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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PETUGAS CHECK-IN COUNTER
TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG MASKAPAI LION AIR DI
BANDAR UDARA MINANGKABAU PADANG

Oleh :
RICO HADI SAPUTRO
30621017

Bandar Udara Internasional Minangkabau merupakan bandara yang
memiliki arus penumpang dan pesawat udara cukup tinggi. Pada saat pelaksanaan
On The Job Training Bandar Udara Internasional Minangkabau Terjadi
penumpukan penumpang di check-in counter Lion Air saat waktu sibuk.
Dikaenakan banyak penumpang datang bersamaan membawa banyak barang
bawaan. Namun Jumlah check-in counter yang dibuka tidak seimbang dan lamanya
proses pelayanan check-in oleh petugas. Hal ini mengindikasikan belum
optimalnya kualitas layanan yang ada sehingga mengakibatkan ketidakpuasan
konsumen.

Metode penelitian yang di gunakan penulis teknik analisis deskriptif
kuantitatif. Penulis menganalisa data menggunakan teknik Importance
Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui nilai tingkat kesesuaian antara
tingkat kepentingan dan pelayanan dan Metode Succesive Interval (MSI) bertujuan
data berskala ordinal yang ditransformasi menjadi data interval dan

Hasil pada IPA terdapat 8 atribut yang memerlukan perbaikan dan
peningkatan yaitu atribut Proses Check in, Pelayanan penumpang khusus/
disabilitas, Informasikan kondisi penerbangan, Kepercayaan penumpang, tanggung
jawab terhadap kehilangan barang bagasi, Perhatian secara individu, Interior Check
In Lion Air, dan kemampuan berkomunikasi dengan baik. Sehingga berdasarkan
tingkat kepentingan penumpang, aspek tersebut perlu ditingkatkan dengan adanya
standar pelayanan yang baik.

Kata Kuci : Bandar Udara Internasional Minangkabau, check-in counter, Lion Air,

Metode Succesive Interval (MSI), dan Importance Performance
Analysis (IPA)
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ABSTRACT

ANALYSIS OF THE QUALITY OF CHECK-IN COUNTER SERVICE ON LION
AIR PASSENGER SATISFACTION AT MINANGKABAU PADANG AIRPORT

By:
RICO HADI SAPUTRO
30621017

Minangkabau International Airport is an airport that has a fairly high flow
of passengers and aircraft. During the implementation of On The Job Training at
Minangkabau International Airport, there was a build-up of passengers at the Lion
Air check-in counter during peak hours. It is common for many passengers to come
at the same time with a lot of luggage. However, the number of check-in counters
opened was not balanced and the length of the check-in service process by the
officer was not balanced. This indicates that the quality of existing services has not
been optimal, resulting in consumer dissatisfaction.

The research method used by the author is a quantitative descriptive
analysis technique. The author analyzed the data using the Importance
Performance Analysis (IPA) to determine the value of the level of conformity
between the level of importance and service and Succesive Interval Method (MSI)
technique aiming at ordinal-scale data that was transformed into interval data.

The results of the IPA have 8 attributes that require improvement and
improvement, namely attributes Check-in process, Special passenger/disability
service, Inform flight conditions, Passenger confidence, responsibility for lost
baggage, Individual attention, Lion Air Interior Check-in, and the ability to
communicate well. So based on the level of interest of passengers, this aspect needs
to be improved with good service standards.

Keywords: Minangkabau International Airport, check-in counter, Lion Air,

Succesive Interval Method (MSI), and Importance Performance
Analysis (IPA)
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Lampiran A-1 Peraturan
A.1 Undang-Undang Republik Indonesia Tahun 2009

UNDANG-UNDANG EEPUBLIE INRDONESLA

Memmbang

NOMOR 1 TAHUN 2009
TENTANG
PENEREBANGAN

DENGAN EAHMAT TUHAIN YANG MAHA ESA

!I:I

PEESIDEN FEFUBLIE INDONESIA,

bahwa negara kesatuan Fepublk Indonesia adalah negara
kepulauan bercirl nusantara vang disatukan oleh wilayah
perairan dan udara dengan batas-batas, hal-hak, dan
kedaulatan yang ditetaplan cleh Undang-Undang;

. bahwa dalam upaya mencapal tujuan nasional berdasarkan

Pancaszila dan Undang-Tndang Dasar Negara Fepublik
Indonesia Tahun 19453, mewujudlkan Wawasan Nusantara
serta memantapkan ketahanan nasional diperlulian sistem
transportasl naszional  yans mendulung  pertumbuhan
ekonomi, pensembanegan walayal, mempersrat hubungan
sntarkangsa, dan memperlulouh kedaulatan negara;

bahwa pensrbangan merupslan bagian dan  sistem
transportas: nasional yang mempunyal  karakteristilc
marnpl  bergerak  dalam  waltn  cepat, menspunakan
telmolom tinsszl, padat modal, mansjemen yanz andal, serta
memerlulkan jaminan lkeselamatan dan lkeamanan yang
optimal. perlu dikembanglan potensi dan peranannys yang
efeletif  dam  efizien, serta membantu terciptanya wpola
distribus) nasional Tang mantap dan dinamis;

. bahwe werkembangan lingluungan strategls nasional dan

internasionsl || menaniur penvelengparaan  penerbangan
¥yang sesusl dergan perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologm, peran seria swasta dan persaingan usaha,
perlindungean konsumen, ketentwan internasional yang
disesuailtan dengan kepentingan nasional, aluntabilitas
penyelengparaan nesara, dan otonomi daerah;

bahwa Undang-Undang Nomor 15 Tahun 1992 tentang
Penerbangan sudah tidak sesual lag dengan kondisi,
perubahan lmglungan  strategis, dan  kebutuhan
penyelengraraan penerbangan saat 11 sehingga perlu
digantl dengan undang-undang yang bara;

f bahwsa . ..
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A.2 PM 30 Tahun 2021

MENTERI PERHUBUNGAN
REPUBLIK INDONESIA

PERATURAN MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA

NOMOR PM 30 TAHUN 2021
TENTANG

STANDAR PELAYANAN MINIMAL PENUMPANG ANGKUTAN UDARA

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA,

Menimbang : a.
b.
c
Mengingat S
2
3.

bahwa untuk memberikan perlindungan dan pelayanan
terhadap pengguna jasa angkutan udara perlu mengatur
Standar Pelayanan Minimal Penumpang Angkutan Udara;

bahwa Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 185
Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan Penumpang Kelas
Ekonomi Angkutan Udara Niaga Berjadwal Dalam Negeri
telah tidak sesuai dengan kebutuhan hukum masyarakat;

bahwa  berdasarkan pertimbangan sebagaimana dalam
huruf a dan huruf b, perlu menetapkan Peraturan Menteri
Perhubungan tentang Standar Pelayanan Minimal
Penumpang Angkutan Udara;

Pasal 17 ayat (3) Undang-Undang Dasar Negara Republik
Indonesia Tahun 1945;

Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang
Perlindungan Konsumen;

Undang-Undang Nomor 39 Tahun 2008 tentang
Kementerian Negara (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2008 Nomor 166, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 4916);



19.

20.

Menteri adalah Menteri yang menyelenggarakan urusan
pemerintahan di bidang penerbangan.

Direktur Jenderal adalah Direktur Jenderal Perhubungan
Udara.

Pasal 2

Peraturan Menteri ini mengatur Pelayanan Penerbangan yang

diberikan oleh Badan Usaha Angkutan Udara untuk:

a.

b.

(1)

()

3)

pelayanan Penumpang kelas ekonomi Angkutan Udara
Niaga Berjadwal; dan

rute penerbangan dalam negeri.

BAB 11
PELAYANAN BADAN USAHA ANGKUTAN UDARA NIAGA
BERJADWAL

Bagian Kesatu
Kelompok Pelayanan Badan Usaha Angkutan Udara Niaga

Berjadwal

Pasal 3
Sctiap Badan Usaha ‘Angkutan Udara Niaga Berjadwal
yang melayani rute/ Angkutan Udara dalam negeri harus
menetapkan kelompok pelayanan sebelum melaksanakan
kegiatan Angkutan Udara Niaga Berjadwal.
Pelamang disediakan Badan Usaha
Angkutan Udara Niaga Berjadwal sebagaimana dimaksud
pada ayat (1), dapat dikelompokkan sebagai berikut:
a. pelayanan dengan standar maksimum;
b. pelayanan dengan standar menengah; atau
c. pelayanan dengan standar minimum.
Badan Usaha Angkutan Udara Niaga Berjadwal dalam
menyediakan Pelayanan Penerbangan sebagaimana
dimaksud pada ayat (2) harus memberitahukan kepada
pengguna jasa tentang kondisi dan spesifikasi pelayanan

yang disediakan.
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Bagian Kedua
Standar Pelayanan Badan Usaha Angkutan Udara
Niaga Berjadwal

Pasal 4
Dalam melaksanakan pelayanan sebagaimana dimaksud dalam
Pasal 3, Badan Usaha Angkutan Udara Niaga Berjadwal harus
memiliki  Standar  Pelayanan yang memenuhi asas
perlindungan konsumen, yang meliputi:

a. Standar Pelayanan Penumpang kelas ekonomi; dan

b. Standar Pelayanan bagi Penumpang berkebutuhan
khusus.




(2)

(1)

(2)

3)

kebutuhannya selama penerbangan (pre-notification);
dan

g. Penumpang memiliki akses untuk menyampaikan
keluhan dan setiap keluhan wajib ditindaklanjuti oleh
Badan Usaha Angkutan Udara.

Standar Pelayanan minimal sebagaimana dimaksud pada

ayat (1), meliputi:

a. Standar Pelayanan sebelum penerbangan (pre-flight);

b. Standar Pelayanan selama penerbangan (in-flight);
dan

c. Standar Pelayanan setelah penerbangan (post-flight);

Pasal 7
Pemberian pelayanan sebelum penerbangan (pre-flight)
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 6 ayat (2) huruf a,
meliputi:
a. informasi penerbangan;
b. pemesanan Tiket (reservation);
c. penerbitan Tiket (ticketing);
d.  pelaporan Tiket sebelum keberangkatan (check-in);
€ proses Boarding;
f.  penanganan keterlambatan penerbangan, pembatalan
penerbangan dan Denied Boarding Passenger; dan
g. . penanganan keluhan Penumpang.
Pemberian ' 'pelayanan selama penerbangan (in-flight)
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 6 ayat (2) huruf b,
meliputi:
a. fasilitas di dalam pesawat udara;
b. awak pesawat udara; dan
c. penanganan keluhan Penumpang.
Pemberian pelayanan setelah penerbangan (post-flight)
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 6 ayat (2) huruf c,
meliputi:
a. proses turun pesawat;
b Transit atau Transfer;
c. pengambilan Bagasi Tercatat; dan
d

penanganan keluhan Penumpang.



Lampiran B-2 Kuesioner
B.1 Lembar Kuisioner

KUISIONER KEPUASAN PELAYANAN
CHECK IN COUNTER

Kuisioner ini diperlukan untuk mengumpulkan data dan persepsi penumpang tentang
layanan checkin counter Lion Air di bandar udara Minakebau Padang

putrorhs@gmail.com Ganti akun &
(5 Tiosk cibagiken

* Menunjukkan pertanyaan yang waiib diisi

Nama Penumpang *

Jawaban Anda

Berikutnya Kosongkan formulir

Jangan pemah mengirimkan sandi melalui Google Formut

Kontenini idak dibuat atau cbdukung oleh Soogle. Leporkan Penyalzhgunsan - Percyarstan Layanan -Kebiskan
Privast

Google Formulir

KUISIONER KEPUASAN PELAYANAN
CHECK IN COUNTER

putrornsgomail.com Gonti akun =Y
3 Tidok dibagika

1. Apakah Jadwal peneibangan Lion Al vang ontime
1 2 B a s

sangarTigsksey O O O D O sangarseni

2. Proses Ground Handling (ticketing, check-in, boarding) <urang dari 2 menit 30
detik

1 2 3 4 s

sangutiskssuy . O O QO O O gangarseuin

3-Penerbangan Lion Al tiba sesual dengan jadwal yang telan ditetapkan

1 A
sangaTigsksewy O O O O D sangarseuiu
4. Maskapai Lion Ai teial i yang
tepat
1 z 3 a7 s

SangarTidsk sew D O O O 'O sangatseuiu

5. Setiap petuges check in counter Lion Airmelayani penumpang khusus/
disabilitas menggunakan peralatan kurs! rods (Wheel Chalr) dengan balk

1 2 3 4 5

swgartiasksey O O O O O sangarsen

6. Crew Lion Alr sélalu menginformasikan kondls! penerbangan (cu
keterlambatan, denied boarding, maupun pembatalan)

1 2 3 4 5

sangatTiaksey O O O O O sangatsetupu
7. Pengantaran bagas! Lion Alr dari pesawat ke Terminal Kedatangan tepat waktu
i z 3 4 5

sangattigsksewy O O O O O sangarseniu

8. Penanganan masalah bagasi Lion Air cepat diselesalkan

1 3 4 s
sangatTideksewy 0 O O O O sangat setuju
9, Kenyamanan yang diberikan Lion Alr sudah balk
1 : 3 4 s
snonTiosksewy O O O O O sancarseniu
10 Jasa Lion Alr sudan baik
1 2 3 4 s
sanonTiosksewy O O O O O sancarseniu



11. Jaminan asuransi yang aiberikan LIon Alr Kepada penumpang sudan balk

snomtasksey O O O O O sangarsewp

12. Petugas Petugas Check In Bertanggung jawab temadap kerusakan barang
bagas! penumpang

sangmigsksewy O O O O O sangatseup

13. Petugas Petugas Check In Bertanggung jawab terhadap kehilangan barang
bagasi penumpang

smomTanksey O O O O O sangat setupy

14. Perhatian secara individu untuk penumpang (anak kecil yang terbang sendir
‘tanpa orang tua, ibu hamil, orang sakit, lansia) dari karyawan Lion Air sudah baik

1 2 3 4 5

sangatTidsksewy O O O O O sangat Sewup

15. Karyawan Lion Air membantu penumpang yang mengalami kesulitan dengan
sigap

sangetTigeksewy O O O O O angat Setuju

16. Karyawan Lion Air.memiliki pengetahuan yang memadai untuk menjawab
pertanyaan penumpang

1 2 3 4 5

nom Ticsk sewi OO O O O, sanghiseiu

17. Interior Check (n Counter Lion Aif yang digunakan bersih, rap], serta nyaran
1 2 & 4 s

sangeigsksene. O O O O O sangm seup

18. Karyawan Lion Alr memiliki kemampuan berkomuniias| dengan bail
1 2 5 4 s

sangaiTidskseny @D QO O O sangarseiu

19. Aksesoris yang digunakan karyawan Lion Alr sesual Standar Perusahaan (ID
Card; Name Tag, Bar)

1 > 3 @ 5

dotob ok O OO 0| | OF Sanca et

Kenball Berikutnya Kasongkan formulic

Jarme pormah meq i 3

Remten i vidat

Gaogle Formulir

KUISIONER KEPUASAN PELAYANAN
CHECK IN COUNTER

putrarnaggmail.com Ganti akun @
E3 Tidsk dibagiken

Bagian Tanpa Judul

1. Saya Puas dengan Maskapai Lion
yang lengkap dan tepat

tolah memberikan informasi penerbangan

Sangat Tidsk Setuju o O O O Sangat Setuju

2. Saya PUas akan Crew LIon Alf Selalu menginTormasikan Kondisi penerbangan
(cuaca, keterlambatan, denied boaraing, Maupun pembatalan)

1 2 3 a s

ngarTidak Sewjy 0 O O O O sangar sewju

3. Saya Puas terhadap Kenyamanan yang diberikan Lion Air sudah balk

1 2 3 4 5

Sanoat Ticsk sewiy O O sanossewin

4. 5aya Puas Interlor Check In Counter Lion Alr yang digunakan bersin, rapi, serta
nyaman

Sangai Tidak Sewj () Sangat Setuju

5. Saya Puas terhadap petugas check in counter Lion Air siap sedia melayani
penumpang khusus/ disabilitas menggunakan peralatan kursi roda (Wheel Chair)
dengan baik

sangaTidek ey O O O O O sangat sewju



& Saya Pu nan Proses Ground Handiing (ticketing, check-in,
boarding) Kurang dari 2 menit 30 detik

' 2 3 a 5

SangatTask Sewpy 0 O O O O gangat Sewju

7. Saya Puas terhadap Patugas Petugas Check In Bertanggung jawab terhadap
kerusakan barang bagasi penumpang

' 2 3 4 5

sangattiaaksey O O O O O sangat sewi

8 Saya Puas terhadap Petugas Petugas Check In Bertanggung jawab terhadap
kehilangan barang bagas| penumpang

1 2 E} 4 5

sangattiasksewy O O O O O sangat sew

Puas Perhatian secara Individu untuk penumpang (anak Kecll yang terbang
tanpa 1w harnil, orang sakit, lansia) darl karyawan sudah bak

1 2 3 4 5

Sangat Tdak Sewpy 0 O O O O gangat Sewju

10. Saya Puas Karyawan Lion Alr membantu penumpana yang mangalami
kesulltan dengan sigap

' 2 3 4 5

sangattiaaksey O O O O O sangat sewi

11. Saya Puas an Lion Alr memiliki pengetahuan yang memadal untuk
menjawab pertanyaan penumpang

17. Saya Puas dengan Jadwal penerbangan Lion Alir yang ontime

1 2 E} 4 5

sangattiasksewy O O O O O sangat sew

16. Saya Puas terhadap Pengantaran bagasi Lion Ar dari pesawat ke Terminal
Kedatangan tepat waktu

' 2 3 4 5

sangattiaaksey O O O O O sangat sewi

19. Saya Puas Penerbangan Lion Air tiba sesual dengan jadwal yang telah
ditetapkan

1 2 3 4 5

sangattiaskseny O O O O O sangat sew

Komball ‘ “ Kosongkan formulir

ey

Google Formulir
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