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HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

Motto 

“Memulai dengan penuh keyakinan, 

Menjalankan dengan penuh keikhlasan, 

Menyelesaikan dengan penuh kebahagiaan.” 

 

Jangan terlalu memikirkan masa lalu karena telah pergi dan selesai. 

Jangan terlalu memikirkan masa depan hingga dia datang dengan sendirinya.  

Karena jika melakukan yang terbaik di hari ini maka hari esok akan jauh lebih baik. 

 

Persembahan 

Setiap goresan tinta ini adalah wujud dari keagungan dan kasih sayang yang 

diberikan Tuhan kepada umatnya. 

 

Setiap detik waktu menyelesaikan skripsi ini merupakan hasil getaran doa kedua 

orang tua, saudara, dan orang-orang terkasih yang mengalir tiada henti. 

 

Setiap pancaran semangat dalam penulisan ini merupakan dorongan dan 

dukungan dari sahabat-sahabatku tercinta. 

 

Setiap makna pokok bahasan pada bab-bab dalam skripsi ini merupakan hempasan 

kritik dan saran dari teman-teman almamaterku. 
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ABSTRACT 

 

Jetstar Airways check-in counter service has not been maximized. This can 

be seen from the check-in process where officers take more than 2 minutes and 30 

seconds to handle passengers.  In addition, there is a lack of check-in counters 

which result in a relatively long queue buildup. The purpose of this study is to (1) 

find out how the Jetstar Airways check-in counter staff service at I Gusti Ngurah 

Rai International Airport-Bali (2) Jetstar Airways passenger level of satisfaction 

on the service (3) provide effective solutions in increasing passenger satisfaction at 

I Gusti Ngurah Rai International Airport-Bali. This study uses a qualitative 

approach through observation, questionnaires, and literature studies. The results 

of this study, for the check-in counter service is good and is in accordance with the 

provisions of PM No.49 of 2012 and Doc. No: TND/SOP-01. From these results, 

the average passenger who uses Jetstar Airways at I Gusti Ngurah Rai 

International Airport-Bali is satisfied with the services provided by the Jetstar 

Airways check-in counter. 

Keywords: check-in counter, service excellent, passenger satisfaction, jetstar 

airways, i gusti ngurah rai international airport 
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ABSTRAK 

 

Pelayanan pada check-in counter Jetstar Airways dapat dikatakan belum 

maksimal. Hal ini dilihat dari proses check-in dimana petugas memakan waktu 

lebih dari 2 menit 30 detik dalam menangani penumpang. Selain itu, kurangnya 

check-in counter mengakibatkan penumpukan antrian yang relatif panjang. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk (1) mengetahui kualitas pelayanan dari petugas 

check-in counter Jetstar Airways di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-

Bali (2) mengetahui tingkat kepuasan penumpang Jetstar Airways di Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. (3) menentukan solusi yang efektif dalam 

meningkatkan kepuasan penumpang di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah 

Rai-Bali. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan 

teknik pengumpulan data melalui observasi, kuesioner, dan studi kepustakaan. 

Hasil dari penelitian ini, untuk pelayanan petugas check-in counter sudah baik 

sesuai dengan ketentuan PM No.49 Tahun 2012 dan Doc.  No: TND/SOP-01. Serta 

dari hasil penyebaran kuesioner, rata-rata penumpang yang menggunakan Jetstar 

Airways di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali sudah merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan. 

Kata Kunci: check-in counter, pelayanan prima, kepuasan penumpang, jetstar 

airways, bandara internasional i gusti ngurah rai 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata adalah salah satu industri yang berkembang dengan pesat. 

Hampir semua negara di dunia berlomba-lomba untuk mengembangkan obyek 

wisata mereka. Industri pariwisata dipandang memiliki prospek cerah dan 

menjanjikan serta berpotensi sebagai sumber yang menghasilkan keuntungan, 

antara lain menambah devisa negara, menambah pendapatan daerah, membuka 

lapangan kerja baru, dan menyejahterakan masyarakat sekitar. Proses 

pengembangan pariwisata di suatu lingkungan yang berdampingan dengan 

kehidupan masyarakat memiliki konsekuensi perlu melibatkan masyarakat 

dalam setiap aspek pengembangannya. Tujuannya adalah untuk memberikan 

kesempatan yang sebesar-besarnya kepada masyarakat sebagai bagian dari 

pengembangan industri pariwisata dan memungkinkan memperoleh manfaat 

dari kegiatan yang dilakukan serta mendukung keberhasilan pengembangan 

industri pariwisata dalam jangka panjang. (Susilo, 2018:45-46). 

Indonesia merupakan negara agraris yang memiliki keindahan alam dan 

keanekaragaman budaya yang melimpah. Bali merupakan salah satu pulau 

bagian dari Negara Indonesia. Berbagai wisatawan baik lokal maupun 

mancanegara melakukan kunjungan ke Pulau Bali untuk berlibur maupun 

melakukan kegiatan wisata lainnya. Pulau Bali dikenal sebagai tempat wisata  

yang menawarkan berbagai objek wisata kepada para wisatawan, seperti wisata 
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budaya, wisata alam, maupun wisata kuliner. Bukan hanya itu, Bali juga  

terkenal akan keramahtamahan masyarakat serta adat istiadatnya. Hal inilah 

yang menjadikan Bali sebagai iconic pariwisata Indonesia dan merupakan 

salah satu pemberi devisa terbesar untuk Indonesia.  

Menurut data yang telah dilansir oleh Badan Pusat Statistik Bali, jumlah 

wisatawan mancanegara yang masuk melalui pintu kedatangan bandara udara 

dan pelabuhan adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 Data Kunjungan Wisatawan dari Pintu Kedatangan Bandara Udara 

dan Pelabuhan 

Pintu Masuk Oktober  

2022 

November 

2022 

Desember 

2022 

Bandara Ngurah Rai 305.152 287.025 376.361 

Pelabuhan 92 373 915 

Total 305.244 287.398 377.276 

 

Wisatawan mancanegara (wisman) yang datang langsung ke Provinsi Bali pada 

bulan Oktober 2022 tercatat sebanyak 305.244 kunjungan, naik 4,84 persen 

dibandingkan periode bulan sebelumnya yang tercatat sebanyak 291.162 

kunjungan dan wisatawan yang berasal dari Australia mendominasi 

kedatangan wisman ke Bali di bulan Oktober 2022 dengan share sebesar 28,18 

persen. Pada bulan November 2022 tercatat sebanyak 287.398 kunjungan, 

turun 5,85 persen dibandingkan periode bulan sebelumnya yang tercatat 

sebanyak 305.244 kunjungan dan wisatawan yang berasal dari Australia 

mendominasi kedatangan wisman ke Bali di bulan November 2022 dengan 
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share sebesar 25,44 persen. Dan pada bulan Desember 2022 tercatat sebanyak 

377.276 kunjungan, naik 31,27 persen dibandingkan periode bulan sebelumnya 

yang tercatat sebanyak 287.398 kunjungan dan wisatawan yang berasal dari 

Australia mendominasi kedatangan wisman ke Bali di bulan Desember 2022 

dengan share sebesar 25,01 persen.  

Pada bulan Desember 2022, BPS melaporkan kedatangan sejumlah besar 

turis yang datang ke Bali paling banyak berasal dari Australia, yaitu 94.365 

kunjungan (25,01%). Lalu, diikuti oleh wisatawan mancanegara dari India 

35.980 kunjungan (9,54%), Singapura 35.606 kunjungan (9,44%), Malaysia 

23.388 kunjungan (6,2%), dan Rusia 19.702 kunjungan (5,22%). 

Dalam menunjang aksesibilitas pariwisata Bali, diperlukan adanya sarana 

dan prasarana seperti akomodasi, restoran, dan transportasi yang memadai. 

Transportasi adalah salah satu hal terpenting dalam suatu perjalanan baik 

melalui darat, laut maupun udara. Semakin meningkatnya pengguna 

transportasi maka kapasitas yang disediakan juga harus diperbanyak. Untuk 

bisa sampai dari negara satu ke negara lainnya ataupun dari pulau satu ke pulau 

lainnya, mustahil rasanya hanya mengandalkan transportasi darat. Salah satu 

teknologi yang sering digunakan saat ini adalah teknologi penerbangan atau 

transportasi udara yang mempermudah wisatawan dalam berkunjung ke Bali.  

Transportasi udara sekarang ini mengalami perkembangan pesat, hal 

tersebut dapat dilihat dari banyaknya perusahaan atau maskapai penerbangan 

yang melayani jasa penerbangan ke berbagai rute baik domestik maupun 

internasional. Sarana transportasi udara merupakan transportasi yang efektif, 
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efisien, cepat, selamat, dan nyaman. Peranan transportasi udara khususnya 

penerbangan komersial sangat penting dalam pengembangan ekonomi dan 

sosial yang ditunjukkan oleh peningkatan jumlah permintaan jasa penerbangan 

yang diukur dari pertumbuhan penumpang udara. 

Bandar udara berperan penting dalam penyelenggaraan penerbangan yang 

digunakan untuk menangani keberangkatan dan kedatangan penumpang. 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai merupakan bandar udara yang 

terletak di Pulau Bali yang berskala internasional. Bandara I Gusti Ngurah Rai 

ini memiliki 2 terminal, yakni terminal domestik dan terminal internasional. 

Terminal domestik digunakan untuk penerbangan dalam negeri, sedangkan 

terminal internasional digunakan untuk penerbangan antar negara. Masing-

masing terminal terdapat perusahaan penyedia jasa ground handling untuk 

memberikan pelayanan terhadap penumpang (passsenger) yang menggunakan 

transportasi udara saat berada di bandar udara. 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali menjadi bandara 

kelolaan Angkasa Pura Airports dengan jumlah pergerakan penumpang dan 

pesawat udara terbanyak sepanjang 2022. Sebanyak 12.519.809 pergerakan 

penumpang dan 87.558 pergerakan pesawat udara telah dilayani sepanjang 

Januari hingga Desember 2022. Pergerakan penumpang di Bandara I Gusti 

Ngurah Rai melonjak 231% dibandingkan 2021 sebesar 3.778.807 pergerakan. 

Sedangkan pergerakan pesawat udara menjadi tumbuh 141% dibandingkan 

2021 sebanyak 36.299 pergerakan. Jumlah pergerakan penumpang dan 

pesawat di Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali masing-masing menyumbang 24% 
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dari total 52.294.618 pergerakan penumpang sepanjang tahun ini. (Angkasa 

Pura, 2022). Dampak dari adanya peningkatan ini, terjadinya penumpukkan 

penumpang pada saat proses check-in menjelang keberangkatan seorang calon 

penumpang. Hal ini terjadi pada jam-jam padat, misalnya pagi hari dan siang 

hari, dengan jadwal keberangkatan pesawat pada jam yang hampir bersamaan 

yang merupakan waktu sibuk untuk bandara I Gusti Ngurah Rai-Bali, sehingga 

menyebabkan terjadinya antrian penumpang di pelayanan check-in. 

PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) merupakan salah satu perusahaan 

penyedia jasa ground handling di Bandara I Gusti Ngurah Rai dan pertama di 

Indonesia. PT. JAS selalu berusaha untuk menyediakan pelayanan yang 

berkualitas kepada pelanggan sebagai komitmennya untuk menjadi pilihan 

terbaik dalam layanan kebandarudaraan. Ground handling merupakan suatu 

proses penanganan atau memberikan pelayanan kepada penumpang baik itu 

berupa penganganan bagasi, kargo, check-in dan lain sebagainya. Kinerja 

petugas ground handling merupakan salah satu faktor penunjang yang dapat 

mempengaruhi keamanan dan keselamatan penerbangan. Masing-masing 

perusahaan ground handling memiliki mitra kerja dengan pihak maskapai. 

Salah satu maskapai yang ditangani oleh PT.JAS adalah Jetstar Airways.   

Jetstar Airways Pty Ltd adalah sebuah maskapai penerbangan bertarif 

rendah yang mengoperasikan jaringan domesik yang luas serta rute regional 

dan internasional dari pusatnya di Bandar Udara Melbourne, Australia dengan 

menggunakan 3 armada yakni Airbus A320, Neo A321, dan Boeing B787 

Dreamliner. Jetstar Airways adalah anak perusahaan Qantas yang dibentuk 
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sebagai jawaban atas maskapai penerbangan bertarif rendah Virgin Blue yang 

sekarang bernama Virgin Australia. Saat ini, rute penerbangan internasional 

Jetstar Airways yang dilayani Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali 

sebanyak tujuh rute, diantaranya penerbangan tujuan Adelaide, Brisbane, 

Darwin, Melbourne, Perth, Cains, dan Sydney. 

Dalam penerbangan, check-in counter merupakan layanan pertama yang 

dilakukan untuk aktivitas operasional di bandar udara dan untuk keamanan 

serta keselamatan sebuah penerbangan, dapat dikatakan check-in counter 

sebagai ujung tombak aktivitas ground handling. Dalam proses check-in 

penumpang Jetstar Airways terdapat proses dimana penumpang harus check in 

3 jam sebelum jadwal keberangkatan pesawat. Saat proses check-in, 

penumpang wajib menunjukkan passport dan booking tiket pesawat yang telah 

dibeli. Jika memiliki bagasi yang melebihi 7kg, penumpang wajib melakukan 

check-in bagasi. Terdapat beberapa peraturan dalam proses check-in bagasi 

seperti tidak membawa benda cair, tidak memasukkan elektronic device, tidak 

ada barang berharga di dalam bagasi, dan berat per bagasi tidak lebih dari 32kg. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ismi Zakiyah dan 

Gallis Nawang Ginusti yang berjudul “Analisis Pelayanan Check-In Counter 

Maskapai Batik Air Terhadap Kepuasan Penumpang di Bandar Udara Komodo 

Labuan Bajo”. Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui bagaimana 

pelayanan konter check-in penumpang maskapai Batik Air di Bandara 

Komodo Labuan Bajo dan (2) mengetahui bagaimana tingkat kepuasan 

Maskapai Batik Air di Bandara Komodo Labuan Bajo. Dimana hasil dari 
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penelitian ini, menyatakan bahwa pelayanan check-in counter Batik Air 

sudah baik dan sesuai dengan ketentuan PM No. 49 Tahun 2012 dan Dok. 

No: TND/SOP-01 dan rata rata penumpang sudah puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh petugas check-in counter Batik Air. 

Untuk kasus di Bandara I Gusti Ngurah Rai, pelayanan check-in counter 

Jetstar Airways dapat dikatakan belum maksimal dalam menangani 

penumpang sebab kurangnya pegawai, dimana terdapat 11 loket check-in 

counter namun hanya sebagian yang terisi, sehingga mengakibatkan 

penumpukan antrian yang relatif panjang. Waktu normal untuk menunggu 

dalam antrian proses pelayanan check-in counter yaitu kurang dari 20 menit 

dan ketika proses check-in yaitu 2 menit 30 detik (PM 49, 2012). Namun, 

ditemukan bahwa penumpang bisa menunggu antrian check-in lebih dari 20 

menit dan proses saat check-in lebih dari 2 menit 30 detik. 

Dari gambaran kondisi dan permasalahan tersebut, penulis tertarik untuk 

menganalisis lebih lanjut dan mengemukakan tentang bagaimana kualitas 

pelayanan petugas check-in counter Jetstar Airways di keberangkatan 

internasional agar tidak terjadinya penumpukan penumpang di queue line 

sehingga kelancaran, kenyamanan, dan kepuasan penumpang dapat terjaga. 

Oleh karena itu, penulis mengambil judul “Analisis Pelayanan Check-in 

Counter Jetstar Airways Terhadap Kepuasan Penumpang Pada Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali” dengan harapan setelah 

dilakukan penelitian ini dapat memberikan solusi yang efektif bagi para staff 

check-in Jetstar Airways di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1.2.1 Bagaimana kualitas pelayanan petugas check-in counter Jetstar Airways 

pada Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali?  

1.2.2 Bagaimana tingkat kepuasan para penumpang Jetstar Airways pada 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali? 

1.2.3 Apa rekomendasi efektif Jetstar Airways dalam meningkatkan kepuasan 

penumpang pada Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali?  

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Untuk mengetahui kualitas pelayanan petugas check-in counter Jetstar 

Airways pada Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali.  

1.3.2 Untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang Jetstar Airways pada 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 

1.3.3 Untuk menentukan rekomendasi efektif bagi Jetstar Airways dalam 

meningkatkan kepuasan penumpang pada Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai-Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

secara akademisi dalam pengembangan pembelajaran dan memperluas 

wawasan serta pengetahuan khususnya mengenai analisis pelayanan 

petugas check-in counter terhadap kepuasan penumpang. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu pengetahuan, 

informasi motivasi serta melatih keterampilan dalam membuat karya 

tulis dengan melakukan penelitian, dan dapat mengaplikasikan 

pengetahuan yang didapatkan selama proses pembelajaran di 

Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak Jetstar Airways 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan petugas check-in guna untuk 

memuaskan penumpang di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali. 

c. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi Politeknik 

Negeri Bali dan media pembelajaran di perpustakaan yang dapat 

menjadi sumber pengetahuan bagi mahasiswa/i dalam melaksanakan 

penelitian di masa yang akan datang. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

1.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan data yang telah diolah dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Pelayanan dari petugas check-in counter Jetstar Airways pada Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali terhadap penumpang sudah 

baik dan sesuai dengan ketentuan PM No.49 Tahun 2012 dan Doc. No: 

TND/SOP-01. Hasil yang diperoleh dari penyebaran kuesioner terhadap 

100 responden terhadap kualitas pelayanan menurut Barata Tahun 2015 

diperoleh nilai 0,85 jika diinterpretasikan berada pada interval 0,80 – 1,00 

dengan tinglat sangat baik, namun masih ada beberapa hal yang perlu 

dievaluasi tujuannya agar kepuasan penumpang tetap terjaga yaitu tentang 

keramahan petugas, masih mendahulukan rekan kerjanya untuk 

melakukan check-in, sebaiknya mendahulukan penumpang yang sudah 

dalam antrian. Selanjutnya, mengenai tindakan petugas yang kurang cepat 

tanggap (responsif), kemampuan petugas, penampilan yang tidak rapi 

harus diperbaiki sehingga enak dipandang oleh penumpang, dan tanggung 

jawab petugas dalam menangani penumpang harus ditingkatkan lagi. 

Serta, sistem yang digunakan pada proses check-in harus diperbaiki agar 

tidak   sering terjadi gangguan atau down sehingga tidak menyebabkan 

antrian yang panjang. 
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2. Dari hasil penyebaran kuesioner terhadap 100 responden berdasarkan 

indikator kepuasan penumpang menurut Khuong dan Uyen Tahun 2014 

diperoleh nilai sebesar 0,95 jika diinterprestasikan berada pada interval 

0,80 - 1,00 dengan tingkat sangat tinggi. Artinya penumpang puas terhadap 

pelayanan dari pihak Jetstar Airways. Dimana sisanya dipengaruhi oleh 

reservasi penumpang yang tiba-tiba berubah dan sistem check-in yang 

digunakan sering mengalami gangguan sehingga memperlambat proses 

check-in yang mengakibatkan antrian yang panjang. 

3. Rekomendasi yang bisa berikan penulis untuk meningkatkan kepuasan 

penumpang Jetstar Airways pada Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali berupa adanya standar pelayanan yang disediakan untuk 

penumpang dengan kebutuhan khusus seperti penyandang disabilitas, 

lanjut usia, anak-anak tanpa pendamping, dan/atau orang sakit. Serta 

pelayanan khusus bagi penumpang kursi roda, wanita hamil, tuna netra, 

dan tuna rungu serta penumpang obesitas. 

1.2 Saran 

Dalam sebuah penelitian, seseorang peneliti harus mampu memberikan sesuatu 

yang berguna ataupun manfaat bagi perkembangan ilmu pengetahuan, instansi 

atau lembaga, komunitas serta berbagai pihak yang berkaitan dengan penelitian 

ini. Setelah peneliti menyelesaikan pembahasan pada skripsi ini, maka pada 

bab penutup peneliti mengemukakan saran yang sesuai dengan hasil 

pengamatan dalam pembahasan skripsi ini. Adapun saran yang peneliti berikan 

setelah meneliti permasalahan ini adalah sebagai berikut: 
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1. Hendaknya pada penelitian selanjutnya dapat memperdalam kembali 

mengenai faktor-faktor kebutuhan apa saja yang dibutuhkan oleh 

penumpang berkaitan dengan kepuasan yang akan didapat setelah 

menggunakan Jetstar Airways. 

2. Untuk para peneliti selanjutnya diharapkan lebih mengembangkan ruang 

lingkup penelitian, mengingat penelitian yang dilaksanakan ini belum 

sepenuhnya bisa menggambarkan pemenuhan kepuasan penumpang 

Jetstar Airways. Dimana dalam proses pengumpulan data, hendaknya 

menggunakan teknik analisa yang diperkirakan dapat lebih optimal dalam 

mendapatkan informasi yang diperlukan.
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