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ABSTRAK 

 

       Penelitian ini dilatar belakangi oleh masalah yang pernah ditemui 

penulis melalui sumber lain mengenai pelayanan petugas check-in Citilink yang 

dianggap standar pelayanannya kurang memuaskan. Maka dari itu penulis 

mengangkat judul Penerapan SOP Petugas check-in maskapai Citilink dalam 

memberikan kepuasan bagi pengguna jasa bandara Halim Perdanakusuma dan 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana penerapan SOP (standar operasional 

prosedur) petugas check-in maskapai Citilink dalam memberikan kepuasan bagi 

pengguna jasa bandara Halim Perdanakusuma yang terletak di jl.cawang Jakarta 

Timur. Penelitian dilaksanakan di Bandara Halim Perdanakusuma dimulai pada 

bulan juni 2016. Dan membatasi masalah hanya melakukan penelitian tentang 

penerapan SOP petugas check-in Citilink di bandara Halim Perdanakusuma. 

 

       Dalam penelitian metode yang digunakan penulis adalah jenis metode 

deskriptif kualitatif, dengan menggunakan data primer dan data sekunder. Data 

penelitian diperoleh dari hasil wawancara dengan staff check-in Citilink sebanyak 

2 orang dan 8 pengguna jasa. Instrumen penelitian yang digunakan adalah 

observasi, wawancara, dokumentasi dan studi pustaka dengan menggunakan 

reduksi data, penyajian data dan verifikasi sebagai teknik analisa data yang 

diperoleh penulis serta menggunakan triangulasi sumber sebagai uji keabsahan 

data. 

 

       Dengan tujuan dan metode-metode penelitian tersebut maka penulis 

mendapatkan hasil penelitian yang disimpulkan bahwa pelayanan petugas 

check-in Citilink saat ini sudah melakukan tugas pelayanan sesuai dengan SOP 

yang telah diberikan oleh perusahaan, hal ini dapat dibuktikan dengan banyaknya 

respon atau tanggapan positif, dalam wawancara dengan peneliti bahwa pengguna 

jasa yang merasa nyaman dan puas serta memicu penggunaan kembali jasa 

Citilink. Akan tetapi terdapat 2 (dua) point yang ditemukan oleh penulis yaitu 

mengenai pelayanan check-in 60 detik sampai dengan 2 (dua) menit 30 detik 

dalam bulan Juli 2016 terdapat 9 (sembilan) kali tidak memenuhi dan masih ada 

petugas yang tidak bertatap mata atau wajah saat memberi salam. Meskipun 

petugas check-in mengaku terdapat beberapa kendala dalam menerapkan SOP 

tetapi kendala tersebut tidak menjadi kendala besar dan kendala tersebut dapat 

ditutupi sehingga pengguna jasa tetap merasa nyaman dan puas dengan pelayanan 

yang diterima dari petugas check-in maskapai Citilink. Dengan hasil tersebut 

penulis berharap petugas check-in maskapai Citilink harus selalu memotivasi diri 

sendiri dalam menjalankan tugas sesuai dengan SOP sehingga dalam keadaan 

tergesa-gesa sekalipun SOP basic seperti menatap mata atau wajah pengguna jasa 

saat menyapa tidak terlewatkan. 

 

 

Kata kunci: SOP petugas check-in, Citilink, Bandara Halim Perdanakusuma. 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan salah satu penyumbang devisa terbesar di 

Indonesia setelah minyak dan gas. Selain itu, sektor pariwisata memberikan 

peluang untuk meningkatkan sumber pendapatan daerah. Untuk mewujudkan 

hal tersebut banyak hal yang dapat menjadi penunjang diantaranya objek 

wisata, akomodasi, restoran, transportasi bahkan bandara juga menjadi salah 

satu penunjangnya. 

Bandar udara (bandara) dapat dianggap sebagai pintu gerbang masuk ke 

suatu daerah, wilayah atau negara dan telah menjadi salah satu pokok sektor 

transportasi udara. Untuk dapat melaksanakan fungsinya, Bandara harus 

ditata secara terpadu sehingga pelayanan dapat diterima dengan baik oleh 

pengguna jasa bandara. Pengelola bandara selaku penyelenggara sektor 

transportasi udara dituntut untuk dapat menyediakan fasilitas dan selalu 

memberikan pelayanan secara optimal. 

Dalam hal pelayanan, pastinya menyinggung tentang kepuasan bagi 

pengguna jasa, karena mutu pelayanan yang baik merupakan tolak ukur 

keberhasilan perusahaan untuk memenangkan persaingan di bidang jasa. 

penerbangan. Baik buruknya pelayanan pada akhirnya akan melahirkan image 

bagi bandara itu sendiri maupun maskapai yang bersangkutan. 
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Menyangkut hal tersebut, banyak bagian-bagian pekerjaan tata operasi 

darat di bandara yang berhadapan langsung dengan konsumen atau pengguna 

jasa meskipun sebagian adalah dibawah wewenang perusahaan maskapai 

sendiri. Menurut Mulyanto (1999:36) bagian-bagian tersebut diantaranya 

adalah : 

1. Bagian Informasi 

Tempat dimana pengguna jasa mendapatkan informasi seputar tentang 

penerbangan dan seputar bandara. 

2. Bagian Lost and found 

Tempat dimana pengguna jasa dapat melaporkan, mengklaim atau 

memprotes kerusakan bagasi oleh kelalaian pihak petugas bandara atau 

maskapai dan juga tempat mencari dan menemukan bagasi yang hilang. 

3. Bagian Ticketing 

Tempat yang menangani pembelian tiket di bandara. 

4. Bagian Check-in Counter 

Suatu tempat pelaporan seseorang penumpang yang akan berpergian dari 

suatu tempat asal (origin) ke tempat tujuan (destinasi) dengan 

menggunakan pesawat. 

Masing-masing mempunyai tugas yang sama penting yaitu memberikan 

pelayanan kepada pengguna jasa bandara yang akan merugikan pengguna 

jasa jika tidak di lakukan secara baik, cepat, dan tepat. 

Proses pelayanan check-in sangatlah penting, untuk kelancaran bagi 

seorang penumpang untuk pergi menggunakan pesawat. Jika petugas check-in  
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tidak menjalankan tugas dengan cepat atau lelet maka pengguna jasa akan 

mengalami keterlambatan menaiki suatu pesawat bahkan ditolak. 

Dalam hal ini, sering kali petugas check-in berfokus untuk memberikan 

pelayanan secara cepat dan bahkan sampai lupa dalam hal penerapan SOP 

(Standar Operasional Prosedur) yang sudah ditetapkan dari perusahaan 

kepada pengguna jasa. Seringkali kita jumpai petugas check in yang berbicara 

tidak bertatapan muka dengan pengguna jasa dan hanya fokus kepada 

komputernya, bahkan mirisnya kadang meraka lupa untuk memberi salam, 

menunjukan arah kemana pengguna jasa harus melakukan proses selanjutnya 

dan ucapan terima kasih yang terlupakan. Padahal pelayanan tersebut 

harusnya lebih diperhatikan lagi dan bahkan seharusnya ditingkatkan. 

Hal ini pernah terjadi dibandara Halim Perdanakusuma, dimana bandara 

ini dikenal dengan bandara yang istimewa karena baru tahun 2014 diresmikan 

menjadi bandara komersial. Penulis pernah mendapatkan informasi yang 

kurang memuaskan dari sumber lain mengenai pelayanan petugas check-in 

counter maskapai Citilink. Padahal yang kita tahu bahwa Citilink adalah low 

cost carrier yang dikeluarkan oleh PT.Garuda Indonesia yang dimana 

maskapai Garuda sangat di kedepankan mengenai pelayanan, mulai dari 

pelayanan pra-flight sampai dengan after flight. Tetapi beberapa keluhan 

terjadi kareana adanya ketidakpuasan pengguna jasa bandara khususnya 

maskapai Citilink terhadap petugas check-in karena dianggap tidak 

melakukan pelayanan yang diharapkan 
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Pengguna jasa bandara akan sangat senang apabila seorang petugas 

check-in dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan SOP dan dapat 

diramalkan bahwa pengguna jasa yang merasa nyaman dengan pelayanan 

yang diberikan oleh maskapai Citilink akan menjadi pelanggan yang loyal. 

Hal ini membuat penulis ingin melakukan suatu penelitian terhadap petugas 

check-in maskapai Citilink. Oleh kerena itu, judul dalam penelitian ini adalah 

“Penerapan SOP (Standar Operasional Prosedur) Petugas check-in 

Maskapai Citilink Dalam Memberikan Kepuasan Bagi Pengguna Jasa 

Bandara Halim Perdanakusuma” 

B. Fokus Masalah 

Untuk mengetahui permasalahan penelitian yang layak  dalam penelitian 

ini, maka fokus permasalahannya adalah Bagaimana penerapan SOP (Standar 

Operasional Prosedur)  yang dilakukan petugas check-in maskapai Citilink? 

C. Batasan Masalah 

 Seperti yang telah diuraikan diatas bahwa pelayanan terhadap pengguna 

jasa selama proses check-in sangat mempengaruhi image perusahaan dan 

kepuasan pengguna jasa bandara. Oleh karena peneliti hanya membatasi 

masalah dalam penelitian ini yaitu pada penerapan SOP petugas check-in 

terhadap penumpang. 
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D. Tujuan Penelitian 

       Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

penerapan SOP (Standar Operasional Prosedur) petugas check-in maskapai 

Citilink di Bandara Halim Perdanakusuma. 

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi STP AMPTA, 

Penulisan ini diharapkan dapat menjadi informasi dan pengetahuan yang 

bermanfaat untuk massa yang akan datang berupa penambahan ilmu 

untuk generasi berikutnya, terutama pada teknologi informasi dan 

komunikasi terhadap industri pariwisata di Indonesia. 

2. Bagi pihak Citilink  

Penulisan ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan evaluasi 

agar terus menerapkan SOP yang sudah ditetapkan oleh perusahaan bagi 

petugas check-in agar dapat memuaskan pengguna jasanya. 

3. Bagi Peneliti 

Di harapkan dapat memberikan masukan maupun bahan pertimbangan 

bagi mereka yang menjadikan penelitian lebih lanjut dan dapat dijadikan 

sumber perbandingan dalam penelitian dengan tema yang sama.
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