
ISSN 2460 - 1594 
 

Jurnal Ground Handling Dirgantara Vol.4, No.1, Juli 2022 | 150  

ANALISIS  PERBEDAAN KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP 

LAYANAN CHECK-IN ONLINE DAN KONVENSIONAL PADA 

MASKAPAI CITILINK DI BANDAR UDARA TJILIK RIWUT 

PALANGKARAYA KALIMANTAN TENGAH 
1Sea Asha Rara Dini Santosa, 2Desiana Rachmawati 

1, 2Sekolah Tinggi Teknologi Kedirgantaraan Yogyakarta 

 
Abstrak 

Maskapai Citilink salah satu maskapai yang menerapkan dua metode check-in online dan konvensional. Check-in 

online dapat langsung diakses melalui www.citilink-book.co.id  dan check-in konvensional dapat dilakukan langsung 

melalui counter check-in yang ada di Bandara Tjilik Riwut Palangkaraya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

perbedaan kepuasan penumpang terhadap layanan check-in online dan konvensional pada maskapai Citilink di 

Bandara Tjilik Riwut Palangkaraya Kalimantan Tengah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, metode 

pengambilan data menggunakan kuesioner. Penelitian dilakukan di counter check-in Citilink di Bandara Tjilik Riwut 

Palangkaraya, populasi penelitian yaitu penumpang maskapai Citilink rute PKY-SUB dengan sampel yang diambil 

dalam penilitian yaitu 100 responden. Penelitian ini dilakukan uji statistik deskriptif untuk mengetahui tingkat 

kepuasan penumpang maskapai Citilink dengan layanan check-in online  dan konvensional,dan  uji nonparametric 

wilcoxon untuk mengetahui perbedaan kepuasan penumpang terhadap layanan check-in online dan konvensional. Hasil 

dari uji statistik deskriptif menunjukan tingkat kepuasan penumpang terhadap layanan check-in online pada web check-

in maskapai Citilink sangat tinggi, sama dengan tingkat kepuasan penumpang terhadap layanan check-in counter 

maskapai Citilink menunjukan hasil sangat tinggi. Sedangkan, hasil uji wilcoxon menunjukan nilai asymp.sig (2-tailed) 

sebesar 0,278 sehingga penumpang maskapai Citilink rute PKY-SUB tidak memiliki perbedaan kepuasan terhadap 

layanan check-in online dan konvensional pada maskapai Citilink.  

Kata kunci : check-in online, check-in konvensional, pelayanan. 

Abstract 

Citilink is one of the airlines that implements two methods of online and conventional check-in. Online check-in can be 

directly accessed through www.citilink-book.co.id and conventional check-in can be done directly through the check-in 

counter at Tjilik Riwut Airport, Palangkaraya. This study aims to determine differences in passenger satisfaction with 

online and conventional check-in services on Citilink airlines at Tjilik Riwut Airport, Palangkaraya, Central Borneo. 

This study uses a quantitative approach, data collection method using a questionnaire. The study was conducted at the 

Citilink check-in counter at Tjilik Riwut Airport, Palangkaraya, the research population was passengers on the Citilink 

airline on the PKY-SUB route with 100 respondents as samples taken in the study. This research was conducted with 

descriptive statistical tests to determine the level of satisfaction of Citilink airline passengers with online and 

conventional check-in services, and nonparametric Wilcoxon tests to determine differences in passenger satisfaction 

with online and conventional check-in services. The results of the descriptive statistical test show that the level of 

passenger satisfaction with the online check-in service on the Citilink airline web check-in is very high, the same as the 

level of passenger satisfaction with the Citilink airline check-in counter service which shows very high results. 

Meanwhile, the results of the Wilcoxon test show the asymp.sig (2-tailed) value of 0.278 so that passengers on the 

Citilink airline on the PKY-SUB route have no difference in satisfaction with online and conventional check-in services 

on Citilink airlines. 

Keywords: online check-in, conventional check-in, service. 

 

Pendahuluan 

Pada saat ini, transportasi udara menjadi alat transportasi yang banyak digunakan oleh masyarakat 

untuk berpergian dari satu tempat ke tempat lainnya. Transportasi uadara menjadi salah satu pilihan 
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jenis transportasi yang banyak diminati masyarakat, karena menggunakan transportasi udara lebih 

menghemat waktu dan cepat sampai tujuan.Pada saat akan berpergian menggunakan pesawat udara 

adapun tahapan-tahapan yang akan dilakukan pada saat berada di bandara keberangkatan, seperti 

melakukan pengecekan tiket dan identitas diri, selanjutnya pengecekan barang bawaan dan diri 

penumpang yang di lakukan oleh petugas aviation security, selanjutnya penumpang menuju ke 

check-in counter untuk mengkonfirmasi tiket dan mengantarkan barang bawaanya yang akan di 

bagasikan, setelah itu penumpang akan mendapatkan boarding pass, selanjutnya penumpang dapat 

menuju ke ruang tunggu untuk menunggu keberangkatnnya. 

Tahapan yang harus dilakukan sebelum melakukan penerbangan yaitu check-in. check-in kini dapat 

dilakukan dengan berbagai cara salah satunya yaitu check-in online  dan konvensional. Salah satu 

maskapai yang menerapkan metode check-in online dan konvensional yaitu maskapai Citilink. 

Maskapai Citilink menerapkan check-in online  melalui www.citilink-book.co.id, penumpang juga 

dapat langsung melakukan check-in konvwnsional langsung ke counter check-in Citilink yang telah 

disediakan. Di Bandar Udara Tjilik Riwut Palangkaraya maskapai Citilink menerapkan 2 metode 

check-in yaitu online dan konvensional, tentu saja hal ini membuat kepuasan penumpang kepuasan 

penumpang dalam setiap pelayanan check-in berbeda. 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah Bagaiman tingkat kepuasan penumpang terhadap 

pelayanan check-in online pada maskapai Citilink ?, Bagaimana tingkat kepuasan penumpang 

terhadap pelayanan check-in konvensional pada maskapai Citilink di Bandar Udara Tjilik Riwut 

Palangkaraya rute PKY-SUB?, Seberapa besar tingkat perbedaan kepuasan penumpang terhadap 

pelayanan check-in online dan konvensional ? 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan check-

in online pada maskapai Citilink, mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan 

check-in konvensional pada maskapai Citilink di Bandar Udara Tjilik Riwut Palangkaraya rute 

PKY-SUB,Mengetahui seberapa besar tingkat perbedaan kepuasan penumpang terhadap layanan 

check-in online dan konvensional pada maskapai Citilink. 

 

Tinjauan Pustaka 

Maskapai Citilink 

Maskapai Citilink merupakan anak perusahaan dari maskapai GARUDA indonesia yang didirikan 

pada tahun 2001, Citilink adalah maskapai low cost carrier yang hanya melayani penerbangan 

domestik. Pada tahun 2009 saham milik Citilink dimiliki oleh PT. Garuda Indonesia Tbk. Sebanyak 

67% dan 33% dimiliki oleh PT. Aerowisata. Sejak, Mei 2011, penerbangan Citilink Indonesia 

dikelola oleh Strategic Business Unit (SBU) Garuda Indonesia yang beroperasi dibawah AOC 

Garuda Indonesia dan menggunakan nomor penerbangan Garuda. 

Check-in  

Check-in merupakan suatu proses konfirmasi yang dilakukan oleh calon penumpang kepada awak 

pesawat sesaat sebelum ikut dalam penerbangan. Check-in saat ini memiliki 2 metode yang umum, 

yakni metode konvensional/check-in yang dilakukan langsung di counter check-in dengan cara 

mendaftar langsung pada petugas maskapai via mesin yang ada di bandara, metode berikutnya yaitu 

check-in online yaitu check-in yang dilakukan melalui website atau aplikasi penerbangan (Altera, 

2021).  
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Pelayanan 

Pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 

2016) 

Adapun indikator pelayanan, yaitu : 

1. Tangible (bukti fisik) meliputi tampilan fasilitas,peralatan,orang, dan peralatan yang dapat 

dilihat (Malau, 2017). Adapun dimensi dari tangible (Bukti fisik) yaitu, peralatan modern, 

fasilitas yang berdaya tarik visual, karyawan yang bernampilan rapi dan profesional, dan 

semua hal yang berkaitan dengan daya tarik visual. 

2. Empathy (Empati) terkait dengan pengetahuan yang dimiliki perusahaan mengenai 

kebutuhan aktual dan keinginan pelanggan (Kenyon dan Sen, 2015) 

3. Realibility  (Keandalan) yakni kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan layanan 

yang akurat tanpa kesalahan dan menyampaikan jasa tersebut dengan tepat waktu ( Tjiptono 

dan Chandra, 2016) 

4. Responsiviness (Daya tanggap) adalah menginformasikan pada pelanggan tentang kepastian 

waktu penyampaian jasa, layanan yang cepat untuk pelanggan, kesediaan dalam membantu 

pelanggan, dan kesiapan dalam menanggapi permintaan pelanggan. 

5. Assurance (Jaminan) yaitu karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan, 

membat pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi, karyawan yang secara 

konsisten bersikapa sopan, dan karyawan yang mampu menjawab pertanyaan pelanggan. 

Pelayanan Elektronik 

Semakin berkembangnya teknologi sehingga banyak kegiatan yang dapat dilakukan secara online 

sehingga tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan online pun akan mempengaruhi minat 

penumpang tersebut menggunakan jasa tersebut. 

Adapun indikator pelayanan elektronik yaitu sebagai berikut : 

1. Efficiency (Efisiensi) salah satu dimensi dari kualitas pelayanan elektronik yang meliputi, 

kemampuan pelanggan untuk mengakses website, kemampuan untuk mencari produk dan 

informasi yang berkaitan dengan produk tersebut, dan meninggalkan situs bersangkutan 

dengan upaya minimal (Jain dan Kumar, 2011). 

2. Fulfillment (Pemenuhan) merupakan salah satu dimensi dari kualitas pelayanan elektronik 

yang meliputi, aktual kinerja perusahaan kontras dengan apa yang disajikan melalui website, 

mencakup akuransi janji layanan, seperti (Jain dan Kumar, 2011) 

3. System availability (Kelayakan sistem) merupakan salah satu dimensi dari kualitas 

pelayanan elektronik yang meliputi, fungsionalitas teknik situs bersangkutan yang berfungsi 

sebagaimana mestinya (Jain dan Kumar, 2011) 

4. Privacy  (Rahasia) salah satu dimensi dari kualitas pelayanan elektronik yang meliputi, 

jaminan dan kemampuan perusahaan dalam menjaga integritas data dari pelanggan ( Jain 

dan Kumar, 2011) 
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Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Kerangka Berfikir 

Metode Penelitian 

Desain Penelitian 

Desain penelitian (research design) adalah rencana untuk pengumpulan, pengukuran, dan analisis 

data, berdasarkan pertanyaan penelitian dari studi (Sekaran, 2017). Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah penumpang maskapai Citilink  yang berangkat dari Bandar 

Udara Tjilik Riwut Palangkaraya dengan rute tujuan Palangkaraya-Surabaya.Teknik sampling yang 

digunakan dalam pengambilan sampel yaitu dihitungan dengan rumus Lameshow yang dimana 

jumlah sampel ditentukan untuk 100 responden. 

Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Bandar Udara Tjilik Riwut Palangkaraya pada tanggal 01-30 September 

2021. 

Jenis data dan sumber data 

Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner yang digunakan untuk 

memperoleh data tentang persepsi penumpang terhadap pelayanan yang di berikan petugas check-in 

pada maskapai Citilink. Data yang terkumpul kemudian diolah kedalam bentuk kualitatif, yaitu 

dengan cara menetapkan skor jawaban dari peryatanyaan yang telah dijawab responden,dimana 

pemberian skor tersebut didasarkan pada ketentuan (Sugiyono, 2015). 

 

 

 

 

Kepuasan terhadap 

pelayanan check-in online 

(X) 

Indikator : 

1. Efficiency 

(efisiensi) 

2. Fulfillment 

(pemenuhan) 

3. System availability 

(kelayakan sistem) 

4. Privacy (rahasia) 

(Tjiptono dan 

Chandra, 2012) 

Ha 

Kepuasan terhadap 

pelayanan check-in 

konvensional (Y) 

Indikator 

1. Tangible (bukti 

fisik) 

2. Reliable 

(keandalan) 

3. Responsiveness 

(daya tanggap) 

4. Empathy (empati) 

5. Assurance 

(asuransi) 

(Jain dan Kumar,2011) 
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Tabel 1.1 Penilaian skala likert 

 

Analisis Data 

Analisis data berfungsi untuk menyimpulkan hasil penelitian, pengujian data dibantu menggunakan 

software SPSS 22 dan Microsoft Excel. Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji coba 

instrumen yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas, selanjutnya statistik deskriptif, uji 

prasyarat yang terdiri dari uji normalitas dan uji korelasi, dan uji wilcoxon. 

Hasil dan Pembahasan 

Uji Instrumen 

Uji validitas dan uji reliabilitas pada penelitian ini di lakukan menggunakan bantuan SPSS 22 

dengan sumber data diperoleh dari 30 responden yang telah mengisi kuesioner. Dan dapat 

disimpulkan bahwa 30 responden yang mengisi kuesioner check-in online dan konvensional nilai 

sig. (2-tailed) < 0,05 dan disimpulkan bahwa hasil uji instrumen tersebut valid. Sedangkan uji 

reliabilitas check-in online dan konvensional nilai alpha cronbach > 0,6 maka disimpulkan bahwa 

penelitian ini reliabel. 

Statistik deskriptif 

1. Statistik deskriptif tingkat kepuasan penumpang berdasarkan variabel 

Tabel 1.2 Statistik Deskriptif Variabel 

 

2.  Statistik deskriptif tingkat kepuasan penumpang indikator check-in online 

Tabel 1.3 Statistik deskriptif indikator check-in online 

Indikator Mean 
Jumlah 

Pertanyaan 

Mean per item 

pertanyaan 

Rentang 

Skala 
Keterangan 

Efficiency 12,54 3 4,18 
3,668 - 

5,000 
Sangat Puas 

Fulfillment 12,48 3 4,16 
3,668 - 

5,000 
Sangat Puas 

System 12,42 3 4,14 3,668 - Sangat Puas 

Alternatif Bobot/Nilai (positif) 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

Variabel Mean 
Jumlah 

pertanyaan 

Mean per 

item 

pertanyaan 

Rentang 

Skala 
Keterangan 

Check-in Online 45,71 11 4,16 
3,668 - 

5,000 
Sangat Puas 

Check-in 

Konvensional 
50,10 12 4,18 

3,668 - 

5,000 
Sangat Puas 
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Indikator Mean 
Jumlah 

Pertanyaan 

Mean per item 

pertanyaan 

Rentang 

Skala 
Keterangan 

availability 5,000 

Privacy 8,27 2 4,36 
3,668 - 

5,000 
Sangat Puas 

Jumlah  11  

 

3. Statistik deskriptif tingkat kepuasan penumpang indikator check-in konvensional 

 

Tabel 1.4 Statistik deskriptif indikator check-in konvensional 

Indikator Mean Pertanyaan 

Mean per 

item 

pertanyaan 

Rentang 

skala 
Keterangan 

Tangibles 12,68 3 4,23 
3,668 - 

5,000 
Sangat puas 

Reliability 12,41 3 4,14 
3,668 - 

5,000 
Sangat puas 

Responsiveness 8,23 2 4,12 
3,668 - 

5,000 
Sangat puas 

Assurance 8,33 2 4,17 
3,668 - 

5,000 
Sangat puas 

Empathy 8,45 2 4,23 
3,668 - 

5,000 
Saangat puas 

Jumlah  12  

 

Uji prasyarat 

1. Uji normalitas 

Hasil dari uji normalitas data menggunakan SPSS 22 dengan sig. 0,00 < 0,05 data penelitian 

tidak berdistribusi normal. Maka selanjutnya akan dilakukan uji non parametris (uji 

wilcoxon). 

 

2. Uji korelasi 

 

Uji korelasi pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan SPSS 22 dengan hasil Sig. 

(2-tailed)  check-in online dan check-in konvensional 0,00 < 0,05 kedua variabel pada 

penelitian ini dapat dinyatakan berkorelasi atau berhubungan. 

 

Uji Wilcoxon 

Tabel 1.6 Uji wilcoxon 
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Diketahui nilai asymp.sig (2-tailed) pada penelitian ini yaitu 0,278 maka menurut dasar keputusan 

uji wilcoxon  0,278 > 0,05 maka Ha ditolak dan H0 diterima. Sehingga, diketahai bahwa H0 

diterima, yang berarti tidak terdapat perbedaan kepuasan penumpang terhadap pelayanan check-in 

online  dan check-in konvensional pada maskapai Citilink rute PKY-SUB. 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan yaitu : penumpang 

yang menggunakan pelayanan check-in online maskapai Citilink merasa sangat puas dengan 

pelayanan yang diberikan, penumpang yang menggunakan pelayanan check-in konvensional 

maskapai Citilink rute PKY-Sub sangat puas dengan pelayanan yang diberikan, dan diketahui 

bahwa tidak ada perbedaan kepuasan penumpang terhadap layanan check-in online dan 

konvensional pada maskapai Citilink rute PKY-SUB di Bandara Tjilik Riwut Palangkaraya 

Kalimantan Tengah. 
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