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INEO ABSTRACT

|S<eyWOI’dS S This study aims to identify the impact of service quality on
EUpeglsél?-Eaan emce passengers’ satisfaction at Terminal 3 of Soekarno-Hatta Airport.
agﬁltﬁi‘ assenaelysatn}actlon

Particularly, this study included a question on how the supervision
and service of the Baggage Handling System (BHS) affects the
satisfaction of Garuda Indonesia Airlines passengers at Terminal 3
of Soekarno-Hatta Airport. This study applied a survey using a
questionnaire started from 12 February 2021 at 07:59:35 p.m. to 20
February 2021 at 10:41:52 p.m., which collected part of the whole
data. In addition, this study employed a quantitative associative
method. The survey involved 404 Garuda Indonesia passengers at
Terminal 3 as the samples. The data were collected through
observation and questionnaires distribution. This survey applied a
non-stochastic sampling method with an intentional sampling
method. In this study, we analyzed the data using simple linear
regression. Based on the scores obtained from the survey results,
there was a significant impact of the supervision and service of
Baggage Handling System (BHS) on the satisfaction of Garuda
Airline passengers at Terminal 3 of Soekarno-Hatta Airport, with a
correlation coefficient of 0.764 and an error rate of 5%. This result
indicated that the operational status of passengers’ satisfaction on
BHS remained relevant with passengers’ expectations, and
passengers’ satisfaction on BHS operation at Terminal 3 has
fulfilled their current needs. In conclusion, the impact level of
supervision and service of the Baggage Handling System (BHS) on
passengers’ satisfaction amounted to 96.5%, while the rest, 3.5%,
was influenced by other factors.

PENDAHULUAN

Bandara Internasional Soekarno-Hatta, Tangerang — Banten (CGK), adalah 1 (satu) dari 20
(dua puluh) bandar udara yang dioperasikan PT Angkasa Pura Il (Persero), dengan jumlah
penumpang mencapai 90.77 juta penumpang pada tahun 2019 dan 2020 sebesar 35,87 juta
penumpang turun sebesar 60,48% disebabkan oleh restriksi penerbangan sebagai dampak dari
pandemic Covid-19. Berdasarkan prediksi yang dikeluarkan oleh ACI dalam ACI economic impact
& recovery analysis bulletin 2020, pergerakan penumpang global masih akan turun ke angka
43.6% dan Asia pacific 40.3% dibandingkan 2019. Sangat sulit untuk memberikan kualitas dan
memuaskan pelanggan. Di sisi lain, pelayanan yang memuaskan dapat memberikan kepuasan
kepada pengguna jasa transportasi udara di Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Oleh karena itu,
Bandara Internasional Soekarno-Hatta akan selalu memenuhi harapan konsumen, memaksimalkan
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kualitas pelayanan dan memberikan fasilitas pelayanan penunjang konsumen agar pelanggan dan
konsumen puas dengan pelayanannya.di Bandara Internasional Soekarno-Hatta.

Salah satu fasilitas dalam memenuhi kepuasaan penumpang ada pada penanganan bagasi
dimana menjadi tanggung jawab maskapai. Penanganan bagasi memegang peranan penting dalam
bisnis layanan penerbangan, karena departemen ini bertanggung jawab untuk menangani dan
bertanggung jawab atas bagasi semua penumpang dalam penerbangan, karena ini merupakan salah
satu penilaian penumpang. Oleh karena itu, agar maskapai dan bandara dapat menerapkan sistem
dan proses bagasi yang efektif dan kuat, fasilitas penanganan bagasi bandara dibuat secara
sistematis, yang disebut Baggage Handling System (BHS). Dari penggunaan Airport BHS telah
diterapkan di banyak negara/kawasan, berikut ringkasan data penumpang global, total unhandled
bagasi dan kesalahan penanganan bagasi per 1.000 penumpang yang diterapkan oleh SITA (Societe
Internationale de Telecommunications Aeronautiques).

Tabel 1.1 Performance Improvements Trend
2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Total Penumpang (Milyar) | 3,33 | 357 | 3,81 | 4,09 | 436 | 454
Total Bagasi 24,1 | 231 216 | 22,7 | 248 | 254
Mishandled (Juta)
Mishandled Bagasi per 7,3 6,5 573 | 557 | 569 | 560
1000 Penumpang

Sumber: Data diolah dari Baggage Insight SITA 2015 — 2020

Pada tahun 2019, sebanyak 52 juta penumpang diangkut, termasuk 2.085.687 jiwa penumpang
dan 2.141.672 jiwa penumpang di Terminal 3 pada November 2019 dan Desember 2019,
sedangkan jumlah bagasi di kedua bulan tersebut sebanyak 1.743.405 bagasi dan 1.829.997 yang
diproses dalam BHS baik pada terminal keberangkatan maupun kedatangan penumpang.
Disamping itu pada bulan Januari 2020 terjadi penurunan jumlah penumpang dan bagasi sebanyak
1.771.320 jiwa penumpang dan 1.112.939 bagasi.

Tabel 1.2 Data Penumpang Terminal 3

TERMINAL 3

DATANG 1.019.932 1.018.280 904.879
BERANGKAT | 1.011.328 1.068.835 824.192
TRANSFER 54.427 54.557 42.249

TOTAL 2.085.687 2.141.672 1.771.320
Sumber : Data diolah, 2020

Tabel 1.3 Data Bagasi Terminal 3

TERMINAL 3

DATANG 888.291 879.627 582.437
BERANGKAT | 855.114 950.370 530.502

TOTAL 1743405 | 1.829.997 | 1.112.939

Sumber : Data diolah, 2020
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Penanganan bagasi merupakan proses penting dalam operasional terminal bandara karena secara
langsung mempengaruhi operasional bandara dan persepsi penumpang terhadap kualitas pelayanan
(“Malandri et al”., 2018).

Setelah waktu penanganan bagasi standar yang berbeda dari BHS, bagian ini harus
menjelaskan waktu yang dihabiskan bagasi di antara bagian-bagian penting bandara untuk menjaga
integritas operasional operasi bandara. Waktu pengangkutan bagasi perlu diperhitungkan dengan
cermat, karena perbedaan waktu hanya 30 detik, yang biasanya berarti peralatan penanganan bagasi
lebih mahal (“ADRM 9th edition”, 2004).

Semakin cepat dan akurat pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, dan pemenuhan janji
yang diberikan, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan atau pengguna terhadap layanan tersebut.
Oleh karena itu, kenyamanan penumpang dijamin untuk menjamin keselamatan mereka selama
berada di Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Bandara dan fasilitasnya. Regulasi Bandara
Internasional Soekarno-Hatta juga turut membantu meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap
layanan transportasi udara. Dalam Keputusan PM 38 Tahun 2015 Kementerian Perhubungan
Republik Indonesia tentang Ketentuan Penumpang Dalam Pelayanan Angkutan Udara Domestik
dan Keputusan Nomor 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara
dengan jelas menyatakan bahwa badan usaha wajib menampung calon penumpang dan
memberikan standar pelayanan. bagi penumpang, Dalam rangka memberikan pelayanan yang
bermutu tinggi, cepat, sederhana, terjangkau dan terukur. Bandara memiliki keselamatan,
keamanan, keamanan, kenyamanan, kemudahan dan persamaan.

Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta telah menggunakan teknologi penanganan
bagasi sejak tahun 2016. Dari kedatangan penumpang melalui proses check-in hingga penumpang
mengambil barang bawaannya pada saat kedatangan, ada beberapa kejadian yang dapat
mengurangi kepuasan penumpang. Terminal, termasuk keterlambatan pengambilan bagasi di
bandara, area kedatangan atau bagasi yang rusak, hilang atau dicuri. Buktinya adalah survei
kepuasan penumpang yang dilakukan oleh INACA Research Institute, yang menunjukkan bahwa
dalam tabel CSI (Customer Service Index), tingkat penanganan bagasi adalah 4,27 (7/10,20)
peringkat ketiga dari bawah. Untuk meningkatkan kepuasan penumpang, PT Angkasa Pura Il
(Persero) telah melakukan tindakan korektif dengan menambahkan closed-circuit television di area
pengambilan bagasi untuk memberi tahu penumpang tentang lokasi barang bawaannya.
Keterlambatan pengiriman bagasi dapat bergantung pada kinerja BHS pada bagasi keluar, bagasi
transit, dan bagasi masuk. Ketiga faktor tersebut juga dipengaruhi oleh jumlah, jenis dan ukuran
barang bawaan masing- masing penumpang, ukuran pesawat, badan pesawat dan badan pesawat
yang kecil. (Narrow fuselage) dan tergantung pada ketidakpastian ketersediaan bagasi saat pesawat
diparkir.

Berdasarkan latar belakang yang telah dituangkan tentang Kebutuhan jasa transportasi udara
oleh masyarakat saat ini dan Bandara Internasional Soekarno-Hatta saat ini terhadap kualitas
layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan penerbangan yang menggunakan layanan Bandara
Internasional Soekarno-Hatta, peneliti tertarik untuk melakukan survei. Kepuasan penumpang di
Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta dijelaskan dalam judul “Pengaruh Pengawasan
Dan Pelayanan Fasilitas Baggage Handling System (BHS) Terhadap Tingkat Kepuasan
Penumpang Garuda Airline Di Terminal 3 Bandara Soekarno-Hatta”
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KAJIAN PUSTAKA

1. Administrasi : Menurut Pohan (2014:84): “Administrasi adalah seluruh kegiatan yang
dilakukan melalui kerja sama antara dua orang atau lebih dalam suatu organisasi berdasarkan
rencana yang telah ditetapkan untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya.”

2. Administrasi Publik : Menurut Chandler dan Plano (Em.Lukman Hakim, 2011: 20):
“Administrasi Publik adalah proses sumber daya dan personel publik yang dikoordinasi dan
dikoordinasikan untuk memformulasikan, mengimplementasikan, dan mengelola
(manage) keputusan-keputusan dalam kebijakan publik.”

3. Pengawasan : Menurut George R. Terry (2005:232) menjelaskan bahwa : pengawasan
merupakan proses untuk mendeterminasi apa yang dilaksanakan, mengevaluasi pelaksanaan
dan bilamana perlu menerapkan tindakan perbaikan sedemikian rupa hingga pelaksanaannya
sesuai dengan rencana.

4. Pelayanan : Menurut Kotler (Laksana, 2018:85), pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

5. Kepuasan Pelanggan : Bahrudin, M., dan Zuhro, S. (2016), menyatakan kepuasan pelanggan
adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman
dalam menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa.

Kerangka Pemikiran

Kerangka berpikir mendeskripsikan alur pikiran peneliti menjadi kelanjutan menurut kajian
teori buat menaruh penerangan pada mengapa beliau memiliki asumsi misalnya yg dinyatakan pada
hipotesis. Berdasarkan menurut latar belakang perkara, identifikasi perkara & perumusan perkara
yg sudah peneliti uraikan sebelumnya, maka buat mengetahui seberapa besar pengaruh pengawasan
dan pelayanan fasilitas Baggage Handling System (BHS) terhadap tingkat kepuasan penumpang
Garuda Airline di terminal 3 Bandara Soekarno-Hatta. Pengukuran kepuasan penumpang
merupakan faktor kunci untuk meningkatkan kualitas layanan di perusahaan pengelola bandara,
karena sifat produk yang tidak berwujud, dan fakta bahwa pelanggan hanya melihat dua elemen:
hasil umum dan layanan tambahan. Hasil umum adalah transisi dari satu lokasi ke lokasi lain, dan
transisi ini ke tujuan yang diinginkan digabungkan dengan beberapa layanan penting atau gratis
(Tsafarakis et al., 2018).

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang dilakukan oleh peneliti menggunakan metode kuantitatif asosiatif.
Teknik Pengumpulan data menggunakan Observasi, Kuesioner, Dokumentasi dan Studi Pustaka.
Metode pengambilan sampel untuk survei ini menggunakan metode non- stochastic sampling
dengan metode intensional sampling. Teknik yang dimaksud adalah berdasarkan non-probability
sampling. Merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan kesempatan/kesempatan
yang sama kepada setiap elemen atau anggota populasi yang dipilih sebagai sampel. Teknik
analisis data dalam penelitian menggunakan angka-angka untuk menghitung penyelesaian masalah
secara andal dengan menggunakan perhitungan matematis, terdiri dari tiga alur kegiatan yang
terjadi secara bersamaan yaitu: Editing data, Pengkodean data dan Tabulasi.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Responden pengumpulan data dilakukan melalui survei online melalui google forms dengan
404 audience dari unit analisis, pengambilan data survey/kuesioner dimulai pada tanggal 12
Februari 2021 19:59:35 hingga 20 Februari 2021 22:41:52 sebagian data yang diperoleh. Data ini
memberikan karakteristik umum dari 241 responden pria atau 59,7% dan 163 responden wanita
atau 40,3%.

Pembahasan

1. Pengaruh Pengawasan Terhadap Kepuasan Penumpang di Terminal 3 Bandara
Internasional Soekarno-Hatta

Hasil pengujian terhadap hipotesis 5 menunjukkan bahwa variabel KP dapat dijelaskan
oleh sebagian dari variabel bebas pengawasan (outbound baggage) sampai dengan 63%
sedangkan 37% (100%-47%) lainnya variabel KP dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan ke dalam penelitian. Dengan nilai standard error 0,048 yang berarti bahwa terdapat
variabel lain yang mempengaruhi BHS sebesar 4,8%, sedangkan sebesar 95,2% variabel bebas
pengawasan (inbound baggage) mempengaruhi BHS. Indikasi lainnya yang menunjukkan
pengaruh hubungan yang signifikan antara outbound baggage dan BHS adalah nilai T-stat > T-
table (6,17 > 1,96) dan p-values < 0,05, sehingga kesimpulannya adalah HO ditolak dan H1
diterima. Berdasarkan pengujian hipotesis secara parsial di atas, maka Pengawasan (X1)
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y) Terminal 3 di Bandara
Internasional Soekarno-Hatta.

2. Pengaruh Pelayanan Fasilitas Baggage Handling System Terhadap Kepuasan
Penumpang di Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta

Hasil pengujian Hipotesis 3 menunjukkan bahwa BHS berpengaruh positif terhadap
variabel kepuasan penumpang sebesar 34% dan nilai standar error sebesar 0,046. Artinya ada
faktor lain yang mempengaruhi kepuasan penumpang. Kepuasan penumpang adalah 4,6%.
Indikator lain yang menunjukkan hubungan yang signifikan antara BHS dengan kepuasan
penumpang adalah nilai T-stat > T-table (4,738 > 1,96) dan p-values < 0,001, dapat
disimpulkan bahwa HO ditolak. Berdasarkan uji hipotesis secara parsial di atas, pelayanan
fasilitas BHS (X2) berpengaruh terhadap kepuasan penumpang ().

3. Pengaruh Pengawasan Terhadap Kepuasan Penumpang Melalui Pelayanan Fasilitas
Baggage Handling System di Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta

Hasil pengujian terhadap hipotesis ini menunjukkan bahwa variabel KP dapat dijelaskan
oleh gabungan variabel bebas Pengawasan ( OB dan IB ) melalui BHS sebesar 63% sedangkan
37% (100%-63%) lainnya variabel KP dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan
ke dalam penelitian. Dengan nilai standard error 0,035 yang berarti bahwa terdapat variabel
lain yang mempengaruhi KP sebesar 3,5%, sedangkan sebesar 96,5% variabel bebas outbound
baggage dan inbound baggage melalui pelayanan BHS mempengaruhi Kepuasan Penumpang.
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Indikasi lainnya yang menunjukkan pengaruh hubungan yang signifikan antara OB dan 1B
dengan KP melalui BHS adalah nilai T-stat > T-table (6,24 > 1,96) dan p-values < 0,05 yang
berarti bahwa mempunyai pengaruh secara signifikan, sehingga kesimpulannya adalah HO
ditolak dan H1 diterima. Berdasarkan pengujian hipotesis secara simultan di atas, maka
Pengawasan (OB dan IB) (X1) mempengaruhi secara signifikan terhadap KP (YY) melalui BHS
(X2) Terminal 3 di Bandara Internasional Soekarno-Hatta.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan penguji statistik yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan penumpang terhadap pengoperasian BHS Terminal 3 Bandara
Internasional Soekarno-Hatta, dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian adalah sebagai berikut:

1. Hasil survey penumpang untuk memonitoring bagasi inbound dan outbound dengan kelas
bagasi yang sesuai, pelayanan BHS dan kepuasan penumpang pada kelas yang sesuai di
Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Hal ini menunjukkan bahwa status
operasional kepuasan penumpang BHS masih sesuai dengan harapan penumpang dan kepuasan
penumpang terhadap pengoperasian BHS di Terminal 3 sudah sesuai dengan kebutuhan
penumpang saat ini. Tingkat dampak sebesar 96,5% dan sisanya 3,5% dipengaruhi oleh faktor
lain. Efek dari kedua faktor ini proporsional dan akan berhubungan positif. Semakin tinggi nilai
kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan dan sebaliknya. dampak lain
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat berupa harga, sentimen, dan biaya.

2. Hasil uji hipotesis secara simultan pengawasan dan pelayanan fasilitas BHS berpengaruh
terhadap kepuasan penumpang. Perhitungan WarpPLS 7.0 menunjukkan bahwa pengaruh
hubungan yang signifikan antara pengawasan (OB dan IB) dengan kepuasan penumpang
melalui pelayanan BHS adalah nilai T-stat > T-table (6,24 > 1,96) dan p-values < 0,05 yang
berarti bahwa mempunyai pengaruh secara signifikan, sehingga kesimpulannya adalah HO
ditolak dan H1 diterima.

3. Pelayanan Baggage Handling System di Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno- Hatta
mempengaruhi kepuasan penumpang, hal ini ditunjukkan dengan temuan bahwa kualitas
pemrosesan bagasi berpengaruh positif sebesar 34% dengan standar error sebesar 4,6%.
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