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Abstrak

Penyisiran bagasi kabin dilakukan pada unit boarding gate dengan tujuan keamanan, kenyamanan dan
keselamatan penerbangan. Dan penumpang harus mematuhi peraturan tersebut agar penumpang
merasa nyaman saat berada di dalam kabin. Dimana penumpang hanya membawa satu buah bagasi
seberat 7kg. Penelitian ini dilakukan di Citilink Indonesia di Bandara Internasional Yogyakarta.
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana data diperoleh dengan menggunakan metode
survei kuesioner dan Costumer Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur tingkat kepuasan penumpang
terhadap penanganan sapuan bagasi kabin yang diterima. Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan
bahwa faktor utama penyebab terjadinya penyisiran bagasi kabin adalah penumpang yang tidak ingin
barang bawaannya dibawa atau tidak mau membayar kelebihan bagasi, dan kendala pada saat
penyisiran adalah kurangnya pemahaman penumpang. dengan peraturan bagasi kabin. Cara yang
dilakukan petugas boarding gate dalam mengatasi kendala yang terjadi adalah dengan menjelaskan
secara jelas dan sopan kepada penumpang yang bersangkutan mengenai tata cara pembersihan bagasi.
Besarnya pengaruh sapuan penanganan bagasi kabin terhadap kepuasan penumpang adalah sebesar
56,1% dan sisanya sebesar 44,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Sedangkan tingkat
kepuasan penumpang sebesar 46,7% dimana angka tersebut berada pada kriteria ke 3 yaitu cukup puas.
Kata Kunci: Penanganan Pembersihan Bagasi Kabin dan Kepuasan Penumpang.
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PENDAHULUAN

Bandar udara Yogyakarta International Airport merupakan bandar udara yang dikelola
oleh perusahaan BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yaitu PT. Angkasa Pura II (Persero).
Maskapai Citilink Indonesia selalu memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen
serta terus melakukan perbaikan secara terus menerus, dengan posisinya kini telah menjadi
maskapai dengan pelayanan fasilitas terbaik di bisnis jasa transportasi. Petugas gate
merupakan petugas yang berhubungan langsung dengan passenger jika ada masalah dengan
yang berkaitan dengan bagasi. Sweeping bagasi bertujuan untuk menjaga kenyamanan,
keamanan dan keselamatan penerbangan, sehingga tingkat kepuasan dalam penanganan
sweeping bagasi itu juga berada pada petugas unit gate itu sendiri. Dimana indikator kepuasan
pelanggan itu sendiri terdiri dari kesesuaian harapan, minat berkunjung Kembali, kesediaan
merekomendasikan. (Fatoni, 2018). Sehingga pelayanan tersebut sangatlah diperhatikan oleh
pihak perusahaan. Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Penanganan Sweeping Bagasi Terhadap Kepuasan
Penumpang Maskapai Citilink Indonesia di Yogyakarta International Airport” dengan alasan
pelayanan merupakan suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang
dengan orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan (Mubarok,
2015).
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Tinjauan Pustaka
Kepuasan Penumpang
Kepuasan merupakan rasa bahagia maupun kecewa individu yang timbul sebagai
tanggapan atas harapan mereka setelah membandingkan persepsi penyedia layanan dan kesan

kinerja (Rahmawati, 2022). Kepuasan adalah prediksi harapan maupun kekecewaan pelanggan
terhadap apa yang terjadi.

PT Citilink Indonesia

PT Citilink Indonesia adalah sebuah maskapai penerbangan bertarif rendah dan
merupakan anak perusahaan Garuda Indonesia. Perusahaan ini berdiri tahun 2001 sebagai
Unit Bisnis Strategis (SBU) dan difungsikan sebagai salah satu alternatif penerbangan bertarif
rendah di Indonesia. Sejak tanggal 30 Juli 2012 Citilink secara resmi beroperasi sebagai entitas
bisnis yang terpisah dari Garuda Indonesia setelah mendapatkan Air Operator Certificate (AOC)
dari kementerian perhubungan Republik Indonesia sebagai perusahaan maskapai yang resmi
beroperasi di Indonesia yang independen.

Pengertian Bagasi Kabin

Bagasi menurut International Air Transportation Association (IATA) Baggage regulation
yang telah diterjemahkan kedalam Bahasa Indonesia adalah artikel, harta benda, barang-
barang milik pribadi yang dimiliki oleh penumpang yang diijinkan oleh airlines untuk diangkut
di pesawat udara guna keperluan untuk dipakai, digunakan oleh penumpang yang
bersangkutan selama perjalanannya.

Pengertian Sweeping Bagasi Kabin

Sweeping bagasi sendiri merupakan proses pada saat penumpang melakukan proses
boarding dengan mengawasi barang bawaan penumpang dan terlihat melebihi batas
maksimum yang telah ditentukan.

Teknik Pengumpulan Data
Kuisioner

Kuisioner adalah sebuah teknik menghimpun data dari sejumlah orang atau responden
melalui seperangkat pertanyaan untuk dijawab. Dengan memberikan daftar pertanyaan
tersebut, jawaban-jawaban yang diperoleh kemudiam dikumpulkan sebagai data nantinya,
data diolah dan disimpulkan menjadi hasil penelitian.

Uji Validitas

Menurut Adha (2019) menyatakan bahwa uji validitas digunkan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Santosa (2022), mendifinisikan bahwa uji validitas adalah
suatu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel yang diukur memang benar-benar variabel
yang hendak diteliti oleh peneliti.

Uji Reabilitas

Untuk uji reabilitas digunakan metode Teknik perhitungan reabilitas dalam penelitian ini
yaitu metode internal consistency reability dengan menggunakan koefisien reabilitas cronbatch
alpha (a), hal ini sesuai dengan tujuan test yang bermaksud menguji. Suatu variable dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban terhadap pertanyaan selalu konsisten. Jadi hasil koefisien
reliabilitas instrument kepuasan penumpang adalah sebesar rll = 0, 845 serta uji instrument
pelayanan penangganan sweeping baggage adalah sebesar rll = 0,833 yang mana hasil tersebut
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ternyata memiliki nilai “Alpha Cronbach” lebih besar dari 0,196 yang berarti hasil dari kedua
instrument ini dinyatakan reliabel atau memenuhi persyaratan.

Uji Parsial (Uji T)
Pengujian ini dilakukan untuk membuktikan apakah terdapat pengaruh antara variable
independen terhadap variable dependen.

Analisis Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar persentase
pengaaruh langsung variable bebas yang semakin dekat hubungannya dengan variable terikat
atau dapat dikatakan penggunaan model bisa dibenarkan. Koefisien determinasi (R2) dapat
diperoleh suatu nilai untuk mengukur besarnya persentase pengaruh dari variable (X)
terhadap variable (Y).

Uji Regresi Linier Sederhana

Analisis regresi linier sederhana adalah metode statistik yang berfungsi untuk menguji
sejauh mana hubungan sebab akibat antara variabel faktor penyebab (X) terhadap variabel
akibat (Y). Faktor penyebab pada umumnya dilambangkan dengan X atau disebut juga response.
Regresi Linear sederhana atau yang sering disingkat SL.R (Simple Linear Regresion) juga
merupakan salah satu metode statistik yang digunakan dalam proses untuk melakukan
peramalan ataupun prediksi tentang karakteristik kualitas maupun kuantitas.

Uji Deskriptif

Uji deskriptif adalah uji yang digunakan untuk mengidentifikasi karakteristik sensori
yang penting pada suatu produk dan memberikan informasi tentang intensitas karakteristik
tersebut. Menurut Sugiyono (2018), penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan
untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik itu satu variabel ataupun lebih (independen)
tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel lain.

Uji Hipotesis

Uji hipotesis menurut sugiyono dikutip dari metodologi penelitian (Sahir, 2021),
digunakan untuk mengetahui kebenaran dari dugaan sementara. Hipotesis pada dasarnya
diartikan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian.

Uji Costumer Satisfaction Index (CSI)

Uji Costumer Satisfction Index (CSI) merupakan analisis kuantitatif berupa persentase
pelanggan yang senang dalm suatu survey kepuasan pelanggan. Metode ini merupakan index
kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan mempertimbangkan tingkat kepentingan dari
atribut-atribut produk atau jasa yang diukur.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tabel 1. Hasil Pengujian Data Analisis Regresi Linier

Coefficients?
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients .
Model T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) .673 331 2.036 .044
X1 .844 .075 .749 11.188 | .000
a. Dependent Variable: Y1

Sumber: Data Primer, 2023
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Diperoleh dari tabel hasil signifikan (sig) = 0,000 > 0,05 sehingga dapat dinyatakan bahwa
penanganan sweeping bagasi kabin berpengaruh terhadap kepuasan penumpang dan
menunjukan r hitung untuk konstanta yaitu 0,749 dan nilai signifikan pada tabel B 0,844. Y=
0.673 + 0.844 + e. Y adalah dependen (kepuasan konsumen), dan X adalah variabel
independent (kualitas penanganan). Sedangkan nilai 0,673 dan 0,884 (a dan b adalah
konstanta) yang dicari. Persamaan tersebut menunjukkan bahwa nilai koefesien X sebesar

0,844 (positif) yang berarti apabila kualitas penanganan (X) bertambah 1 (satu) poin maka
kepuasan penumpang (Y) akan meningkat 0,673.

Tabel 2. Hasil Pengujian Uji Parsial (Uji T )

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients .
Model T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) .673 331 2.036 .044
X1 .844 .075 .749 11.188 .000
a. Dependent Variable: Y1

Hasil penelitian yang diajukan adalah kepuasan pengguna jasa (Y) dipengaruhi oleh
variabel penanganan sweeping bagasi kabin (X). Berdasarkan hipotesis penelitian ini maka
dapat disimpulkan bahwa hipotesis statistik (uji parsial).

Tabel 3. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .7492 561 .556 .28157
a. Predictors: (Constant), X1

Berdasarkan Tabel diketahui bahwa nilai koefesien determinasi atau angka R square
adalah sebesar 0,561 atau 56,1%. Hasil ini menunjukkan bahwa terdapat pengruh antara
variabel (X) yaitu penanganan sweeping bagasi kabin terhadap variabel dependent (Y) yaitu
kepuasan penumpang dan sisanya 100% - 56,1% = 44,9% merupakan kontribusi atau
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak terdapat atau tidak diteliti dalam penelitian ini.
Dari hasil survey kuesioner yang dilakukan oleh peneliti bahwa tingkat kepuasan penumpang
dilihat dari indikator kepuasan pelanggan dan dihitung menggunakan metode Customer
Satisfaction Index (CSI). Hasil penjumlahan tingkat kepuasan pelanggan menggunakan CSI yaitu
46,7% dimana angka tersebut berada pada kriteria ke 3 yaitu cukup puas.

Tabel 4.
No Nilai Index (100%) Kriteria
1 80% < satisfaction index <100% Sangat puas
2 60% < satisfaction index < 80% Puas
3 40% < satisfaction index < 60% Cukup puas
4 20% < satisfaction index < 20% Kurang puas
5 0% < satisfaction index < 20% Tidak puas

Sumber: Panduan survei kepuasan konsumen PT. Succolindo

Pembahasan
Penanganan sweeping bagasi kabin berpengaruh terhadap kepuasan penumpang
maskpai Indonesia di Yogyakrta International Airport

Hasil kuesioner yang dilakukan oleh peneliti bahwa pengujian Hipotesis diketahui T
hitung > T tabel = 1,985 > 1,660 (lihat lampiran 9) serta dengan hasil signifikan sebesar 0.000
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> 0.05, yang berarti bahwa Ha diterima dan HO ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa

terdapat pengaruh penanganan sweeping bagasi kabin (variabel X ) terhadap kepuasan
penumpang maskapai Citilink Indonesia (variabel Y).

Besar pengaruh penanganan sweeping bagasi kabin terhadap kepuasan penumpang
maskapai Citilink Indonesi di Yogyakarta Internationl Airport

Penanganan sweeping bagasi kabin terhadap kepuasan penumpang maskapai di
Yogyakarta International Airport berdasarkan hasil analisis regresi linier sederhana, dimana
diketahui output model summery mempunyai nilai koefesien determinasi (R Square) sebesar
0,561. Nilai tersebut mengandung arti sebesar pengaruh yang diberikan oleh petugas
penanganan sweeping bagasi kabin terhadap kepuasan penumpang di Yogyakarta International
Airport sebesar 56,1%. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh variabel
independent (X) yaitu penanganan sweeping bagasi terhadap variabel dependent (Y) ya itu
kepuasan penumpang sebesar 56,1% dan selebihnya 44,9% dipengaruhi oleh faktor lain diluar
penelitian ini.

Tingkat Kepuasan Penumpang Terhadap Penanganan Sweeping Bagasi Kabin Maskapai
Citilink Indonesia Di Yogyakarta International Airport

Dari hasil survey kuesioner yang dilakukan oleh peneliti bahwa tingkat kepuasan
penumpang maskapai Citilink Indonesia di Yogyakarta International Airport dilihat dari
indikator kepuasan pelanggan dan dihitung menggunakan metode Customer Satisfaction Index
(CSI). Dimana metode ini merupakan indeks kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan
pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau
jasa yang diukur. Hasil penjumlahan tingkat kepuasan pelanggan menggunakan CSI yaitu
46,7% dimana angka tersebut berada pada kriteria ke 3 yaitu cukup puas.

Tabel 5.
No Nilai Index (100%) Kriteria
1 80% < satisfaction index <100% Sangat puas
2 60% < satisfaction index < 80% Puas
3 40% < satisfaction index < 60% Cukup puas
4 20% < satisfaction index < 20% Kurang puas
5 0% < satisfaction index < 20% Tidak puas

Sumber: Panduan survei kepuasan konsumen PT. Succolindo

KESIMPULAN

Berdasarkan nilai yang diperoleh dari hasil pengujian hipotesis menggunakan analisis
regresi linear sederhana dengan menggunakan SPSS ver 25.0 menunjukkan bahwa HO ditolak
dan Ha diterima, dimana yang artinya bahwa ada pengaruh signifikan antara penanganan
sweeping bagasi dengan kepuasan penumpang maskapai Citilink Indonesia di Yogyakarta
International Airport tahun 2023. Oleh karena itu peneliti dapat menyimpulkan bahwa
penanganan sweeping bagasi kabin yang diberikan oleh maskapai Citilink Indonesia sudah
sangat baik dan memuaskan penumpang, Dimana ditunjukan oleh tingkat kepuasan
penumpang F dihitung 125,170 dan R square sebesar 0,561 (56 %). Hasil signifikan (sig) =
0,000 > 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa penanganan ini berpengaruh positif terhadap
kepuasan penumpang dan menunjukan bahwa r hitung untuk konstanta yaitu 0,701 dan r tabel
0,196 berdasarkan hasil pengolahan data analisis regresi di atas dapat dibentuk persamaan.
Berdasarkan nilai yang telah didapat dari varibel kepuasan penumpang. Dimana penumpang
merasa puas terhadap penanganan sweeping bagasi kabin pada maskapai Citilink Indonesia di



> -
‘ e

Yogyakarta International Airport. Dimana ditunjukan oleh kepuasan penumpang mencapai
56%. Ada pengaruh penanganan sweeping bagasi kanin terhadap kepuasan penumpang yang
ditujukan dengan nilai R square adalah 0.561 (56%) dan sisanya 44% dipengaruhi faktor lain.
Berdasarkan hasil nilai yang didapatkan menggunakan rumus Costumer Satisfaction Index (CSI)
tingkat kepuasan penumpang terhadap penanganan sweeping bagasi kabin yaitu sebesar 46,7%
dimana angka ini berada pada tingkat ke 3 dengan kriteria cukup puas.
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