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Abstrak: Permasalahan bagasi hilang tentu sangat berdampak kepada tingkat kepuasan penumpang, dan penumpang 

tentu sangat merasakan bagaimana penanganan petugas yang diberikan. Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad 

Yani Semarang memiliki unit yang bertanggung jawab dalam segala penanganan bagasi termasuk penanganan bagasi 

yang hilang. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah1penanganan bagasi yang hilang berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan penumpang, untuk mengetahui1seberapa besar pengaruh penanganan bagasi yang hilang 

terhadap kepuasan penumpang di PT. Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang. Dalam 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan teknik pengumpulan data yang diperoleh secara 

langsung yaitu melalui observasi, dokumentasi, dan pengisian kuesioner yang disebarkan kepada 80 penumpang yang 

pernah mengalami kehilangan bagasi sejak bulan Januari 2023 sampai dengan Januari 2024. Penulis dapat menjelaskan 

bahwa terdapat pengaruh penanganan bagasi yang hilang terhadap kepuasan penumpang, hal ini berarti hipotesis Ho 

ditolak dan Ha diterima. Selanjutnya pada uji T untuk menentukan berpengaruh atau tidaknya variabel bebas terhadap 

variabel terikatnya, dari tabel koefisien dapat diketahui adanya keefektifan yang signifikan antara independen X 

(penanganan bagasi yang hilang) terhadap variabel dependen Y (kepuasan penumpang) dengan perhitungan koefisien 

determinasi (R2) untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya, dan mendapat 

nilai sebesar 71,3 dan selebihnya 28,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak penulis bahas di dalam penelitian. 

Kata kunci: Penanganan Bagasi, Kepuasan Penumpang, Lost and Found. 

Abstract: The problem of lost baggage certainly greatly impacts the level of passenger 

satisfaction, and passengers certainly feel how the handling of the officers provided. 

Jenderal Ahmad Yani Semarang International Airport has a unit that is responsible for 

all baggage handling including handling lost baggage. The purpose of this study is to 

determine whether1 the handling of lost baggage affects the level of passenger 

satisfaction, to find out1 how much influence the handling of lost baggage has on 

passenger satisfaction at PT Kokapura Jenderal Ahmad Yani Semarang International 

Airport. In this study using quantitative methods using data collection techniques 

obtained directly, namely through observation, documentation, and filling out 

questionnaires distributed to 80 passengers who have experienced lost luggage from 

January 2023 to January 2024. The author can explain that there is an effect of handling 

lost baggage on passenger satisfaction, this means that the Ho hypothesis is rejected and 

Ha is accepted. Furthermore, in the T test to determine whether or not the independent 

variable has an effect on the dependent variable, from the coefficient table it can be seen 

that there is a significant effectiveness between the independent X (handling of lost 

baggage) on the dependent variable Y (passenger satisfaction) with the calculation of the 

coefficient of determination (R2) to measure how much influence the independent 

variable has on the dependent variable, and gets a value of 71.3 and the remaining 28.7% 

is influenced by other factors that the author does not discuss in the study. 
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Pendahuluan 

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi saat ini sangat pesat dan beragam. 

Hal ini jelas dirasakan dalam dunia penerbangan, baik penerbangan domestik maupun 

internasional. Pelanggan juga merasakan kebutuhan untuk melakukan perjalanan ketika 

memilih layanan transportasi yang dirasa dapat mengantarkan mereka ke tempat tujuan 

dengan cepat, aman, dan memenuhi kebutuhan finansial. Hal - hal tersebut merupakan 

suatu bentuk pertimbangan yang bahkan menuntut perusahaan ground handling dan 

berbagai maskapai penerbangan untuk memberikan solusi terhadap permintaan pasar 

yang semakin banyak akan kebutuhannya menggunakan transportasi udara. Annisa (2018). 

Perusahaan ground handling dan maskapai penerbangan berupaya meningkatkan 

kualitas layanan dan fasilitas untuk memenuhi kebutuhan penumpang. Sejumlah langkah 

strategis telah dilakukan kedua belah pihak untuk meraih kepercayaan dan kepuasan 

penumpang yang mempunyai kebutuhan nyata akan transportasi udara. Permintaan pasar 

yang banyak akan kebutuhannya memakai transportasi udara dipacu oleh salah satu alasan 

yaitu efisiensi waktu, Ariessanti dkk (2019). 

Banyaknya masyarakat yang memiliki kebutuhan untuk menggunakan jasa 

transportasi udara ini pun memiliki dampak yang baik, diantaranya menghasilkan atau 

memperoleh keuntungan yang besar untuk perekonomian di bidang penerbangan. Selain 

meningkatkan minat penumpang terhadap layanan transportasi ini, hal ini juga berdampak 

pada jumlah barang bawaan atau bagasi yang dibawa oleh penumpang, dan terjadinya 

kasus terkait permasalahan bagasi antara lain bagasi penumpang yang hilang ketika sampai 

di bandara tujuan. 

Oleh karena itu penulis sangat tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut 

mengenai unit lost and found yaitu pihak yang bertanggung jawab mengenai permasalahan 

bagasi penumpang, karena merupakan bagian penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan dan menciptakan kepuasan bagi penumpang. Pelayanan yang baik tentunya 

akan meninggalkan kesan positif bagi penumpang. Berdasarkan jumlah data permasalahan 

bagasi dari PT. Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang, 

sebagai berikut: 

Tabel 1. Data permasalahan bagasi 

Bulan Bagasi Hilang 

Januari 46 

Februari 19 

Maret 27 

April 25 

Mei 23 

Juni 19 

Juli 33 

Agustus 43 

September 41 
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Bulan Bagasi Hilang 

Oktober 28 

November 31 

Desember 27 

Januari  26 

Total 388 

 

Atas dasar jumlah data di atas dari bulan ke bulan masih terdapat permasalahan 

bagasi hilang, dan tentu sangat berdampak kepada tingkat kepuasan penumpang, dan 

tentu sangat merasakan apakah penanganan bagasi yang hilang memuaskan atau tidaknya 

terkait dengan penanganan bagasi yang hilang 

 

Metode 

Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan teknik 

pengumpulan data yang diperoleh secara langsung yaitu melalui observasi, dokumentasi, 

dan pengisian kuesioner yang disebarkan kepada 80 penumpang yang pernah mengalami 

kehilangan bagasi sejak bulan Januari 2023 sampai dengan Januari 2024. 

 

Hasil dan Pembahasan 

A. Hasil 

Tabel 2. Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10,448 2,262  4,618 ,000 

Penangaan Bagasi 

Hilang 
,744 ,053 ,845 13,929 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang 

Sumber: Data primer diolah, 2024 

Dari hasil pengujian hipotesis tersebut, uji t nilai signifikansi X terhadap Y adalah 

sebesar 0,000 < 0,5 dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

penanganan bagasi hilang (X) dan kepuasan penumpang (Y). Dapat ditarik kesimpulan dari 

hasil pengujian  hipotesis tersebut terbukti bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, artinya ada 

pengaruh antara variabel penanganan bagasi yang hilang (X) terhadap kepuasan 

penumpang (Y) di PT Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani 

Semarang, dengan membandingkan signifikan dengan 0,05. 
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Tabel 3.  Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Mode

l R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,845a ,713 ,710 3,311 

a. Predictors: (Constant), Penangaan Bagasi Hilang 

b. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang 

Dari tabel di atas dapat dilihat nilai korelasi R Square sebesar 0,713. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa penanganan bagasi yang hilang memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

penumpang di PT Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang 

sebesar 0,713 atau 71,3% dan 28,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang 

tidak diketahui dan tidak termasuk dalam penelitian ini. 

 

B. Pembahasan 

1. Apakah penanganan bagasi yang hilang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

penumpang di PT. Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani 

Semarang? 

Dengan data yang peneliti dapatkan dari hasil kuesioner yang telah peneliti sebar 

kepada 80 responden masing-masing pernyataan variabel independen (X) 10 pernyataan 

dan variabel dependen (Y) 10 pernyataan dengan jumlah 20 pernyataan. Hal ini 

dibuktikan dengan hasil pengolahan dan analisis data menggunakan aplikasi IBM SPSS 

STATISTICS 23, pada pengujian regresi linier sederhana yang menunjukkan nilai sebesar 

0,845, yang artinya nilai interval korelasi kuat. Hal ini berati bahwa hipotesis Ho ditolak 

dan Ha diterima sehingga menunjukkan hasil bahwa prosedur penanganan bagasi yang 

hilang memberikan dampak adanya pengaruh kepuasan penumpang pada PT. 

Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang. 

Kesimpulan dari hasil analisis Uji T yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa 

nilai signifikannya yaitu 0,00 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, artinya variabel 

independen X (Pengaruh Penanganan Bagasi Yang Hilang) yang dilakukan oleh  unit lost 

and found di PT. Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang, 

mempunyai nilai yang signifikan. Maka hal ini memberikan arti bahwa penanganan 

bagasi yang hilang di Bandar Udara Internasional Ahmad Yani Semarang memberikan 

dampak memuaskan bagi penumpang atau Perusahaan PT. Kokapura sudah bekerja 

maksimal sesuai dengan SOP dan disertai faktor lainnya yang mendukung, maka dari 

itu penulis menarik kesimpulan bahwa penanganan bagasi yang hilang di PT. Kokapura 
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Bandar Udara Internasional Ahmad Yani Semarang memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan penumpang.  

2. Seberapa besar pengaruh penanganan bagasi yang hilang terhadap kepuasan 

penumpang di PT. Kokapura Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani 

Semarang? 

Dari hasil pengujian uji koefisien determinasi mendapatkan nilai R sebesar 0,845 

dengan hasil perhitungan koefisien determinasi (R²) mendapatkan nilai sebesar 0,713  

jika di persentasekan sama dengan 71,3%. Berdasarkan hasil tersebut dapat diartikan 

bahwa variabel independen (X) terhadap variabel dependen  (Y) memiliki nilai efektif 

sebesar 71,3 dan selebihnya 28,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak penulis bahas 

di dalam penelitian ini. 

 

Simpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penanganan bagasi terhadap 

kepuasan penumpang Maskapai Garuda Indonesia PT. Gapura Angkasa di Bandar Udara 

Internasional Soekarno-Hatta Cengkareng. Berdasarkan dari data yang telah dikumpulkan 

dan telah dilakukan pengujian dengan menggunakan model regresi linear sederhana, maka 

diperoleh hasil dan dapat ditarik kesimpulan penelitian ini bahwa, berdasarkan hasil dari 

uji t, penanganan bagasi berpengaruh terhadap kepuasan penumpang Maskapai Garuda 

Indonesia di Bandar Udara Internasional Soekarno-Hatta Cengkareng. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa hasil t- hitung 7,714 lebih besar dari t-tabel 1,984 dan signifikansi 

sebesar 0,000 yang menyatakan bahwa signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. 

Berdasarkan hasil dari uji koefisien determinasi, diketahui bahwa nilai R-Square sebesar 

0,378 atau 37,8%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel independen yaitu penanganan 

bagasi (X) dalam menjelaskan variabel dependen kepuasan penumpang (Y) 37,8%, 

sedangkan sisanya sebesar 62,2% (100% - 37,8%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 
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