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Abstrak

Penelitian ini didasarkan pada pentingnya kualitas layanan dan manajemen waktu dalam penanganan
bagasi terhadap kepuasan penumpang, khususnya di Maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad
Yani Semarang. Permasalahan yang diteliti ini adalah apakah manajemen waktu dan kualitas layanan
bagasi berpengaruh pada kepuasan penumpang. Objek penelitian ini adalah penumpang Citilink di
bandara, dengan fokus pada dua variabel independen: manajemen waktu (X1) dan kualitas layanan
bagasi (X2), serta variabel dependen yaitu kepuasan penumpang (Y). Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui seberapa besar kedua variabel independen ini memengaruhi kepuasan penumpang . Survei
kuantitatif dilakukan terhadap 100 partisipan, yang datanya dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistic
27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen waktu dan kualitas layanan bagasi memiliki efek
positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Dari hasil uji T menunjukkan bahwa nilai
koefisien manajemen waktu (B1= 0,666) memiliki pengaruh yang lebih besar daripada nilai koefisien
dari kualitas layanan bagasi (B2= 0,428). Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa manajemen
waktu yang lebih baik dan penanganan bagasi yang efisien dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas
penumpang kepada maskapai penerbangan.

Kata Kunci: Manajemen Waktu, Kualitas Layanan Bagasi, Kepuasan Penumpang, Maskapai Citilink

Abstract

This research is based on the importance of service quality and time management in baggage handling on
passenger satisfaction, specifically at Citilink Airlines at General Ahmad Yani Airport in Semarang. The
research question is whether time management and baggage service quality influence passenger
satisfaction. The research subjects were Citilink passengers at the airport, focusing on two independent
variables: time management (X1) and baggage service quality (X2), and the dependent variable, passenger
satisfaction (Y). The purpose of this study was to determine the extent to which these two independent
variables influence passenger satisfaction. A quantitative survey was conducted with 100 participants, and
the data were analyzed using IBM SPSS Statistics 27. The results showed that time management and
baggage service quality had a positive and significant effect on passenger satisfaction. A T-test showed that
the coefficient value for time management (B1 = 0.666) had a greater influence than the coefficient value
for baggage service quality (B2 = 0.428). The conclusion of this study is that better time management and
efficient baggage handling can increase passenger satisfaction and loyalty to an airline..
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PENDAHULUAN

Industri penerbangan di Indonesia saat ini sedang mengalami perkembangan yang pesat,
seiring dengan pertumbuhan ekonomi dan peningkatan mobilitas masyarakat. Saat ini
masyarakat menentukan kebutuhan perjalanan yang nyaman dan cepat. Dengan adanya
maskapai penerbangan baik yang berbiaya rendah (Low cost Carrier) maupun yang berbiaya
tinggi (Full-Service Carrier), berkompetisi dalam memberikan pelayanan yang terbaik bagi
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penumpang. Salah satunya maskapai yang berfokus pada penerbangan LCC dan segment pasar
domestik adalah Citilink. Citilink sebagai salah satu maskapai penerbangan yang dikenal
dengan layanan penerbangan yang sangat terjangkau namun tetap menghadapi tantangan
besar dalam menjaga kualitas pelayanan seperti masih terjadinya kasus bagasi rusak atau
penanganan bagasi yang belum maksimal. Bagasi merupakan hal yang sangat penting untuk
diperhatikan oleh maskapai. Oleh sebab itu, harus mempertimbangkan perusahaan Ground
Handling dan pihak maskapai guna memberikan pelayanan terbaik kepada penumpang untuk
pengguna jasa transportasi udara. Berbagai macam langkah strategi yang dilakukan oleh
perusahaan Ground Handling dan pihak maskapai tersebut guna mendapatkan kepercayaan
dan kepuasan penumpang yang memiliki kebutuhan transportasi udara. Dalam menangani
bagasi penumpang ada beberapa persyaratan yang perlu diperhatikan, yaitu sumber daya
manusia yang handal dalam personel untuk menghadapi penumpang yang mengalami masalah
seperti kerusakan, kehilangan maupun bagasi tertinggal. Dalam hal ini, penanganan bagasi yang
cepat, aman, dan bekualitas menjadi salah satu elemen penting dalam menciptakan
pengalaman positif bagi penumpang. Proses yang baik dalam penanganan bagasi mencakup
dari saat check-in hingga pengambilan bagasi dibandara tujuan. Kualitas pelayanan petugas
dilapangan juga berkontribusi dalam membentuk persepsi penumpang terhadap maskapai.
Menurut Tjiptono (2019), “Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan Kepuasan
pelanggan dan menciptakan loyalitas jangka panjang”. Oleh karena itu, manajemen waktu dan
kualitas pelayanan bagasi menjadi faktor utama yang mempengaruhi tingkat kepuasan
penumpang, serta menjadi bahan evaluasi bagi maskapai dan pihak bandara.

Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang merupakan salah satu bandara yang
melayani penerbangan domestik dan memiliki peran strategis dalam mendukung konektivitas
di kawasan Jawa Tengah. Sebagai pintu gerbang transportasi udara, kualitas layanan dibandara
ini sangat berpengaruh terhadap pengalaman penumpang, khususnya dalam aspek
penanganan bagasi yang menjadi titik kritis. Seperti yang diungkap oleh Kotler & Keller
(2021),"Kualitas layanan yang buruk dalam satu aspek dapat merusak keseluruhan pengalaman
pelanggan.” Dalam hal ini, Maskapai Citilink yang beroperasi dibandara ini perlu memastikan
bahwa kualitas penanganan bagasi yang diberikan memenuhi standar yang diharapkan oleh
penumpang. Tengah peningkatan volume penumpang global terdapat berbagai tantangan yang
mempengaruhi manajemen waktu dalam penanganan bagasi. Salah satu kendala utama dalam
manajemen waktu yaitu lamanya penanganan atau terhambatnya penanganan bagasi yang
disebabkan oleh keterbatasan teknologi dan infrastruktur di bandara sering kali tidak mampu
mengimbangi kebutuhan operasional. Sebagai maskapai penerbangan, Citilink menjalankan
operasionalnya berdasarkan jadwal penerbangan yang telah ditetapkan secara tepat, guna
memastikan proses penanganan bagasi penumpang berjalan optimal. Hal ini menjadi sangat
penting dalam upaya menjaga kepuasan pelanggan serta mempertahankan citra merek
perusahaan demi keberlangsungan bisnis di masa depan. Oleh karena itu, Citilink perlu
mengutamakan ketepatan waktu, perhatian terhadap penumpang, kenyamanan, keamanan,
serta pemahaman yang lebih mendalam terhadap kebutuhan pelanggan, karena aspek-aspek
tersebut memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan penumpang.

Berbagai tantangan terkait penanganan bagasi sering kali menjadi masalah yang dihadapi
baik oleh maskapai maupun pihak bandara. Keluhan penumpang terkait bagasi, seperti
keterlambatan, pengantaran bagasi, dan kerusakan bagasi berpotensi mengurangi kepuasan
penumpang. Permasalahan ini ada kaitannya dengan manajemen waktu dalam penanganan
bagasi. Menurut penelitian Fitriani et al. (2019) manajemen waktu penanganan memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan penumpang. Penelitian tersebut menyoroti bahwa
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keterlambatan dalam pelayanan dapat merusak loyalitas penumpang. Sementara, waktu yang
efisien dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan penumpang. Oleh sebab ity,
pemahaman yang lebih mendalam mengenai bagaimana pengelolaan waktu penanganan serta
kualitas layanan bagasi berkontribusi terhadap kepuasan penumpang menjadi sangat penting,
terutama bagi Maskapai Citilink yang beroperasi di “Bandara Jenderal Ahmad Yani Semarang”.
Selain itu, meningkatnya tingkat persaingan dalam industri penerbangan mendorong maskapai
untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan serta efisiensi dalam operasional mereka. Dalam
hal ini, Citilink perlu memastikan bahwa aspek penanganan bagasi di bandara Jenderal Ahmad
Yani Semarang dapat memenuhi harapan pelanggan. Hal ini menjadi relevan karena kepuasan
penumpang merupakan salah satu indikator utama keberhasilan operasional maskapai.

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya, manajemen waktu dalam penanganan bagasi
serta kualitas layanan terbukti memiliki dampak yang signifikan terhadap tingkat kepuasan
penumpang. Salah satu contohnya adalah penelitian oleh Susanti et al. (2020) yang
mengungkap adanya hubungan positif antara kecepatan dalam penanganan bagasi dan tingkat
kepuasan penumpang pada maskapai penerbangan domestik. Penelitian ini menentukan
bahwa semakin cepat bagasi diterima, maka semakin tinggi tingkat kepuasan penumpangnya.
Selaras dengan temuan penelitian Wijaya (2019), yang menunjukkan bahwa lamanya waktu
tunggu pengambilan bagasi dapat menimbulkan rasa tidak nyaman serta keluhan dari
penumpang. Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: Apakah ada pengaruh manajemen waktu
dalam penanganan bagasi terhadap kepuasan penumpang Maskapai Citilink di Bandara
Jenderal Ahmad Yani Semarang? Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan bagasi terhadap
kepuasan penumpang Maskapai Citilink di Bandar Udara Ahmad Yani Semarang?

Penelitian ini memfokuskan pada pengaruh manajemen waktu penanganan bagasi
sebagai variabel independen (X;) dan kualitas pelayanan bagasi sebagai variabel independen
(X2) terhadap kepuasan penumpang sebagai variabel dependen (Y). Studi ini hanya
menargetkan penumpang yang menggunakan layanan penerbangan Maskapai Citilink di
Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: Untuk
mengetahui pengaruh manajemen waktu penanganan bagasi terhadap kepuasan penumpang
Maskapai Citilink di Bandara Ahmad Yani Semarang. Untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan bagasi terhadap kepuasan penumpang Maskapai Citilink di Bandara Jenderal Ahmad
Yani Semarang.

Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2010) menjelaskan bahwa hipotesis diartikan sebagai jawaban
sementara terhadap rumusan masalah asosiatif, yakni rumusan yang menelusuri adanya
hubungan antara dua variabel atau lebih. Dari pengertian ini dapat disimpulkan bahwa
penelitian tersebut dibuat untuk sementara sebelum di uji. Hipotesis penelitian ini sebagai
berikut:
H1 : adanya pengaruh manajemen waktu penanganan (X1) terhadap kepuasan penumpang di
Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang.
H2 : adanya pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara
Jenderal Ahmad Yani Semarang.

Kerangka Berfikir

Kerangka berfikir adalah landasan konseptual yang dirancang untuk menjelaskan
bagaimana suatu masalah akan dianalisis dalam sebuah penelitian. Hal ini mencakup hubungan
antara variabel yang menjadi fokus dalam penelitian. Kerangka berfikir dimulai dengan
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identifikasi masalah yang menjadi landasan penelitian. Menurut Sugiyono (2019), kerangka
berpikir merupakan suatu model konseptual yang menggambarkan antara teori dengan aspek-
aspek yang telah diidentifikasi. Kerangka ini disusun untuk memudahkan proses penelitian
dengan membantu peneliti mengikuti alur pemikiran atau pendekatan penelitian secara
terstruktur dan sistematis.

METODE PENELITIAN

Desain penelitian adalah kerangka kerja yang terstruktur dan sistematis untuk
mengarahkan pelaksanaan suatu penelitian. Dalam penelitian ini, digunakan metode
kuantitatif, yaitu pendekatan yang meneliti populasi atau sampel tertentu dengan
pengumpulan data melalui instrumen khusus, serta melakukan analisis data secara kuantitatif
atau statistik, dengan tujuan utama menguji hipotesis yang telah ditentukan (Sugiyono, 2019).
Penelitian ini dilakukan di Unit Lost & Found Bandara Jenderal Ahmad Yani, Semarang, selama
dua bulan (1 Agustus 20243 - 1 September 2024), dengan tujuan penelitian adalah untuk
mendapatkan informasi yang relevan terkait subjek penelitian. Menurut Sugiyono (2017)
menyatakan bahwa populasi merupakan wilayah generalisasi yang mencakup objek dengan
karakteristik dan kualitas tertentu yang dipilih oleh peneliti untuk dianalisis dan dijadikan
dasar sebagai kesimpulan. Populasi yang digunakan dalam penelitian adalah penumpang
Maskapai Citilink yang pernah mengalami masalah bagasi di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani
Semarang. Sampel adalah jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang digunakan
sebagai bahan penelitian. Sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar mewakili
(Sugiyono, 2017). Prosedur pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non-probability
dengan teknik purposive sampling. Dalam penentuan sampel, Sugiyono (2019) menjelaskan
bahwa ukuran sampel yang layak dalam pengambilan sampel anatar 30 sampai dengan 500.
Jika penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate (koredasi atau regresi berganda)
maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variable yang diteliti. Oleh karenanya,
sampel yang direkomendasikan sebanyak 100 orang sebagai jumlah dan keterwakilan dari
sampel yang digunakan. Maka penelitian memutuskan bahwa sampel yang diambil pada
penelitian ini minimal 50 responden. Berdasarkan pada jumlah pertimbangan yang berkaitan
dengan kondisi aktual yang dihadapi peneliti pada saat pengambilan sampel peneliti hanya
mendapatkan beberapa masalah dalam penanganan bagasi penumpang Maskapai Citilink.
Teknik pengambilan sampel adalah teknik purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel
dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini, peneliti mengambil
sampel dengan memberikan isian kuesioner kepada responden pengguna Maskapai Citilink.

Teknik Pengumpulan Data

1. Studi Kepustakaan. Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan melalui teknik pengumpulan data melalui penelusuran dan pengkajian sumber-
sumber tertulis yang relevan dengan topik penelitian. Sumber ini dapat berupa membaca
acuan beberapa pustaka seperti buku, skripsi, jurnal, dan dokumen-dokumen lain yang
mendukung (Sugiyono, 2020).

2. Kuesioner. Kuesioner merupakan alat pengumpulan data yang dilakukan dengan
memberikan pernyataan kepada responden untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan
dalam penelitian. Pernyataan dalam kuesioner berupa pernyataan tertutup. Kuesioner dapat
didistribusikan kepada responden dengan menggunakan google form atau Scan Barcode
(Sugiyono, 2020).
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Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan proses sistematis dalam mengolah dan mengevaluasi data untuk
memperoleh informasi yang relevan. Dalam penelitian, analisis data menjadi langkah penting
untuk memastikan hasil penelitian sesuai dengan tujuan yang telah dirumuskan. Proses analisis
melibatkan pengumpulan, pengolahan, dan penafsiran data. Menurut Sugiyono (2017) Analisi
data merupakan proses mencari dan menata data yang diperoleh setelah data dari seluruh
responden atau sumber data lain terkumpul. Pengelolaan data berbentuk angka atau data
statistik untuk menjawab pertanyaan penelitian, menguji hipotesis, atau menggambarkan
fenomena secara objektif. Dalam penelitian, analisis data bertujuan untuk memberikan
pemahaman yang terukur dan sistematis terkait hubungan antar variabel. Uji analisis data
dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak seperti SPSS untuk mempercepat
pengelolaan data dan mengurangi resiko kesalahan perhitungan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
DesKkripsi Data

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan data primer yang dikumpulkan
melalui pembagian kuesioner kepada penumpang maskapai penerbangan Citilink di Bandara
Jenderal Ahmad Yani Semarang. Pendataan dilakukan dengan menyalurkan kuesioner kepada
100 responden. Sampel yang layak, menurut Sugiyono (2019) mengemukakan bahwa ukuran
sampel yang layak digunakan antara 30 sampai dengan 500. Dari jumlah pengambilan
responden tersebut 100 orang yang memenuhi Kriteria, yaitu pernah mengalami pengaruh
waktu penanganan dan kualitas pelayanan bagasi terhadap kepuasan penumpang Maskapai
Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang. Data penelitian diolah mengunakan
IBM SPSS Statistic 27. Penelitian ini terdiri dari 3 variabel independent (X1) pengaruh
manajemen waktu penanganan, independent (X2) kualitas pelayanan bagasi dan dependent (Y)
kepuasan penumpang Maskapai Citilink. Penelitian ini mendeskripsikan berdasarkan Jenis
kelamin dan usia guna untuk memberikan gambaran mengenai respondent.

Deskripsi Responden

Deskripsi responden adalah penyajian data responden dalam bentuk angka dan
presentase yang didapat dari penyebaran kuesioner kepada penumpang sesuai dengan
karakteristik penumpang berdasarkan Jenis kelamin dan Usia responden. Deskripsi responden
ditampilkan dalam bentuk gambar diagram lingkaran.

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Data responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada gambar berikut:

@ Laki - Laki
@ Perempuan

49%

Gambar 1. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Sumber: (Olah Data, 2025)
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Berdasarkan gambar di atas, penelitian ini melibatkan 100 responden. Dari jumlah
tersebut, 49 responden (49%) adalah laki-laki, sementara 51 responden (51%) adalah
perempuan. Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa jumlah responden
perempuan sedikit lebih banyak dibandingkan responden laki-laki.

Data Responden Berdasarkan Usia
Data responden berdasarkan usia pada gambar dibawah ini:
@ 20th - 25th
@ 25th - 30th
30th - 35th
@ 35th - 40th

Gambar 2. Data Responden Berdasarkan Usia
Sumber: (Olah Data, 2025)

Berdasarkan gambar diatas penelitian ini mengambil responden sebanyak 100 sampel,
yang dapat dijelaskan bahwa responden dengan usia 20-25t sebanyak 56 (56%) responden
dengan usia 25-30th sebanyak 30 (30%) responden dengan usia 30-35th sebanyak 13 (13%)
responden dengan usia 35-40t% sebanyak 1 (1%). Mayoritas responden berada pada rentang
usia 20-25th,

Pembahasan
Pengaruh manajemen waktu penanganan dan kualitas pelayanan bagasi terhadap
kepuasan penumpang maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani
Semarang

Manajemen waktu penanganan dan kualitas pelayanan bagasi merupakan dua aspek
penting dalam operasional sebuah maskapai penerbangan yang signifikan mempengaruhi
terhadap tingkat kepuasan penumpang Maskapai Citilink. Dalam konteks Maskapai Citilink
sebagai salah satu maskapai yang berbiaya rendah (Low-cost carrier) yang melayani
penumpang setiap hari nya, efisiensi dan efektivitas dalam proses layanan sangat menentukan
keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan ditengah persaingan
yang ketat dalam industry aviasi. Berdasarkan hasil penelitian ini, ditemukan bahwa kedua
variable tersebut memiliki pengaruh yang sangat tinggi terhadap kepuasan penumpang.

Manajemen waktu penanganan (X1) berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y)
pada maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang

Manajemen waktu penanganan sangat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
penumpang Maskapai Citilink yang diukur dari persepsi pelayanan, kenyamanan, dan
ketepatan waktu. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa (X1) manajemen waktu penanganan
berpengaruh sangat tinggi terhadap (Y) kepuasan penumpang. Hal ini dapat diketahui dari
perhitungan yang diperoleh melalui hasil uji T bernilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung
pada manajemen waktu 8,970 > 1,985, oleh karena itu H1 terdapat pengaruh terhadap
kepuasan penumpang. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini
sejalan dengan penelitian Ranita Qomayrofiqoh (2019) yang berjudul “Pengaruh Kualitas,
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Keterlambatan Penerbangan dan Manajemen Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Batik
Air di Bandara Juanda Surabaya”, dimana pada hasil uji T parsial pada variabel (X3) Manajemen
waktu terhadap (Y) kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian, nilai signifikansi untuk
variabel X3 terhadap Y sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 2,155 > t tabel 1,985. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis H3 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel X3
berpengaruh positif terhadap variabel Y.

Kualitas pelayanan bagasi (X2) berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y) pada
maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang

Kualitas pelayanan bagasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kecepatan, keamanan
dan ketepatan proses penanganan bagasi. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa (X2)
kualitas pelayanan memiliki pengaruh sangat tinggi terhadap (Y) kepuasan penumpang. Hal ini
dapat diketahui dari perhitungan yang diperoleh melalui hasil uji T bernilai signifikan 0,000 <
0,05 dan nilai t hitung pada kualitas pelayanan bagasi 8,905 > 1,985, oleh karena itu H2 terdapat
pengaruh terhadap kepuasan penumpang. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan
bahwa penelitian ini sejalan dengan penelitian Muhammad Rafli Alkhuzaimi (2023) yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang Pada Maskapai Citilink
di Bandar Udara Supadio Pontianak”. Penelitian tersebut menunjukkan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Nilai T hitung dalam uji hipotesis adalah 21,069, sedangkan nilai t tabel
penelitian adalah 1,984. Hal ini menunjukkan bahwa T hitung lebih besar dari T tabel.
Berdasarkan uji hipotesis, dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang diterima adalah Ha,
sedangkan hipotesis yang ditolak adalah Ho. Hipotesis Ha dalam penelitian ini menunjukkan
adanya pengaruh kualitas layanan Maskapai Citilink terhadap kepuasan penumpang di Bandara
Supadio Pontianak. Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen
waktu penanganan dan kualitas pelayanan bagasi memiliki pengaruh yang sangat kuat
terhadap kepuasan penumpang Maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani
Semarang.

Penelitian yang dilakukan oleh Dedi Novi Tri Laksono (2021) dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Penanganan Bagasi Penumpang dan Manajemen Waktu Terhadap Kepuasan
Pelanggan di PT. Lion Air di Bandara Surabaya” yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan,
penanganan bagasi dan manajemen waktu secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Bunga Ayu Lestari
(2017) yang berjudul “Pengaruh Waktu Tunggu, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Maskapai Garuda Indonesia di Terminal 3 Bandara Soekarno Hatta”.
Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa analisis data dan pengujian menunjukkan bahwa
waktu tunggu secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, harga
juga memiliki pengaruh signifikan secara parsial, kualitas layanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan secara keseluruhan, waktu tunggu, harga, dan
kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan
hasil penelitian tersebut, maka pihak Maskapai Citilink wajib meningkatkan kualitas
manajemen waktu penanganan dan pelayanan bagasi untuk menjaga kepuasan penumpang
Maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang. Hal ini sejalan dengan
jawaban yang didapat dari 100 responden dalam kuesioner variable kepuasan penumpang (Y)
sebagai berikut.

Tabel 1. Distribusi Jawaban Responden
Skor
ss | S | N | TS | STS

No Pernyataan Total
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Kepuasan penumpang (Y)
Perceived service quality:

Proses pengambilan bagasi

1. berlangsung secara efisien tanpa 33 39 24 2 2 100
hambatan.
Persentase 33% 39% 24% 2% 2% 100%

Sistem penanganan bagasi di bandara
sudah cukup modern dalam
mengurangi risiko kehilangan atau
keterlambatan bagasi.

Persentase 31% 42% 24% 3% 0% 100%

Employer service factors:

31 42 24 3 0 100

Karyawan memberikan pelayanan
3. yang profesional dalam menangani 31 50 17 2 0 100
keluhan dan pertanyaan pelanggan.

Persentase 31% 50% 17% 2% 0% 100%

Karyawan memberikan informasi yang
4. | jelas mengenai prosedur pengambilan 39 39 18 3 1 100
dan pelaporan masalah bagasi.

Persentase 39% 39% 18% 3% 1% 100%

Image of Airliness:

Maskapai Citilink memiliki citra merk
5. terhadap kepedulian, keamanan dan 32 42 24 2 0 100
kenyamanan bagasi penumpang.

Persentase 32% 42% 24% 2% 0% 100%
Maskapai Citilink memiliki reputasi
6. yang baik dalam menangani bagasi 42 37 18 3 0 100
penumpang dengan tepat.
Persentase 42% 37% 18% 3% 0% 100%
Timeliness:
Ketepatan waktu pengambilan bagasi
7. mempengaruhi keputusan pelanggan 50 32 15 3 0 100
untuk memilih maskapai tertentu.
Persentase 50% 32% 15% 3% 0% 100%
Ketepatan waktu penanganan bagasi
8. meningkatkan kepuasan pelanggan 54 32 12 1 1 100
terhadap layanan bandara.
Persentase 54% 32% 12% 1% 1% 100%
Rata-rata persentase 39% 39,125% 19% 2,375% 0,5% 100%

Berdasarkan dari jawaban responden tersebut pernyataan kepuasan penumpang terdiri
dari Perceived service quality, Employer service factors, Image of Airliness, dan Timeliness.
Rata-rata responden yang menjawab sangat setuju hanya sebesar 39%, berdasarkan hal ini
menyatakan bahwa perlunya peningkatan manajemen waktu dan kualitas pelayanan bagasi
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yang diberikan kepada penumpang maskapai Citilink. Semakin tinggi kualitas pelayanan
manajemen waktu dan penanganan bagasi maka semakin besar kepuasan penumpang.

Seberapa besar Pengaruh manajemen waktu penanganan dan kualitas pelayanan bagasi
terhadap kepuasan penumpang maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani
Semarang

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur besarnya pengaruh manajemen waktu
penanganan dan kualitas pelayanan bagasi terhadap kepuasan penumpang Maskapai Citilink.
Hasil koefisien determinasi menunjukkan nilai R square (R?) sebesar 0,577, yang
mengindikasikan bahwa variabel manajemen waktu dan kualitas pelayanan bagasi
berkontribusi sebesar 57,7% terhadap kepuasan penumpang, sementara 42,3% sisanya
dipengarubhi oleh faktor-faktor lain di luar kedua variabel tersebut. Penelitian ini sejalan dengan
studi yang dilakukan oleh Lievani Christiani (2022) berjudul “Pengaruh Ketepatan Waktu dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Reputasi Perusahaan Penerbangan Lion Air di Bandar Udara
Komodo Labuan Bajo Nusa Tenggara Timur” Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
variabel Ketepatan Waktu dan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
reputasi perusahaan penerbangan Lion Air di Bandar Udara Komodo Labuan Bajo, Nusa
Tenggara Timur. Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen waktu dalam
penanganan bagasi dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan penumpang. Artinya, semakin baik penanganan waktu dan kualitas layanan bagasi,
maka kepuasan penumpang juga akan semakin tinggi. Namun, terdapat sekitar 42,3% faktor
lain di luar kedua variabel tersebut yang juga memengaruhi kepuasan penumpang. Oleh sebab
itu, maskapai dan pengelola bandara perlu melakukan evaluasi menyeluruh terhadap berbagai
aspek pelayanan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dijabarkan sebelumnya, dapat ditarik
kesimpulan bahwa: Manajemen waktu penanganan (X1) memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan penumpang (Y). Hasil analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa variable
manajemen waktu berpengaruh positif terhadap variable kepuasan penumpang, yang dimana
dapat dilihat melalui hasil uji t dalam penelitian ini t hitung > t tabel. Nilai t hitung pada
manajemen waktu (X1) 8,970 > 1,985. Kualitas pelayanan bagasi (X2) memiliki pengaruh
siginifikan terhadap kepuasan penumpang (Y). Hal ini dilihat dari analisis yang dilakukan
menunjukkan variable kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap variable kepuasan
penumpang, yang ditunjukkan melalui hasil uji t dalam penelitian ini t hitung > t tabel. Nilai t
hitung pada kualitas pelayanan bagasi (X2) 8,905 >1,985. Berdasarkan penelitian, hasil analisis
kuantitatif menunjukkan bahwa kedua variabel secara bersama memberikan kontribusi yang
signifikan terhadap tingkat kepuasan penumpang, dengan nilai koefisien determinasi (R2)
sebesar 0,577 yang berarti variabel manajemen waktu dan kualitas pelayanan bagasi
berpengaruh sebesar 57,7% terhadap kepuasan penumpang sedangkan 42,3% dipengaruhi
oleh faktor diluar manajemen waktu dan kualitas pelayanan.

Saran
Penulis juga memberikan beberapa saran terkait penelitian ini, sebagai berikut:

1. Bagi akademisi, hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan dalam
mengembangkan studi di bidang manajemen, khususnya yang berkaitan dengan layanan di
industri transportasi udara. Para peneliti di lingkungan akademik diharapkan dapat
melanjutkan atau memperluas penelitian ini dengan menambahkan variabel lain yang
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relevan, menerapkan metode analisis yang lebih mendalam, atau menggunakan pendekatan
lintas disiplin guna memperkaya pemahaman mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan penumpang di industri penerbangan di Indonesia.

2. Bagi Perusahaan Maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang
diharapkan dapat menjaga serta meningkatkan kualitas manajemen waktu dan pelayanan
bagasi guna meningkatkan kepuasan penumpang yang menggunakan maskapai Citilink.

3. Bagi peneliti selanjutnya, penulis berharap dapat mengembangkan dan meneliti variable lain
yang juga mempengaruhi kepuasan penumpang maskapai Citilink di Bandar Udara Jenderal
Ahmad Yani Semarang, dan belum penulis jelaskan pada penelitian ini.
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