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Abstract: This study aims to analyze the effect of Service Speed and staff empathy on passenger
satisfaction in domestic arrival baggage claim service, and to examine the moderating role of
baggage area infrastructure quality at Terminal 3 of Soekarno-Hatta International Airport.
The study is motivated by baggage claim service as the final touchpoint of air travel that shapes
passenger perceptions, particularly when delays, inefficiencies, or limited staff assistance
occur. The theoretical framework is SERVQUAL, emphasizing reliability, empathy, and
tangibles. This research uses a quantitative approach with a survey method and causal-
associative design. Primary data were collected through passenger questionnaires, while
secondary data were obtained from March—May 2025 operational records, marking Service
Speed improvement, the addition of Baggage Assistant functions, and the completion of
baggage claim area renovation. Data were analyzed using Structural Equation Modeling
(SEM) to test direct and moderating effects among variables. Findings show that Service Speed
and staff empathy have positive significant effects on passenger satisfaction. Baggage area
infrastructure quality strengthens these effects through physical facilities, lighting, signage,
cleanliness, spatial comfort, and accessibility. These findings provide practical implications for
operators, airlines, and regulators in improving arrival service standards. Theoretically, this
study extends SERVQUAL to modern airport baggage claim services based on passenger
arrival experience.

Keywords: Service Speed, staff empathy, passenger satisfaction, infrastructure quality,
SERVQUAL

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kecepatan layanan (Service
Speed) dan empati petugas terhadap kepuasan penumpang pada layanan pengambilan bagasi
kedatangan domestik, serta menilai peran moderasi kualitas infrastruktur area bagasi di
Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh
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pentingnya layanan pengambilan bagasi sebagai titik akhir perjalanan yang memengaruhi
persepsi penumpang, terutama ketika terjadi keterlambatan, ketidakefisienan, atau kurangnya
bantuan petugas. Kerangka teori yang digunakan adalah SERVQUAL dengan penekanan pada
dimensi reliability, empathy, dan tangibles. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode survei dan desain asosiatif-kausal. Data primer diperoleh melalui kuesioner
kepada penumpang, sedangkan data sekunder berasal dari data operasional periode Maret—Mei
2025 sebagai fase awal perbaikan Service Speed, penambahan fungsi Baggage Assistant, dan
penyelesaian renovasi area pengambilan bagasi. Analisis data dilakukan menggunakan
Structural Equation Modeling (SEM) untuk menguji pengaruh langsung dan efek moderasi
antarvariabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Speed dan empati petugas
berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan penumpang. Kualitas infrastruktur area
bagasi terbukti memperkuat pengaruh tersebut melalui dukungan fasilitas fisik, pencahayaan,
signage, kebersihan, kenyamanan ruang, dan kemudahan akses. Temuan ini memberikan
implikasi praktis bagi pengelola bandara, maskapai, dan regulator dalam peningkatan standar
layanan kedatangan. Secara teoretis, penelitian ini memperluas penerapan SERVQUAL pada
layanan pengambilan bagasi bandara modern yang berbasis pengalaman penumpang
kedatangan.

Kata kunci: Service Speed, empati petugas, kepuasan penumpang, kualitas infrastruktur,
SERVQUAL

PENDAHULUAN

Kepuasan penumpang merupakan salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan
penyelenggaraan layanan kebandarudaraan. Dalam industri transportasi udara yang semakin
kompetitif, bandara tidak lagi hanya dipandang sebagai simpul perpindahan penumpang dan
barang, tetapi juga sebagai penyedia jasa yang harus mampu menghadirkan pengalaman
perjalanan yang cepat, nyaman, aman, dan berkesan. Bagi penumpang, bandara merupakan titik
pertama dan terakhir dalam perjalanan, sehingga kualitas layanan yang diberikan memiliki
pengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan secara keseluruhan (Halpern & Mwesiumo,
2021). Oleh karena itu, kepuasan penumpang menjadi aspek strategis karena berhubungan
dengan persepsi kualitas layanan, loyalitas pengguna jasa, serta citra dan reputasi bandara di
tingkat global (Usman et al., 2023).

Fenomena tersebut terlihat pada layanan pengambilan bagasi Terminal 3 Bandara
Soekarno-Hatta. Di satu sisi, indeks kepuasan umum Terminal 3 menunjukkan hasil yang baik,
dengan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 4,7 dan Level of Service (LoS) sebesar 97%.
Namun, di sisi lain, data Voice of Customers periode Maret—Mei 2025 masih mencatat 101
keluhan pelanggan, yang terdiri atas aspek people sebesar 20,8%, process sebesar 41,6%,
product sebesar 36,6%, dan aspek lainnya sebesar 1%. Kondisi ini menunjukkan adanya
paradoks kepuasan penumpang, yaitu ketika penilaian umum terhadap layanan terminal berada
pada kategori baik, tetapi pada titik layanan tertentu masih terdapat pengalaman negatif yang
dirasakan penumpang (Rahmawati et al., 2025).

Permasalahan tersebut semakin terlihat pada layanan Baggage Claim/Lost & Found. Pada
periode Maret—-Mei 2025, tercatat sebanyak 11 komplain terkait layanan tersebut dan
menempatkannya sebagai salah satu kategori komplain penting di Terminal 3. Dari jumlah
tersebut, 5 laporan berkaitan dengan kerusakan bagasi, 5 laporan mengenai durasi pengambilan
bagasi yang terlalu lama, dan 1 laporan terkait bagasi tertukar. Fakta ini menunjukkan bahwa
layanan pengambilan bagasi masih menjadi titik kritis dalam pembentukan kepuasan
penumpang. Dengan demikian, kepuasan penumpang tidak cukup hanya dilihat dari indikator
layanan terminal secara umum, tetapi perlu dianalisis secara lebih spesifik pada titik layanan
yang langsung bersentuhan dengan pengalaman akhir penumpang.
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Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis
pengaruh Service Speed Bagasi dan empati petugas terhadap kepuasan penumpang pada area
bagasi Terminal 3 Bandara Soekarno-Hatta, serta menguji peran kualitas infrastruktur area
bagasi sebagai variabel moderasi. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
empiris bagi pengembangan kajian manajemen transportasi udara, khususnya dalam bidang
kualitas layanan kebandarudaraan. Secara praktis, hasil penelitian ini juga diharapkan dapat
menjadi masukan bagi pengelola bandara dan penyedia layanan ground handling dalam
meningkatkan kepuasan penumpang melalui perbaikan kecepatan layanan, peningkatan empati
petugas, dan penguatan kualitas infrastruktur area bagasi.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei dan desain
asosiatif-kausal. Pendekatan kuantitatif digunakan karena penelitian ini bertujuan menguji
pengaruh antarvariabel secara objektif, terukur, sistematis, dan empiris berdasarkan data
numerik. Data utama diperoleh dari responden melalui kuesioner

Populasi ini dipertimbangkan relevan karena Terminal 3 menjadi pusat implementasi
berbagai inovasi layanan, seperti Baggage Handling Assistant (BHA) dan pembaruan desain
area pengambilan bagasi dengan konsep “Tropical Forest Design” yang diterapkan sejak awal
tahun 2025. Perubahan tersebut memberikan konteks penelitian yang aktual dan penting dalam
mengkaji hubungan antara Service Speed Bagasi, Empati Petugas, Kualitas Infrastruktur Area
Bagasi, dan Kepuasan Penumpang. Ukuran sampel ini dipilih agar hasil estimasi parameter
memenuhi kriteria Goodness of Fit dan memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. Selain itu,
ukuran sampel di atas 150 responden juga sesuai dengan rekomendasi Hair et al. (2021), yang
menyatakan bahwa model SEM dengan kompleksitas sedang membutuhkan jumlah sampel
minimal 150 untuk memperoleh hasil analisis yang valid dan signifikan.

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Analisis
dilakukan untuk menguji hubungan antarvariabel berdasarkan data numerik yang diperoleh
melalui kuesioner, serta didukung oleh data sekunder yang relevan dengan layanan
pengambilan bagasi di Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Pendekatan
kuantitatif dipilih karena sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu menguji pengaruh Service Speed
Bagasi dan Empati Petugas terhadap Kepuasan Penumpang, serta menilai peran Kualitas
Infrastruktur Area Bagasi sebagai variabel moderasi secara objektif, terukur, dan empiris
(Halpern & Mwesiumo, 2021; Rezaei et al., 2018).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Pengukuran Statistik

Tabel 1. Pengukuran Statistik Deskriptif Variabel Service Speed Bagasi

No Pernyataan Mean Stan‘d ar
Deviasi
Service Speed Bagasi 4.13 0.926
1 | Bagasi pertama tiba di conveyor < 20—30 menit setelah pesawat berhenti. 3.83 0.976
2 | Bagasi pertama tiba saat saya tiba atau sebelum saya menunggu lama di area | 3.93 0.930
bagasi.
3 | Seluruh bagasi tiba < 40 menit, sesuai waktu pelayanan yang ditetapkan 3.94 0.822
4 | Saya tidak menunggu lama untuk mendapatkan bagasi terakhir 4.00 0.896
5 | Waktu tunggu bagasi terasa sesuai ekspektasi dan tidak membosankan 3.87 0.852
6. | Informasi layanan bagasi tidak membuat saya bingung dan lebih mudah | 3.96 0.877
menunggu
7 | Proses bagasi ke conveyor berjalan lancar tanpa jeda 3.97 0.843
8 | Tidak ada kejadian keterlambatan signifikan selama proses pengiriman bagasi | 3.89 0.907

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)
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Nilai mean Service Speed Bagasi adalah sebesar 4.13 menunjukkan bahwa responden
telah memiliki pemahaman mengenai Service Speed Bagasi. Diketahui pula bahwa nilai mean
tertinggi sebesar 4.00 terdapat pada pernyataan “Saya tidak menunggu lama untuk mendapatkan
bagasi terakhir” dengan nilai standar deviasi sebesar 0.896 yang berarti jawaban responden
relatif homogen. Sedangkan nilai mean terendah terdapat pada pernyataan “Bagasi pertama tiba
di conveyor < 20-30 menit setelah pesawat berhenti” yaitu sebesar 3.83 dan “Waktu tunggu
bagasi terasa sesuai ekspektasi dan tidak membosankan™ yaitu sebesar 3.87 dengan nilai standar
deviasi sebesar 0.976 dan 0.852 yang berarti bahwa jawaban responden relatif homogen. Kedua
pernyataan dengan nilai mean terendah ini menandakan bahwa bagasi pertama yang diterima
setelah pesawat berhenti dan Service Speed bagasi tidak sepenuhnya dirasakan atau diakui oleh
penumpang sehingga percepatan terkait kedua hal ini perlu dioptimalkan. Selain itu masih
adanya rasa bosan yang dirasakan penumpang menandakan bahwa tracking real time bagasi
perlu untuk diimplementasikan sehingga para penumpang bisa mengatasi rasa bosan menunggu
dengan melakukan aktivitas lain seperti berbelanja atau kegiatan lainnya melalui kepastian
waktu bagasi yang bisa di monitor secara real time melalui ponsel para penumpang.

Tabel 2. Pengukuran Statistik Deskriptif Variabel Empati Baggage Assistant

No Pernyataan Mean Stan.d ar
Deviasi
Empati Baggage Assistant 4.33 0.750
1 | Petugas Baggage Assistant menyapa dengan ramah 3.83 0.871
2 | Petugas membuat saya merasa dihargai sebagai pelanggan 4.14 0.844
3 | Petugas menjelaskan informasi bagasi dengan jelas 3.83 0.824
4 | Informasi yang diberikan membantu mengurangi kecemasan menunggu 3.96 0.877
5 | Petugas cepat membantu ketika saya membutuhkan bantuan 4.00 0.864
6 | Petugas memberikan solusi terhadap keluhan yang saya sampaikan 3.86 0.882
7. | Petugas menenangkan saya saat terjadi keterlambatan bagasi 3.94 0.822
8. | Petugas memahami kondisi penumpang yang sedang menunggu 4.03 0.915
9 | Petugas aktif membantu selama saya menunggu bagasi 3.83 0.824
10 | Petugas memastikan saya tidak kesulitan mengambil bagasi 3.96 0.877
11 | Baggage Assistant membantu memastikan saya tetap nyaman selama | 4.00 0.864
menunggu bagasi
12 | Petugas membantu mengurangi rasa lelah saya saat menunggu bagasi 3.86 0.882

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)

Nilai mean empati Baggage Assistant adalah sebesar 4.33 menunjukkan bahwa
responden telah memiliki pemahaman mengenai empati Baggage Assistant. Diketahui pula
bahwa nilai mean tertinggi sebesar 4.14 terdapat pada pernyataan “Petugas membuat saya
merasa dihargai sebagai pelanggan” dengan nilai standar deviasi sebesar 0.844 yang berarti
jawaban responden relatif homogen. Sedangkan nilai mean terendah yaitu sebesar 3.83 terdapat
pada tiga pernyataan “Petugas Baggage Assistant menyapa dengan ramah, Petugas menjelaskan
informasi bagasi dengan jelas, Petugas aktif membantu selama saya menunggu bagasi” dengan
nilai standar deviasi lebih dari 0.7 yang berarti bahwa jawaban responden relatif homogen.
Ketiga pernyataan dengan nilai mean terendah ini menandakan bahwa SOP Layanan dari
petugas Baggage Assistant perlu dievaluasi dan dimonitor dengan baik hal ini berkenaan
dengan pandangan penumpang bahwa para petugas Baggage Assistant dinilai kurang ramah,
kurang jelas dalam memberikan informasi, dan kurang aktif dalam membantu penumpang yang
mengalami kesulitan.

Tabel 3. Pengukuran Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Infrastruktur Area Bagasi

No Pernyataan Mean | Standar Deviasi
Kualitas Infrastruktur Area Bagasi 4.33 0.750

1 Desain area membuat suasana menunggu lebih menyenangkan 3.94 0.822
Dekorasi alam membantu saya lebih rileks saat menunggu 4.14 0.844

3 Giant screen mengurangi rasa bosan menunggu bagasi 3.72 0.859
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No Pernyataan Mean | Standar Deviasi
4 Informasi visual membantu saya untuk tetap tenang 4.07 0.812
5 Pencahayaan di area bagasi nyaman di mata dan tidak menyilaukan 3.90 0.918
6 Area terlihat jelas sehingga saya merasa aman saat menunggu bagasi 3.96 0.831
7 Area pengambilan bagasi terlihat bersih dan rapi 3.83 0.871
8. Conveyor dan sekitarnya tampak higienis dan terawat 4.14 0.844
9 Suhu ruangan terasa sejuk dan nyaman saat menunggu bagasi 3.72 0.859
10 | Sirkulasi udara terasa baik dan tidak pengap 4.07 0.812
11 | Tempat duduk memadai saat jumlah penumpang banyak 4.00 0.864
12 | Tempat duduk membuat saya lebih nyaman menunggu 3.86 0.882

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)

Nilai mean Kualitas Infrastruktur Area Bagasi adalah sebesar 4.33 menunjukkan bahwa
responden telah memiliki pemahaman mengenai Kualitas Infrastruktur Area Bagasi. Diketahui
pula bahwa nilai mean tertinggi sebesar 4.14 terdapat pada dua pernyataan “Dekorasi alam
membantu saya lebih rileks saat menunggu, Conveyor dan sekitarnya tampak higienis dan
terawat” dengan nilai standar deviasi lebih dari 0.7 yang berarti bahwa jawaban responden
relatif homogen. Sedangkan nilai mean terendah terdapat pada dua pernyataan “Giant screen
mengurangi rasa bosan menunggu bagasi” dan “Suhu ruangan terasa sejuk dan nyaman saat
menunggu bagasi” yaitu sebesar 3.72 dengan nilai standar deviasi lebih dari 0.7 yang berarti
bahwa jawaban responden relatif homogen. Kedua pernyataan dengan nilai mean terendah ini
menandakan bahwa ternyata giant screen dirasa kurang mengatasi rasa bosan menunggu bagasi
hal ini mungkin terjadi karena tema dari giant screen yang kurang tepat dengan profil
penumpang terminal 3 yang notabene kebanyakan adalah perempuan dengan usia 20 - 30 tahun
yang bekerja di perusahaan swasta dan sedang melakukan dinas kantor bersama rekan kerja
dari luar pulau jawa. Selain itu suhu ruangan dirasa kurang sejuk dan nyaman yang menandakan
bahwa perlu adanya evaluasi dan optimalisasi terkait dengan beberapa area yang mungkin
dirasa masih masuk ke dalam kategori hot spot.

Tabel 4. Pengukuran Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Penumpang

No Pernyataan Mean Standar
Deviasi
Kepuasan Penumpang 4.33 0.750
1 Saya puas dengan kecepatan layanan pengambilan bagasi 3.94 0.822
2 Service Speed ini sesuai ekspektasi saya sebagai pelanggan 4.14 0.844
3 Saya puas dengan pelayanan Baggage Assistant 3.76 0.890
4 Kehadiran petugas membuat pengalaman saya lebih baik 4.04 0.792
5 Secara keseluruhan saya puas dengan pengalaman di area bagasi 3.90 0.918
6 Saya bersedia menggunakan Terminal 3 lagi karena kenyamanan 4.00 0.853
layanan bagasi

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)

Nilai mean Kepuasan Penumpang adalah sebesar 4.33 menunjukkan bahwa responden
telah memiliki pemahaman mengenai Kepuasan Penumpang. Diketahui pula bahwa nilai mean
tertinggi sebesar 4.14 terdapat pada pernyataan “Service Speed ini sesuai ekspektasi saya
sebagai pelanggan” dengan nilai standar deviasi sebesar 0.844 yang berarti jawaban responden
relatif homogen. Sedangkan nilai mean terendah terdapat pada pernyataan “Saya puas dengan
pelayanan Baggage Assistant” yaitu sebesar 3.76 dan pernyataan “Secara keseluruhan saya puas
dengan pengalaman di area bagasi” yaitu sebesar 3.90 dengan nilai standar deviasi sebesar
0.890 dan 0.918 yang berarti bahwa jawaban responden relatif homogen. Kedua pernyataan
dengan nilai mean terendah ini menandakan bahwa perlu adanya optimalisasi terkait SOP
pelayanan Baggage Assistant dan peningkatan pengalaman yang membuat berkesan di area
pengambilan bagasi.

Penelitian ini menggunakan SEM (Structural Equation Model) dengan program software
LISREL (Linear Structural Relationship). Analisis data diperoleh dari hasil uji hipotesis untuk
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mengetahui Ho yang diuji tersebut diterima atau ditolak didapat dengan membandingkan nilai
t-value dengan nilai t tabel (1.96) atau nilai p-Value berdasarkan nilai distribusi t tabel pada
taraf 5% (0,05). Nilai t-value yang lebih kecil dari t tabel merupakan petunjuk bahwa Ho
diterima dan Ha ditolak. Sedangkan jika nilai z-value lebih besar atau sama dengan nilai t tabel
maka berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima.

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis T-Value P value R2 Kesimpulan
Service Speed Bagasi berpengaruh positif dan 468 ) i H; didukung,
signifikan terhadap Kepuasan Penumpang ' t-value > 1,96
Empati petugas berpengaruh positif dan signifikan 473 ) i H; didukung,
terhadap Kepuasan Penumpang ' t-value > 1,96
Service Speed Bagasi dan empati petugas secara .
simultan berpengaruh positif dan signifikan - 0.000 0.84 H, didukung,
p-Value < 0,05
terhadap Kepuasan Penumpang
Kualitas Infrastruktur Area Bagasi memoderasi .
pengaruh Service Speed Bagasi terhadap Kepuasan 5.05 - - Hj didukung,
' t-Value > 1,96
Penumpang
Kualitas Infrastruktur Area Bagasi memoderasi .
engaruh empati petugas terhadap Kepuasan 4.68 - - Hs didukung,
beng batl - petug b Rep ' t-Value > 1,96
Penumpang

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)

Nl =-410.38
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VI .05
5.6003 28 .76\“ 4 ~=10.34
| 63 g

w o

]

4
[l N
4.75 / Y5  |=e0.27
Il.25— X2M
Y6 ~-410.51

Keterangan:

X1 : Service Speed

X2 : Empati Petugas

M : Kualitas Infrastruktur Area Bagasi Terminal 3
Y : Kepuasan Penumpang

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)
Gambar 1. Path Diagram Uji Hipotesis

Hi: Service Speed Bagasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Penumpang

Hasil uji hipotesis yang ditunjukkan dalam tabel 4.15 menunjukkan bahwa Service Speed
Bagasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Penumpang karena nilai
signifikansi t-value (4,68) >t tabel (1,96) dan ini berarti bahwa hipotesis didukung.

H: : Empati petugas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Penumpang
Hasil uji hipotesis yang ditunjukkan dalam tabel 4.15 menunjukkan bahwa empati petugas
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Penumpang karena nilai signifikansi -value (4,73) > t
tabel (1,96) ini berarti bahwa hipotesis didukung.
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H3 : Pengaruh simultan antara Service Speed Bagasi dan Empati petugas terhadap
Kepuasan Penumpang

Hasil uji hipotesis yang ditunjukkan dalam tabel 4.15 menunjukkan bahwa Service Speed
Bagasi dan empati petugas berpengaruh terhadap Kepuasan Penumpang dengan nilai R2
sebesar 0.84 yang berarti bahwa variabel Service Speed Bagasi dan empati petugas menjelaskan
84% variasi pada variabel Kepuasan Penumpang, sedangkan 16% sisanya dijelaskan oleh faktor
lain di luar model penelitian. Sebagai analisis pendukung, penelitian ini menggunakan regresi
linear berganda melalui SPSS versi 26 untuk mengonfirmasi pengaruh simultan Service Speed
Bagasi dan Empati Petugas terhadap Kepuasan Penumpang. Hasil uji regresi menunjukkan nilai
p-value < 0,001, sehingga lebih kecil dari batas signifikansi 0,05 maupun 0,01. Dengan
demikian, pengaruh simultan Service Speed Bagasi dan Empati Petugas terhadap Kepuasan
Penumpang dinyatakan sangat signifikan. Hasil ini memperkuat temuan SEM bahwa kedua
variabel tersebut secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Penumpang.

Ha4 : Kualitas Infrastruktur Area Bagasi memoderasi pengaruh Service Speed Bagasi
terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil uji hipotesis yang ditunjukkan dalam tabel 4.15 menunjukkan bahwa Kualitas
Infrastruktur Area Bagasi memoderasi pengaruh Service Speed Bagasi terhadap Kepuasan
Penumpang karena nilai signifikansi #-value (5,05) > t tabel (1,96) dan ini berarti bahwa
hipotesis didukung.

Hs : Kualitas Infrastruktur Area Bagasi memoderasi pengaruh empati petugas
terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil uji hipotesis yang ditunjukkan dalam tabel 4.15 menunjukkan bahwa Kualitas
Infrastruktur Area Bagasi memoderasi pengaruh empati petugas terhadap Kepuasan
Penumpang karena nilai signifikansi

Pembahasan
Pengaruh Service Speed Bagasi terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Service Speed Bagasi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Penumpang pada layanan pengambilan bagasi di Terminal 3
Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Nilai #-value sebesar 4,68 (>1,96) mengindikasikan
bahwa hipotesis pertama diterima secara statistik. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin
cepat dan tepat waktu proses penanganan bagasi sejak pesawat mendarat hingga bagasi tersedia
di baggage claim belt, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh penumpang.
Kecepatan layanan tersebut mencerminkan dimensi reliability dalam kualitas layanan karena
menunjukkan kemampuan penyedia jasa dalam memberikan pelayanan secara konsisten sesuai
standar operasional. Dalam konteks pelayanan bandar udara, waktu kedatangan bagasi pertama
(first bag arrival time) menjadi salah satu indikator utama yang membentuk persepsi
penumpang terhadap profesionalisme dan efisiensi operasional bandara. Oleh karena itu,
keterlambatan pada proses awal distribusi bagasi berpotensi menimbulkan kesenjangan antara
harapan dan kinerja layanan sehingga menurunkan kepuasan pelanggan (Graciela et al., 2024;
Rezaei et al., 2018; Usman et al., 2023). Hasil ini juga sejalan dengan Expectation—
Confirmation Theory (ECT) yang menjelaskan bahwa kepuasan akan meningkat apabila kinerja
layanan mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi awal pengguna jasa (Grimmelikhuijsen
& Porumbescu, 2017).

Temuan penelitian ini juga memperkuat hasil penelitian terdahulu yang menyatakan
bahwa layanan penanganan bagasi merupakan salah satu determinan utama kepuasan
penumpang di bandara. Rezaei et al. (2018) menjelaskan bahwa keterlambatan bagasi memiliki
dampak negatif yang lebih besar dibandingkan kekurangan layanan pada titik pelayanan lainnya
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karena proses pengambilan bagasi merupakan interaksi terakhir antara penumpang dan
pengelola bandara. Sejalan dengan itu, Halpern (2021) menyatakan bahwa efisiensi proses
operasional, khususnya kecepatan layanan bagasi, menjadi indikator penting dalam
membedakan bandara dengan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dan rendah. Hasil
analisis deskriptif penelitian ini juga menunjukkan bahwa indikator dengan nilai rata-rata
(mean) terendah terdapat pada aspek ketepatan waktu kedatangan bagasi pertama di conveyor
belt (mean = 3,83). Temuan tersebut mengindikasikan bahwa meskipun layanan secara umum
telah dinilai baik, pengalaman awal saat menunggu kemunculan bagasi pertama masih menjadi
titik kritis yang paling memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Oleh karena
itu, percepatan distribusi bagasi pada fase awal kedatangan perlu menjadi prioritas pengelola
bandara agar pengaruh positif Service Speed Bagasi terhadap Kepuasan Penumpang dapat
semakin optimal.

Pengaruh Empati Petugas terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Empati Petugas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Penumpang pada layanan pengambilan bagasi di Terminal 3
Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Hal ini dibuktikan oleh nilai z-value sebesar 4,73 yang
lebih besar dari batas signifikansi 1,96 bahkan melebihi 2,58, sehingga hipotesis kedua diterima
secara statistik. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi antara petugas dan
penumpang memiliki peran yang sangat penting dalam membentuk persepsi terhadap kualitas
layanan. Sikap ramah, kesediaan membantu, kemampuan memberikan informasi secara jelas,
serta respons yang cepat terhadap kebutuhan penumpang mampu menciptakan pengalaman
pelayanan yang lebih positif. Secara konseptual, hasil penelitian ini sejalan dengan kajian
airport service quality yang menjelaskan bahwa kepuasan penumpang tidak hanya dipengaruhi
oleh aspek teknis layanan, tetapi juga oleh pengalaman emosional yang dirasakan selama proses
pelayanan berlangsung. Empati petugas berfungsi sebagai elemen emosional yang mampu
memperkuat persepsi positif terhadap layanan karena penumpang merasa diperhatikan,
dihargai, dan dibantu, terutama ketika menghadapi waktu tunggu atau ketidakpastian selama
proses pengambilan bagasi (Halpern & Mwesiumo, 2021; Hien et al., 2024; Usman et al., 2023).
Temuan ini juga didukung oleh pendekatan human-centered service interaction yang
menempatkan kualitas hubungan antara petugas dan pelanggan sebagai faktor penting dalam
membentuk pengalaman layanan (Pandey, 2016).

Temuan penelitian ini juga konsisten dengan hasil penelitian Bogicevic et al. (2016) yang
menyatakan bahwa pengalaman emosional pelanggan di bandara dibentuk melalui kombinasi
antara perilaku petugas dan kondisi lingkungan pelayanan. Sikap empatik petugas mampu
menciptakan emosi positif yang secara langsung meningkatkan kepuasan dan persepsi terhadap
kualitas layanan bandara secara keseluruhan. Selain itu, penelitian Putra et al. (2023)
menunjukkan bahwa empati petugas berfungsi sebagai mekanisme yang dapat mengurangi
tingkat stres dan kecemasan pelanggan sehingga meningkatkan rasa percaya terhadap penyedia
layanan. Dalam konteks penelitian ini, hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa indikator
dengan nilai rata-rata (mean) terendah pada variabel Empati Petugas terdapat pada aspek
komunikasi petugas, khususnya dalam penyampaian informasi yang jelas serta inisiatif untuk
berinteraksi secara proaktif dengan penumpang (mean = 3,83). Temuan tersebut
mengindikasikan bahwa meskipun empati petugas secara umum telah dinilai baik, masih
terdapat ruang perbaikan pada aspek komunikasi interpersonal selama proses menunggu bagasi.
Oleh karena itu, peningkatan kompetensi petugas dalam komunikasi empatik, pemberian
informasi yang akurat, serta pelayanan yang lebih proaktif menjadi strategi penting untuk
semakin meningkatkan kepuasan penumpang pada layanan pengambilan bagasi.
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Pengaruh Service Speed Bagasi dan Empati Petugas terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil analisis Structural Equation Modeling (SEM) menunjukkan bahwa Service Speed
Bagasi dan Empati Petugas secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Penumpang di Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Nilai R? sebesar
0,84 menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut mampu menjelaskan sebesar 84% variasi
kepuasan penumpang, sedangkan sisanya sebesar 16% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model penelitian. Hasil tersebut juga diperkuat melalui analisis regresi linear berganda
menggunakan SPSS yang menghasilkan p-value < 0,001, sehingga hipotesis ketiga dinyatakan
diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa kepuasan penumpang pada layanan pengambilan
bagasi tidak hanya dipengaruhi oleh efisiensi operasional berupa kecepatan penanganan bagasi,
tetapi juga oleh kualitas interaksi interpersonal antara petugas dan penumpang. Service Speed
Bagasi membentuk persepsi mengenai efisiensi dan keandalan layanan, sedangkan Empati
Petugas memberikan nilai emosional melalui perhatian, kepedulian, komunikasi, dan bantuan
kepada penumpang. Kombinasi kedua aspek tersebut menghasilkan pengalaman pelayanan
yang lebih menyeluruh sehingga mampu meningkatkan kepuasan penumpang secara signifikan.
Temuan ini sejalan dengan konsep service excellence yang menekankan bahwa pelayanan
prima merupakan hasil integrasi antara kualitas proses operasional dan kualitas interaksi
manusia dalam memberikan pelayanan (Prasodjo, 2021). Selain itu, hasil penelitian ini juga
mendukung konsep SERVQUAL, khususnya dimensi reliability dan empathy, sebagai dua
dimensi utama yang membentuk kepuasan pelanggan dalam layanan kebandarudaraan (Faizal
et al., 2025; Graciela et al., 2024; Usman et al., 2023).

Temuan penelitian ini juga memperkuat berbagai penelitian terdahulu yang menjelaskan
bahwa kualitas layanan bandara merupakan hasil integrasi antara aspek teknis dan aspek
emosional pelayanan. Rezaei et al. (2018) menyatakan bahwa keandalan sistem penanganan
bagasi akan memberikan dampak yang lebih besar terhadap kepuasan apabila didukung oleh
perilaku petugas yang responsif dan empatik. Hasil penelitian ini juga dapat dijelaskan melalui
Expectation—Confirmation Theory (ECT) yang menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika
kinerja layanan sesuai atau melampaui ekspektasi pelanggan, sehingga ketepatan waktu
pengambilan bagasi yang disertai pelayanan petugas yang empatik menghasilkan positive
confirmation terhadap harapan penumpang (Grimmelikhuijsen & Porumbescu, 2017).
Selanjutnya, temuan ini konsisten dengan Customer Experience Theory yang menjelaskan
bahwa kepuasan merupakan akumulasi pengalaman fungsional dan emosional selama proses
layanan berlangsung (Reza Budi Utami, 2024). Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa
indikator dengan nilai rata-rata terendah masih terdapat pada ketepatan waktu kedatangan
bagasi pertama di conveyor (mean = 3,83) dan komunikasi proaktif petugas (mean = 3,83).
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pengalaman awal ketika menunggu bagasi dan kualitas
komunikasi petugas masih menjadi aspek yang paling sensitif dalam membentuk persepsi
penumpang. Oleh karena itu, peningkatan kecepatan distribusi bagasi pada fase awal yang
diiringi dengan penguatan kemampuan komunikasi empatik petugas akan memberikan dampak
yang lebih optimal dalam meningkatkan kepuasan penumpang di Terminal 3 Bandara
Internasional Soekarno-Hatta.

Peran Kualitas Infrastruktur Area Bagasi Memoderasi Pengaruh Service Speed Bagasi
terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Kualitas Infrastruktur Area Bagasi
terbukti memoderasi pengaruh Service Speed Bagasi terhadap Kepuasan Penumpang di
Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Hal ini ditunjukkan oleh nilai #-value sebesar
5,05, yang lebih besar dari nilai kritis 1,96 bahkan melebihi 2,58, sehingga hipotesis keempat
diterima secara statistik. Temuan ini mengindikasikan bahwa pengaruh kecepatan layanan
bagasi terhadap kepuasan penumpang tidak bersifat konstan, tetapi dipengaruhi oleh persepsi
penumpang terhadap kualitas lingkungan fisik area pengambilan bagasi. Secara konseptual,
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hasil penelitian ini sejalan dengan teori servicescape yang menyatakan bahwa lingkungan fisik
layanan berperan penting dalam membentuk persepsi, emosi, dan evaluasi pelanggan terhadap
kualitas layanan yang diterima. Area pengambilan bagasi yang nyaman, bersih, tertata,
memiliki pencahayaan yang baik, suhu ruangan yang nyaman, serta didukung fasilitas
informasi yang memadai mampu mengurangi persepsi negatif terhadap lamanya waktu tunggu
sehingga memperkuat pengaruh positif Service Speed Bagasi terhadap Kepuasan Penumpang
(Rijae & Magnadi, 2018). Temuan ini juga didukung oleh penelitian Bogicevic et al. (2016)
yang menjelaskan bahwa lingkungan fisik bandara dapat membentuk emosi positif penumpang
sehingga waktu tunggu terasa lebih singkat dan pengalaman layanan menjadi lebih
menyenangkan.

Hasil penelitian ini juga konsisten dengan berbagai penelitian terdahulu yang
menunjukkan bahwa kualitas fasilitas fisik merupakan faktor penting dalam meningkatkan
efektivitas layanan operasional bandara. Pandey (2016) menyatakan bahwa fasilitas fisik yang
memadai mampu meningkatkan persepsi efisiensi layanan meskipun secara objektif waktu
pelayanan tidak mengalami perubahan. Demikian pula, Graciela et al. (2024) menegaskan
bahwa dimensi tangibles memiliki kontribusi signifikan dalam memperkuat pengaruh dimensi
kualitas layanan lainnya terhadap kepuasan penumpang. Selain itu, Sri Haryati dan
Purbaningrum (2022) menjelaskan bahwa lingkungan fisik yang nyaman dapat meningkatkan
kenyamanan psikologis pelanggan selama menunggu layanan, sedangkan Airports Council
International dan AIRBIZ (2021) menekankan bahwa pencapaian standar Service Level
Agreement (SLA) layanan bagasi harus didukung oleh kualitas fasilitas fisik agar pengalaman
pelanggan menjadi optimal. Hasil analisis deskriptif penelitian ini menunjukkan bahwa
indikator dengan nilai rata-rata (mean) terendah pada variabel Kualitas Infrastruktur Area
Bagasi terdapat pada aspek kenyamanan suhu ruangan dan ketersediaan elemen visual atau
hiburan untuk mengurangi kejenuhan selama menunggu bagasi (mean = 3,72). Temuan tersebut
menunjukkan bahwa meskipun kualitas infrastruktur secara umum telah dinilai baik,
peningkatan kenyamanan termal serta penyediaan fasilitas pendukung visual masih diperlukan
agar kualitas infrastruktur mampu semakin memperkuat pengaruh positif Service Speed Bagasi
terhadap Kepuasan Penumpang.

Peran Kualitas Infrastruktur Area Bagasi Memoderasi Pengaruh Empati Petugas
terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Kualitas Infrastruktur Area Bagasi juga
berperan sebagai variabel moderasi yang memperkuat pengaruh Empati Petugas terhadap
Kepuasan Penumpang di Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Nilai #-value
sebesar 4,68 yang lebih besar dari 1,96 menunjukkan bahwa hipotesis kelima diterima secara
statistik. Temuan ini mengindikasikan bahwa efektivitas empati petugas dalam meningkatkan
kepuasan penumpang bergantung pada kualitas lingkungan fisik tempat pelayanan berlangsung.
Secara teoritis, hasil penelitian ini mendukung konsep servicescape yang menjelaskan bahwa
lingkungan fisik tidak hanya memberikan pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan,
tetapi juga memengaruhi bagaimana pelanggan menafsirkan kualitas interaksi yang diberikan
oleh petugas. Lingkungan yang nyaman, bersih, tertata, memiliki pencahayaan yang baik, serta
didukung fasilitas yang memadai akan membuat sikap ramah, perhatian, dan kepedulian
petugas lebih mudah dirasakan dan dihargai oleh penumpang (Rijae & Magnadi, 2018). Selain
itu, penelitian Bogicevic et al. (2016) menunjukkan bahwa lingkungan fisik yang kondusif
mampu menciptakan emosi positif sehingga pelanggan menjadi lebih reseptif terhadap
pelayanan yang diberikan petugas. Dengan demikian, kualitas infrastruktur area bagasi
berfungsi sebagai faktor penguat yang meningkatkan efektivitas empati petugas dalam
membentuk kepuasan penumpang.

Temuan penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian Sri Haryati dan Purbaningrum
(2022) yang menyatakan bahwa servicescape dan kualitas pelayanan petugas secara bersama-
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sama memengaruhi kepuasan pengguna bandara. Penelitian Pandey (2016) juga menegaskan
bahwa perilaku petugas yang ramah dan empatik akan memberikan dampak yang lebih besar
apabila didukung oleh fasilitas fisik yang nyaman dan berkualitas. Hasil tersebut diperkuat oleh
Graciela et al. (2024) yang menunjukkan bahwa dimensi tangibles mampu memperkuat
pengaruh dimensi kualitas layanan lainnya terhadap kepuasan pelanggan, serta Faisal dan
Sekhar (2023) yang menyatakan bahwa pengalaman pelanggan pascapenerbangan sangat
dipengaruhi oleh kombinasi antara kualitas fasilitas dan kualitas interaksi petugas. Selain itu,
ketentuan dalam Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 41 Tahun
2023 juga menegaskan pentingnya penyediaan fasilitas pelayanan yang layak dan berorientasi
pada pengguna jasa sebagai bagian dari upaya meningkatkan kualitas pelayanan bandar udara.
Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa indikator dengan nilai rata-rata (mean) terendah
pada variabel Kualitas Infrastruktur Area Bagasi masih terdapat pada aspek kenyamanan suhu
ruangan dan keberadaan elemen visual yang dapat mengurangi kejenuhan penumpang selama
menunggu bagasi (mean = 3,72). Temuan tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
lingkungan fisik, khususnya pada aspek kenyamanan termal dan fasilitas pendukung visual,
akan semakin memperkuat efektivitas empati petugas dalam meningkatkan Kepuasan
Penumpang pada layanan pengambilan bagasi di Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-
Hatta.

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Speed berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan penumpang pada layanan pengambilan bagasi di area kedatangan domestik
Terminal 3 Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Temuan ini mengindikasikan bahwa
semakin cepat proses pengeluaran bagasi dari pesawat hingga tersedia di conveyor belt,
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan penumpang. Waktu kedatangan bagasi pertama
(first bag arrival time) serta lamanya waktu tunggu menjadi indikator yang paling menentukan
persepsi kualitas layanan. Apabila waktu tunggu melebihi harapan penumpang, maka akan
muncul kesenjangan antara ekspektasi dan kinerja layanan yang berpotensi menurunkan
kepuasan. Oleh karena itu, aspek keandalan (reliability) dalam pengelolaan bagasi merupakan
faktor utama yang harus diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

Selain faktor operasional, penelitian ini juga membuktikan bahwa empati petugas
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Sikap ramah,
kesediaan membantu, kemampuan memberikan informasi yang jelas, serta respons yang cepat
terhadap pertanyaan maupun keluhan penumpang mampu menciptakan pengalaman pelayanan
yang lebih baik. Hasil ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan di area pengambilan bagasi
tidak hanya diukur dari kecepatan proses operasional, tetapi juga dari kualitas interaksi antara
petugas dan penumpang. Semakin tinggi tingkat empati yang ditunjukkan petugas, semakin
besar pula peluang terciptanya persepsi positif terhadap layanan yang diberikan.

Secara simultan, Service Speed dan empati petugas terbukti memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan penumpang. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan
penumpang merupakan hasil dari kombinasi antara efisiensi operasional dan kualitas pelayanan
interpersonal. Kecepatan layanan yang tinggi tanpa didukung oleh sikap petugas yang
komunikatif dan peduli belum mampu menghasilkan pengalaman layanan yang optimal.
Sebaliknya, empati petugas yang baik juga tidak dapat sepenuhnya menghilangkan
ketidakpuasan apabila proses pengambilan bagasi berlangsung terlalu lama. Dengan demikian,
peningkatan kualitas layanan baggage claim perlu dilakukan secara terpadu melalui
optimalisasi proses operasional sekaligus penguatan kompetensi pelayanan petugas.

Penelitian ini juga menemukan bahwa kualitas infrastruktur area bagasi berperan sebagai
variabel moderasi yang memperkuat hubungan antara Service Speed dan kepuasan penumpang.
Infrastruktur yang mencakup kenyamanan ruang tunggu, pencahayaan yang memadai,
kebersihan area, suhu ruangan yang nyaman, tata ruang yang baik, serta ketersediaan informasi
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mengenai status bagasi mampu memengaruhi persepsi penumpang terhadap waktu tunggu.
Ketika kondisi lingkungan fisik dinilai nyaman dan mendukung, dampak negatif akibat
keterlambatan bagasi dapat diminimalkan sehingga tingkat kepuasan tetap terjaga. Sebaliknya,
infrastruktur yang kurang memadai dapat memperburuk persepsi penumpang terhadap lamanya
proses pelayanan.

Selanjutnya, kualitas infrastruktur juga terbukti memoderasi hubungan antara empati
petugas dan kepuasan penumpang. Lingkungan fisik yang nyaman, bersih, tertata, dan mudah
diakses membuat komunikasi, bantuan, serta perhatian yang diberikan petugas menjadi lebih
efektif dalam meningkatkan pengalaman penumpang. Dengan demikian, kepuasan penumpang
di area pengambilan bagasi merupakan hasil interaksi yang saling melengkapi antara faktor
operasional, faktor interpersonal, dan kualitas lingkungan fisik. Temuan penelitian ini berlaku
pada konteks layanan pengambilan bagasi kedatangan domestik di Terminal 3 Bandara
Internasional Soekarno-Hatta dan tidak dimaksudkan untuk digeneralisasikan secara langsung
pada layanan bagasi internasional, layanan keberangkatan, maupun terminal lain yang memiliki
karakteristik operasional dan pengalaman penumpang yang berbeda.
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