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Abstrak: Kehilangan bagasi merupakan salah satu permasalahan yang sering terjadi di bandara dan dapat
menurunkan tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan publik. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi
tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi berbasis web yang digunakan dalam pelaporan kehilangan bagagi
di Bandara NOP Goliat Dekai. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan
teknik survei melalui penyebaran kuesioner kepada 30 responden yang telah menggunakan aplikasi tersebut.
Instrumen penelitian dari 15 butir pertanyaan berbasis skala Likert 1-5 yang mencakup berbagai aspek layanan,
seperti kemudahan akses, tampilan antarmuka, fitur pelacakan, kejelasan informasi, dan kecepatan notifikasi
laporan. Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa sangat puas terhadap kemudahan
akses aplikasi, tampilan antarmuka yang intuitif, serta kecepatan notifikasi perkembangan laporan. Namun,
beberapa aspek seperti fungsi unggah dokumen dan akses riwayat laporan masih memerlukan perbaikan.

Secara keseluruhan, aplikasi ini dinilai efektif dalam meningkatkan transparansi, efisiensi, dan pengalaman
pengguna dalam pelaporan kehilangan bagasi. Penelitian ini menyimpulkan bahwa penerapan sistem informasi
berbasis web yang dirancang dengan prinsip user-centered design dapat mendukung penguatan layanan publik di
sektor transportasi udara, khususnya di wilayah dengan keterbatasan infrastruktur digital. Temuan ini diharapkan
menjadi referensi bagi pengembangan layanan berbasis teknologi informasi di bandara lainnya.

Kata kunci: aplikasi berbasis web, kehilangan bagasi, bandara, kepuasan pengguna, pelayanan publik digital.

Abstract: Lost baggage is a common issue that frequently occurs at airports and can significantly decrease
passenger satisfaction with public services. This study aims to evaluate user satisfaction with a web-based
application used for reporting lost baggage at NOP Goliat Dekai Airport. The research method employed is a
descriptive quantitative approach using a survey technique, with questionnaires distributed to 30 respondents
who have used the application.

The research instrument consists of 15 Likert-scale questions (1-5), covering various service aspects such as ease
of access, user interface design, tracking features, clarity of information, and notification speed. The analysis
results show that most respondents are very satisfied with the ease of access, intuitive interface, and the speed of
report status notifications. However, some features such as document upload functionality and access to report
history still require improvement.

Overall, the application is considered effective in enhancing transparency, efficiency, and user experience in the
lost baggage reporting process. This study concludes that the implementation of a web-based information system
designed with a user-centered design approach can support the enhancement of public services in the air
transportation sector, especially in regions with limited digital infrastructure. These findings are expected to
serve as a reference for the development of technology-based services at other airports.

Keywords: web-based application, lost baggage, airport, user satisfaction, digital public service.

1. PENDAHULUAN

Pertumbuhan industri penerbangan di Indonesia telah membawa dampak signifikan terhadap
peningkatan arus penumpang di berbagai bandara, termasuk di kawasan Indonesia Timur. Bandara
sebagai simpul utama transportasi udara memiliki tantangan tersendiri dalam memberikan pelayanan
publik yang cepat, akurat, dan responsif. Salah satu masalah yang kerap dihadapi oleh penumpang
adalah kehilangan bagasi, yang tidak hanya merugikan secara materiil, tetapi juga berdampak pada
kenyamanan dan kepercayaan terhadap pengelola bandara. Di tengah era digitalisasi, kebutuhan akan
sistem pelaporan kehilangan yang efektif dan efisien menjadi semakin penting untuk diterapkan,
terutama di wilayah yang infrastrukturnya masih berkembang seperti Bandara Nop Goliat Dekai
[11[21[3]-

Permasalahan pelaporan kehilangan bagasi secara konvensional sering kali menimbulkan
hambatan, mulai dari proses administratif yang rumit hingga keterlambatan dalam penanganan laporan.
Oleh karena itu, penerapan aplikasi berbasis web diharapkan dapat menjadi solusi yang relevan dan
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inovatif. Sistem digital ini menawarkan kecepatan, transparansi, dan kemudahan akses bagi pengguna,
sehingga dapat mempersingkat waktu respons serta meningkatkan akuntabilitas layanan. Penelitian ini
menjadi penting karena mengangkat isu nyata yang berkaitan langsung dengan peningkatan kualitas
pelayanan publik di sektor transportasi udara, khususnya di daerah tertinggal dan terpencil [4][5].

Beberapa penelitian sebelumnya telah menunjukkan efektivitas sistem berbasis web dalam
meningkatkan kualitas layanan publik, seperti sistem pengaduan masyarakat, layanan kesehatan berbasis
daring, dan sistem pelaporan pajak. Namun demikian, studi yang secara khusus mengevaluasi efektivitas
aplikasi pelaporan kehilangan bagasi di lingkungan bandara, terutama yang berlokasi di daerah 3T
(Tertinggal, Terdepan, dan Terluar), masih sangat terbatas. Kesenjangan ini menunjukkan perlunya
penelitian yang tidak hanya mendeskripsikan penggunaan teknologi, tetapi juga mengevaluasi persepsi
pengguna secara empiris terhadap fungsi, kemudahan, dan efektivitas aplikasi tersebut [6][7][8].

Dasar pemikiran utama dalam penelitian ini adalah bahwa sebuah sistem digital yang baik tidak
hanya berfungsi secara teknis, tetapi juga harus mampu menjawab kebutuhan dan ekspektasi pengguna.
Dalam konteks pelayanan bandara, pengguna yang merasa dilayani dengan cepat dan transparan akan
memiliki persepsi positif terhadap sistem yang digunakan. Oleh karena itu, pelibatan pengguna dalam
proses evaluasi sistem menjadi langkah strategis untuk memperoleh umpan balik yang valid serta
mendukung perbaikan layanan secara berkelanjutan. Pendekatan user-centered design menjadi sangat
relevan dalam hal ini, karena menekankan pentingnya peran pengguna dalam mendefinisikan kualitas
dan efektivitas sistem [9][10][11][12].

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dirancang untuk menjawab beberapa
pertanyaan penting, yaitu: (1) Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap fitur-fitur aplikasi
pelaporan kehilangan bagasi di Bandara NOP Goliat Dekai? (2) Apakah aplikasi ini telah mampu
memenuhi ekspektasi pengguna dalam hal aksesibilitas, kecepatan pelaporan, dan transparansi proses?
dan (3) Apa saja kekuatan dan kelemahan aplikasi berdasarkan persepsi pengguna? Pertanyaan-
pertanyaan ini menjadi landasan untuk memahami secara lebih mendalam efektivitas sistem yang telah
diterapkan [13][14][15].

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah membuat aplikasi berbasis web untuk Penanganan
Pelaporan Kehilangan Bagasi di bandara Nop Goliat Dekai agar dapat mempermudah penumpang
melaporkan kehilangan bagasi secara cepat dan mudah, juga meningkatkan kepuasan dan kepercayaan
penumpang terhadap layanan bandara.Dalam konteks pendekatan kuantitatif, penelitian ini juga menguji
hipotesis sebagai berikut: Ho (hipotesis nol) menyatakan bahwa tidak terdapat perbedaan signifikan
dalam persepsi pengguna terhadap fitur-fitur aplikasi, sedangkan H: (hipotesis alternatif) menyatakan
bahwa terdapat perbedaan signifikan dalam tingkat kepuasan pengguna terhadap fitur-fitur yang tersedia
[16][17][18].

Dengan merujuk pada landasan teoritik dan fakta lapangan yang relevan, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata bagi pengembangan sistem pelayanan publik berbasis
teknologi informasi, khususnya dalam konteks layanan di bandara dan wilayah-wilayah dengan akses
terbatas terhadap infrastruktur digital [19][20].

2. METODE
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif dengan pendekatan survei. Pendekatan
ini digunakan untuk menggambarkan dan mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi
berbasis web dalam proses pelaporan kehilangan bagasi di Bandara NOP Goliat Dekai. Survei dipilih
karena memungkinkan peneliti mengumpulkan data secara langsung dari responden yang telah
menggunakan aplikasi tersebut, sehingga diperoleh gambaran empirik mengenai efektivitas dan
fungsionalitas sistem.
B. Polulasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang Bandara NOP Goliat Dekai yang pernah
mengalami kehilangan bagasi dan menggunakan aplikasi pelaporan berbasis web. Pengambilan sampel
dilakukan menggunakan teknik purposive sampling, dengan kriteria responden adalah individu yang
telah menggunakan aplikasi minimal satu kali dalam tiga bulan terakhir. Jumlah sampel dalam penelitian
ini adalah 30 responden, yang dianggap mencukupi untuk memperoleh data awal dalam studi eksploratif.
C. Instrumen Penelitian

Instrumen utama dalam pengumpulan data adalah angket (kuisioner) tertutup dengan skala poin,
yang terdiri dari:
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1 = Sangat Puas,
2 = Puas,
3 = Cukup,
4 = Kurang Puas,
5 = Sangat Tidak Puas.
Kuisioner disusun berdasarkan beberapa indikator utama yang mencerminkan fitur dan aspek
penggunaan aplikasi, seperti: kemudahan akses, kemudahan pengisian formulir, kecepatan sistem,
kejelasan informasi, fitur pelacakan, tampilan antarmuka, fungsi unggah dokumen, respon petugas, dan
kemungkinan penggunaan ulang aplikasi. Total terdapat 15 butir pertanyaan yang diuji kepada
responden.
D. Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuisioner langsung kepada responden di area kedatangan
dan keberangkatan Bandara NOP Goliat Dekai. Peneliti atau enumerator memastikan bahwa responden
telah memenuhi kriteria sebelum mengisi kuisioner. Pengisian dilakukan secara mandiri oleh responden,
dengan pendampingan jika dibutuhkan.
E. Teknik Analisis Data

Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif kuantitatif. Setiap jawaban pada skala Likert
dikonversi menjadi nilai numerik, kemudian dihitung skor rata-rata untuk masing-masing indikator
pertanyaan. Analisis dilakukan untuk mengetahui persepsi umum responden terhadap aplikasi dan
mengidentifikasi aspek yang memperoleh penilaian tinggi maupun rendah.
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Gambar 1. Diagram alir (flowchart) metode penelitian yang menggambarkan langkah-langkah sistematis tentang
“Aplikasi berbasis web untuk penanganan pelaporan kehilangan bagasi di Bandara NOP Goliat Dekai”

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi pelaporan kehilangan bagasi di
Bandara NOP Goliat Dekai dianalisis berdasarkan 15 aspek layanan utama. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner berbasis skala Likert kepada 30 responden yang telah
menggunakan aplikasi tersebut. Sebagaimana dapat dilihat pada Gambar 1, aspek dengan skor kepuasan
tertinggi adalah kemudahan mengakses aplikasi, kelancaran proses pelaporan, dan tampilan antarmuka
aplikasi, yang semuanya memperoleh skor di atas 1,5. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna merasa
sangat terbantu oleh antarmuka aplikasi yang mudah digunakan dan akses yang efisien.
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Gambar 2. Rata-Rata Tingkat Kepuasan Pengguna terhadap Fitur Layanan Aplikasi Pelaporan Kehilangan
Bagasi Bandara Nop Goliat Dekai

Visualisasi data dilakukan dalam bentuk grafik batang untuk menampilkan rata-rata penilaian per
aspek. Selain itu, jika diperlukan, uji statistik sederhana (seperti analisis distribusi frekuensi atau deviasi
standar) dapat digunakan untuk mendukung interpretasi data secara lebih mendalam. Semua analisis
dilakukan menggunakan perangkat lunak pengolah data seperti Microsoft Excel dan Python.

Berdasarkan hasil analisis kuisioner yang melibatkan 30 responden, diperoleh gambaran umum
mengenai tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi berbasis web yang digunakan untuk menangani
pelaporan kehilangan bagasi di Bandara NOP Goliat Dekai. Rata-rata penilaian responden menunjukkan
bahwa sebagian besar aspek dari aplikasi ini mendapatkan skor yang cukup tinggi, mendekati kategori
"sangat puas" hingga "puas”, yang ditunjukkan oleh rerata skor berkisar antara 1,43 hingga 2,03 pada
skala Likert 1-5.

Aspek dengan rata-rata tertinggi berada pada indikator kemudahan mengakses aplikasi,
tampilan antarmuka, kelancaran proses pelaporan, serta kecepatan notifikasi perkembangan laporan,
masing-masing memiliki nilai rata-rata sebesar 1,43. Hal ini mengindikasikan bahwa aplikasi telah
memenuhi ekspektasi pengguna dalam hal aksesibilitas, desain yang user-friendly, dan efisiensi sistem
notifikasi real-time terhadap perkembangan status laporan kehilangan.

Selain itu, aspek pelacakan status laporan dan kejelasan informasi dalam aplikasi juga mendapat
skor yang cukup baik, menandakan bahwa fitur inti dari aplikasi berfungsi dengan baik dan mampu
memberikan transparansi informasi kepada pengguna. Namun demikian, beberapa aspek seperti fungsi
unggah dokumen dan kemudahan mengakses riwayat laporan cenderung memiliki rata-rata skor sedikit
lebih tinggi, yang dapat menjadi indikator adanya ruang untuk perbaikan teknis di bagian tersebut.
Secara keseluruhan, grafik ini menggambarkan bahwa implementasi aplikasi berbasis web di Bandara
NOP Goliat Dekai telah memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan efisiensi dan kepuasan
pengguna dalam menangani pelaporan kehilangan bagasi. Temuan ini menjadi landasan penting untuk
pengembangan lebih lanjut sistem pelaporan digital yang responsif, transparan, dan berorientasi pada
pengalaman pengguna.

A. Desain Antarmuka Beranda Aplikasi
Tampilan halaman utama dari aplikasi pelaporan kehilangan bagasi yang dirancang untuk Bandara
Nop Goliat Dekai. Pada tampilan ini, pengguna disambut dengan slogan "Pelayanan Cepat dan
Efisien" yang menggambarkan komitmen bandara dalam memberikan pelayanan prima. Navigasi
utama terletak di bagian atas dengan menu Home, Procedures, Login, dan Register, memudahkan
pengguna untuk menjelajahi aplikasi. Di bagian bawah, tersedia akses cepat ke prosedur pengaduan,
memperjelas alur pelaporan bagi pengguna yang mengalami kehilangan bagasi.
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Gambar 3. Tampilan Halaman Beranda Aplikasi Pelaporan Kehilangan Bagasi

B. Tampilan Halaman Status Pengaduan Kehilangan Bagasi

Tampilan halaman status pengaduan dalam aplikasi pelaporan kehilangan bagasi di Bandara Nop
Goliat Dekai. Halaman ini menyajikan informasi detail mengenai laporan kehilangan, termasuk
nomor penerbangan, kronologi kejadian, tanggal dan waktu kehilangan, serta status terakhir dari
bagasi yang dilaporkan. Tersedia juga fitur unggahan foto bagasi dan tombol aksi “Lacak” yang
mempermudah pengguna untuk memantau perkembangan laporan secara real-time. Tampilan ini
dirancang untuk meningkatkan transparansi dan kecepatan informasi bagi pengguna yang mengalami
kehilangan bagasi.

Bandara Nop Goliat Delai

Status Pengaduan Kehilangan Bagasi

I 21072965 dak dtemukan saat secesh teun dei  2025.08.04 165500 @ || { e |
bandara B

Gambar 4. Tampilan Halaman Status Pengaduan Kehilangan Bagasi

PEMBAHASAN

Analisis Umum Tingkat Kepuasan Pengguna

Aspek dengan skor kepuasan tertinggi adalah kemudahan mengakses aplikasi, tampilan antarmuka
pengguna, kelancaran proses pelaporan, dan kecepatan notifikasi perkembangan laporan. Seluruh aspek
tersebut memperoleh rata-rata skor 1,43, yang mencerminkan kepuasan tinggi dari pengguna. Sementara
itu, aspek fungsi unggah dokumen dan akses riwayat laporan menunjukkan skor sedikit lebih tinggi, yakni
mendekati angka 2, yang mengindikasikan adanya ruang perbaikan.

Evaluasi Aspek Teknik Aplikasi

Kemudahan akses menjadi indikator utama keberhasilan sebuah sistem informasi, terutama pada
pelayanan publik berbasis web. Skor tinggi pada aspek ini menunjukkan bahwa aplikasi telah berhasil
menerapkan prinsip user-friendly interface, di mana pengguna dapat mengakses layanan tanpa mengalami
hambatan teknis. Hal ini didukung oleh desain antarmuka yang intuitif dan responsif, yang turut
mendorong efisiensi proses pelaporan. Selain itu, pengalaman pengguna yang positif terhadap tampilan
visual aplikasi memperkuat aspek keberterimaan sistem secara keseluruhan.

Efektivitas Fitur Utama Pelaporan Kehilangan

Fitur pelacakan status laporan kehilangan dinilai efektif, sebagaimana tercermin dalam skor rata-rata yang
rendah (mendekati “sangat puas”). Kemampuan sistem dalam memberikan pelacakan secara real-time
serta notifikasi perkembangan laporan yang cepat memberikan nilai tambah dalam pelayanan. Efisiensi
sistem notifikasi sangat berperan dalam membangun kepercayaan pengguna terhadap penyelesaian
laporan. Hal ini menunjukkan bahwa digitalisasi layanan pelaporan kehilangan bagasi telah meningkatkan
transparansi dan akuntabilitas proses.
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Identifikasi Kelemahan dan Ruang Perbaikan

Meskipun secara umum aplikasi mendapat penilaian yang baik, terdapat beberapa fitur yang perlu
mendapat perhatian lebih lanjut. Fitur unggah dokumen seperti foto bagasi serta kemudahan dalam
mengakses riwayat laporan memiliki skor yang relatif lebih tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa
pengguna mungkin mengalami kendala teknis atau kesulitan navigasi saat memanfaatkan fitur-fitur
tersebut. Diperlukan penguatan pada sisi pengelolaan file, peningkatan kapasitas penyimpanan cloud, dan
perbaikan antarmuka untuk riwayat laporan guna mengoptimalkan pengalaman pengguna.

Keterkaitan dengan Literatur Sebelumnya

Temuan dalam penelitian ini konsisten dengan literatur sebelumnya yang menunjukkan bahwa penerapan
teknologi informasi dalam pelayanan publik mampu meningkatkan efisiensi dan kepuasan masyarakat
(Anderson & Agarwal, 2011; Zhang et al., 2018). Aplikasi pelaporan digital yang memberikan umpan
balik cepat dan transparan diyakini mampu menggantikan sistem konvensional yang lambat dan rentan
terhadap miskomunikasi. Hal ini juga selaras dengan pendekatan digital service delivery dalam konteks
smart airport.

Implikasi Praktis dan Rekomendasi Kebijakan

Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi pengelola Bandara NOP Goliat Dekai untuk terus
mengembangkan dan memelihara aplikasi pelaporan kehilangan bagasi berbasis web sebagai sarana
layanan publik yang efektif. Direkomendasikan untuk melakukan pengujian berkala terhadap performa
sistem, integrasi chatbot sebagai media interaksi pengguna, serta pelatihan petugas dalam menanggapi
laporan melalui sistem. Di samping itu, sosialisasi penggunaan aplikasi kepada penumpang juga perlu
ditingkatkan untuk memastikan utilisasi yang optimal.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam jumlah sampel yang relatif kecil dan keterbatasan geografis
responden yang hanya mencakup pengguna di satu lokasi bandara. Selain itu, instrumen pengumpulan
data yang terbatas pada kuesioner kuantitatif belum sepenuhnya mampu menggambarkan dimensi
kualitatif seperti persepsi mendalam atau pengalaman individual pengguna terhadap aplikasi.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi berbasis web yang digunakan dalam
pelaporan kehilangan bagasi di Bandara NOP Goliat Dekai telah memenuhi ekspektasi pengguna pada
sebagian besar aspek pelayanan. Temuan ini menegaskan bahwa adopsi teknologi informasi yang tepat
guna dalam pelayanan bandara mampu meningkatkan efisiensi operasional serta memberikan pengalaman
layanan yang lebih baik bagi masyarakat.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi berbasis
web dalam pelaporan kehilangan bagasi di Bandara NOP Goliat Dekai. Berdasarkan hasil analisis data
kuisioner dari 30 responden, diperoleh temuan bahwa mayoritas pengguna merasa puas terhadap kinerja
aplikasi, khususnya dalam aspek kemudahan akses, tampilan antarmuka, kecepatan pelaporan, dan fitur
notifikasi perkembangan laporan.

Fitur utama seperti pelacakan status laporan secara real-time dan kejelasan informasi juga
memperoleh skor yang tinggi, yang menandakan bahwa sistem telah berfungsi secara efektif dalam
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas layanan. Meskipun demikian, beberapa aspek seperti fitur
unggah dokumen dan akses riwayat laporan masih menunjukkan ruang untuk perbaikan, baik dari sisi
teknis maupun pengalaman pengguna.

Secara keseluruhan, aplikasi ini telah memberikan kontribusi positif dalam mendukung
digitalisasi pelayanan publik di lingkungan bandara, khususnya dalam konteks daerah tertinggal.
Penelitian ini menegaskan bahwa adopsi sistem informasi berbasis web yang responsif dan berorientasi
pada pengguna dapat meningkatkan efisiensi layanan dan memperkuat kepercayaan masyarakat
terhadap institusi pengelola bandara.

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi dasar bagi pengembangan sistem serupa di bandara
lainnya, serta menjadi masukan kebijakan dalam optimalisasi pelayanan publik berbasis teknologi
informasi. Penelitian lanjutan dapat dilakukan dengan memperluas jumlah responden, menggunakan
pendekatan mixed-method, serta menilai dampak sistem terhadap kinerja operasional bandara secara
keseluruhan.
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