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ABSTRAK  

 

 

PENGARUH STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR TERHADAP 

KEPUASAN PENANGANAN PENUMPANG YANG BERKEBUTUHAN 

KHUSUS (WCHS DAN LANSIA) PADA SILKAIR YOGYAKARTA DI PT 

JASA ANGKASA SEMESTA TBK 

 

Transportasi penerbangan dengan semakin hari semakin diminati oleh para 

penumpang karena bukan hanya efisien waktu tetapi juga hemat tenaga. Dengan 

begitu persaingan antar perusahaan penerbangan semakin meningkat, sehingga 

berlomba- lomba dan bersaing untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

berdasarkan SOP agar banyak dipilih oleh para penumpang. Perkembangan 

kualitas penerbangan ini juga tidak lepas dari pelayanan para penumpang 

berkebutuhan khusus, karena penumpang berkebutuhan khusus ini harus 

mendapatkan prioritas dan pelayanan khusus agar dapat dilayani dengan baik. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Standar Operasional Prosedur 

berpengaruh  terhadap kepuasan penanganan penumpang yang berkebutuhan 

khusus (WCHS dan Lansia) pada SilkAir  Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa 

Semesta Tbk. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian dilakukan di PT 

JAS Bandar Udara Adisutjipto Yogyakarta pada bulan Mei-Juni 2018. Populasi 

dalam penelitian ini adalah karyawan dan penumpang pesawal SilkAir pada bulan 

Mei-Juni 2018. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 30 responden. Instrumen 

utama dalam penelitian ini yaitu kuesioner/angket. Uji kelayakan instrument 

berupa uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data menggunakan analisis 

regresi.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan 

signifikan Standar Operasional Prosedur terhadap kepuasan penanganan 

penumpang yang berkebutuhan khusus (WCHS dan Lansia) pada SilkAir  

Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t 

hitung > t tabel  (2.384>2.045) dan nilai signifikansi < 0.05 ( 0,024<0.05). Standar 

Operasional Prosedur memberikan sumbangan efektif sebesar 16,9% terhadap 

kepuasan penanganan penumpang yang berkebutuhan khusus (WCHS dan Lansia) 

pada SilkAir Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk.  

 

Keyword: Standar operasional prosedur, kepuasan penumpang 

  



 
 

 
 

SURAT PERNYATAAN  

 
Saya yang bertanda tangan dibawah ini, 

 

 Nama    : Indra Lesmana Sinaga 

 NIM   : 416200155 

 Program Studi  : Usaha Perjalanan Wisata 

Judul Skripsi  : PENGARUH STANDAR OPERASIONAL 

PROSEDUR TERHADAP KEPUASAN 

PENANGANAN  PENUMPANG YANG 

BERKEBUTUHAN (WCHS DAN LANSIA) 

PADA MASKAPAI SILKAIR YOGYAKARTA 

DI  PT. JASA ANGKASA SEMESTA TBK . 

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi  ini benar-benar karya sendiri. Sepanjang 

pengetahuan saya tidak terdapat karya atau pendapat  yang tertulis atau diterbitkan 

orang lain kecuali sebagai acuan atau kutipan dengan mengikuti tata penulisan 

karya ilmiah yang telah lazim. 

 

 

Yogyakarta, 10 Juli 2018 

 

 

Indra Lesmana Sinaga 

416200155 

 



 
 

1 
 

BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu negara berkembang yang berusaha 

membangun industri pariwisata menjadi salah satu sektor pendukung ekonomi 

disamping sektor lainnya. Sejak tahun 60-an, Indonesia berupaya 

meningkatkan devisa dengan mengharapkan wisatawan mancanegara sebanyak 

mungkin datang berkunjung ke Indonesia dan membelanjakan uangnya selama 

menikmati kunjungan. Kegiatan perjalanan wisatawan tersebut melibatkan 

berbagai jenis sarana, termasuk sarana transportasi. Bahkan sarana transportasi 

adalah hal yang mutlak diperlukan dalam melakukan perjalanan 

wisata.Terdapat aneka jenis sarana transportasi yang dapat digunakan dalam 

perjalanan wisata yaitu transportasi darat, laut / sungai dan udara. 

Dunia pariwisata yang terus berkembang membuat kebutuhan sarana 

transportasi makin meningkat, sehingga makin banyak investor yang 

menanamkan modalnya untuk mendirikan usaha angkutan udara. Makin 

banyak perusahaan penerbangan, maka persaingan bisnis angkutan udara juga 

semakin marak. Dengan menggunakan sarana transportasi udara, maka proses 

perjalanan jarak jauh dapat ditempuh dalam waktu relatif singkat. Dari sisi 

waktu, transportasi udara sangat efisien, tetapi jika dilihat dari segi biaya, maka 

transportasi udara lebih tinggi biayanya daripada sarana transportasi lain. 
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Transportasi penerbangan dengan semakin hari semakin diminati oleh 

para penumpang karena bukan hanya efisien waktu tetapi juga hemat tenaga. 

Dengan begitu persaingan antar perusahaan penerbangan semakin meningkat, 

sehingga berlomba-lomba dan bersaing untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

agar banyak dipilih oleh para penumpang. Perkembangan kualitas penerbangan 

ini juga tidak lepas dari pelayanan para penumpang berkebutuhan khusus, 

karena penumpang berkebutuhan khusus ini harus mendapatkan prioritas dan 

pelayanan khusus agar dapat dilayani dengan baik. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk menulis tentang 

“Pengaruh Standar Operasional Prosedur Terhadap Kepuasan 

Penanganan Penumpang Yang Berkebutuhan Khusus (WCHS Dan 

Lansia) Pada SilkAir Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk”. 

 

B. Rumusan Masalah  

Dari berbagai macam permasalahan mengenai perusahaan penerbangan 

yang dapat dijadikan bahan penulisan ini, maka rumusan masalah sebagai 

berikut. “Seberapa besar pengaruh Standar Operasional Prosedur berpengaruh  

terhadap kepuasan penanganan penumpang yang berkebutuhan khusus (WCHS 

dan Lansia) pada SilkAir  Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk?” 

 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini adalah fokus pada Standar 

Operasional Prosedur berpengaruh  terhadap kepuasan penanganan penumpang 
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yang berkebutuhan khusus (WCHS dan Lansia) pada SilkAir  Yogyakarta di 

PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk 

 

D. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui Standar Operasional Prosedur berpengaruh  terhadap 

kepuasan penanganan penumpang yang berkebutuhan khusus (WCHS dan 

Lansia) pada SilkAir  Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat bagi Maskapai Penerbangan  SilkAir  Yogyakarta di PT. Jasa 

Angkasa Semesta Tbk.  

Sebagai pedoman bagi SilkAir  Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta  

Tbk dalam meningkatkan kepuasan penumpang yang khususnya  

penumpang yang berkebutuhan khusus (WCHS dan Lansia). 

2. Manfaat bagi Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA Yogyakarta 

a. Sebagai bahan reverensi atau acuan bagi mahasiswa/i yang meneliti 

pada penelitian di bidang penerbangan. 

b. Sebagai bahan reverensi bagi Prodi Usaha Perjalanan Wisata dalam 

mensinkronisasi dengan perkembangan ilmu penerbangan terbaru 

c. Sebagai acuan bagi Prodi Usaha Perjalanan Wisata dalam menyusun 

kurikulan terbaru (mata kuliah ilmu penerbangan).  
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3. Manfaat bagi Peneliti 

a. Menambah wawasan dan pengetahuan tentang Standar Operasional 

Prosedur pada penanganan penumpang berkebutuhan khusus 

b. Mengaplikasikan ilmu penerbangan yang didapat dibangku kuliah 

dengan dilapangan khususnya di dunia penerbangan. 
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