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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat ditarik 

kesimpulan 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.  

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan penelitian di atas, ada beberapa saran yang 

dapat disampaikan yaitu sebagai berikut: 

1. Hendaknya pihak SilkAir Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk 

perlu mengevaluasi dan mengupgrade SOP yang tersedia khususnya 

dalam penanganan penumpang WCHS dan lansia secara berkala dan 

berkesinambungan  agar dapat sesuai dengan kebutuhan dan 

permasalahan yang timbul di maskapai tersebut. 

2. Hendaknya pihak SilkAir Yogyakarta di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk 

lebih meningkatkan kepuasan penanganan penumpang dalam hal produk 
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jasa  yang ditawarkan, kenyamanan, pelayanan sehingga dapat 

merekomendasikan jasa maskapai tersebut kepada sesama WCHS, lansia, 

teman dan kerabat. Hal ini mengingat masih ada beberapa responden yang 

memberikan tanggapan tidak setuju dan sangat tidak setuju. 

3. Disarankan untuk peneliti selanjutnya dapat meneliti lebih lanjut tentang 

faktor yang mempengaruhi kepuasan penanganan penumpang  selain 

variabel yang diteliti, misalnya variabel tingkat pelayanan dan kinerja 

karyawan, sehingga dapat menyempurnakan penelitian ini. 
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LAMPIRAN 1 

SURAT PERMOHONAN PENELITIAN 

  



 
 

 
 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 2 

SURAT KETERANGAN  

PENELITIAN 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

KUESIONER PENELITIAN 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUESIONER 

 

 

KepadaYth.  

Responden 

 

 

 

Dengan hormat,  

 

Saya mahasiswa D4 Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Sekolah Tinggi 

Pariwisata AMPTA Yogyakarta. Sehubungan dengan Skripsi saya yang berjudul 

“Pengaruh Standar Operasional Prosedur Terhadap Kepuasan Penanganan 

Penumpang Yang Berkebutuhan (WCHS Dan Lansia) Pada Maskapai 

Silkair Yogyakarta Di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk.”. Saya sangat 

mengharapkan dukungan dan partisipasi anda dalam penelitian ini. Pernyataan 

dan data responden hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian dan sangat 

dijaga kerahasiaannya.  

 

Atas perhatian dan kesediaan meluangkan waktu anda, saya ucapkan terimakasih.  

 

 

 

Hormat Saya 

 

 

Indra Lesmana Sinaga 

NIM : 416200155 

 

 

 

 

 

 

 

No. 



 
 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

Peneliti                             : Indra Lesmana Sinaga 

Nim                                  : 416200155 

Program Studi                  : Usaha Perjalanan Wisata (UPW) 

Perguruan Tinggi             : Sekolah Tinggi Pariwisata (STP) AMPTA Yogyakarta 

Kepada Responden yang terhormat, 

Kuesoner ini digunakan sebagai bahan peneliti mengenai “Pengaruh Standar 

Operasional Prosedur Terhadap Kepuasan Penanganan Penumpang Yang 

Berkebutuhan (WCHS Dan Lansia) Pada Maskapai SilkAir Yogyakarta Di 

PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk.” Membutuhkan bantuan Bapak/Ibu, Saudara/i 

untuk mengisi kuesoner ini. Atas bantuan dan kerjasamanya saya ucapkan terima 

kasih. 

Data Responden  

1. Nama Responden           : 

2. Umur                              : 

3. Gender                           : 

4. Status                             : Sudah menikah/belum menikah 

Petunjuk pengisian kuesoner berilah tanda chek () pada kolom yang tersedia 

sesui dengan jawaban menurut pendapat anda. 

Keterangan : 

Sangat Setuju               (SS) : 4 



 
 

 
 

Setuju                           (S)   : 3 

Tidak Setuju               (TS) : 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 

 

KARYAWAN PT. JASA ANGKASA SEMESTA TBK.  

Isilah pernyataan berikut ini sesuai dengan kondisi yang sebenarnya dengan 4 

alternatif jawaban dengan skor(4) Sangat Setuju, (3) Setuju, (2) Tidak Setuju, (1) 

Sangat Tidak Setuju. 

 

No Pernyataan STS TS S SS 

1.1 Penggunaan peraturan penanganan dan pengangkutan 

WCHS  dan Lansia sudah efisien 

    

1.2 Standar Operasional Prosedur yang diterapkan mampu 

mendukung On Time Performance dalam penerbangan 

    

2.1 Pelayanan penumpang WCHS dan Lansia sudah 

dilaksanakan dengan konsisten mengacu pada Standar 

Operasional Prosedur yang berlaku 

    

2.2 Penanganan penumpang WCHS dan Lansia 

dilaksanakan sesuai Standart Operasional Prosedur 

secara konsisten 

    

3.1 Pelayanan penumpang WCHS dan Lansia sudah 

dilaksanakan dengan benar dengan meminimalisasi 

kesalahan yang mengacu pada Standar Operasional 

Prosedur yang berlaku 

    

3.2 Petugas dilapangan menggunakan Standar Operasional 

Prosedur dengan tepat 

    

4.1 Penyelesaian masalah yang timbul dalam pelayanan 

penumpang WCHS dan Lansia sudah dilaksanakan 

dengan konsisten mengacu pada Standar Operasional 

Prosedur yang berlaku 

    



 
 

 
 

4.2 Upgrade Standar Operasional Prosedur sesuai dengan 

masalah yang dihadapi setiap tahun nya 

    

5.1 Tenaga kerja yang memberikan pelayanan penumpang 

WCHS dan Lansia sudah mendapatkan perlindungan 

tenaga kerja dari perusahaan 

    

5.2 Asuransi mendukung penuh terhadap perlindungan 

karyawan apabila terjadi kecelakaan kerja dalam 

menangani penumpang 

    

6.1 Sudah ada peta kerja     

6.2 Peta kerja dilaksanakan sesuai Standar Operasiona 

Prosedur dalam menangani penumpang terutama 

(WCHS dan Lansia) 

   

    

7.1 Waktu yang dibutuhkan dalam pelayanan penumpang 

WCHS dan Lansia sudah sesuai Standar Operasional 

Prosedur 

    

7.2 Standar Operasional Prosedur dan petunjuk kerja 

mudah dipahami dan sudah mampu menjawab 

kebutuhan penumpang 

    

 

 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUESIONER 

 

 

KepadaYth.  

Responden 

 

 

 

Dengan hormat,  

 

Saya mahasiswa D4 Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Sekolah Tinggi 

Pariwisata AMPTA Yogyakarta. Sehubungan dengan Skripsi saya yang berjudul 

“Pengaruh Standar Operasional Prosedur Terhadap Kepuasan Penanganan 

Penumpang Yang Berkebutuhan (WCHS Dan Lansia) Pada Maskapai 

Silkair Yogyakarta Di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk.”. Saya sangat 

mengharapkan dukungan dan partisipasi anda dalam penelitian ini. Pernyataan 

dan data responden hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian dan sangat 

dijaga kerahasiaannya.  

 

Atas perhatian dan kesediaan meluangkan waktu anda, saya ucapkan terimakasih.  

 

 

 

Hormat Saya 

 

 

Indra Lesmana Sinaga 

NIM : 416200155 

 

 

 

 

 

 

 

No. 



 
 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

Peneliti                             : Indra Lesmana Sinaga 

Nim                                  : 416200155 

Program Studi                  : Usaha Perjalanan Wisata (UPW) 

Perguruan Tinggi             : Sekolah Tinggi Pariwisata (STP) AMPTA Yogyakarta 

Kepada Responden yang terhormat, 

Kuesoner ini digunakan sebagai bahan peneliti mengenai “Pengaruh Standar 

Operasional Prosedur Terhadap Kepuasan Penanganan Penumpang Yang 

Berkebutuhan (WCHS Dan Lansia) Pada Maskapai SilkAir Yogyakarta Di 

PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk.” Membutuhkan bantuan Bapak/Ibu, Saudara/i 

untuk mengisi kuesoner ini. Atas bantuan dan kerjasamanya saya ucapkan terima 

kasih. 

Data Responden  

5. Nama Responden           : 

6. Umur                              : 

7. Gender                           : 

8. Status                             : Sudah menikah/belum menikah 

Petunjuk pengisian kuesoner berilah tanda chek () pada kolom yang tersedia 

sesui dengan jawaban menurut pendapat anda. 

Keterangan : 

Sangat Setuju               (SS) : 4 



 
 

 
 

Setuju                           (S)   : 3 

Tidak Setuju               (TS) : 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 

 

PENUMPANG LANSIA SILK AIR 

Isilah pernyataan berikut ini sesuai dengan kondisi yang sebenarnya dengan 4 

alternatif jawaban dengan skor  (4) Sangat Setuju, (3) Setuju, (2) Tidak Setuju, (1) 

Sangat Tidak Setuju. 

 

No Pernyataan STS TS S SS 

1.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya akan tetap menggunakan 

maskapai ini dalam penerbangan selanjutnya 

    

1.2 Saya akan tetap menggunakan maskapai penerbangan 

Silkair karena pelayanan nya sangat memuaskan dan 

sesuai standar pelayanan dalam menangani penumpang 

Lansia 

    

2.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya akan tetap menggunakan 

maskapai ini dalam penerbangan selanjutnya dan 

membeli beberapa produk yang di tawarkan 

    

2.2 Saya akan membeli produk yang ditawarkan karena 

saya sudah pernah menggunakan maskapai Silkair 

untuk berpergian, dan saya tidak pernah kecewa 

terutama dalam menangani penumpang Lansia 

    

3.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya akan merekomendasikan 

maskapai ini kepada orang terdekat 

    



 
 

 
 

3.2 Saya akan merekomendasikan Teman, Kerabat, serta 

anggota keluarga yang lain yang hendak berpergian 

keluar negeri dengan menggunakan maskapai Silkair 

terutama Teman, Kerabat, Rekan sesama Lansia 

 

 

    

4.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya bersedia membayar lebih untuk 

mendapatkan kualitas pelayanan yang lebih 

 

    

4.2 Saya bersedia membayar lebih apabila pelayanan yang 

digunakan dapat memberikan kepuasan terhadap saya 

(Lansia) 

    

5.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya bersedia memberikan kritik, saran 

dan masukan guna mempertahankan dan meningkatkan 

pelayanan maskapai 

    

5.2 Saya bersedia memberikan kritik, saran  kepada pihak 

maskapai Silkair jika ada kekurangan dalam pelayanan 

mulai dari check-in counter pada sampai tujuan akhir 

penerbangan (terutama dalam menangani penumpang 

Lansia) 

    

 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUESIONER 

 

 

KepadaYth.  

Responden 

 

 

 

Dengan hormat,  

 

Saya mahasiswa D4 Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Sekolah Tinggi 

Pariwisata AMPTA Yogyakarta. Sehubungan dengan Skripsi saya yang berjudul 

“Pengaruh Standar Operasional Prosedur Terhadap Kepuasan Penanganan 

Penumpang Yang Berkebutuhan (WCHS Dan Lansia) Pada Maskapai 

Silkair Yogyakarta Di PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk.”. Saya sangat 

mengharapkan dukungan dan partisipasi anda dalam penelitian ini. Pernyataan 

dan data responden hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian dan sangat 

dijaga kerahasiaannya.  

 

Atas perhatian dan kesediaan meluangkan waktu anda, saya ucapkan terimakasih.  

 

 

 

Hormat Saya 

 

 

Indra Lesmana Sinaga 

NIM : 416200155 

 

 

 

 

 

 

 

No. 



 
 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

Peneliti                             : Indra Lesmana Sinaga 

Nim                                  : 416200155 

Program Studi                  : Usaha Perjalanan Wisata (UPW) 

Perguruan Tinggi             : Sekolah Tinggi Pariwisata (STP) AMPTA Yogyakarta 

Kepada Responden yang terhormat, 

Kuesoner ini digunakan sebagai bahan peneliti mengenai “Pengaruh Standar 

Operasional Prosedur Terhadap Kepuasan Penanganan Penumpang Yang 

Berkebutuhan (WCHS Dan Lansia) Pada Maskapai SilkAir Yogyakarta Di 

PT. Jasa Angkasa Semesta Tbk.” Membutuhkan bantuan Bapak/Ibu, Saudara/i 

untuk mengisi kuesoner ini. Atas bantuan dan kerjasamanya saya ucapkan terima 

kasih. 

Data Responden  

9. Nama Responden           : 

10. Umur                              : 

11. Gender                           : 

12. Status                             : Sudah menikah/belum menikah 

Petunjuk pengisian kuesoner berilah tanda chek () pada kolom yang tersedia 

sesui dengan jawaban menurut pendapat anda. 

Keterangan : 

Sangat Setuju               (SS) : 4 



 
 

 
 

Setuju                           (S)   : 3 

Tidak Setuju               (TS) : 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 

 

PENUMPANG WCHS SLIKAIR  

Isilah pernyataan berikut ini sesuai dengan kondisi yang sebenarnya dengan 4 

alternatif jawaban dengan skor  (4) Sangat Setuju, (3) Setuju, (2) Tidak Setuju, (1) 

Sangat Tidak Setuju. 

No Pernyataan STS TS S SS 

1.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan sesuai dengan Expektasi 

    

1.2 Saya akan tetap menggunakan maskapai ini dalam 

penerbangan selanjutnya dan menambahkan beberapa layanan 

ekstra lainnya 

    

2.1 Sebagai penumpang saya sangat tertarik dengan variasi kelas 

servis yang ditawarkan Silkair, sehingga saya akan (membeli 

seat) menggunakan pesawat Silkair 

    

2.2 Penanganan khusus WCHS sangat memuaskan, sehingga saya 

akan menggunakan jasa penerbangan Silkair (membeli seat) 

kembali ketika bepergian dengan menggunakan peswat 

Silkair 

    

3.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya akan merekomendasikan maskapai ini 

kepada orang terdekat (WCHS). 

    

3.2 Standar pelayanan dalam menangani penumpang khusus 

WCHS sudah diterapkan dengan baik dan tepat sehingga saya 

akan merekomendasikan untuk terbang menggunakan 

pesawat Silkair bagi sesama pengguna WCHS 

    

4.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya bersedia membayar lebih untuk 

mendapatkan kualitas pelayanan yang lebih 

    

4.2 Penanganan terhadap penumpang WCHS sangat baik dan     



 
 

 
 

nyaman sehingga saya bersedia untuk membayar lebih untuk 

kenyamanan saya ketika terbang menggunakan Silkair 

5.1 Pihak maskapai telah memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan saya bersedia membeikan kritik, saran dan 

masukan guna mempertahankan dan meningkatkan pelayanan 

maskapai  

 

    

5.2 Saya akan memberikan kritik dan saran yang membangun 

bagi manajemen maskapai khususnya dalam menangani 

penumpang WCHS 

    

 

 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

GAMBAR 

  



 
 

 
 

 
Gambar : karyawan PT. JAS mengisi kuesioner 

 
Gambar : karyawan PT. JAS mengisi kuesioner 

 

 
Gambar : karyawan PT. JAS mengisi kuesioner 

 



 
 

 
 

 
Gambar : Counter Check-in Silkair  

 
Gambar : karyawan PT. JAS mengisi kuesioner 

 

 
Gambar : karyawan PT. JAS mengisi kuesioner 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

 
Gambar : Pesawat Silkair 

 

 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

DATA HASIL PENELITIAN 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 

LEMBANG BIMBINGAN 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 7 

SURAT UJIAN PENDADARAN 
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