BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Jumlah personil Customer Service pasca Covid dipastikan memiliki

pengaruh signifikan sebesar 42% terhadap kepuasan penumpang Bandar Udara

Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru, yang artinya kurangnya jumlah personil

Customer Service di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru berpengaruh

terhadap Kepuasan Pelayanan Informasi Penumpang, dan penambahan personil

Customer Service di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru dapat

meningkatkan kepuasan penumpang di bandara tersebut.

B. Saran

1.

Melakukan penambahan jumlah Personil Customer Service saat ini demi
memaksimalkan dan menaikkan tingkat kepuasan pelayanan penumpang di
Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru, dengan melakukan
penambahan personil maka konter-konter yang kosong dapat di isi dengan
pembagian siff kerja yang disusun menyesuaikan dengan jumlah personil, maka
dapat meningkatkan kepuasan pelayanan informasi, ataupun keluhan
penumpang di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

Sebagai bahan pertimbangan untuk melakukan penelitian sejenis terkait Jumlah
Personil Customer Service Pasca Covid Terhadap Kepuasan Penumpang di
Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru yang hasilnya berpengaruh 42 %
maka kedepannya akan di teliti faktor-faktor lain yang belum di teliti dalam
penelitian ini sebesar 58% untuk kemajuan penelitian ini dan sebagai penambah

pengalaman peneliti dalam melakukan penelitian.
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Lampiran B Pertanyaan Koesioner

PERNYATAAN

1.Sangat Tidak Setuju
2.Tidak Setuju
3.Ragu-ragu

4.Setuju

5.Sangat Setuju

B I U o i= = X

Saya dengan mudah dapat menemui
Personil Customer Service di Counter-
counter Customer Service bandara
Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru

B Z U D ST

Sangat Tidak Setuju

1O
2 O
3 O
4 O
s O

Sangat Setuju
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Jumlah personil customer service yang
lebih memadai dapat mempercepat
waktu respons terhadap permintaan
saya di Bandara Sultan Syarif Kasim Il

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
2 O
5 O

Sangat Setuju

Jumlah personil customer service yang
belum mencukupi di Bandara Sultan
Syarif Kasim Il dapat menyebabkan
keterlambatan dalam penanganan
masalah dan keluhan saya

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
s O
e
s O

Sangat Setuju
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Saya memiliki kendala untuk
menanyakan keluhan saya dikarenakan
sulitnya menemukan personil customer
service di Bandara Sultan Syarif Kasim I1
Pekanbaru

B Z U D K

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
B
s O

Sangat Setuju

Penambahan jumlah personil customer
service di Bandara Sultan Syarif Kasim |1
dapat meningkatkan efisiensi layanan
kepada penumpang

B = 2 U D ST

Sangat Tidak Setuju

T O
2 O
s O
4 O
s O

Sangat Setuju
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Personil customer service yang ada saat
ini di Bandara Sultan Syarif Kasim 11
mampu menangani semua pertanyaan
dan keluhan saya dengan baik

B Z |9 <> ST

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
2 O
5 O

Sangat Setuju

Saya merasa belum cukup puas dengan
jasa pelayanan informasi di Bandara
Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru

B Z U - ST

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
2 O
5 O

Sangat Setuju

45



Personil customer service di Bandara
Sultan Syarif Kasim Il saat ini dapat
mengurangi tingkat frustrasi saya saat
membutuhkan bantuan

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
2 O
s O
5 O

Sangat Setuju

Saya merasa lebih yakin dan percaya diri
mendapatkan bantuan yang cepat jika
personil customer service di Bandara
Sultan Syarif Kasim Il menempati
seluruh counter customer service

B Z U (e S

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
4 O
5 O

Sangat Setuju
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Saya merasa puas jika para personil
customer service lebih cepat, tanggap,
dan ramah dalam melakukan pelayanan
kepada saya

B Z U = -

Sangat Tidak Setuju

1 O
2 O
3 O
4 €D
5 O

Sangat Setuju
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Lampiran C Jawaban Responden

Saya dengan mudah dapat menemui Personil Customer Service di Counter-counter Customer

Service bandara Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru
106 jawaban

@ Jawaban

Jumlah personil customer service yang lebih memadai dapat mempercepat waktu respons

terhadap permintaan saya di Bandara Sultan Syarif Kasim Il
106 jawaban

@ Jawaban
@4
@5
@3
®:?2

Jumlah personil customer service yang belum mencukupi di Bandara Sultan Syarif Kasim Il dapat

menyebabkan keterlambatan dalam penanganan masalah dan keluhan saya
106 jawaban

@ Jawaban
@4
@5
@:
@2
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Saya memiliki kendala untuk menanyakan keluhan saya dikarenakan sulitnya menemukan personil
customer service di Bandara Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru

A

106 jawaban

@ Jawaban
@4
©s
@3
®:?2

Penambahan jumlah personil customer service di Bandara Sultan Syarif Kasim Il dapat

meningkatkan efisiensi layanan kepada penumpang

106 jawaban

@ Jawaban
@4
os
@3
®:?2

Personil customer service yang ada saat ini di Bandara Sultan Syarif Kasim Il mampu menangani

semua pertanyaan dan keluhan saya dengan baik

106 jawaban

@ Jawaban
@2
@3
@4
[ §
[ X3
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Saya merasa belum cukup puas dengan jasa pelayanan informasi di Bandara Sultan Syarif Kasim |l

Pekanbaru
106 jawaban

@ Jawaban
@4
©s
@
@3

Personil customer service di Bandara Sultan Syarif Kasim |l saat ini dapat mengurangi tingkat

frustrasi saya saat membutuhkan bantuan
106 jawaban

@ Jawaban
@2
04
@3
[ §
®s5

Saya merasa lebih yakin dan percaya diri mendapatkan bantuan yang cepat jika personil customer

service di Bandara Sultan Syarif Kasim Il menempati seluruh counter customer service
106 jawaban

@ Jawaban
@4
@5
@2

10,4%
@:
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Saya merasa puas jika para personil customer service lebih cepat, tanggap, dan ramah dalam
melakukan pelayanan kepada saya

106 jawaban
@ Jawaban
[ ¥
26,4% ©s
@
8,5%
@3

49,1%




Lampiran D Tabel Distirbusi Rtabel

Tabel r untuk df = 101 - 150

Tingkat signifilkansi untuk uji satu arah

ep—— 0p.os| ©0025| o001| o00s| o0.000s
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

.1 .05 002 001 0,00
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we | o0as591 | oason | o2236 | 02460 0.3123
107 01554 0. 1582 02220 2458 0.A10%9
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1z o0a1s548| oas40| 02177 02403 0,3042
113 0as41 | oassz| 02167 | 02303 0.3029
114 01535 ] oasze | o21s8 | ozass 0.3016
1s| oi1s2s| oasis]| 02140 0237 03004
6| 01522 oasoo | 2130 | o023 0,209 |
7| 04s15| oason | o213 | o2iss 02070
sl oas0e | ea793 | 2122 | o234 00,2067
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125 | 00466 | 00743 ] o206z | oz2mm 0.2886
126 | 0460 | 01736 | 02084 | 02260 0.287%
127 014955 o172 L2 0.22R0 1.2 =i
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Titik Persentase Distribuosi ¢ (df = 81 -120)

Lampiran E Tabel Distribusi Ttabel

Pr 025 iR i} 0.08% 0.0zs oo L0 [akudij}
fu 000 0.2 Din DO&D DU {15 [1] [alnliFa

;m [ERCT T 122204 1566388 1.98565 2 ATIET 2.5 319332
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-] [ER T 129147 16627 T 198753 2. 374 2.5 1&rra
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a0 DLETTZR 1.29103 1566196 1.98EET 2. 36880 2. EaT 18xT
/N DLETTA0 1.29082 1661TF 1.98E38 2. 36803 2.E0ad A1l
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Lampiran F Tabel Tabulasi Data X

TOTAL

20
19
20
20
18
20
17
19
21

20
15
19
16
19
20
18
18
20
14
21

18
11
20
21

21

15
22
22
22
22
19
21

20
24
18
22
20

X5

X4

X3

X2

X1

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37
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21

19
24
23
23
21

22
22
18
21

19
19
18
22
23

16
21

21

22
16
19
16
16
18
17
17
18
18
15
18
17
17
21

20
21

17
17
18
18
18
18

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57

58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
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18
17
20
21

20
20
20
21

12
15
12
12
12
14
12
13
12
12
12
14
14
14
10
15
12
17
10
16

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88
89

90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
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Lampiran G Tabel Tabulasi Data Y

TOTAL

19
20
18
14
17
16
18
17
13
15
17
16
16
18
14
16
17
16
16
15
18
17
22
19
20
20
22
20
21

21

17
21

20
20
20
24
20

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1l

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37
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20
15
21

23
19

21

18
19
15
21

16
16
18
22
20

17
23
20
21

17
22
16
16
16
15
15
16
16
14
15
16
16
20
18
18
16
18
16
16
16
16

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57

58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
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16
15
21

22
20
21

22
23
21

20
14
11
12
15

14
20
19
11
12
12
12
12
10
10
12
10
10
10

79
80
81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103

104
105

106
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Lampiran H Uji Instrumen Validitas X dan Y

Correlations

Jumlah
Personil
Cutomer
X1 X2 X3 X4 X5 Service
X1 Pearson 1 -019 | -119 .040 =111 284"
Correlation
Sig. (2-tailed) .845 .223 .684 .258 .003
N 106 106 106 106 106 106
X2 Pearson -.019 1 5797 | 699" | 632 817"
Correlation
Sig. (2-tailed) .845 .000 .000 .000 .000
N 106 106 106 106 106 106
X3 Pearson -119 | 579" 1 572" | 716" J717
Correlation
Sig. (2-tailed) 223 .000 .000 .000 .000
N 106 106 106 106 106 106
X4 Pearson .040 | .699" | 572" 1 560" .816™
Correlation
Sig. (2-tailed) .684 .000 .000 .000 .000
N 106 106 106 106 106 106
X5 Pearson -111 | 632" | 716" | .560" 1 784"
Correlation
Sig. (2-tailed) .258 .000 .000 .000 .000
N 106 106 106 106 106 106
Jumlah Personil Pearson 284" | 8177 | 7717 | 8167 | .784" 1
Cutomer Service Correlation
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .000
N 106 106 106 106 106 106

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

Kepuasan
Penumpan
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 g

Y1 Pearson 1 118 .704™ .033 125 .599™
Correlation

Sig. (2-tailed) 228 .000 737 .200 .000

N 106 106 106 106 106 106

Y2 Pearson 118 1 .040 706 | 722" 754"
Correlation

Sig. (2-tailed) 228 .684 .000 .000 .000

N 106 106 106 106 106 106

Y3 Pearson 704" .040 1 .031 .047 556"
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .684 754 .630 .000

N 106 106 106 106 106 106

Y4 Pearson .033 .706™ .031 1 693" T17"
Correlation

Sig. (2-tailed) 737 .000 754 .000 .000

N 106 106 106 106 106 106

Y5 Pearson 125 722" .047 693" 1 755"
Correlation

Sig. (2-tailed) .200 .000 .630 .000 .000

N 106 106 106 106 106 106

Kepuasan Pearson 599" | 754" | 556" | 7177 | .755" 1
Penumpang Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 106 106 106 106 106 106

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Lampiran I Instrumen Reabilitas X dan Y

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.702

5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.700

5
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Lampiran J Counter kosong Customer Service Bandara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru

!ul"'

Pelayanan Pelanggar
Customer Se




Lampiran K Lembar Pembimbing 1

POLITEKNIK PENERBANGAN PALEMBANG
PROGRAM STUDI
DIPLOMA TIGA MANAJEMEN BANDAR UDARA

Nama Taruna

Course
Judul TA

Dosen Pembimbing

LEMBAR BIMBINGAN TUGAS AKHIR
TAHUN AKADEMIK 2023/2024

: Fagar Duari Jonqean .Su.nmbins

: 85249 2loal

*Manajeren Bandor Udota 02 Alpha

: PENGAPGH JOMLAN PERSONIL CUSTOMER SERVICE PASCA Coul) TERHADAD
KEPYASAN PENUMPANG RANDAP, UDARA SUUTAN SYAPIF LASIvI I PEKANBARY

:MINULYA E<kA NUGPARA, M.P4.

No Tanggal Uraian Pen:,:i::)ing
' - olur Pembyaton bakw Y
| |20 M 204 |_ingiator PRmbuaton Loesioner r
e |20 o 30&{ - ferbaikan bab Y W
- Penambohan bab 4
3 |2y Juai 2oy | - Perambanan takel / W
. = Penauzsanan bab 4
H |6 Sur RN _ b, g Padan Pevsahasan /)%
" - Perbaikan dan Prnyeresaian bab S
5 |29 ok’ 2ty - pemobusan kesmpolan dan Saran
L1 S04 2/02’1 -mempat Abstrak Jan Lampifan /%/
- Pengeceuan Laporan Tygas Aunr Ueseordhan
7 e i 03 [hec b ypp TA 4 7
Mengetahui,
Ketua Program Studi Manajemen Bandar Udara Dosen Pembimbing
DWI CANDRA AR, S.H..S.ST. M.Si.

NIP. 197606121998031001
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Lampiran L Lembar Pembimbing 2

‘ POLITEKNIK PENERBANGAN PALEMBANG
~& PROGRAM STUDI
AT DIPLOMA TIGA MANAJEMEN BANDAR UDARA

LEMBAR BIMBINGAN TUGAS AKHIR

TAHUN AKADEMIK 2023/2024
Nama Taruna : TAsam Duamy JOVATAN SIHOM BING
NIT : 852y 00l
Course t MANAJEMEN BANDAR, UDAMA ©Z ALPHA
Judul TA : PENGARSH Jumian PERSonIL CUSTOMER SERUIGE PASCA Cculp TERHADAP

KEPUASAN  PENUNMIPANG  PAANDAR UDARA SULTAN SYAMIF KAV 1l PEKANGARL

Dosen Pembimbing : SUTiYo, 5.50s.,M.Si.

: Paraf
No Tanggal Uraian Pembimbing
- Penlison bAY | dan 2 ‘
| |2 Me« eoey | _ memperkuott Latar belokan
) - Proytisan bab 2 e
2 [29me 208 | onlaat MRtode dan (nStrumen Hgantieadif q%

_ - Penambonan bab \ a
23 [13 dva a2y | Perhaikan don Penombehan Sitas

q 17 Jon 2Ry - Periaikon bak Y QQ//
- Penam bokhan Awnat @etauon

: - Mempergeas Uetimpolan don Saran s
5 121 dumi o2y | - Menyeriakon Silasi & pebancitan
L ' - Pembustan akstian dun lampiran ¢
25 Jua 2aey - Pereringaun Ulang bob | -5.
F | 8dui 2oy | Acc ke UApon TA W
Mengetahui,
Ketua Program Studi Manajemen Bandar Udara Dosen Pembimbing
DWI CANDRA YUNIAR, S.H..S.ST. M.Si. [ gpgtg: D ......................... )

NIP. 197606121998031001 NIP. \9&B 121l 1981 (2-\D?)
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Lampiran N Penulis dan Petugas Customer Service Bandara

S |




