
 

PENGARUH JUMLAH PERSONIL CUSTOMER SERVICE 

OFFICER (CSO) TERHADAP PELAYANAN INFORMASI 

KEPADA PENUMPANG DI BANDAR UDARA 

INTERNASIONAL MINANGKABAU 

 

 

 

 

 

PROYEK AKHIR 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Oleh : 

 

FAKHRUL RIJAL LUTVI 

NIT. 30621007 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI D3 MANAJEMEN TRANSPORTASI UDARA 

POLITEKNIK PENERBANGAN SURABAYA 

2024 



 

 

i 
 

PENGARUH JUMLAH PERSONIL CUSTOMER SERVICE 

OFFICER (CSO) TERHADAP PELAYANAN INFORMASI 

KEPADA PENUMPANG DI BANDAR UDARA 

INTERNASIONAL MINANGKABAU 

 

 

 

 

 

PROYEK AKHIR 

 

 

Diajukan sebagai Syarat untuk Menempuh Gelar Ahli Madya Proyek akhir 

 Program Studi Diploma 3 Manajemen Transportasi Udara 

 

 

 

 

 

 

HALAMAN JUDUL 

 

 

Oleh : 

 

FAKHRUL RIJAL LUTVI 

NIT. 30621007 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI D3 MANAJEMEN TRANSPORTASI UDARA 

POLITEKNIK PENERBANGAN SURABAYA 

2024 



  

ii 
 

LEMBAR PERSETUJUAN 

PENGARUH JUMLAH PERSONEL CUSTOMER SERVICE OFFICER (CSO) 

TERHADAP PELAYANAN INFORMASI KEPADA PENUMPANG 

DI BANDARA INTERNASIONAL MINANGKABAU 

 
Oleh : 

FAHKRUL RIJAL LUTVI 

 NIT. 30621007 

 

 

    Disetujui untuk diujikan pada : 

                                       Surabaya, 05 Agustus 2024 

 

 
 

Pembimbing I : ANTON BUDIARTO, S.E., M.T.  

  NIP. 19650110 199103 1 004 
 

 
 
Pembimbing II : MEITA MAHARANI SUKMA, M.Pd   

NIP. 19800502 200912 2 002 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

iii 
 

HALAMAN PENGESAHAN 

 

PENGARUH JUMLAH PERSONEL CUSTOMER SERVICE OFFICER (CSO) 
TERHADAP PELAYANAN INFORMASI KEPADA PENUMPANG 

DI BANDARA INTERNASIONAL MINANGKABAU  

 

Oleh: 

FAHRUL RIJAL LUTVI 

 NIT. 30621007 

 

 

Telah dipertahankan dan dinyatakan lulus pada Ujian Proyek Akhir 

Program Pendidikan Diploma 3 Manajemen Transportasi Udara 

Politeknik Penerbangan Surabaya 

Pada tanggal: 05 Agustus 2024 

 

 

Panitia Penguji : 

 

1. Ketua  :   FAHRUR ROZI, S.T., M. Sc   

NIP. 19790620 200812 1 001 

 

2. Sekretaris :   ANTON BUDIARTO, S.E., M.T.   

NIP. 19650110 199103 1 004 

 

3. Anggota :   Dr. DIMAS ARYA, SE, MM   

    NIP. 19890106 200912 2 002 

 

 

 

 

 

Ketua Program Studi 

D3 Manajemen Transportasi Udara 

 

 

 

 

 

 

LADY SILK MOONLIGHT, S.Kom, MT 

NIP. 19871109 200912 2 002 

  



  

v 
 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT karena berkat, rahmat, dan 
hidayah-Nya, Proyek Akhir yang berjudul “PENGARUH JUMLAH PERSONIL 

CUSTOMER SERVICE OFFICER (CSO) TERHADAP PELAYANAN 

INFORMASI KEPADA PENUMPANG DI BANDAR UDARA 

INTERNASIONAL MINANGKABAU“ ini dapat diselesaikan dengan baik. 

Penyusunan Proyek Akhir ini dimaksudkan sebagai salah satu syarat untuk 

menempuh gelar ahli madya proyek akhir Program Studi Diploma 3 Manajemen 

Transportasi Udara di Politeknik Penerbangan Surabaya. 

Ucapan terima kasih kami sampaikan kepada segenap pihak yang telah 
membantu selama proses penyusunan Proyek Akhir ini, terutama kepada: 

1. Bapak Ahmad Bahrawi, S.E., M.T, selaku Direktur Politeknik Penerbangan 

Surabaya; 

2. Ibu Lady Silk Moonlight, S.Kom, MTselaku Kepala Program Studi 

Manajemen Transportasi Udara di Politeknik Penerbangan Surabaya; 

3. Bapak Anton Budiarto, S.E., M.T. selaku Pembimbing materi yang 

senantiasa  membimbing dan membantu dalam penyusunan Proyek Akhir; 

4. Ibu Meita Maharani Sukma, M.Pd. selaku Pembimbing penelitian yang 

senantiasa membimbing dan membantu dalam penyusunan Proyek Akhir; 

5. Bapak/Ibu Dosen Penguji yang telah memberikan kritik dan saran yang 

membangun dalam penyusunan Proyek Akhir ini; 

6. Para Dosen, Instruktur, dan Pengasuh Politeknik Penerbangan Surabaya; 

7. Kedua orang tua penulis yang selalu mendoakan dan memotivasi penulis; 
8. Teman-teman seperjuangan D3 MTU VII, atas kebersamaan dan 

kerjasamanya   selama menjadi taruna di Politeknik Penerbangan Surabaya; 

9. Pihak Bandar Udara Internasional Minangkabau yang tidak dapat penulis 

tuliskan satu persatu yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan 

Proyek Akhir ini; 
 

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa Proyek Akhir ini jauh dari kata 

sempurna, oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat 

membangun. 

 
 Surabaya, 17 Agustus 2024 

 

 

 

 

 

Fakhrul Rijal Lutvi 

NIT. 30621007 

 



  

vi 
 

ABSTRAK 
 

PENGARUH JUMLAH PERSONIL CUSTOMER SERVICE OFFICER (CSO) 

TERHADAP PELAYANAN INFORMASI KEPADA PENUMPANG DI BANDAR 

UDARA INTERNASIONAL MINANGKABAU 

 

Oleh : 

Fakhrul Rijal Lutvi 

NIT. 30621007 

 

Transportasi  udara  merupakan  transportasi  yang  diminati  masyarakat  dunia  

salah satunya  di  Indonesia karena  transportasi  udara  mempunyai  keunggulan  

dibandingkan dengan transportasi lainnya seperti kecepatan dalam mencapai lokasi tujuan 

dan tempat yang sulit dijangkau oleh moda transportasi lainnya. Tentu dengan minat 

pengguna jasa transportasi  udara  yang semakin  tinggi  maka  akan  berpengaruh  terhadap  

sarana  dan pelayanan yang diperlukan. Dalam memberikan pelayanan di bandar udara 

terdapat beberapa bagian yang saling terkoneksi satu dengan yang lain dan salah satu 

bagiannya yaitu, Customer Service Officer (CSO).Sebagai penunjang Proyek akhir penulis 

menggunakan teori-teori penunjang dan kajian relevan yang terdahulu seperti pelayanan 

Customer Service Officer (CSO), kualitas pelayanan yang diberikan, dan kepuasan 

penumpang terhadap pelayanan yang diberikan.  

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Penentuan 

sampelnya diambil dari semua jumlah personil Customer Service Officer (CSO) sebanyak 

7 orang dan penumpang sebanyak 487 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuisioner skala likert yang disebarkan kepada sampel kemudian datanya diolah 

menggunakan uji analisis regresi dan uji korelasi yang sebelumnya dilakukan uji prasyarat 

analisis meliputi uji validitas, uji realibilitas, dan uji normalitas menggunakan aplikasi 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). 

Maka hasil perhitungan diperoleh angka signifikan F hitung 0,000 <0.05 

dan nilai R Square 0,961 yang mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel X (jumlah 

personil Customer Service Officer (CSO)) terhadap variabel Y (terhadap pelayanan 

infomasi kepada penumpang) adalah sebesar 8,51%. Dengan hasil persamaan regresi 

sederhananya adalah Y = 5,117 + 0,851 X yang artinya bahwa jumlah personil Customer 

Service Officer (CSO) mempeunyai  pengaruh negatif terhadap kualitas pelayanan 

Customer Service Officer (CSO) di Bandar Udara Internasional Minangkabau. Dengan 

banyaknya jumlah personil Customer Service Officer (CSO) dapat meningkatkan dan 

menjaga kualitas pelayanan yang diberikan kepada penumpang tanpa dipengaruhi oleh 

banyaknya jumlah penumpang. 

 

Kata kunci : Customer Service Officer (CSO), Pelayanan, Jumlah Personil Customer 

Service Officer (CSO) 
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ABSTRACT 
 

 

THE INFLUENCE OF THE NUMBER OF CUSTOMER SERVICE OFFICER (CSO) 

PERSONNEL ON INFORMATION SERVICES TO PASSENGERS AT MINANGKABAU 

INTERNATIONAL AIRPORT 

 

By: 

 

Fakhrul Rijal Lutvi 

NIT : 30621007 
 

Air transportation is transportation that is in demand among people around the 

world, one of which is Indonesia because air transportation has advantages compared to 

other transportation, such as speed in reaching destination locations and places that are 

difficult to reach by other modes of transportation. Of course, the increasing interest in air 

transportation service users will have an impact on the facilities and services required. In 

providing services at airports, there are several parts that are connected to each other and 

one of the parts is, the Customer Service Officer (CSO). To support the final project the 

author uses supporting theories and previous relevant studies such as Customer Service 

Officer services ( CSO), the quality of services provided, and passenger satisfaction with 

the services provided. 

The research method used is a quantitative method. The sample was taken from all 

7 Customer Service Officer (CSO) personnel and 487 passengers. The data collection 

technique uses a Likert scale questionnaire which is distributed to the sample, then the data 

is processed using regression analysis tests and correlation tests, which previously carried 

out analysis prerequisite tests including validity tests, reliability tests and normality tests 

using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) application. 

So the calculation results obtained a significant F count of 0.000 <0.05 and an R 

Square value of 0.961 which means that the influence of variable The results of the simple 

regression equation are Y = 5.117 + 0.851 With a large number of Customer Service 

Officer (CSO) personnel, we can improve and maintain the quality of service provided to 

passengers without being influenced by the large number of passengers. 

 

Keywords : Customer Service Officer (CSO), Service, Number of Customer 

Service Officer (CSO) Personnel   
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