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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, didapatkan hasil dimana hipotesis nol 

(H0) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima, yang mana menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan di check-in counter terhadap kepuasan 

penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.  

 

2. Berdasarkan hasil pengujian determinasi didapatkan besaran pengaruh yang 

sangat kuat antara kualitas pelayanan di check-in counter terhadap kepuasan 

penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru sebesar 84% , 

sedangkan sisanya (100%- - 84%) = 16% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

tidak diteliti. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil nilai rata-rata indikator variabel kualitas pelayanan (X), indikator 

dengan nilai rata rata terkecil terdapat pada indikator reliability (keandalan) sebesar 

66%. Indikator reliability pada penelitian ini mengacu pada keandalan petugas 

dalam melakukan proses check-in dan cara petugas menyelesaikan permasalahan 

yang dialami oleh penumpang dengan cepat dan akurat. Untuk menambah kepuasan 

penumpang maka pihak maskapai perlu membuat pelatihan dan pengembangan 

berkala yang ditujukan untuk petugas check-in counter mengenai SOP, selanjutnya 

petugas disarankan untuk melakukan briefing dan observasi secara berkala untuk 

mengetahui gejala-gejala permasalahan apa saja yang dialami oleh penumpang agar 

petugas dapat selalu menemukan solusi yang tepat dengan cepat dan akurat. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran A Hasil Uji Validitas Variabel X 
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Lampiran B Hasil Uji Validitas Variabel Y 

 
 

Lampiran C Hasil Uji Reliabilitas Variabel X 
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Lampiran D Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y 

 
 

Lampiran E Hasil Tabulasi Data X 

R X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 XTOTAL 

R1 4 4 4 4 3 3 4 26 

R2 5 4 4 5 4 4 5 31 

R3 4 4 4 4 5 4 5 30 

R4 5 4 4 4 4 4 4 29 

R5 3 3 3 4 3 3 4 23 

R6 4 3 4 4 4 3 3 25 

R7 3 3 4 3 4 3 3 23 

R8 2 1 2 1 1 1 1 9 

R9 5 5 5 4 5 4 5 33 

R10 4 4 3 3 4 3 3 24 

R11 4 4 3 4 4 3 4 26 

R12 4 4 4 3 4 3 4 26 

R13 5 5 4 5 5 4 4 32 

R14 4 4 4 4 3 3 3 25 

R15 4 4 4 4 4 4 4 28 

R16 3 3 3 4 5 4 4 26 

R17 4 3 4 4 4 4 4 27 

R18 4 4 5 5 4 5 4 31 

R19 4 3 3 3 4 3 4 24 

R20 5 4 5 4 4 4 5 31 

R21 4 4 4 3 4 3 3 25 

R22 4 5 5 4 4 4 4 30 

R23 4 5 3 3 4 4 4 27 

R24 4 4 4 3 5 4 4 28 

R25 4 4 3 3 5 4 4 27 

R26 4 4 3 3 4 4 4 26 

R27 1 2 1 1 1 1 2 9 

R28 4 4 3 3 4 3 3 24 

R29 4 5 3 3 4 4 4 27 
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R30 5 5 4 4 4 4 5 31 

R31 1 2 2 2 1 1 1 10 

R32 4 4 3 4 3 4 4 26 

R33 5 4 4 4 5 4 5 31 

R34 4 5 4 4 5 4 4 30 

R35 5 5 4 4 4 5 5 32 

R36 4 4 3 3 4 3 4 25 

R37 4 4 3 3 3 4 3 24 

R38 4 4 4 5 4 5 4 30 

R39 4 3 3 3 5 4 4 26 

R40 4 4 4 4 4 4 4 28 

R41 4 5 3 3 4 4 4 27 

R42 4 3 3 4 3 4 3 24 

R43 4 4 3 4 4 4 3 26 

R44 4 4 4 3 3 4 3 25 

R45 5 5 4 4 4 5 4 31 

R46 2 2 1 1 1 2 1 10 

R47 5 5 4 4 4 4 4 30 

R48 2 2 2 1 1 2 1 11 

R49 5 4 4 4 4 4 4 29 

R50 4 5 5 4 4 5 4 31 

R51 2 2 1 2 2 1 2 12 

R52 2 3 3 2 2 2 3 17 

R53 5 5 4 4 4 4 4 30 

R54 4 3 4 3 4 3 3 24 

R55 3 3 2 3 2 2 2 17 

R56 2 1 1 1 2 2 2 11 

R57 4 4 5 4 4 5 5 31 

R58 4 4 3 3 3 3 4 24 

R59 2 2 2 2 2 2 2 14 

R60 2 2 1 1 2 1 2 11 
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Lampiran F Hasil Tabulasi Data Y 

R Y1 Y2 Y3 Y4 YTOTAL 

R1 4 4 4 4 16 

R2 4 5 4 5 18 

R3 5 5 5 5 20 

R4 5 4 4 5 18 

R5 3 3 4 4 14 

R6 4 5 4 4 17 

R7 4 3 3 4 14 

R8 2 2 2 2 8 

R9 4 4 5 4 17 

R10 5 5 4 4 18 

R11 4 4 5 4 17 

R12 3 3 3 3 12 

R13 5 4 5 4 18 

R14 3 3 4 3 13 

R15 5 5 4 4 18 

R16 5 4 4 4 17 

R17 4 3 4 3 14 

R18 4 5 5 4 18 

R19 4 4 4 3 15 

R20 4 4 4 4 16 

R21 3 4 4 3 14 

R22 4 5 4 4 17 

R23 4 4 5 5 18 

R24 4 5 4 3 16 

R25 5 4 4 4 17 

R26 4 4 5 3 16 

R27 2 1 1 2 6 

R28 3 3 3 3 12 

R29 4 5 5 3 17 

R30 4 4 4 4 16 

R31 1 2 1 2 6 

R32 4 4 5 4 17 

R33 5 5 5 5 20 

R34 5 4 5 5 19 

R35 5 4 4 4 17 

R36 4 4 5 4 17 

R37 5 4 5 4 18 

R38 5 4 4 4 17 

R39 3 3 4 4 14 
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R40 4 4 4 4 16 

R41 4 4 4 4 16 

R42 3 4 3 3 13 

R43 4 4 5 3 16 

R44 3 3 3 3 12 

R45 4 4 4 5 17 

R46 2 2 3 2 9 

R47 4 5 5 5 19 

R48 2 2 2 2 8 

R49 4 4 5 4 17 

R50 4 4 5 4 17 

R51 2 2 2 2 8 

R52 3 2 2 3 10 

R53 4 5 5 4 18 

R54 4 3 3 3 13 

R55 3 2 2 3 10 

R56 2 2 1 1 6 

R57 5 5 4 5 19 

R58 4 3 3 3 13 

R59 2 2 2 2 8 

R60 2 2 2 1 7 
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Lampiran G Titik Persentase Distribusi T (Ttabel) 

 
 

Lampiran H Titik Persentase Distribusi R (Rtabel) 

 
 



55 

 

  

Lampiran I Lembar Bimbingan 1 
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Lampiran J Lembar Bimbingan 2 

 
 

 
 


