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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini berhasil melakukan uji pengaruh terhadap pelayanan informasi di 

Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru dengan menyebarkan kuesioner 

yang mewakili 5 variabel mewakili kualitas pelayanan informasi yaitu tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Beberapa tahapan pengujian 

telah dilakukan terhadap daftar pertanyaan maupun hasil kuesioner yang disebar 

dan menghasilkan data yang dapat diuji hipotesisnya. Hasil penelitian ini 

mendapatkan nilai signifikansi sejumlah 0,000 lebih kecil dari standar nilai 

signifikansi sebesar 0,05 persen sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh 

pelayanan informasi terhadap kepuasan penumpang dengan besaran pengaruh 

sebesar 27,2% yang berarti terdapat pengaruh positif antara variabel X dan variabel 

Y. Kualitas pelayanan informasi yang mendapat penilaian paling baik adalah 

Emphaty yang mewakili kemauan petugas informasi untuk memberikan perhatian 

individu pada saat melayani penumpang. Dan untuk aspek yang perlu ditingkatkan 

kembali adalah responsiveness yang mewakili daya tanggap pelayanan informasi. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian tugas akhir, peneliti menyarankan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan indikator Responsiveness berupa 

Pelatihan kompetensi petugas unit informasi, penambahan jumlah personil, dan 

penerapan remote customer service  di unit informasi agar pelayanan informasi 

yang didapatkan semakin cepat dan sesuai perkembangan zaman. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran  A Pertanyaan Kuesioner 
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Lampiran  B Tabulasi Data 

B.1 Tabel Jawaban Responden Variabel Pelayanan Informasi (X)

 

RS 

Pelayanan Informasi (X) 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 
X_Tot

al 

1 5 3 5 4 3 1 5 4 5 5 40 

2 3 2 4 5 3 3 4 4 4 5 37 

3 5 2 5 4 3 3 4 3 4 5 38 

4 3 5 3 4 3 1 4 3 5 4 35 

5 4 4 4 3 3 3 4 3 5 3 36 

6 4 5 3 3 3 4 4 4 5 5 40 

7 5 4 3 2 5 3 4 4 4 3 37 

8 4 3 4 5 5 2 4 3 3 4 37 

9 2 5 4 4 3 2 2 3 3 4 32 

10 3 4 4 3 5 1 4 4 5 4 37 

11 5 5 4 4 3 3 4 4 3 4 39 

12 3 4 3 2 5 2 5 4 3 4 35 

13 4 4 3 4 3 5 4 3 3 4 37 

14 3 4 5 5 3 4 4 4 3 4 39 

15 4 4 2 3 5 4 4 5 4 5 40 

16 5 3 3 4 4 3 4 5 4 5 40 

17 3 3 4 5 4 2 5 4 4 5 39 

18 4 4 5 5 4 1 5 4 4 5 41 

19 2 2 3 3 2 3 2 3 3 4 27 

20 4 3 4 1 2 1 3 1 5 1 25 

21 3 2 4 1 2 1 1 2 3 1 20 

22 3 2 1 1 3 3 4 2 2 1 22 

23 1 2 2 3 4 1 3 2 4 2 24 

24 3 1 3 1 1 2 4 2 2 1 20 

25 3 2 1 3 2 1 1 1 2 3 19 

26 2 1 3 3 1 2 1 1 1 3 18 

27 2 3 3 1 1 1 3 2 1 1 18 

28 4 1 2 2 1 2 3 1 2 2 20 

29 4 3 4 2 2 2 3 5 2 1 28 

30 3 2 3 3 4 2 4 4 5 5 35 

31 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 38 

32 4 4 3 5 3 4 5 4 4 4 40 

33 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 38 

34 5 4 4 4 3 3 4 4 3 5 39 

35 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 42 

36 4 3 4 5 4 2 5 4 5 5 41 
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37 5 5 4 4 5 3 4 3 4 4 41 

38 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 38 

39 4 2 4 5 2 2 4 5 5 4 37 

40 2 3 4 3 1 2 4 4 5 4 32 

41 4 4 4 4 2 3 3 5 5 4 38 

42 4 2 4 4 1 3 5 5 4 4 36 

43 5 4 4 5 3 4 4 4 5 5 43 

44 4 3 4 3 2 2 5 4 4 4 35 

45 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 36 

46 4 2 4 4 1 4 3 3 4 4 33 

47 4 3 4 3 3 2 3 4 5 5 36 

48 3 5 4 4 2 2 5 4 4 4 37 

49 4 4 4 5 3 1 4 4 4 5 38 

50 4 4 4 5 2 2 4 3 5 4 37 

51 5 4 4 4 3 1 5 4 4 4 38 

52 4 4 4 4 3 2 3 5 5 5 39 

53 4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 42 

54 3 3 4 5 3 4 3 5 5 5 40 

55 5 4 4 4 1 1 5 4 5 5 38 

56 3 5 4 4 1 2 4 4 4 5 36 

57 5 3 4 2 2 1 4 5 3 5 34 

58 5 3 4 4 3 3 5 5 5 5 42 

59 4 3 4 3 1 2 5 4 5 4 35 

60 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 33 

61 4 4 4 4 1 2 5 5 5 4 38 

62 4 3 4 4 1 2 3 4 5 4 34 

63 4 4 4 4 2 3 4 5 4 4 38 

64 5 5 4 3 3 4 5 4 4 3 40 

65 1 4 4 2 1 1 4 5 3 4 29 

66 3 4 4 4 1 2 3 5 5 4 35 

67 4 3 4 4 3 2 3 5 2 4 34 

68 2 4 4 4 2 3 5 4 5 4 37 

69 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 33 

70 3 3 4 4 2 2 4 3 3 3 31 

71 3 3 4 3 1 3 3 3 4 4 31 

72 4 4 4 3 2 4 5 4 4 4 38 

73 4 4 4 3 3 2 5 4 4 4 37 

74 4 4 4 4 2 2 3 5 5 5 38 

75 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 34 

76 5 4 4 4 1 3 5 5 4 5 40 

77 3 4 4 5 1 2 3 5 5 5 37 

78 3 5 4 3 3 2 2 5 5 4 36 

79 4 4 4 4 1 3 4 3 3 4 34 
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80 3 5 4 1 1 4 2 2 5 3 30 

81 3 2 4 5 2 3 2 1 1 3 26 

82 4 4 4 3 2 3 3 3 2 3 31 

83 4 5 3 3 3 2 3 5 2 4 34 

84 2 3 4 3 3 1 3 5 2 5 31 

85 4 3 3 3 1 1 3 4 4 4 30 

86 4 4 4 4 2 1 4 2 4 4 33 

87 5 3 3 3 1 2 5 4 4 5 35 

88 2 5 3 2 1 3 5 2 4 3 30 

89 2 3 3 3 3 2 4 3 5 3 31 

90 4 4 3 3 3 2 5 4 4 4 36 

91 4 4 3 4 2 1 4 4 4 4 34 

92 3 4 3 5 1 2 3 5 5 5 36 

Total 337 317 338 322 226 224 350 343 359 362 3178 

Rerata 
3.66 3.45 3.67 3.50 2.46 2.43 3.80 3.73 3.90 3.93 34.54 

3.45 

 

B.2 Tabel Jawaban Responden Variabel Kepuasan Penumpang

 

NO 

Kepuasan Penumpang (Y) 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y_Total 

1 3 4 4 3 4 18 

2 4 3 4 4 4 19 

3 3 3 4 5 4 19 

4 5 3 3 4 3 18 

5 3 4 4 4 5 20 

6 4 3 3 4 4 18 

7 2 3 3 2 4 14 

8 2 4 5 3 3 17 

9 3 4 4 5 3 19 

10 5 4 3 4 5 21 

11 3 4 5 3 4 19 

12 3 2 4 3 5 17 

13 4 3 4 4 3 18 

14 5 4 5 4 5 23 

15 4 5 3 3 4 19 

16 3 3 4 4 4 18 

17 5 3 4 5 4 21 

18 4 4 3 4 4 19 

19 1 2 4 4 3 14 

20 2 3 2 3 1 11 

21 3 2 2 1 4 12 
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22 2 3 1 4 1 11 

23 1 2 3 1 3 10 

24 3 2 1 3 1 10 

25 1 2 2 3 3 11 

26 2 4 2 4 3 15 

27 2 2 3 3 2 12 

28 4 2 3 3 4 16 

29 4 5 4 5 4 22 

30 3 4 4 3 4 18 

31 3 4 4 3 4 18 

32 3 4 3 3 3 16 

33 4 4 5 5 5 23 

34 4 3 2 3 4 16 

35 4 4 4 4 5 21 

36 4 4 4 4 4 20 

37 5 4 3 4 3 19 

38 4 4 5 5 4 22 

39 5 5 4 4 4 22 

40 4 4 5 5 5 23 

41 5 4 3 4 4 20 

42 4 4 5 5 5 23 

43 5 3 4 4 4 20 

44 4 4 4 4 4 20 

45 4 4 4 4 4 20 

46 4 4 2 4 4 18 

47 5 4 4 4 5 22 

48 4 5 4 5 4 22 

49 4 5 3 5 4 21 

50 3 5 4 5 4 21 

51 4 5 4 5 4 22 

52 5 4 4 5 5 23 

53 4 4 4 4 3 19 

54 3 5 4 4 4 20 

55 4 5 4 5 4 22 

56 5 4 5 4 5 23 

57 4 4 5 3 4 20 

58 4 2 3 3 4 16 

59 3 4 5 5 4 21 

60 4 4 5 5 5 23 

61 4 4 5 5 5 23 

62 4 4 4 5 4 21 

63 4 5 4 5 4 22 

64 5 4 3 5 5 22 
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65 4 5 4 5 4 22 

66 5 3 4 3 3 18 

67 4 5 4 5 4 22 

68 5 4 4 3 3 19 

69 4 5 4 5 5 23 

70 5 3 3 4 5 20 

71 4 2 3 3 4 16 

72 2 2 3 4 4 15 

73 4 2 3 3 4 16 

74 4 5 4 5 4 22 

75 3 3 3 4 2 15 

76 4 2 4 4 3 17 

77 3 3 3 3 3 15 

78 5 4 4 4 5 22 

79 5 3 3 5 5 21 

80 4 3 4 5 3 19 

81 4 4 3 5 4 20 

82 4 4 4 5 5 22 

83 4 5 4 5 4 22 

84 4 2 4 4 3 17 

85 3 2 3 4 2 14 

86 1 3 2 3 2 11 

87 2 3 1 2 4 12 

88 3 4 3 4 4 18 

89 3 5 4 3 4 19 

90 4 3 4 3 4 18 

91 3 4 5 5 4 21 

92 5 4 3 3 3 18 

Total 337 333 332 363 352 1717 

Rerata 

3.66 3.62 3.61 3.95 3.83 18.66 

3.73 
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Lampiran  C Jawaban Responden 
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Lampiran  D Uji Instrumen Penelitian 

D.1 Uji Validitas Variabel Pelayanan Informasi
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D.2 Uji Validitas Variabel Kepuasan Penumpang 

 
 

D.3 Uji Reliabilitas Variabel Pelayanan Informasi 
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 D.4 Uji Reliabilitas Kepuasan Penumpang 

 
 

 

 

 

Lampiran  E Uji Asumsi Klasik 

E.1 Uji Normalitas 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 92 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.96721810 

Most Extreme Differences Absolute .089 

Positive .039 

Negative -.089 

Test Statistic .089 

Asymp. Sig. (2-tailed) .069c 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .437d 

99% Confidence Interval Lower Bound .424 

Upper Bound .450 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

 

E.2 Uji Heteroskedasitas 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.312 .976  4.420 .000 

Pelayanan_Informasi -.052 .028 -.194 -1.875 .064 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

E.3 Uji Linearitas 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 299.355 1 299.355 33.627 .000b 

Residual 801.199 90 8.902   
Total 1100.554 91    

a. Dependent Variable: Kepuasan_Penumpang 

b. Predictors: (Constant), Pelayanan_Informasi 

 

Lampiran  F Uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.867 1.888  4.168 .000 

Pelayanan_Informasi .313 .054 .522 5.799 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Penumpang 
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Lampiran  G Uji Karakteristik Responden 
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Lampiran  H Analisis Statistik Deskriptif 
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Lampiran  I Rtabel 

(Sumber: Junaidi, 2017) 
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Lampiran  J Dokumentasi Responden 
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Lampiran  K SK EGM 
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Lampiran  L Daftar Dinas Unit CSO 
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Lampiran  M Rekapitulasi Pertanyaan Penumpang 

 

 

 


