BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, didapatkan hasil dimana hipotesis nol
(HO) 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 Il 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 Il 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 pelatithan 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

Correlations
X1 X2 13 X4 X X6 X7 XTOTAL
X1 Pearson Carrelation 89 780”806 802 R B 98
Sig. (Mailed) 000 000 000 000 000 000 000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
X2 Pearson Comelation 829 SR 5 S Y Y 7 M Y /[ R -
Sig. (Mailed) 000 000 000 000 000 000 000
N 60 60 60 il 60 il 60 il
X3 Pearson Conelation 7800 729" TR R b Y £:T S /-7 AN 1
Sig. (2ailed) 000000 00 000 000 000000
N Gl 60 60 il 60 il 60 60
X4 Pearson Comelation ~ .806° 7217 810" 1 7% M0 e 89T
Sig. (2ailed) 00 000000 000 D00 000 000
N Gl 60 60 il 60 il il 60
X5 Pearson Comelation 802" 7227 70 7% TR 1| N v A ;|
Sig. (2tailed) 000 000 000 000 00 000000
N Gl 60 60 il 60 il 60 il
X6 Pearson Comelation 8247 789 786 8100 7807 1807 we
Sig. (2ailed) 000 000 000 000 .00 000000
N Gl 60 60 il 60 il 60 il
X7 Pearson Comelation 826 7707 757 786 832 80T R
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
N G i 60 Gl 60 Gl 60 Gl
YTOTAL Peason Corslaon 928 880" 884 897 888 918 916 1
Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000
N 60 60 60 il 60 il 60 60

* Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran B Hasil Uji Validitas Variabel Y
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Correlations
Y1 ¥2 ¥3 Y4 YTOTAL
¥1 Pearson Correlation 1 795 768 806 917
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Y2 Pearson Correlation 785 1 821" 758" 923"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
¥3 Pearson Correlation 768" 821" 1 754" 919"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
Y4 Pearson Correlation 806 758" 754" 1 902"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60
YTOTAL  Pearson Correlation 917 923" 919" 902" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 60 60 60 60 60
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Lampiran C Hasil Uji Reliabilitas Variabel X

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 60 100.0
Excludeds, 0 0
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

7




Lampiran D Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y
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Case Processing Summary

Reliability Statistics
Cronbach's

Cases  Valid 60 100.0 Alpha N of ltems
Excludeds, 0 -0 934 4
Total 60 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
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 ) ) ) 4 ) 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 ) 4 4 26
R17 4 3 4 4 4 4 4 27
R18 4 4 5 5 4 ) 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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31

10
26
31

30
32

25
24
30
26
28
27
24
26
25
31

10
30
11
29
31

12
17
30
24
17
11
31

24
14
11

R30
R31
R32
R33
R34
R35
R36
R37
R38
R39
R40
R41
R42
R43
R44
R45
R46
R47
R48
R49
R50
R51
R52
R53
R54
R55
R56
R57
RS58
R59
R60
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Lampiran F Hasil Tabulasi Data Y

YTOTAL

16
18
20
18
14
17
14

17
18
17
12
18
13
18
17
14
18
15
16
14
17
18
16
17
16

12
17
16

17
20
19
17
17
18
17
14

Y4

Y3

Y2

Y1

R1

R2

R3

R4

RS

R6

R7

R8

R9

R10
R11
R12
R13
R14
R15
R16
R17
R18
R19
R20
R21
R22
R23
R24
R25
R26
R27
R28
R29
R30
R31
R32
R33
R34
R35
R36
R37
R38
R39
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16
16
13
16
12
17

19

17
17

10
18
13
10

19
13

R40
R41
R42
R43
R44
R45
R46
R47
R48
R49
R50
R51
R52
R53
R54
R55
R56
R57
R58
R59
R60




Lampiran G Titik Persentase Distribusi T (Ttabel)

54

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089
44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607
45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 241212 2.68959 3.28148
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710
47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291
48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891
49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141
51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 240172 2.67572 3.25789
52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127
54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815
55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515
56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226
57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948
58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680
59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171
61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471
Lampiran H Titik Persentase Distribusi R (Rtabel)
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
ar— (N-2y 0.05 | 0.025 | 0.01 0.005 | 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0n.0s 0.0z .01 0001

S1 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393

52 0D.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354

53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280

S5 0.2201 0.2609 0.3074 D.3385 0.4244

S 0.2181 0D.2586 0.3048 03357 0.4210

57 0.2162 0.256<1 0.3022 0.3328 0.4176

S8 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079

61 0.2091 0.2480 0.2925 03223 0.4048

62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018

63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988

64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959

65 0.2027 0,240 0.2837 0.3126 0.3931

66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903

67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 03876

68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850

69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823

7O 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798

71 0. 1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748

73 0.1914 0.2272 0. 2682 0.2957 0.3724

74 0.1901 0.2257 0. 2664 0.2938 0.3701

7S 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655

i 01864 0.2213 0.2613 02882 0.3633

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611

T 0 1R 0?1 RS 0 2SR 0 2RAT 0 3ISRY
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