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BAB V  
KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan program SPSS, 

seluruh butir pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan valid dan reliabel, 

sehingga layak digunakan untuk mengukur variabel dalam penelitian ini. 

Data yang diperoleh terdistribusi normal dan tidak menunjukkan adanya 

gejala heteroskedastisitas. Hubungan antara pemberian kompensasi delay 

dengan kepuasan penumpang juga terbukti bersifat linear. Dari hasil uji 

hipotesis yang dilakukan, diketahui bahwa pemberian kompensasi delay 

berpengaruh terhadap penumpang dengan kontribusi sebesar 61,4%, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Hal ini 

ditunjukkan dengan nilai signifikansi di bawah 0,05, sehingga hipotesis nol 

(H₀) ditolak dan hipotesis alternatif (Hₐ) diterima. Secara keseluruhan, hasil 

penelitian ini menegaskan bahwa pemberian kompensasi atas keterlambatan 

penerbangan memiliki peran penting dalam membentuk tingkat kepuasan 

penumpang. Data menunjukkan bahwa maskapai-maskapai dalam Lion 

Group khususnya maskapai Super Air Jet, Lion Air, dan Batik Air menjadi 

penyumbang keterlambatan tertinggi, sekaligus mendominasi jumlah 

responden pengguna jasa. Kontribusi sebesar 71,4% terhadap total 

keterlambatan dan keterwakilan responden sebesar 93,9% dari pengguna 

jasa penerbangan dari maskapai Lion Group memperkuat bahwa kualitas 

layanan kompensasi yang diberikan oleh maskapai tersebut secara langsung 

berdampak terhadap persepsi dan kepuasan penumpang. Oleh karena itu, 

peningkatan mekanisme kompensasi serta penyampaian informasi 

keterlambatan secara tepat, transparan, dan sesuai regulasi perlu menjadi 

perhatian utama bagi pihak maskapai sebagai langkah strategis dalam 

memperbaiki kualitas layanan penerbangan ke depan. 

B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian, beberapa saran yang dapat disampaikan adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Maskapai Penerbangan 
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Maskapai penerbangan, khususnya Lion Group, perlu memperbaiki 

kualitas layanan informasi dan memastikan seluruh informasi terkait 

keterlambatan penerbangan disampaikan secara sopan, jelas, dan 

transparan kepada penumpang. Petugas maskapai diharapkan mampu 

menyampaikan informasi dengan bahasa yang mudah dipahami, 

bersikap ramah, serta dapat meredam ketidaknyamanan dan keluhan 

penumpang dengan pelayanan komunikasi yang baik.  

2. Bagi Pengelola Bandar Udara 

Pengelola Bandar Udara Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang 

diharapkan terus memfasilitasi proses pemberian kompensasi dengan 

cepat, jelas, dan nyaman bagi penumpang serta dapat melakukan 

evaluasi bersama maskapai terkait standar pelayanan keterlambatan dan 

kompensasi, serta membangun sistem pengawasan yang memastikan 

hak penumpang terpenuhi sesuai ketentuan PM 89 Tahun 2015. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini hanya meneliti pengaruh kompensasi delay terhadap 

kepuasan penumpang. Oleh karena itu, disarankan untuk penelitian 

berikutnya agar dapat menambahkan variabel lain seperti pelayanan 

petugas bandara, fasilitas ruang tunggu dan ketepatan informasi jadwal 

penerbangan yang berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan 

penumpang secara lebih luas. 
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LAMPIRAN 
Lampiran  A Kuesioner 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 

1 

Maskapai memberikan informasi 
yang akurat mengenai durasi 
keterlambatan dan hak-hak 
penumpang. 

     

2 

Kompensasi yang diberikan sesuai 
dengan kategori keterlambatan 
(misal: makanan, minuman, uang 
tunai, atau penjadwalan ulang) 

     

3 
Kompensasi yang diberikan dapat 
mengurangi ketidaknyamanan 
akibat delay. 

     

4 
Kompensasi diberikan segera 
setelah anda mengalami 
keterlambatan. 

     

5 

Maskapai menyampaikan 
penyebab keterlambatan 
penerbangan dengan sopan dan 
jelas 

     

6 

Informasi jadwal keberangkatan 
terbaru disampaikan secara akurat 
melalui media informasi di 
bandara. 

     

7 Anda puas dengan kompensasi 
yang diberikan atas keterlambatan.      

8 
Anda akan menggunakan layanan 
maskapai ini di penerbangan 
selanjutnya. 

     

9 
Anda akan merekomendasikan 
maskapai ini berdasarkan 
pengalaman anda ketika delay 
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Lampiran  B Jawaban Responden  
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Lampiran  C Distribusi rtabel dan  Distribusi Ttabel 

 Lampiran  C.1 Distribusi rtabel 

 

 Lampiran C.2 Distribusi Ttabel 
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Lampiran  D Tabulasi Data  

D.1 Data X 
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D.2 Data Y 
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Lampiran  E Uji Instrumen 

E.1 Uji Validitas 

Correlations 

  X1 X2 X3 X4 X5 X6 Kompensasi 

X1 

Pearson 
Correlation 1 .765** .527** .584** .466** .550** .815** 

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

N 99 99 99 99 99 99 99 

X2 

Pearson 
Correlation .765** 1 .554** .613** .511** .604** .847** 

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

N 99 99 99 99 99 99 99 

X3 

Pearson 
Correlation .527** .554** 1 .547** .526** .564** .775** 

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

N 99 99 99 99 99 99 99 

X4 

Pearson 
Correlation .584** .613** .547** 1 .432** .720** .808** 

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

N 99 99 99 99 99 99 99 

X5 

Pearson 
Correlation .466** .511** .526** .432** 1 .540** .722** 

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

N 99 99 99 99 99 99 99 

X6 

Pearson 
Correlation .550** .604** .564** .720** .540** 1 .829** 

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

N 99 99 99 99 99 99 99 

Kompensasi 

Pearson 
Correlation .815** .847** .775** .808** .722** .829** 1 

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

N 99 99 99 99 99 99 99 

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

 

 

Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Kepuasan 

Y1 Pearson Correlation 1 .519** .525** .776** 
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Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 

Y2 Pearson Correlation .519** 1 .833** .910** 

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

N 99 99 99 99 

Y3 Pearson Correlation .525** .833** 1 .912** 

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

N 99 99 99 99 

Kepuasan Pearson Correlation .776** .910** .912** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 99 99 99 99 

 

E.2 Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.887 6 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.836 3 

 

 

 
Lampiran  F Uji Asumsi Klasik 

F.1 Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 
N 99 
Normal 
Parametersa,b 

Mean .0000000 
Std. Deviation 1.55826177 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .071 
Positive .071 
Negative -.060 

Test Statistic .071 

Case Processing Summary 
 N % 

  Cases Valid 99 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 99 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Case Processing Summary 
      N % 

Cases Valid 99 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 99 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Asymp. Sig. (2-tailed)c .200d 
Monte Carlo Sig. (2-
tailed)e 

Sig. .254 
99% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

.242 

Upper 
Bound 

.265 

 
F.2 Uji Heterokedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.525 .268  5.691 .000 

X -.026 .021 -.121 -1.201 .233 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
 

F.3 Uji Linearitas 

ANOVA Table 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Y * 

X 

Between 

Groups 

(Combined) 430.586 15 28.706 12.800 .000 

Linearity 378.766 1 378.766 168.89

1 

.000 

Deviation from 

Linearity 

51.820 14 3.701 1.650 .083 

Within Groups 186.141 83 2.243   
Total 616.727 98    

 

F.4 Uji Hipotesis dengan Uji T dan Persamaan regresi 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .715 .440   1.627 .107 

Kompensasi .437 .035 .784 12.426 .000 

Dependent Variable: Kepuasan 
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F.5 Koefisien Determinasi R2 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .784a .614 .610 1.56627 

a. Predictors: (Constant), Kompensasi 
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Lampiran  G  Data Jumlah Penumpang Jam Sibuk 
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Lampiran  H Pengumpulan Jawaban Responden dan kode QR 
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Lampiran  I Lembar Bimbingan 

Lampiran I.1 Dosen Pembimbing I 
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Lampiran I.2 Dosen Pembimbing II 
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Lampiran  J Lampiran Data Delay unit AMC dari bulan November-Desember 
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 Lampiran  K Turnitin 
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