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BAB V

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas
layanan jasa yang meliputi Tangible, Emphaty, Reliability,responsiveness, dan
Assurance berpengaruh terhadap kepuasan penumpang di bandara enclave sipil
Abd Saleh malang dari faktor-faktor kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
yang signifikan (bermakna) secara serentak (simultan) terhadap kepuasan
penumpang pesawat di Bandara Abdul Rachman Saleh Malang. Demikian pula
secara parsial, variabel kualitas pelayanan jasa yang meliputi bukti fisik (X),
reliabilitas (X;), daya tanggap (Xs3), jaminan (X,), serta empati (Xs) juga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang pesawat di Bandara
Abdul Rachman Saleh Malang tersebut. Jadi, jelas terlihat bahwa untuk dapat
meningkatkan kepuasan penumpang pesawat di Bandara Abdul Rachman Saleh
Malang, maka diperlukan upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa
yang meliputi bukti fisik (Xi), reliabilitas (X), daya tanggap (Xs), jaminan
(X4), serta empati (Xs), sehingga diharapkan dapat meningkatkan loyalitas
penumpang untuk menggunakan pesawat di Bandara Abdul Rachman Saleh

Malang tersebut.

Dari variabel tersebut diatas ternyata variabel daya tanggap (X3) dan empati
(Xs) menunjukkan sumbangan efektif yang paling besar di kondisi bandara
sekarang yaitu sebesar 15.50% dan 15.50%. Selanjutnya dari hasil perhitungan

tersebut dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan jasa yang meliputi bukti
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fisik (X3), reliabilitas (X5), daya tanggap (X3), jaminan (X,), serta empati (Xs)
ternyata mampu memberikan sumbangan efektif sebesar 62.44% terhadap
kepuasan penumpang pesawat di Bandara Abdul Rachman Saleh Malang.
Besarnya sumbangan efektif total ini sama dengan besarnya koefisien
determinasi (R-square=R?) yaitu sebesar 62.4%. Implikasinya adalah terdapat
beberapa variabel lain yang juga mempengaruhi kepuasan penumpang pesawat
di Bandara Abdul Rachman Saleh Malang selain kualitas pelayanan jasa yang
meliputi bukti fisik (Xj), reliabilitas (X), daya tanggap (X3), jaminan (X,),

serta empati (Xs).



PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA
80

B. SARAN

Dari hasil penelitian semakin baik kualitas pelayanan jasa yang meliputi
bukti fisik (Xy), reliabilitas (X;), daya tanggap (X3), jaminan (X;), serta empati
(Xs), maka hal itu akan dapat meningkatkan kepuasan penumpang pesawat di
Bandara Abdul Rachman Saleh Malang secara berkesinambungan. Demikian
sebaliknya, semakin kurang baik faktor kualitas pelayanan jasa yang meliputi
bukti fisik (Xy), reliabilitas (X3), daya tanggap (X3), jaminan (X;), serta empati
(Xs), maka hal itu akan dapat menurunkan kepuasan penumpang pesawat di
Bandara Abdul Rachman Saleh Malang tersebut.segera memperbaiki kondisi
ruang tunggu dimana kondisi ruang tunggu sekarang kurang memadai dalam

kondisi delay,kebersihan toilet dan pendingin ruangan yang kurang,minimnya

informasi atau display jadwal penerbangan dan secepatnya relokasi
gedung karena dari data penelitian di dapat penumpang kurang setuju ruang

keberangkatan dan kedatangan dalam satu gedung.
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