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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DI MASA PANDEMI COVID-19
TERHADAP KEPUASAAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA
INTERNASIONAL SAM RATULANGI MANADO

Oleh:
DAVI RIZKY KRISNANDA
NIT:30618028

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan di massa
pandemi covid-19 terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara Internasional
Sam Ratulangi Manado. Serta untuk mengetahui antrian yang berada di check in
counter dan kebersihan toilet di Bandar Udara Internasional Sam Ratulangi
Manado.Metode penelitian dalam penelitian ini menggunakan penelitian desriptif
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang maskapai
penerbangan yang beroprasi di Bandar Udara Internasional Sam Ratulangi Manado.
Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan quota
sampling yaitu teknik untuk menentukan sampel dari suatu populasi yang
mempunyai kateristik tertentu yang digunakan oleh peneliti. Kemudian besar
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 55 responden yang merupakan

penumpang maskapai yang beroprasi di Bandar Udara Sam Ratulangi Manado.

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linier sederhana dengan bantuan program SPSS 26.Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa kepuasan penumpang terhadap fasilitas yang dinilai kurang di
mata para penumpang yang berada di Bandar Udara Internasional Sam Ratulangi
Manado dengan nilai hasil kuisoner yang terendah adalah pernyataan “Toilet dan
peralatan nya pada Bandar Udara Internasional Sam Ratulangi Manado dalam
keadaan bersih dan tidak berbau”dengan skor 108 atau dengan presentase sebesar
39%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan,Kepuasaan Penumpang,Covid-19,Penumpang

Maskapai,Kebersihan,check in counter,toilet.



ABSTRACT

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY IN THE PANDEMIC TIME COVID-19
TOWARDS PASSENGER SATISFACTION AT SAM RATULANGI MANADO
INTERNATIONAL AIRPORT

BY:
DAVI RIZKY KRISNANDA NIT:30618028

This study aims to analyze the quality of service in the Covid-19 pandemic on
passenger satisfaction at Sam Ratulangi International Airport, Manado. And to see
the queues at the check-in counters and the cleanliness of the toilets at Sam
Ratulangi International Airport, Manado.The research method in this research is
using quantitative descriptive research. The population in this study were all airline
passengers operating at Sam Ratulangi International Airport, Manado. The
sampling method in this study using quota sampling, which is a technique to
determine a sample from a population that has certain characteristics used by
researchers. Then the sample size used in this study were 55 respondents who were
passengers operating at Sam Ratulangi Airport,

Manado. The data analysis method used in this research is simple linear regression
analysis with the help of the SPSS 26 program. The results of this study indicate
that passenger satisfaction with facilities that are considered lacking in the eyes of
passengers who are at Sam Ratulangi International Airport Manado with the lowest
score of questionnaire results is the statement "Toilets and their equipment at Sam
Ratulangi International Airport Manado are clean and not clean. smell” with a
score of 108 or with a percentage of 39%.

Keywords: Service Quality, Passenger Satisfaction, Covid-19, Airline Passengers,

Cleanliness, check in counter, toilet.
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LAMPIRAN 1

A-1, Kondisi Antrian di Counter Check In di Bandar Udara Sam Ratulangi
Manado.
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A-2, Kondisi Kebersihan di Toilet di Counter Check In di Bandar Udara

Sam Ratulangi Manado.
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LAMPIRAN 2

B-1 Kuisioner

Kuisioner "ANALISIS KUALITAS PELAYANAN LC

Pertanyaan Jawaban

Kuisioner "ANALISIS
KUALITAS PELAYANAN DI
MASA PANDEMI COVID-
12 TERHADAP
KEPUASAAN

PENUMPANG DI
BANDAR UDARA
INTERNASIONAL SAM
RATULANGI MANADO "

tugas akhir
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