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ABSTRAK

Penelian ini bertujuan dalam mengetahui pengaruh secara parsial dan juga
mengetahui pengaruh secara simultan diantara variabel kualitas pelayanan, fasilitas,
dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan maskapai penerbangan Lion Air dikota
Batam. Penelitian yang dilakukan ini memakai motode penelitian deskriptif yang
menggunakan pendekatan kuantitatif. Data dikumpulkan dengan cara memberikan
kuesioner terhadap seluruh responden dengan jumlah sebanyak 276 responden.
Hasil yang didapat dari penelitian ini setelah melakukaan beberapa uji ialah hasil
dari uji menyebutkan valid, reliabel, normal dan tidak terjadi multikolineaitas serta
heteroskedastisitas juga tidak terjadi. Apabila melihat dari hasil pengujian dari uji t
diketahui variabel kualitas pelayanan memiliki nilai sebesar 0.000 lebih kecil dari
0.05 dan t hitung yaitu 4.111 lebih besar dari t tabel yaitu 1,650413, maka kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, nilai dari variabel fasilitas ialah 0.136 lebih besar dari 0.05 dan t hitung
yaitu -1,495 lebih kecil dari t tabel yaitu 1,650413, maka fasilitas memiliki
pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, nilai dari
variabel keamanan ialah sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05 dan t hitung yaitu
14.272 lebih besar dari t tabel yaitu 1,650413, maka keamanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kemudian melihat dari uji
didapati nilai dari f hitung adalah 222.515 lebih besar dari 2,64 dan nilai sig. adalah
0.000 lebih kecil dibanding dengan 0,05, maka kualitas pelayanan, fasilitas dan
keamanan secara bersamaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada maskapai penerbangan Lion Air dikota Batam.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Keamanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACK

This study aims to determine the effect of partially and also to know the effect
simultaneously between variables of service quality, facilities, and security on
customer satisfaction of Lion Air airlines in Batam. This research uses a descriptive
research method that uses a quantitative approach. Data was collected by giving
questionnaires to all respondents with a total of 276 respondents. The results
obtained from this study after carrying out several tests are the results of the test
mention valid, reliable, normal and do not occur multicollinities and
heteroscedasticity also did not occur. If you see from the test results of the t test it
is known that the service quality variable has a value of 0,000 less than 0.05 and t
arithmetic is 4,111 greater than t table that is 1,650413, then service quality has a
positive and significant effect on customer satisfaction, the value of facility variable
is 0.136 is greater than 0.05 and t arithmetic is -1.495 smaller than t table that is
1.650413, then the facility has a negative and not significant effect on customer
satisfaction, the value of the safety variable is equal to 0.000 smaller than 0.05 and
t arithmetic namely 14,272 is greater than t table that is 1,650413, then security
has a positive and significant effect on customer satisfaction, then looking at the f
test, the value of f arithmetic is 222,515, greater than 2.64 and the value of sig. is
0,000 smaller than 0.05, so the quality of service, facilities and security
simultaneously has a significant effect on customer satisfaction on Lion Air airlines
in the city of Batam.

Keywords: Service Quality, Facilities, Safety, Customer Satisfaction
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