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Kualitas pelayanan a dalah salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan
kualitas perusahaan, begitupun kualitas pelayanan suatu maskapai penerbangan patut di
utamakan demi mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan.
Terlebih dengan banyaknya maskapai lain yang menawarkan varian fasilitas dan keuntungan
bagi konsumen. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan maskapa penerbangan yang terdiri dari reliabilitas, responsivitas,
fasilitasfisik, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei. Adapun jumlah
sampel sebanyak 100 orang, sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakan sampel Non
Probability Sampling Metode pengambilan sampelnya menggunakan Accidental Sampling.
Variabel bebasnya terdiri dari Fasilitas Fisik, (X1), Reliabilitas (X2), Responsivitas (X3),
Jaminan (X4), danEmpati (X5). Pengujian instrument menggunakan uji validitas dan reliabilitas.
Sedangkan metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda dengan uji F dan't.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Reliabilitas (X1), Responsivitas (X2),
Fasilitasfisk (X3), Jaminan (X4), danEmpati (X5) secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna maskapai penerbangan Lion Air di Bandar Udara Mutiara Sis Al-
Jufri Palu. Dan perhitungan Fiwung 58,548 >Fiape 2,311 dengan nilai p =0,000 < 0.05. sdlain itu
nilai koefisen determinanAdjusted R Sguaresebesar 0,744 yang berarti besarnya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat adalah 74.7 % dan uji parsia (uji t) diketahui bahwa
variabel fasilitas fisk (X1) thiwng X12,958 = tape1.98, Reliabilitas (X2) X22,3012 tiaa1.98,
Responsivitas (X3) X34,037 = ti441.98, Jaminan (X4) 3,393 > t;3,¢1.98 dan Empati (X5)X5
2,882t:4a1.98, yang berarti semua variabel mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel
terikat (Y). Dengan demikian, dari hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
Maskapai penerbangan Lion Air di Bandar Udara Mutiara Sis Aljufri Palu memiliki pengaruh
signifikan baik parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan.



