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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Dampak Corona Disease 2019 (COVID-19) 

Menurut Agung, I. M. (2020) COVID-19 telah memberikan dampak di 

berbagai negara dan kalangan masyarakat seperti kematian, penurunan dan 

pelambatan ekonomi (resesi), terganggu aktivitas pendidikan, ekonomi dan sosial 

dan dampak psikologis serta perubahan perilaku pada masyarakat. Selain itu 

menurut Tuti, R. W (2020) mengatakan bahwa COVID-19 memberikan dampak 

terhadap sektor pekerjaan seperti pendidikan, pariwisata, perdagangan dan 

transportasi serta masyarakat harus beradaptasi terhadap perkembangan COVID-

19.  Karo, M.B (2020) mengatakan bahwa penyebaran COVID-19 berlangsung 

sangat cepat. Sehingga perlu adanya upaya pencegahan yang dilakukan untuk 

mengatasi penyabaran COVID-19 seperti dengan cara penyuluhan kepada 

masyarakat, pola perilaku masyarakat yang aman dan bertanggung jawab, selain itu 

banyak pemimpin yang menghimbau masyarakat untuk melakukan perilaku hidup 

bersih, social distancing, Adaptasi Kebiasaan Baru (AKB) untuk mencegah 

penularan virus penyakit. 

2.2 Pelayanan Bandar Udara Pada Masa Pandemi COVID-19 

Mengacu dari Peraturan Menteri Perhubungan RI Nomor PM 18 Tahun 2020 

tentang Pengendalian Transportasi dalam Rangka Pencegahan Penyebaran Covid-

19, bahwa penumpang sebagaimana dimaksud pada ayat (1) huruf a harus: 

a. Mengikuti prosedur dan arahan petugas saat tiba di bandara tujuan atau 

kedatangan; 

b. Melakukan pemeriksaan suhu tubuh sesuai dengan protokol kesehatan 

Covid 19 di terminal, stasiun, bandara, serta Pelabuhan tujuan atau 

kedatangan; 

c. Menyerahkan Kartu Kewaspadaan Kesehatan (Health Alert Card), untuk 

transportasi udara; 
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d. Menerapkan jaga jarak fisik (physical distancing) dan mengenakan masker; 

dan 

e. Melapor kepada petugas posko kesehatan jika merasakan gejala Covid-19. 

Ketentuan perjalanan orang/penumpang dalam negeri dengan transportasi udara 

dalam masa pandemi Corona 57 Virus Disease 2019 (COVID-19), sebagai berikut: 

a. Wajib menerapkan dan mematuhi protokol kesehatan (3M), yaitu memakai 

masker (sesuai standar penerbangan), menjaga jarak dan mencuci tangan 

dengan sabun atau menggunakan handsanitizer; 

b. Tidak diperkenankan untuk berbicara satu arah maupun dua arah melalui 

telepon ataupun secara langsung sepanjang perjalanan; 

c. c.Tidak diperkenankan untuk makan dan minum sepanjang perjalanan yang 

kurang dari 2 (dua) jam, terkecuali bagi individu yang wajib mengkonsumsi 

obat-obatan dalam rangka pengobatan yang jika tidak dilakukan dapat 

membahayakan keselamatan dan kesehatan orang tersebut. 

d. Wajib memenuhi persyaratan kesehatan, berupa: 

1) Menunjukkan surat keterangan hasil negatif tes RT-PCR yang 

sampelnya diambil dalam kurun waktu maksimal 2 x 24 jam atau 

hasil negatif rapid test antigen yang sampelnya diambil dalam kurun 

waktu maksimal 1 x 24 jam sebelum keberangkatan, untuk 

penerbangan menuju Bandar Udara; dan 

2) Menunjukkan surat keterangan hasil negatif tes RT-PCR yang 

sampelnya diambil dalam kurun waktu maksimal 3 x 24 jam atau 

hasil negatif rapid test antigen yang sampelnya diambil dalam kurun 

waktu maksimal 2 x 24 jam sebelum keberangkatan, untuk 

penerbangan dari dan ke daerah selain sebagaimana diatur pada butir 

1).  

3) Surat Edaran ini berlaku sejak tanggal 9 Januari sampai dengan 

tanggal 25 Januari dan dapat dievaluasi sewaktu waktu. 
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2.3 Tingkat Kepuasan 

Maulana, A.S., (2016) mengatakan bahwa Tingkatan kepuasan dapat 

mengacu pada fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Apabila kinerja, khusunya kinerja pelayanan dan lain Sebagainya dibawah harapan, 

maka pelanggan akan tidak puas. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan 

memberikan ungkapan rasa kepuasannya. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan 

pelanggan akan sangat puas harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman 

masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi dari berbagai 

media. Pelanggan yang puas akan Setia lebih lama, kurang sensitive terhadap harga 

dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan tersebut. 

2.4 Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2011), kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis 

yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan 

lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas 

pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini 

adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen 

serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan 

pelanggan tersebut, dikatakan bahwa service quality atau kualitas layanan adalah 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

2.4.1 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Parasuraman et al., (1990) telah mengembangkan suatu alat ukur kualitas 

layanan yang disebut SERVQUAL (Service Quality), yang dapat digunakan untuk 

mengukur persepsi konsumen atas kualitas layanan. Dalam model SERVQUAL, 

kualitas jasa didefinisikan sebagai “penilaian atau sikap global berkenaan dengan 

superioritas suatu jasa” . Berikut lima dimensi kualitas jasa : 

1. Tangible (Bukti Langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

personilnya dan sarana komunikasi. Hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik, 

penampilan karyawan, peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam 
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memberi layanan, fasilitas fisik seperti gedung, ruang tempat layanan, 

kebersihan, ruang tunggu, fasilitas music, AC, tempat parkir, merupakan 

salah satu segi dalam kualitas jasa karena akan memberikan sumbangan bagi 

konsumen yang memerlukan layanan perusahaan. Penampilan karyawan 

yang baik akan memberikan rasa dihargai bagi konsumen yang dilayani 

sedang dalam peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam 

memberikan layanan akan memberikan kontribusi pada kecepatan dan 

ketepatan layanan. 

2. Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan untuk menghasilkan kinerja 

pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan pasti. Hal ini berarti bahwa 

pelayanan harus tepat waktu dan dalam spesifikasi yang sama, tanpa 

kesalahan, kapanpun pelayanan tersebut diberikan. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu kemampuan para karyawan untuk 

membantu para konsumen dan memberikan layanan dengan tanggap. Hal 

ini tercermin pada kecepatan, keinginan karyawan untuk membantu para 

konsumen (misal: customer service memberikan informasi seperti yang 

diperlukan konsumen), serta adanya karyawan pada jam-jam sibuk (seperti 

tersedianya teller pada jam-jam sibuk). 

4. Assurance (Jaminan), yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, risiko dan 

keraguraguan. Berkaitan dengan kemampuan para karyawan dalam 

menanamkan kepercayaan kepada konsumen, adanya perasaan aman bagi 

konsumen dalam melakukan transaksi, dan pengetahuan serta sopan santun 

karyawan dalam memberikan layanan pada konsumen, pengetahuan, 

kesopanan dan kemampuan karyawan akan menimbulkan kepercayaan serta 

keyakinan terhadap perusahaan. 

5. Empathy (Empati), yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan 

konsumen. Hal ini berhubungan dengan perhatian atau kepedulian karyawan 

kepada konsumen (misal: untuk menemui karyawan senior), kemudahan 

mendapatkan layanan (berkaitan dengan banyaknya outlet, kemudahan 
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mendapatkan informasi melalui telepon). Kepedulian karyawan terhadap 

masalah yang dihadapinya. Perusahaan memiliki objektifitas yaitu: 

memperlakukan secara sama semua konsumen. Semua konsumen berhak 

untuk memperoleh kemudahan layanan yang sama tanpa didasari apakah 

mempunyai hubungan khusus dengan karyawan atau tidak. 

2.5 Pengertian Sikap (Attitude) 

Azwar,(2013) Mengatakan bahwa Sikap (Attitude) adalah evaluasi atau 

reaksi perasaan. Sikap seseorang terhadap suatu objek adalah perasaan mendukung 

atau memihak maupun perasaan tidak mendukung atau tidak memihak pada objek 

tersebut. ambivalen individu terhadap objek, peristiwa, orang, atau ide tertentu. 

Sikap merupakan perasaan, keyakinan, dan kecenderungan perilaku yang relatif 

menetap. 

2.6 Analisis Statistik Deskriptif 

Menurut Muhson, A. (2006) analisis statistik deskriptif merupakan analisis 

data yang digunakan untuk menggambarkan suatu data yang telah terkumpul 

sebagaimana adanya tanpa ada maksud membuat kesimpulan yang berlaku umum. 

Analisis statistik deskripsi berupa akumulasi data dasar dalam membentuk deskripsi 

tetapi tidak menerangkan saling hubungan, menguji hipotesis, membuat ramalan 

atau melakukan penarikan suatu kesimpulan. Menurut Nasution, L. M. (2017) 

statistik deskriptif ditujukan kepada kumpulan data yang telah ada. Ruang lingkup 

Statistik deskriptif mencakup diantaranya distribusi frekuensi beserta bagiannya, 

angka indeks, time series, korelasi dan regresi sederhana. 

2.7 Metode Regresi Linear 

Menurut Miro (2005) analisis regresi linear adalah salah satu model statistika 

sebagai alat untuk menganalisis faktor penentu yang dapat menimbulkan suatu 

kejadian atau kondisi tertentu yang sedang diamati, sekaligus menguji seberapa 

jauh kondisi dari kekuatan faktor penentu yang berhubungan dengan kondisi yang 

ditimbulkan. Terdapat 2 (dua) bentuk metode analisis regresi linear sebagai berikut: 
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a. Analisis Regresi Linear Berganda 

Rumus regresi linear Berganda yaitu 𝑦 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2+. . . +𝑏𝑛𝑥𝑛 + 𝑒 

Keterangan: 

𝑦 = Variabel terikat (Dependent Variable) dalam studi transportasi berupa jumlah 

perjalanan lalu lintas manusia, kendaraan dan barang dari satu titik ke satu titik 

tujuan yang akan diperkirakan. 

𝑥1, . . 𝑥𝑛 = Variabel bebas (Independent Variabel) yaitu faktor yang dimasukan ke 

dalam model dan memiliki pengaruh terhadap timbulnya jumlah perjalanan lalu 

lintas seperti jumlah penduduk dan tingkat kepemilikan kendaraan. 

𝑎 = Explanatory variabel. Parameter konstanta yaitu seluruh variabel bebas tidak 

menunjukan perubahan atau tetap atau sama dengan nol, maka 𝑦 diperkirakan akan 

sama dengan 𝑎. 

𝑏 = Parameter koefisien (Coefficient Parameter) yaitu nilai yang akan 

dipergunakan untuk meramalkan 𝑦. 

𝑒 = Nilai kesalahan yang mewakili seluruh faktor yang dianggap tidak 

mempengaruhi Disturbance Terms. 

2.7.1 Uji Asumsi Klasik Regresi Linear 

Menurut Kurniawan, D. (2008) asumsi klasik regresi linear adalah asumsi 

untuk mengetahui koefisien regresi yang didapat bisa diterima, maka perlu 

melakukan pengujian terhadap kemungkinan terjadinya pelanggaran asumsi klasik 

tersebut. Pengujian pada asumsi klasik tersebut menggunakan data residual bukan 

data pengamatan, terkecuali uji asumsi multikolinearitas. Agar model asumsi yang 

diperoleh tersebut tepat maka perlu dilakukan Uji asumsi klasik yang terdiri atas: 

1. Uji Normalitas 

Menurut Nasrum, A. (2018) uji normalitas data diperlukan agar penelitian 

dapat menentukan jenis statistik yang digunakan terutama untuk penelitian yang 

menggunakan parameter rataan sebagai tolak ukur keberhasilan dalam suatu 

penelitian tersebut. 
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2. Uji Autokorelasi 

Singgih Santoso (2006) mengemukakan uji autokorelasi dapat dilakukan 

dengan cara uji Durbin Watson (DW test). Adapun cara mendeteksi terjadinya 

autokorelasi secara umum dapat diambil patokan sebagai berikut: 

a. Angka DW di bawah -2 berarti ada autokorelasi positif. 

b. Angka DW diantara -2 sampai +2 berarti tidak ada autokorelasi. 

c. Angka DW di atas +2 berarti ada autokorelasi negatif. 

Ghozali (2006) Uji Autokorelasi juga dapat dilakukan melalui Run Test. Uji ini 

merupakan bagian dari statistik non-parametric yang dapat digunakan untuk 

menguji apakah antar residual terdapat korelasi yang tinggi. Pengambilan 

keputusan dilakukan dengan melihat nilai Asymp. Sig (2-tailed) uji Run Test. 

Apabila nilai Asymp.Sig (2-tailed) lebih besar dari tingkat signifikansi 0,05 maka 

dapat disimpulkan tidak terdapat autokorelasi. Uji run test akan memberikan 

kesimpulan yang lebih pasti jika terjadi masalah pada Durbin Watson Test yaitu 

nilai d terletak antara dL dan dU atau diantara (4-dU) dan (4-dL) yang akan 

menyebabkan tidak menghasilkan kesimpulan yang pasti atau pengujian tidak 

meyakinkan jika menggunakan DW test  

3. Uji Heterokedastisitas 

Singgih Santoso (2006) mengemukakan, deteksi adanya heteroskedastisitas, 

yaitu dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot. Dasar 

pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut: 

a.  Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (point-point) yang ada membentuk 

suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 

menyempit), maka terjadi heteroskedastisitas. 

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di 

bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  
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4. Uji Multikolinearitas 

Menurut In, A. W. K., (2019) Uji multikolinearitas adalah pengujian yang 

dilakukan untuk memastikan sebuah model regresi terdapat interkorelasi atau 

kolinearitas antar variabel bebas. Interkorelasi yang dimaksud adalah hubungan 

linear atau hubungan kuat antara satu variabel bebas atau variabel prediktor dengan 

variabel prediktor lainnya di dalam model regresi. Model regresi dikatakan bebas 

dari multikolinearitas apabila memiliki nilai tolerance variabel bebas lebih dari 0,1 

dengan VIF kurang dari 10. 

2.7.2 Uji Determinasi (Koefisien Determinasi) 

Menurut Pangestika, M., & Widodo, E. (2017) koefisien determinasi 

digunakan untuk mengukur kebaikan suatu model yang digunakan koefisien 

determinasi (R2). Selain itu dapat digunakan untuk mengevaluasi model regresi 

terbaik menggunakan nilai adjusted R2. Nilai adjusted R-squared untuk persamaan 

regresi data dengan pendekatan fixed effect model yang telah dibentuk sebesar 

0.99.66. Sedangkan menurut Santoso, G. (2015) koefisien determinasi dilakukan 

untuk mengetahui kemampuan model dalam menerangkan variabel independen, 

nilai pada koefisien determinasi antara nol dan satu, apabila nilai adjusted R Square 

mendekati satu maka semakin kuat kemampuan variabel independen dalam 

menjelaskan variabel dependen secara bersama-sama. 

2.7.3 Uji Signifikan (Uji-t) 

Menurut Lestari, A., & Setyawan, Y. (2017) Uji t digunakan untuk melihat 

seberapa besar pengaruh satu variabel indepen secara Individu menerangkan 

variabel dependen. Menurut Yuliara, I. M. (2016) langkah yang perlu dilakukan 

dalam uji t pada regresi sebagai berikut: 

a. Menentukan hipotesis: 

H0: β = 0; Variabel X tidak berpengaruh signifikan atau nyata terhadap Y 

H1: β ≠ 0; Variabel X berpengaruh signifikan atau nyata terhadap Y 

b. Menentukan tingkat Signifikan (α)  

Tingkat signifikansi, α yang sering digunakan adalah α = 5% (α=0,05) 

c. Menentukan daerah penolakan H0 (daerah kritis) 
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Bentuk pengujian dua arah, sehingga menggunakan uji t dua arah sebagai 

berikut: 

H0 akan ditolak jika thit > ttab atau –( thit) < -( ttab) berarti H1 diterima. 

H0 akan diterima jika –(thit) < Ttab < thit, berarti H1 ditolak 

d. Membuat kesimpulan uji signifikan: 

Bila (p value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya variabel 

indepent secara parsial mempengaruhi variabel dependen. 

Bila (p value) > 0,05 maka H0 diterima dan ditolak, artinya variabel 

independen secara parsial tidak mempengaruhi variabel dependen. 

2.7.4 Uji F 

Menurut Sulistyono, S., & Sulistiyowati, W. (2018) Uji F adalah pengujian 

untuk mengetahui variabel independen (X1, X2, X3) dapat mempengaruhi secara 

signifikan terhadap variabel independen (Y). di dalam uji F dirumuskan hipotesa 

awal dan hipotesa alternatif sebagai berikut: 

a H0: tidak ada pengaruh secara signifikan antara variabel independen 

terhadap variabel dependen. 

b H1: terdapat pengaruh secara signifikan antara variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

2.8 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

dan telah diakui kebenarannya. Penelitian terdahulu dapat digunakan sebagai 

acuan penelitian. Berikut 3 penelitian terdahulu terkait Evaluasi Fasilitas terhadap 

kepuasan konsumen, yakni : 

1. Penelitian Oleh Reza Virgiawan T, Tahun 2013 dengan judul “Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di Bandar 

Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar”, Universitas 

Hasanuddin Makassar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah 

ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 

Bandara udara internasional Sultan Hasanuddin Makassar. Kualitas 

pelayanan yang baik akan memberikan peran penting terhadap kepuasan 



 
 

25 
 

pelanggan. 

2. Penelitian Oleh Edy Haryanto, Tahun 2013 dengan judul “Kualitas 

Layanan, Fasilitas Dan Harga Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Pengguna 

Jasa Layanan Pada Kantor Samsat Manado”, Universitas Sam Ratulangi 

Manado. Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 

fasilitas,dan harga terhadap pengguna jasa layanan pada Kantor Samsat 

Manado. Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif dengan metode 

survey. Responden yang diteliti adalah semua pemilik kendaraan dan 

pembayar pajak dan surat kendaraan tersebut. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah Regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa, kualitas layanan, fasilitas dan harga secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa layanan. Kualitas 

pelayanan, Fasilitas, dan Harga secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna jasa layanan pada kantor Samsat Manado. 

3. Penelitian Oleh Maulana Aditya Wilman, Tahun 2017 dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Terminal 3 

Bandara Soekarno-Hatta” Universitas Sultan Ageng Tirtayasa Serang. 

Fokus penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Terminal 3 Bandara Soekarno-Hatta. Dengan 

rumusan masalahnya yaitu seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan terminal 3 bandara soekarno-hatta. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah asisiatif kuantitatif. 

Pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi dan penyebaran 

angket. 
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No Judul 

Penelitian 

Peneliti Persamaan Perbedaan 

1 2 3 4 5 

1 Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Di 

Bandar Udara 

Internasional 

Sultan 

Hasanuddin 

Makassar 

Reza Virgiawan 

T, (2013) 

Universitas 

Hasanuddin 

Makassar 

1. Variabel 

penelitian 

yaitu teori 

servqual, 

2. Metode 

Penelitian 

yaitu 

metode 

Kuantitatif 

1. Sasaran 

penelitian 

2. Lokasi 

penelitian. 

2 Kualitas 

Layanan, 

Fasilitas Dan 

Harga 

Pengaruhnya 

Terhadap 

Edy Haryanto, 

(2013) 

Universitas Sam 

Ratulangi 

Manado 

• Isu yang diteliti 

yaitu kualitas 

pelayanan 

fasilitas 

1. Lokasi 

Penelitian 

2. Sasaran 

penelitian 
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Kepuasan 

Pengguna Jasa 

Layanan Pada 

Kantor Samsat 

Manado 

• penelitian yaitu 

metode 

kuantitatif. 

 

 

 

3 Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terminal 3 

Bandara 

Soekarno-Hatta 

Maulana Aditya 

Wilman,(2017) 

• Isu yang diteliti 

yaitu Kualitas 

pelayanan 

bandar udara 

• Sasarannya 

kepuasan 

pegguna bandar 

udara 

1. Metode 

yang 

digunakan 

yaitu 

deskriptif 

kualitatif 

2. Lokasi 

Penelitian 

 

 


