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ABSTRAK

Nur Arina/ 212018306 / 2022 / Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Menggunakan Transmusi di Kota Palembang /
Pemasaran

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengatahui 1). Pengaruh kualitas
pelayanan ( tangibels, responsivness, assurance, reliability, empathy ) terhadap
kepuasan pelanggan menggunakan transmusi di kota palembang 2). Pengaruh bukti
langsung ( tangibels) terhadap kepuasan pelanggan menggunakan transmusi di kota
palembang 3). Pengaruh ketanggapan ( responsivness) terhadap kepuasan
pelanggan menggunakan transmusi di kota palembang 4). Pengaruh jaminan dan
kepastian ( assurance ) terhadap kepuasan pelanggan menggunakan transmusi di
kota palembang 5). Pengaruh keandalan ( reliability) terhadap kepuasan pelanggan
menggunakan transmusi di kota palembang 6). Pengaruh empati ( empathy )
terhadap kepuasan pelanggan menggunakan transmusi di kota Palembang.
Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Variabel yang digunakan adalah
kualitas pelayanan ( tangibel, reliability, responsivness, assurance, empathy) dan
kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden, dengan
teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Jenis data yang
digunakan adalah data primer. Dengan metode pengumpulan data kuesioner.
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis linear berganda.
Hasil Penelitian membuktikan 1). Terdapat Pengaruh signifikan kualitas pelayanan
( tangibels, reliability, responsivness, assurance, dan empaty ) terhadap kepuasan
pelanggan menggunakan transmusi di kota Palembang 2). Terdapat pengaruh
signifikan bukti langsung ( tangibels ) terhadap kepuasan pelanggan menggunakan
transmusi di kota palembang 3). Terdapat pengaruh signifikan ketanggapan (
responsivness) terhadap kepuasan pelanggan menggunakan transmusi di kota
palembang 4). Terdapat pengaruh signifikan jaminan dan kepastian ( assurance )
terhadap kepuasan pelanggan menggunakan transmusi di kota palembang 5).
Terdapat pengaruh signifikan keandalan ( reliability ) terhadap kepuasan pelanggan
menggunakan transmusi di kota palembang 6). Terdapat pengaruh signifikan
empati ( empathy ) terhadap kepuasan pelanggan menggunakan transmusi di kota
palembang.

Kata kunci : kualitas pelayanan ( tangibels, reliability, responsivness, assurance
dan empathy ) terhadap kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

Nur Arina/ 212018306 / 2022 / The Effect of Service Quality on Customer
Satisfaction Using Transmusi in Palembang City / Marketing

The purpose of this study is to find out 1). The effect of service quality (tangibels,
responsiveness, assurance, reliability, empathy) on customer satisfaction using
transmusi in Palembang city 2). Effect of direct evidence (tangibels) on customer
satisfaction using transmusi in the city of Palembang 3). The effect of
responsiveness (responsiveness) on customer satisfaction using transmusi in the
city of Palembang 4). The effect of assurance and assurance on customer
satisfaction using transmusi in the city of palembang 5). The effect of reliability
(reliability) on customer satisfaction using transmusi in the city of Palembang 6).
The effect of empathy on customer satisfaction using transmutation in the city of
Palembang. This research includes associative research. The variables used are
service quality (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) and
customer satisfaction. The sample in this study amounted to 100 respondents, with
the sampling technique used was purposive sampling. The type of data used is
primary data. With the questionnaire data collection method. The analytical
technique used in this research is multiple linear analysis. Research results prove
1). There is a significant effect of service quality (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy) on customer satisfaction using Transmusi
in Palembang 2). There is a significant effect of direct evidence (tangibels) on
customer satisfaction using transmutation in the city of Palembang 3). There is a
significant effect of responsiveness on customer satisfaction using transmutation in
the city of Palembang 4). There is a significant influence of assurance and assurance
on customer satisfaction using transmusi in Palembang 5). There is a significant
effect of reliability (reliability) on customer satisfaction using the transmusi in the
city of Palembang 6). There is a significant effect of empathy on customer
satisfaction using transmutation in the city of Palembang.

Key words: service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance
and empathy) on customer satisfaction.

Xiv
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat akan transportasi, sekarang
telah banyak disediakan transportasi publik untuk memberikan kemudahan kepada
masyarakat untuk berpergian atau melancarkan arus barang, dimana masyarakat
tidak perlu menggunakan kendaraannya sendiri. Salah satu transportasi publik yang
sedang berkembang saat ini adalah transportasi berjenis Bus Rapid Transit (T).
Transmusi adalah sistem transportasi berjenis BRT (Bus Rapid Transit) di Kota
Palembang. Trans Musi beroperasi sejak Januari 2010 melalui penyebaran bus
Trans Musi dari Departemen Perhubungan.

Usaha Transportasi BRT Trans musi merupakan sebuah unit usaha yang
memiliki tujuan untuk meningkatkan pelayanan transportasi yang baik kepada
masyarakat dengan menciptakan suatu sistem angkutan umum yang efisien,
berkualitas dan berkelanjutan, sehingga dapat mendukung penyelenggaraan lalu
lintas dan angkutan jalan yang aman, nyaman dan cepat, lancar dan dapat
diandalkan. Unit usaha ini tentunya berusaha untuk memberikan jasa dengan
kualitas terbaik kepada pelanggannya. Citra kualitas jasa yang baik bukanlah
berdasarkan sudut pandang dari penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut
pandang atau persepsi pelanggan ( Tjiptono, 2004:61). Kualitas jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut

untuk memenuhi keinginan pelanggan.
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Pemasaran adalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk
mempromosikan suatu produk atau layanan yang mereka punya. Pemasaran
merupakan bagian dari manajeman perusahaan dan juga salah satu faktor yang
sangat penting, karena pemasaran akan mempengaruhi secara langsung terhadap
kelancaran maupun keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuannya. Salah satu
kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Perilaku konsumen
mempelajari bagaimana orang mengidentifikasi kebutuhan, memilih dan
memutuskan.

Salah satu faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah kualitas
pelayanan jasa. Apabila pelayanan jasa tersebut memiliki kualitas pelayanan yang
bagus dan menarik, maka akan menimbulkan daya tarik orang sehingga terdorong
untuk terus menggunakan jasa tersebut. Demikian juga sebaliknya.

Perilaku konsumen juga dapat digunakan dalam melihat perilaku konsumen
terhadap jasa transportasi. Salah satu hal yang penting dalam menunjang setiap
aktivitas yang akan dilakukan masyarakat setiap harinya adalah transportasi.
Transportasi pada dasarnya adalah kegiatan perpindahan atau pemindahan manusia
dan barang atau sumber daya lainnya dari satu tempat atau tempat asal ke suatu
tempat lainnya atau tempat tujuan dengan menggunakan alat angkut.

Persepsi adalah proses yang dilakukan individu untuk memilih, mengatur
dan menafsirkan stimuli ke dalam gambar yang berarti dan masuk akal mengenai
dunia. Perusahaan hendaknya dapat menciptakan persepsi yang baik atas jasa yang
mereka tawarkan. Pelanggan dari BRT Trans Musi tentunya memiliki persepsinya

masing-masing atas kualitas jasa yang ditawarkan BRT Trans Musi. Melalui
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persepsi dari pelanggan BRT Trans Musi, Unit Usaha Transportasi BRT Trans
Musi dapat mengevaluasi serta meningkatkan kualitas jasa mereka.

Peneliti melakukan wawancara pra riset kepada 30 orang terhadap penilaian
orang menggunakan transportasi transmusi , berdasarkan jawaban yang diperoleh
ternyata ada 21 orang yang tidak menyukai transmusi dan 9 orang memilih
transmusi. Itu artinya orang-orang lebih banyak yang memilih untuk tidak
menyukai transportasi transmusi. Ketika ditanya lebih lanjut, keberatan memilih

transmusi adalah sebagai berikut :

Tabel 1.1
Alasan Konsumen Tidak Suka Trans Musi
No. Fenomena Setuju Tidak Setuju
1.  Menunggu nya lama 20 10
2. Harus sesuai titik rute tertentu 25 5
3. Tidak mengetahui titik rutenya 27 3
4. Halte hanya di tempat tertentu 20 10
5. Ada perubahan sistem seperti harus 19 11
membeli kartu dahulu
6. Masih lamban dalam operasional nya 26 4

mengantarkan penumpang
Sumber : wawancara pra riset,2021

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan sebagai berikut :

Pernyataan fenomena halte hanya di tempat tertentu yang memilih setuju
sebanyak 20 responden, dan yang memilih tidak setuju sebanyak 10 responden.
Fenomena halta hanya di tempat tertentu menggambarkan variabel tangible di
dalam kualitas pelayanan. Bukti langsung ( tangibels ) yaitu kemampuan suatu
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan

sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa,
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yang meliputi fasilitas fisik ( gedung, gudang dan lain-lain ), perlengkapan dan
peralatan yang digunakan serta penampilan pegawainya.

Pernyataan dari fenomena masih lamban dalam opersionalnya
mengantarkan penumpang yang memilih setuju sebanyak 26 responden dan yang
memilih tidak setuju sebanyak 4 responden. Fenomena masih lamban dalam
operasionalnya mengantarkan penumpang menggambarkan indikator variabel
assurance di dalam kualitas pelayanan. Jaminan dan kepastian ( assurance ) yaitu
pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada pelayanan perusahaan.

Pernyataan dari fenomena menunggu nya lama yang memilih setuju
sebanyak 20 responden dan yang memilih tidak setuju sebanyak 10 responden,
harus sesuai titik tertentu yang memilih setuju sebanyak 25 responden dan yang
memilih tidak setuju sebanyak 5 responden. Tidak mengetahui titik rutenya yang
memilih setuju sebanyak 27 responden dan yang memilih tidak setuju sebanyak 3
responden, ada perubahan seperti harus membeli kartu dahulu yang memilih setuju
sebanyak 19 responden dan yang memilih tidak setuju sebanyak 11 responden.
Fenoeman yang menggambarkan indikator variabel kehandalan ( reliability ) di
dalam kualitas pelayanan. Kinerja harus sesuai dengan harapan penumpang yang
berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semua penumpang tanpa
kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka peneliti
tertarik untuk mengambil judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan Menggunakan Transmusi di Kota Palembang .
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis dapat
merumuskan pokok masalah sebagai berikut :

1. Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan ( tangibels, responsivness,
assurance, reliability, empathy )  Terhadap Kepuasan pelanggan
Menggunakan Transmusi di Kota Palembang ?

2. Adakah pengaruh bukti langsung ( tangibels) terhadap kepuasan pelanggan
menggunakan Transmusi di Kota Palembang ?

3. Adakah pengaruh ketanggapan ( responsivness ) terhadap kepuasan
pelanggan menggunakan Transmusi di Kota Palembang ?

4. Adakah pengaruh jaminan dan kepastian ( Assurance ) terhadap kepuasan
pelanggan menggunakan Transmusi di Kota Palembang?

5. Adakah pengaruh keandalan ( Reliability) terhadap kepuasan pelanggan
menggunakan Transmusi di Kota Palembang?

6. Adakah pengaruh Empati ( Emphaty ) terhadap kepuasan pelanggan

menggunakan Transmusi di Kota Palembang ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini
dilakukan dengan tujuan :
1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan ( tangibels, responsivness,
assurance, reliability, empathy) Terhadap Kepuasan pelanggan

Menggunakan Transmusi di Kota Palembang.
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2. Untuk mengetahui pengaruh bukti langsung ( tangibels) terhadap kepuasan
pelanggan menggunakan Transmusi di Kota Palembang.

3. Untuk mengetahui pengaruh ketanggapan ( responsivness ) terhadap
kepuasan pelanggan menggunakan Transmusi di Kota Palembang.

4. Untuk mengetahui pengaruh jaminan dan kepastian ( Assurance ) terhadap
kepuasan pelanggan menggunakan Transmusi di Kota Palembang.

5. Untuk mengetahui pengaruh keandalan ( Reliability) terhadap kepuasan
pelanggan menggunakan Transmusi di Kota Palembang.

6. Untuk mengetahui pengaruh Empati ( Emphaty ) terhadap kepuasan

pelanggan menggunakan Transmusi di Kota Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis
Dengan adanya penelitian ini, maka penulis diberi kesempatan untuk
memperluas ilmu pengetahuan dibidang ekonomi pada umumnya dan
khususnya manajemen pemasaran yang berkaitan dengan perilaku
konsumen.

2. Bagi Almamater
hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk peneliti

selanjutnya. Khususnya peneliti yang relatif sama.
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