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ABSTRAK 

 

Rendi pratama / 212015247 / 2019 / Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Trans Musi di Kota Palembang / Pemasaran. 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah Pengaruh Kualitas 

Pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Trans Musi di Kota Palembang. 

Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif variabel yang digunakan adalah 

kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) dan 

kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden, 

dengan teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Jenis data 

yang digunakan yaitu data primer. Dengan metode pengumpulan data kuisioner 

(angket). 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier 

berganda. Hasil penelitian menunjukan Y= 1,033 + 0,170X1 + 0,449X2 + 

0,200X3 + 0,227X4 + 0,123X5 Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Trans Musi di Kota Pelembang. Hasil uji  F yang menunjukan 9,022 > 

2,29 artinya ada pengaruh kualitas pelayana terhadap kepuasan pelanggan trans 

musi di kota palembang. 

Kata kunci: kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
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ABSTRAK 

 

Rendi pratama / 212015247 / 2019 / the effect of service quality on trans musi 

customer satisfaction in palembang / marketing. 

 

The formulation of the problem in this study was whether there was effect of 

Service Quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) on 

Trans Musi Customer Satisfaction in Palembang. This was variable associative 

research used service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy) and customer satisfaction. The samples of this study were one hundred 

respondents, with the sampling technique used was purposive sampling. The type 

of data used is primary data. With the method of collecting questionnaire. The 

analytical of this study was multiple linear regression analysis. The results showed 

that Y = 1,033 + 0,170X1 + 0,449X2 + 0,200X3 + 0,227X4 + 0,123X5 Service 

Quality Towards Trans Musi Customer Satisfaction in Pelembang. The results of 

the F test showed 9,022> 2,29 it meant that there was influence of service quality 

on trans-customer satisfaction in Palembang. 

Keywords: service quality to customer satisfaction. 
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BAB 1 

 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Peningkatan kualitas jasa yang semakin mendapatkan banyak perhatian 

bagi perusahaan. Karena kualitas jasa dapat digunakan sebagai alat untuk 

mencapai keunggulan kompetitif. Dalam peningkatan kualitas jasa akan 

menimbulkan suatu loyalitas konsumen, dan berkemungkinan besar menarik 

konsumen baru. Konsumen yang telah loyal pada suatu produk jasa dapat 

diartikan konsumen tersebut merasa terpuaskan kebutuhan sehingga dapat 

menggunakan jasa tersebut lebih dari sekali, kemungkinan besar terjadi promosi 

gratis dalam bentuk word of mouth yang dilakukan oleh konsumen loyal kepada 

konsumen lainnya. 

Peningkatan kualitas jasa yang dilakukan oleh perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa seperti transportasi adalah dengan cara memberikan kualitas 

pelayanan yang terbaik bagi konsumen dengan tujuan untuk menciptakan 

kepuasan pengguna jasa tersebut.Kualitas yang di berikan oleh perusahaan 

tersebut, akan menimbulkan persepsi pengguna jasa tersebut terhadap kualitas 

yang diberikan kepadanya. 

Dilihat dari konteks sistem transportasi kota, angkutan umum merupakan 

system transportasi kota yang tidak terpisahkan, dan merupakan komponen yang 

sangat berperan secara signifikan. Kondisi sistem angkutan umum yang jelek akan 
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menyebabkan turunnya minat masyarakat menggunakan jasa transportasi umum. 

Hal tersebut dapat menyebabkan terganggunya seluruh sistem kota, baik dari 

kebutuhan mobilitas dan mutu kehidupan masyarakat kota yang lebih cenderung 

menggunakan kendaraan pribadi. 

Transportasi atau pengangkutan merupakan bidang kegiatan yang sangat 

penting dalam kehidupan masyarakat Indonesia. Menyadari pentingnya peranan 

transportasi, maka lalu lintas dan angkutan jalan harus ditata dalam suatu sistem 

transportasi nasional secara terpadu dan mampu mewujudkan ketersediaan jasa 

transportasi yang sesuai dengan tingkat kebutuhan lalu lintas dan pelayanan 

angkutan yang tertib, nyaman, cepat, lancar dan berbiaya murah. Manusia sebagai 

mahluk sosial mempunyai banyak kebutuhan yang harus dipenuh untuk 

kesejahteraan hidupnya. Kebutuhan tersebut dimungkinkan tidak dapat terpenuhi 

dalam satu lokasi. Oleh karena itu manusia memerlukan transportasi untuk 

melakukan perpindahan orang atau barang dari satu tempat ketempat yang lain 

dengan menggunakan kendaraan. 

Transportasi adalah pemindahan manusia atau barang dari satu tempat ke 

tempat lainnya dengan menggunakan sebuah kendaraan yang digerakkan oleh 

manusia atau mesin. Transportasi digunakan untuk memudahkan manusia dalam 

melakukan aktivitas sehari-hari. Di negara maju, mereka biasanya menggunakan 

kereta bawah tanah (subway) dan taksi. Penduduk di sana jarang yang mempunyai 

kendaraan pribadi karena mereka sebagian besar menggunakan angkutan umum 

sebagai transportasi mereka. Transportasi sendiri dibagi 3 yaitu, Transportasi 

Darat, laut, dan udara. Transportasi darat adalah segala bentuk  transportasi   
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menggunakan jalan untuk mengangkut penumpang atau barang. Bentuk awal dari 

transportasi darat adalah menggunakan kuda, keledai atau bahkan manusia untuk 

membawa barang melewati jalan setapak. Seiring dengan berkembangnya 

perdagangan, jalan diratakan atau dilebarkan untuk mengakomodir aktivitas. Roda 

kemudian ditemukan. Transportasi laut yaitu suatu sistem pemindahan manusia 

atau barang yang beroperasi dilaut dengan menggunakan alat sebagai kendaraan 

dengan bantuan tenaga manusia atau mesin. Sedangkan Transportasi udara 

merupakan transportasi yang membutuhkan banyak uang untuk memakainya. 

Selain karena memiliki teknologi yang lebih canggih, transportasi udara 

merupakan alat transportasi tercepat dibandingkan dengan alat transportasi 

lainnya. 

 Ditinjau dari karakteristik jenis penggunaan, moda transportasi orang 

dapat dibedakan menjadi kendaraan pribadi dan kendaraan umum. Kendaraan 

pribadi adalah kendaraan yang di operasionalkan hanya untuk orang yang 

memiliki kendaraan tersebut. Kendaraan umum adalah kendaraan yang disediakan 

untuk dipergunakan oleh umum dengan memungut biaya. Kendaraan umum dapat 

dikategorikan menjadi kendaraan yang disewakan (paratransit) dan kendaraan 

umum biasa (transit). 

Transportasi umum (dikenal pula sebagai transportasi 

publik atau transportasi massal) adalah sebuah layanan angkutan penumpang 

bersama yang tersedia untuk digunakan oleh masyarakat umum, berbeda dengan 

moda transportasi seperti taksi, bus sewa, yang tidak dapat diakses oleh 

masyarakat umum tanpa adanya pemesanan secara mandiri. 
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 Moda transportasi publik diantaranya bus kota, trem (atau kereta api 

ringan) dan kereta api, kereta cepat (metro/subway/bawah tanah, dsb.) serta feri. 

Angkutan umum antar kota didominasi oleh maskapai penerbangan, bus 

antarkota, kereta api, dan kereta antarkota. Jaringan kereta berkecepatan 

tinggi sedang dikembangkan di banyak belahan dunia. Sebagian besar sistem 

transportasi umum berjalan di sepanjang rute tetap dengan titik pemberhentian 

dengan jadwal yang telah diatur sebelumnya. 

Kotler dan Keller ( 2009 : 138 ) mengatakan bahwa Kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan hasil produk yang dipikirkan terhadap hasil yang di harapkan.  

Fandy Tjiptono (2012:59) mengatakan kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan sangat penting karena 

jika pelayanan baik maka kepuasan pelanggan akan dapat diraih. Dan sebaliknya, 

apap bila kualitas pelayanan yang ditawarkan kurang baik maka pelanggan akan 

kecewa atau merasa tidak puas.  

Pemerintah kota Palembang untuk mengurangi kemacetan lalu lintas maka 

warga kota palembang di perkenalkan dengan konsep Bus Rapid Transit (BRT). 

Suatu bentuk transportasi massal yang berorientasi Penumpang dengan 

mengkombinasikan stasiun. Konsep BRT diadobsi Pemerintah Kota Palembang 

untuk meluncurkan proyek Transmusi melalui Dinas Perhubungan dengan sebuah 

sistem transportasi bus cepat, murah dan ber-AC. Transmusi diharapkan 

menjadikan alat transportasi yang laris manis, dengan mengunakan Transmusi 
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waktu perjalanan akan lebih singkat atau sama dengan menggunakan kendaraan 

pribadi. 

Trans Musi dikelola oleh PT Sarana Pembangunan Palembang Jaya yang 

merupakan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) Kota Palembang. Sistem 

transportasi Trans Musi menghubungkan moda transportasi lainnya berupa 

bandara, stasiun kereta api, terminal bus, dan terminal bus air. 

Sistem pembayaran Trans Musi hanya menggunakan tiket dari kertas seharga 

Rp5.000,00 yang diberlakukan sejak Senin, 21 April 2014. 

Awalnya Trans Musi beroperasi pada Januari 2010 melalui penyerahan 

bus Transmusi dari Departemen Perhubungan sebanyak 15 unit. Saat itu Trans 

Musi hanya melayani dua koridor, yaitu koridor 1 dan koridor 2. Hingga 2012 

armada Trans Musi telah mencapai 120 unit. Hingga 2014 armada bus Trans Musi 

telah mencapai 150 unit. 

Kepuasan sebagai pelanggan jasa transportasi umum berupa Trans Musi 

sangat mempengaruhi persepsi mereka dan mendorong konsumen untuk kembali 

menggunakan jasa yang diberikan sehingga menimbulkan hal positif bagi 

pelayanan Trans Musi. Karena apabila konsumen yang memperoleh pengalaman 

yang memenuhi harapannya dan merasa mereka puas atas pelayanan yang 

diterima akan berdampak positif bagi sebuah perusahaan bicara mengenai 

kepuasan konsumen terhadap penggunaan transportasi umum Trans Musi dapat 

dilihat pada tabel 1.1 di bawah ini. 
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Table I.1 

Tanggapan konsumen terhadap Trans Musi 

No. Indikator Ya Tidak 

1 Kondisi kursi yang ada dalam Trans Musi layak 

pakai 

11 14 

2 Kondisi ac yang ada dalam Trans Musi dingin 13 12 

3 Keamanan dalam mengendarai Trans Musi 

terjamin 

15 10 

4 Pelayanan supir dan kondektur baik terhadap 

penumpang 

14 11 

5 Informasi yang diberikan oleh kondektur akurat 10 15 

6 Bersedia merekomendasikan Trans Musi kepada 

orang lain 

13 12 

Sumber : kuisioner pra riset, 2018 

Berdasakan tabel 1.1 yang kita lihat diatas dapat disimpulakan bahwa 

alasan konsumen menggunakan jasa transportasi umum Trans Musi karena 

fasilitas ac, keamanan dan pelayanannya baik, niat merekomendasikan Trans 

Musi, sedangkan konsumen yang merasa tidak puas pada indikator fasilitas kursi 

ada 56%, dan pada indikator pemberian informasi ada 60%. 
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Berkaitan dengan fenomena di atas, maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN TRANS MUSI DI KOTA PALEMBANG” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan Trans 

Musi di Kota Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy) terhadap kepuasan pelangan Trans Musi di Kota Palembang 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis  

Penelitian bermanfaat menambah wawasan dan kemampuan berfikir 

mengenai penerapan teori yang telah didapat dari perkuliahan yang telah 

diterima dan di praktekkan kedalam penelitian yang sebenarnya. 

2. Bagi Pelanggan 

Sebagai bahan pertimbangan bagi pelanggan dalam memilih jasa yang 

dilihat dari segi kinerja sehingga dapat sesuai dengan dengan apa yang 

diharapkan. 

3. Bagi almamater 

Penelitian dapat bermanfaat untuk menjadikan referensi bagi peneliti yang 

akan meneliti tentang kualitas pelayanan Trans Musi tersebut. 
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