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Description :
Studi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan bus transjakarta
terhadap kepuasan konsumen.
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkedudukan sebagai pengguna jasa PT. Trans Jakarta. Jumlah
populasi pengguna Transjakarta sulit diidentifikasi karena banyak orang yang menggunakan jasa ini berulangkali dan
tidak duduk semua karena melebihi kapasitas yang disediakan. Untuk menentukan jumlah sampel digunakan metode
quota sampling sebanyak 100 orang responden . Pemilihan sampel
sebagai responden dengan menggunakan metode purposive sampling dengan kriteria telah menggunakan layanan
Transjakarta min 5x dalam 2 bulan terakhir.
Dari hasil penelitian didapatkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
pengguna jasa Transjakarta. Untuk hasil regresi berganda diperoleh variabel
reliability, tangible, assurance, emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan variable tangible yang paling
mempengaruhi dari keempat variabel kualitas pelayanan. Variabel Responsiveness tidak mempengaruhi terhadap
kepuasan konsumen.
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