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RINGKASAN 
 
 

Muhamad Rifqi Deo Pratama. 202010215122. Analisis Kepuasan 
Pelanggan Pada Industri Transportasi Massal Dengan Metode SERVQUAL  

Transportasi umum berkembang dengan sangat cepat. Salah satu perusahaan 
transportasi umum, Trans Jakarta, melakukan peningkatan pelayanan dari segala 
aspek, mulai dari perbaikan halte, kenyamanan, layanan, dan keamanan. Supaya 
pelanggan Transjakarta merasa puas dengan perubahan yang dilakukan perusahaan. 
Penelitian kepuasan pelanggan yang dilakukan pada rute Transjakarta Harapan 
Indah sampai Pulogadung menemukan bahwa kenyamanan perjalan dan ketepatan 
waktu tiba adalah beberapa masalah yang terkait kualitas pelayanan. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen pengguna transportasi massal Transjakarta. Populasi dalam penelitian ini 
sebanyak 450 orang dan sampel yang didapatkan dengan menggunakan rumus 
Slovin sebanyak 82 responden. Metode yang digunakan pendekatan metode 
Servqual. Hasil loading factor untuk masing-masing indikator dari masing-masing 
variabel harus lebih dari 0,5, yang menunjukkan bahwa indikator tersebut valid. 
Instrumen pernyataan "REL3 yaitu 0,712" dan "RES5 sebesar 0.756" menghasilkan 
perolehan terendah. Instrumen pernyataan "RES1 yaitu sebesar 0,864" dan "EM1 
sebesar 0.802" menghasilkan perolehan tertinggi. hasil perhitungan menunjukkan 
bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai original sample positif sebesar 
0.779, dan hasil pengolahan data menunjukkan bahwa Thitung 11.372 lebih besar 
dari Ttabel 1.664, serta nilai signifikan (P Values) 0.000 lebih kecil daripada 0.05. 
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 
 
Kata kunci : Servqual, kepuasan pelanggan, Transportasi Massal 
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SUMMARY 
 

Muhamad Rifqi Deo Pratama. 202010215122. Analysis of Customer 
Satisfaction in Mass Transportation Industry with SERVQUAL Method  

  Public transportation is growing very fast. One of the public transportation 
companies, Transjakarta, is improving services from all aspects, starting from bus 
stop improvements, comfort, service, and safety. So that Transjakarta customers 
feel satisfied with the changes made by the company. Customer satisfaction 
research conducted on the Transjakarta Harapan Indah to Pulogadung route found 
that travel comfort and timeliness of arrival were some of the problems related to 
service quality. This study aims to determine the effect of service quality on 
consumer satisfaction of Transjakarta mass transportation users. The research 
method used in this research is survey research which is one part of a quantitative 
research approach. Data collection using primary and secondary data. The 
population in this study were 450 people and the sample obtained using the Slovin 
formula method was 82 respondents. The method used is the Servqual method 
approach. The loading factor results for each indicator of each variable must be 
more than 0.5, which indicates that the indicator is valid. The statement instrument 
“REL3 which is 0.712” and “RES5 of 0.756” resulted in the lowest gain. The 
results of the calculation show that the service quality variable has a positive 
original sample value of 0.779, and the results of data processing show that Thitung 
11.372 is greater than Ttabel 1.664, and the significant value (P Values) of 0.000 
is smaller than 0.05. The results of hypothesis testing show that service quality 
variables have a positive and significant effect on customer satisfaction. 

 
Keywords: Service Quality, customer satisfaction, Transjakarta 
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