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ABSTRAK 

 

MUHAMMAD WANLY   DWITAMA.   NIM   241.20.081.16   Pengaruh   

Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Pada Jasa Pelayanan Transportasi Publik Transjakarta (Koridor 9 

Pinang Ranti-Pluit) 
 

 
 

Studi ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, 

dan kinerja pegawai terhadap kepuasan pengguna transportasi publik di 

Transjakarta Koridor 9. Dengan menggunakan metode analisis regresi linear 

berganda, data dari 100 responden dikumpulkan dan dianalisis. Hasilnya 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Implikasi manajerial dari temuan ini adalah bahwa 

manajemen Transjakarta Koridor 9 harus memberikan fokus yang lebih besar 

pada peningkatan kualitas pelayanan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan 

pengguna. Hal ini dapat dicapai melalui pelatihan karyawan untuk meningkatkan 

keterampilan interpersonal mereka, perbaikan fasilitas seperti kebersihan dan 

kenyamanan halte bus, serta memastikan aksesibilitas yang memadai bagi 

pengguna. Dengan demikian, langkah-langkah ini diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna secara keseluruhan dan memperkuat reputasi Transjakarta 

Koridor 9 sebagai pilihan transportasi publik yang dapat diandalkan dan 

berkualitas. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, Regresi Linear Sederhana 
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ABSTRAC 

 

MUHAMMAD WANLY DWITAMA. NIM 241.20.081.16 Influence of Service Quality, 

Facilities and Employee Performance on Community Satisfaction with Services 

Transjakarta Public Transportation (Corridor 9 Pinang Ranti-Pluit) Acti 

 

 

 

This study aims to explore the influence of service quality, facilities, and employee 

performance on the satisfaction of public transportation users in Transjakarta Corridor 9. 

Using the multiple linear regression analysis method, data from 100 respondents were 

collected and analyzed. The results show that service quality has a significant influence on 

user satisfaction. The managerial implication of these findings is that the management of 

Transjakarta Corridor 9 should focus more on improving the quality of service to meet the 

expectations and needs of users. This can be achieved through employee training to improve 

their interpersonal skills, improving facilities such as the cleanliness and comfort of bus 

stops, and ensuring adequate accessibility for users. Thus, these measures are expected to 

improve overall user satisfaction and strengthen Transjakarta Corridor 9's reputation as a 

reliable and quality public transportation option. 

 

Keyword : Service Quality, Customer Satisfaction, Simple Regresion 
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