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Penelitian ini dilakukan untuk menguji dan mengetahui bagaimana
pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Pengguna
Tranportasi Transmetro Pekanbaru (Studi Kasus Pada Masyarakat Transmetro
Pekanbaru) baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan
metode analisis regresi linier berganda dengan alat uji SPSS versi 16 for
Windows. Dalam mengolah data kuantitatif, penulis menggunakan teknik analisis
regresi linier berganda Y = a + biX; + boXy +bgX;+ bsXy - bsXs + e. Variabel
data penelitian Y adalah Kepuasan Masyarakat dan X adalah Bukti Fisik,
Kehandalan, Daya Tanggap, Empati dan Jaminan. Dalam penelitian ini, jumlah
sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. Adapun metode pengambilan
sampel dengan menggunakan accidental sampling. Metode penelitian yang
digunakan adalah metode analisis asosiatif. Analisis asosiatif bertujuan untuk
mengetahui pengaruh ataupun juga hubungan antara Bukti Fisik, Kehandalan,
Daya Tanggap, Jaminan dan Empati terhadap Kepuasan Masyarakat. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
Kepuasan Masyarakat sebesar 56% sedangkan sisanya 44% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Secara simultan Kualitas
Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat. Sedangkan
secara parsial variabel Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap dan Empati
mempunyai pengaruh yang positif terhadap Kepuasan Masyarakat dan variabel
Jaminan memiliki pengaruh yang negatif terhadap Kepuasan Masyarakat
Pengguna Tranportasi Transmetro Pekanbaru (Studi Kasus Pada Masyarakat
Transmetro Pekanbaru)
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