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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan bus Trans Metro Pekanbaru. Hipotesis yang diajukan oleh 
peneliti adalah ada hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan bus Trans Metro Pekanbaru. Metode penelitian ini adalah metode 
kuantitatif dengan jumlah subjek penelitian sebanyak 307 orang. Subjek diambil 
dengan menggunakan teknik incidental sampling, dimana subjek diambil berdasarkan 
kebetulan dan dapat digunakan sebagai sampel. Alat ukur yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah skala kepuasan pelanggan yang disusun berdasarkan teori 
Sureshchandar, Rjendran & Anantharaman (2002) dan kualitas pelayanan disusun 
berdasarkan metode SERVQUAL oleh Parasuraman, et.al (1988). Analisis data yang 
digunakan adalah teknik analisis product moment, hasil penelitian ini menunjukkan  
bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan bus Trans Metro Pekanbaru dimana nilai koefisien korelasi 
sebesar 0,670 dengan p=0,000 (p<0,01). Hal ini berarti semakin tinggi kualitas 
pelayanan maka semakin tinggi kepuasan pelanggan bus Trans Metro Pekanbaru. 
Sedangkan sumbangsih variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
didapatkan nilai rsq=0,4489 artinya sumbangsih yang diberikan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 44,89, sedangkan sisanya sebesar 55,11 persen 
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. 
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