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ABSTRAK

Hildaria Bedha, 2018410618 ‘‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa Angkutan Umum Anatar Jemput (Travel)
Di Kabupaten Ende Dengan Rute Tujuan Bajawa’’, pembibing I:
Dr.Hyronimus Se, SE.,MM, pembibing Il : Maria Helena Carolinda Dua
Mea, S.S.,MM. Skripsi Program Studi Manajemen , Fakultas Ekonomi,
Universitas Flores Ende.

Penelitian ini bertujuan untuk megetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa angkutan umum (travel) di
Kabupaten Ende. Populasi dari penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa
angkutan umum (travel) di Kabupaten Ende, sampel yang digunakan berjumlah
98 responden dengan menggunakan metode non probability sampling..

Dengan menggunakan metode analisis regresi sederhana. Hasil penelitian
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi sebesar 0.000<0,05.
Koeffisien determinasi yang dihasilkan adalah sebesar 0,445 yang berarti 44,5%
perubahan variabel kepuasan konsumen dijelasakan oleh perubahan variabel
kualiats pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 55,4% dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

Hildaria Bedha, 2018410618 ""The Influence of Service Quality on Customer
Satisfaction of Users of Shuttle Public Transportation Services (Travel) in
Ende Regency with Bajawa Destination Routes", advisor I: Dr.Hyronimus
Se, SE.,MM, advisor Il: Maria Helena Carolinda Dua Mea, S.S., MM. Thesis
Management Study Program, Faculty of Economics, University of Flores
Ende.

This study aims to determine the effect of service quality on customer
satisfaction of users of public transport services (travel) in Ende Regency. The
population of this study are consumers who use public transport services (travel)
in Ende Regency, the sample used is 98 respondents using the non-probability
sampling method.

By using a simple regression analysis method. The results showed that
service quality had a positive and significant effect on customer satisfaction with a
significance value of 0.000 <0.05. The resulting coefficient of determination is
0.445, which means that 44.5% of changes in consumer satisfaction variables are
explained by changes in service quality variables, while the remaining 55.4% is
explained by other variables not included in this study.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction
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