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ABSTRAK

Imron Rosadi, 2019; Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Konsumen Transjakarta (Survei pada Mahasiswa Universitas Negeri
Jakarta). Karya Ilmian, Jakarta: Program Studi Manajemen Pemasaran,
Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta. Dosen
Pembimbing: Dra. Umi Mardiyati, M.Si.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) Gambaran tentang kualitas
pelayanan yang diberikan Transjakarta. 2) Gambaran tentang loyalitas pelanggan
Transjakarta. 3) Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
Transjakarta. 4) seberapa besar pengaruh yang ditimbulkan variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Transjakarta. Metode pengumpulan data
menggunakan metode survei dengan instrumen kuesioner. Sampel yang diambil
adalah sebanyak 220 responden. Subjek penelitian ini adalah mahasiswa
Universitas Negeri Jakarta yang menggunakan Transjakarta minimal 3 hari dalam
seminggu. Metode analisis data menggunakan Analisis statistika deskriptif dan
Analisis regresi sederhana. Menggunakan aplikasi SPSS Versi 25 untuk mengolah
data hasil penelitian. Hasil dari penelitian ini menunjukan kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen Transjakarta pada
mahasiswa Universitas Negeri Jakarta, dengan nilai signifikan sebesar 0,000. Dan
nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (10,863>1,97086). Berdasarkan nilai koefisien
determinasi atau R?, loyalitas konsumen 35,1% dipengaruhi oleh kualitas layanan.
Sisanya sebesar 64,.9% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Konsumen, Transportasi Umum,
Transjakarta.



ABSTRACT

The Influence of Service Quality on Transjakarta Customer Loyalty (Survey on
Students in State University of Jakarta). Imron Rosadi, 2019; Research Papers,
Jakarta: Study Program, Diploma in Marketing Management. Department of
Management. Faculty of Economics.State University of Jakarta. Supervisor:
Dra. Umi Mardiyati, M.Si.

The objectives of this research are as follows: 1) Identify the service quality of
Transjakarta, 2) Identify the customer loyalty of Transjakarta. 3) The Effects of
Service Quality on the loyalty of Transjakarta customers. 4) how much influence
does the variable quality of service have on the loyalty of Transjakarta customers.
The research method used in this study is Questionnaire Instrument. The sampling
technique was random sampling technique with 220 respondents. The subjects of
this study were the students at State University of Jakarta who had been using
Transjakarta transportation at least three times a week. The data analysis methods
that are used are descriptive statistics analysis and simple linear regression
analysis. The author used SPSS program version 25 to process the data resource.
The result of this research shows that the service quality has positive significant
effect on the customer loyalty of Transjakarta to the students at State University of
Jakarta, with a significant value of 0,000. And value of t-count higher than t-table
(10,863>1,97086). Based on the value of the coefficient of determination or R’
customers loyalty of 35,1% was influenced by the service quality. the remaining
42.4% was influenced by other variables.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Public Transport, Transjakarta
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