Abstract

Transportation developments owned or managed by private parties at this time,
showing the development of a fairly high, so the level of competition for customers
is getting harder. One of the strategies is performed to maintain or increase the
number of customers is to provide quality service. With the optimum service, it is
expected to give better service for the fulfillment of the satisfaction of consumers,
able to win the competitiveness and finally ot get maximum profit. In Indonesia, one
of the companies that transport is Travel Cipaganti ready to compete with similar
industries. One way to seek good quality service in providing services, with the goal
of custumer as a factor in influencing customer satisfaction in the company.

The samples in this study were 170 respondents. Processing data using SPSS
software version 13.00 and hypothesis testing using simple regression analysis. The
coefficient of determination (R Square) is equal to 0.160. This result showed that the
effect of quality service on customer satisfaction was about 16% and the rest of it
was about 84% that influenced by other factors. The results showed that the variables
of quality service had an influence on customer satisfaction of Cipaganti Travel at
Maranatha Christian University.
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Abstrak

Perkembangan transportasi yang dimiliki atau dikelola pihak swasta saat ini,
menunjukkan perkembangan yang cukup tinggi, sehingga tingkat persaingan untuk
mendapatkan pelanggan semakin sulit. Salah satu strategi yang dilakukan dalam
mempertahankan atau meningkatkan jumlah pelanggan adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas. Dengan kualitas pelayanan yang optimal, diharapkan
pihak yang memberikan jasa transportasi akan mampu memenuhi harapan dari
konsumennya, mampu memenangkan persaingan yang pada akhirnya akan
memperoleh laba yang maksimal. Di Indonesia salah satu perusahaan transportasi
adalah Travel Cipaganti yang siap bersaing dengan industri serupa. Salah satunya
dengan cara mengupayakan service quality yang baik dalam memberikan pelayanan,
dengan tujuan menarik custumer sebagai salah satu faktor dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada perusahaan.

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 170 responden. Pengolahan data
menggunakan perangkat lunak SPSS wversi 13.00 dan pengujian hipotesis
menggunakan analisis regresi sederhana. Koefisien determinasi (R Square) adalah
sebesar 0,160. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh service quality terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 16% dan sisanya sebesar 84% dipengaruhi oleh faktor
lain. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel dari service quality mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Travel Cipaganti di Universitas Kristen
Maranatha.

Kata Kunci: Service Quality , Kepuasan Pelanggan
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