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ABSTRACT 

 

This research was titled: "Effect of Service Quality on Consumer Satisfaction 

Primajasa In Transportation Company (Transportation Services BSM-Soetta)", the 

purpose of this study is to determine how the implementation of service quality by 

Primajasa. To find out how customer satisfaction with services provided by 

Primajasa. To find out how the impact of service quality on customer satisfaction 

Primajasa. 

The method used is analytical descriptive method with data collection via 

questionnaires. The sample consisted of as many as 50 people Primajasa consumers. 

Data processing techniques through the steps of: selecting the data, determine the 

weight values, measuring the tendency of respondents and the general score of each 

variable by using the WMS technique, matching the average consultation with a 

table, calculate the raw scores into standard scores, normality test, the level of 

dependence and the correlation coefficient with the formula of Spearman Rank. Data 

analysis was performed by comparison with the criteria established by the use of 

certain tables and the calculation is assisted by Ms. Excel 2007. 

The results showed that: 

a. Effect on Quality of Service Customer Satisfaction is illustrated by Spearman 

rank correlation coefficient using Ms. Excel 2007. Retrieved correlation of 0.5 is 

in the range 0400-0599 which was Uncategorized. this means that the variable X 

has the effect was of variable Y. 

b. The correlation coefficient between variables X (Quality of Service) with a 

variable Y (Consumer Satisfaction) was calculated using Spearman Rank 

formula that produced a value of 0.5 is considered in the calculation of the 

correlation is between 0:40 - 0599. This suggests that service quality have 

influence on customer satisfaction by 25% and the rest that is equal to 75% 

influenced by other factors. 

c. Significance test of correlation coefficient of variable X with Y variable is 

significant at the price of t count equal to 3:05 which is bigger than t table at 

95% confidence level with dk = (30-2) = 28 results obtained by value t tables for 

2048. This meant that between variables X (Quality of Service) with a variable Y 

(Consumer Satisfaction) there was a significant relationship. 

Based on these descriptions, it can be withdrawn summary that has the effect of 

service quality are of Consumer Satisfaction Primajasa. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berjudul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Di Perusahaan Transportasi Primajasa (Angkutan Jasa BSM-Soetta)”, 

tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagamana pelaksanaan kualitas 

pelayanan oleh Primajasa. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh Primajasa. Untuk mengetahui bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Primajasa. 

Metode yang dipakai adalah metode deskriptif analitik dengan teknik 

pengumpulan data melalui angket.Sampel terdiri dari konsumen Primajasa sebanyak 

50 orang. Teknik pengolahan data melalui langkah-langkah yaitu: menyeleksi data, 

menentukan bobot nilai, mengukur kecenderungan umum skor responden dan 

masing-masing variabel dengan menggunakan teknik WMS, mencocokan rata-rata 

dengan tabel konsultasi, menghitung skor mentah menjadi skor baku, menguji 

normalitas, tingkat ketergantungan dan koefisien korelasi dengan rumus Spearman 

Rank. Analisis data dilakukan melalui perbandingan dengan kriteria yang telah 

ditetapkan berdasarkan penggunaan tabel-tabel tertentu serta dalam perhitungan 

dibantu oleh Ms. Excel 2007. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen digambarkan 

melalui koefisien korelasi Spearman Rank dengan menggunakan Ms. Excel 2007. 

Diperoleh korelasi sebesar 0.5 berada dalam rentang 0,400 – 0,599 yang 

berkategori sedang. Hal ini berarti bahwa variabel X memiliki pengaruh yang 

sedang terhadap variabel Y. 

b. Koefisien korelasi antara variabel X (Kualitas Pelayanan) dengan variabel Y 

(Kepuasan Konsumen) dihitung dengan menggunakan rumus Spearman Rank 

sehingga dihasilkan nilai sebesar 0.5 hasil perhitungan tersebut tergolong pada 

korelasi sedang antara 0.40 – 0.599. Hal ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 25% dan 

selebihnya yaitu sebesar 75% dipengaruhi oleh faktor lain. 

c. Uji keberartian koefisien korelasi variabel X dengan variabel Y adalah signifikan 

dengan harga t hitung sebesar 3.05 yang mana lebih besar dari t tabel pada 

tingkat kepercayaan 95% dengan dk = (30 – 2) = 28 diperoleh hasil nilai t tabel 

sebesar 2,048. Ini mengandung arti bahwa antara variabel X (Kualitas Pelayanan) 

dengan variabel Y (Kepuasan Konsumen) terdapat hubungan yang signifikan. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat ditarik kesimpulan umum bahwa 

Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang sedang terhadap Kepuasan Konsumen 

Primajasa. 

 

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan. 
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