
 

vii                       Universitas Kristen Maranatha 
 

ABSTRAK 

  

Penelitian ini dilaksanakan untuk menggambarkan tingkat kepuasan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan di bus Trans Metro Bandung koridor 3 (Cicaheum-Sarijadi). 

Subjek dalam penelitian ini adalah konsumen bus Trans Metro Bandung koridor 3 

(Cicaheum-Sarijadi) dengan karakteristik konsumen yang membeli tiket umum dan telah 

menggunakan jasa bus Trans Metro Bandung koridor 3 (Cicaheum-Sarijadi) minimal 

sebanyak dua kali. 

Penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 responden. Metode yang digunakan adalah deskriptif dengan menggunakan 

teknik survei dan pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner. Alat ukur yang 

digunakan dibuat oleh peneliti berlandaskan teori menurut Valarie A. Zeithaml (2006) 

berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, dan tangibles. Alat ukur ini terdiri dari 36 item. 

Penggunaan validitas menggunakan metode Correlation Coefficient Spearman dan 

diketahui bahwa 12 item tidak valid. Pengujian reliabilitas menggunakan Alpha Cronbach 

berkisar dari 0,402 sampai 0,874. Diperoleh data bahwa dari 100 responden, sebanyak 78 

responden (78%) merasa tidak puas, 20 responden (20%) merasa puas, dan 2 responden 

(2%) merasa sangat puas. 

Kesimpulannya yaitu kebanyakan konsumen pada bus Trans Metro Bandung koridor 3 

(Cicaheum-Sarijadi) merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan bus 

tersebut. Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi suatu sumbangan kepada Dinas 

Perhubungan Kota Bandung untuk dijadikan bahan evaluasi agar dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen bus Trans Metro Bandung koridor 3 (Cicaheum-Sarijadi) dengan cara 

meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada konsumennya.  

 

Kata kunci: kepuasan konsumen, kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

 

This research is intended to give a brief explanation aboutconsumer’s satisfaction 

level of service quality on Trans Metro Bandung bus corridor 3 (Cicaheum-Sarijadi). 

Population focused in this research are consumers who buy general ticket and have used 

Trans Metro Bandung bus corridor 3 (Cicaheum-Sarijadi)’s service at least two times.  

This research uses accidental sampling technique with 100 respondents. Descriptive 

method is used in this research with survey technique and questionnaire to collect the data. 

Researcher constructs the measuring instrument based on Valarie A. Zeithaml (2006) on five 

service quality dimensions which are reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

tangibles. The questionnaire consists of 36 items. 

The validity of data uses Spearman’s Correlation Coefficient and 12 items are found 

invalid. Reliability testing uses Alpha Cronbach with output range from 0,402 to 0,874. From 

100 respondents, 78% feels unsatisfied, 20% feels satistied, and 2% feels very satisfied.  

As conclusion, majority of Trans Metro Bandung bus corridor 3 (Cicaheum-Sarijadi) 

consumers feels unsatisfied for the service quality given. Researcher hopes that this research 

can be used for evaluation to elevate consumer’s satisfaction on Trans Metro Bandung bus 

corridor 3 (Cicaheum-Sarijadi).  

 

Keyword: consumer’s satisfaction, service quality 
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