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ABSTRAK

PENGARUH FASILITAS DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN TEMAN BUS DI WILAYAH BANJARBAKULA TAHUN 2024

Erwila Wulandari
Perencanaan Wilayah Dan Kota
Universitas Nahdatul ulama Kalimantan Selatan

Bus perkotaan merupakan angkutan umum utama diberbagai kota di Indonesia. Teman
Bus merupakan perwujudan dari program Kementrian Perhubungan Republik Indonesia, yaitu
Buy the Service dengan mengembangkan kendaraan umum di daerah perkotaan terhadap jalan
melalui penerapan telematika dalam teknologi non tunai yang andal dalam meningkatkan
jaminan keselamatan dan keamanan serta kenyamanan pengguna. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan secara parsial dan simultan
terhadap kepuasan pelanggan Teman Bus di wilayah Banjarbakula tahun 2024.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif yang
bersifat asosiatif atau hubungan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan,
yaitu penelitian yang dilakukan dengan terjun langsung ke lapangan untuk meneliti pengaruh
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Teman Bus di Wilayah
Banjarbakula. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh masyarakat Banjarbakula yang
menggunakan alat transfortasi Teman Bus. Minimum sampel pada penelitian ini ditentukan
dengan rumus Lameshow, berdasarkan perhitungan rumus Lameshow didapat angka minimal
sampel sebanyak 97 responden.

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dan uji T dapat diketahui bahwa
kualitas pelayanan dan fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Teman Bus di wilayah Banjarbakula tahun 2024. Berdasarkan hasil uji F (simultan)
diketahui bahwa faktor kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Teman Bus di wilayah Banjarbakula tahun 2024.

Kata Kunci ; Fasilitas ,Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Urban buses are the main public transportation in various cities in Indonesia. Teman
Bus is the embodiment of the Ministry of Transportation of the Republic of Indonesia's
program, namely Buy the Service by developing public transportation in urban areas on roads
through the application of telematics in non-cash technology that is reliable in increasing safety
and security guarantees as well as user comfort. The aim of this research is to determine the
partial and simultaneous influence of facilities and service quality on Teman Bus customer
satisfaction in the Banjarbakula area in 2024.

The method used in this research is a quantitative research method that is associative
or relationship in nature. The type of research used is field research, namely research carried
out directly in the field to examine the influence of service quality and facilities on Bus Friends
customer satisfaction in the Banjarbakula area. The population in this study was the entire
Banjarbakula community who used the Teman Bus transportation tool. The minimum sample
in this study was determined using the Lameshow formula, based on the Lameshow formula
calculations, the minimum sample number was 97 respondents.

Based on the results of multiple linear regression analysis and the T test, it can be seen
that the quality of service and facilities partially has a significant influence on the satisfaction
of Friends of Bus customers in the Banjarbakula area in 2024. Based on the results of the F test
(simultaneous), it is known that the quality of service and facilities simultaneously has a
significant influence. significant impact on Bus Friends customer satisfaction in the
Banjarbakula area in 2024.
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