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ABSTRAK 

MuhamadMustaqim.2019.“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Bus DAMRI Palembang”. Dibimbing oleh Efan Elpanso. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan mengukur seberapa besar pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan yang menggunakan bus DAMRI 

Palembang. Dalam penelitian ini diambil sebanyak 100 responden dengan 

pemilihan sampel meggunakan teknik accidental sampling. Jenis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.Teknikpengumpulan data 

menggunakan kuesioner dengan skalalikert. Metodeanalisis yang 

digunakanadalahmetode regresi linier sederhana. Dari hasul uji t diketahui thitung 

variabel kualitas layanan sebesar 8,732.dan ttabel  yaitu sebesar 1,984. Maka thitung 

variabel kualitas layanan lebih besar dari  ttabel atau thitung 8,732 >  ttabel  1,984. 

Dapat dinyatakan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya ada pengaruh positif 

dan signifikan kualitas layanan (X) terhadap kepuasaan pelanggan (Y). Untuk 

hasil uji koefisien determinasi diketahui nilai Rsquare sebesar 0,438 atau sebesar 

43,8%. Artinya variabel kualitas layanan (X) mempengaruhi variabel kepuasan 

pelanggan (Y) sebesar 43,8%. 

Kata Kunci :Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Muhamad Mustaqim.2019. "The Effect of Service Quality on Palembang DAMRI 

Bus Customer Satisfaction". Supervised by Efan Elpanso. This study aims to 

determine and measure how much influence the quality of service on customer 

satisfaction using Palembang DAMRI buses. In this study as many as 100 

respondents were taken by sample selection using accidental sampling technique. 

The type of data used in this study is primary data. Data collection techniques 

using a questionnaire with a Likert scale. The analytical method used is a simple 

linear regression method. From the results of the t test, it is known that the service 

quality variable is 8,732, and the table is 1,984. Then the service quality variable 

t is greater than t table or 8.732 t> table 1.984. It can be stated that Ho was 

rejected and Ha was accepted. This means that there is a positive and significant 

influence on service quality (X) on customer satisfaction (Y). For the test of the 

coefficient of determination known Rsquare value of 0.438 or 43.8%. This means 

that the service quality variable (X) affects the customer satisfaction variable (Y) 

by 43.8%. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
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