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ABSTRAK 

 

Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut para pelaku bisnis untuk dapat 

memahami apa yang dibutuhkan oleh konsumen. Pengelolaan dan kombinasi 

berbagai jenis sumber daya wajib diperhatikan agar terciptanya kepuasan 

konsumen. Penciptaan kepuasan konsumen harus diperhatikan oleh para pihak 

penyedia jasa melalui berbagai cara diantaranya adalah dengan memberikan 

pelayanan dengan kualitas yang baik, penetapan harga yang terjangkau, serta 

penyediaan fasilitas yang lengkap. Bus Trans Batam sebagai salah satu 

transportasi umum di Kota Batam. Dibawah naungan Dinas Perhubungan Kota 

Batam, bus Trans Batam dihadirkan oleh pemerintah kota dengan tujuan untuk 

memberikan transportasi yang sifatnya nyaman, aman dan murah kepada 

masyarakat. Pihak  manajemen Trans Batam berusaha memenuhi segala 

permintaan dan harapan para penumpang agar terciptanya kepuasan. Oleh karena 

itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, harga, fasilitas terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa 

transportasi bus Trans Batam. Penelitian ini menggunakan metode analisis uji 

regresi linier berganda yang meliputi: uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan uji f, serta 

analisis koefisien determinasi (R2). Dalam penelitian ini akan diulas hasil-hasil 

dan pembahasan mengenai pengaruh masing-masing variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan fasilitas (X3) terhadap variabel dependen 

yaitu kepuasan konsumen (Y). Kesimpulan pada penelitian ini akan bahas pada 

bagian akhir skripsi ini. 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, harga, fasilitas dan kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

 

Increasingly fierce business competition requires business people to understand 

what is needed by consumers. Control and Combination of various types 

resources must be considered to create customer satisfaction. Creation of 

customer satisfaction must be considered through various ways such as by 

providing good service, affordable pricing, and the provides of complete facilities. 

Bus Trans Batam as one of public transportation in Batam City. Under the 

auspices of the Dinas Perhubungan Kota Batam, bus Trans Batam is presented by 

the city government with the aim to provide transportation that is comfortable, 

safe and cheap to the public. The management of Trans Batam attempted  to 

comply all the demand and passenger expectations to create satisfaction. 

Therefore, the purpose of this study is to determine the effect of service quality, 

price, facilities to customer satisfaction on the users of Bus Trans Batam. This 

research used multiple linier regression analysis method which include: validity 

and reliability test, classic assumption test, multiple regression analysis, 

hypothesis testing through t test and f test, and coefficient of determination 

analysis (R2). In this research will be reviewed the results and discussion about 

the influence of each independent variable involve service quality (X1), price (X2), 

and facilities (X3) to the dependent variable is customer satisfaction (Y). The 

conclusions will be discussed at the end of this study. 

Keywords: Quality of service, Price, Facilities and Consumer satisfaction 
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