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ABSTRAK 

 

Bus Trans Batam adalah moda transportasi umum yang ditawarkan pemerintah 

kota Batam kepada masyarakat. Dalam usaha menjaga hubungan dengan 

konsumen, kualitas pelayanan dan fasilitas menjadi kunci dalam mempertahankan 

konsumen serta pemberian nilai yang tinggi melalui kepuasankonsumen. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas 

terhadap kepuasan konsumen pada pegguna transportasi bus trans Batam. Metode 

yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan jenis penelitian kausalitas. 

Populasi dalam penelitian ini adalah penumpang bus trans Batam. Sedangkan 

sampel penelitian terdiri dari 100 responden yang menggunakan teknik purposive 

sampling. Berdasarkan penelitian ini bahwa pengujian hipotesis antara variabel 

kualitas pelayanan dan fasilitas secara parsial dan simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumenstudi kasus pada pengguna transportasi umum bus 

Trans Btam. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan 

dan fasilitas yang diberikan akan meningkatkan kepuasan 

konsumensebagaipengguna jasa transportasi umum. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

Trans Batam is a mode of public transportation offered by the Batam city 

government to the public. In an effort to maintain relationships with customers, 

the quality of services and facilities is key in maintaining customers and providing 

high value through customer satisfaction. The purpose of this study was to 

determine the effect of service quality and facilities on consumer satisfaction on 

users of trans Batam bus transportation. The method used is a quantitative 

method with a type of causality research. The population in this study were trans 

Batam bus passengers. While the study sample consisted of 100 respondents who 

used purposive sampling technique. Based on this research, the hypothesis testing 

between service quality and facility variables partially and simultaneously has a 

significant effect on consumer satisfaction, case studies on Transs Batam bus 

public transportation users. These results indicate that the better the quality of 

services and facilities provided will increase customer satisfaction as users of 

public transportation services. 
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