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ABSTRAK

Transportasi publik di Jawa Timur, seperti Trans Jatim, berperan penting
dalam meningkatkan mobilitas masyarakat. Meskipun telah berkembang dengan
penambahan koridor dan armada, aspek dari segi kepuasan pelanggan juga perlu
diperhatikan, diantaranya yakni kualitas layanan dan persepsi harga yang menjadi
faktor kepuasan pengguna. Melibatkan 437 pengguna Trans Jatim dari Koridor |
hingga Koridor V, penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan
dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. Skala yang digunakan mengacu
pada teori Kotler & Keller (2016) untuk kepuasan pelanggan (a=.971), teori
Servqual Parasuraman dkk. (1998) untuk kualitas layanan (0=.962), dan teori
Kotler & Armstrong (2010) untuk persepsi harga (0=.907). Teknik pengumpulan
data dengan menggunakan kuesioner google form. Analisis data dalam penelitian
ini menggunakan uji regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh antar
variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin kualitas layanan
berpengaruh positif dan persepsi harga juga memiliki pengaruh yang positif, Secara
simultan, kualitas layanan dan persepsi harga terbukti sebagai prediktor kepuasan
pelanggan dengan nilai sebesar 71%. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan
dalam pengembangan sistem transportasi yang lebih efisien, nyaman, dan
terjangkau. Disarankan untuk penelitian berikutnya agar menambah jumlah
variabel dan sampel, guna memperluas wawasan, menghasilkan temuan yang lebih
baru, serta meningkatkan tingkat akurasi hasil penelitian.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Persepsi Harga



ABSTRACT

Public transportation in East Java, such as Trans Jatim, plays an important
role in improving community mobility. Although it has developed with the addition
of corridors and fleets, aspects of customer satisfaction, including service quality
and price perception, also need to be considered as key factors affecting user
satisfaction. Involving 437 Trans Jatim users from Corridor I to Corridor V, this
study aims to test the impact of service quality and price perception on customer
satisfaction.. The scales used refer to Kotler & Keller's (2016) theory for customer
satisfaction (o. = .971), Parasuraman et al.'s (1998) SERVQUAL theory for service
quality (o = .962), and Kotler & Armstrong's (2010) theory for price perception (a
=.907). Data was collected using a Google Forms questionnaire. Data analysis in
this study used multiple linear regression to determine the influence between
variables. The results showed that service quality has a positive impact, and price
perception also has a positive influence. Simultaneously, service quality and price
perception were proven to be predictors of customer satisfaction with a value of
71%. This study is expected to serve as a reference for developing a more efficient,
comfortable, and affordable transportation system. It is recommended that future
research add more variables and samples to broaden the perspective, generate
newer findings, and improve the accuracy of the research results.

Keywords : Customer Satisfaction, Service Quality, Price Perception
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