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Tujuan Penelitian ini adalah: (1) Menganalisis seberapa besar pengaruh
positif kualitas pelayanan yang di tinjau dari variabel fasilitas fisik, perlengkapan,
kehandalan petugas atau pegawai, daya tanggap atau respon pegawai, jaminan
pihak angkutan umum, dan empati pihak angkutan umum KUPJ terhadap
kepuasan penumpang, (2) Mengetahui variabel yang paling berpengaruh dari
variabel fasilitas fisik, perlengkapan, kehandalan petugas atau pegawai, daya
tanggap atau respon pegawai, jaminan pihak angkutan umum, dan empati pihak
angkutan umum KUPJ.

Metode pada penelitian ini adalah metode kuantitatif. Sumber data pada
penelitian ini adalah penumpang angkutan umum KUPJ Jn.Sisingamargja km.7,2
Medan. Sumber data diambil dengan menggunakan simple random sampling.
Penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda dan dibantu dengan
Software SPSS untuk mengolah dan menganalisis data agar lebih mudah
memperoleh hasil.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan penumpang KUPJ km. 7,2 Medan adalah variabel jaminan
pihak angkutan umum.Kemudian variabel yang berpengaruh berikutnya adalah
Variabel kehandalan pegawai, berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan penumpang KUPJ km. 7,2 Medan. Variabel fasilitas fisik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang KUPJ km. 7,2 Medan.
Variabel daya tanggap pihak angkutan umum berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan penumpang KUPJ km. 7,2 Medan. Variabel empati pihak
angkutan umum berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang
KUPJ km. 7,2 Medan.Sedangkan Variabel perlengkapan tidak berpengaruh positif
dan juga tidak signifikan terhadap kepuasan penumpang angkutan umum KUPJ
km.7,2 Medan. Ini terlihat pada nilai koefisien regresi yang negatif yaitu -0,001
dan nilai tyip,g = —0.015 yang lebih besar dari t,,, = 2000. Variabel variabel
independent (fasilitas fisik, perlengkapan, kehandalan pegawai, daya tanggap
pihak angkutan umum, jaminan pihak angkutan umum, empati pihak angkutan
umum) mempunyai pengaruh yang signifikan secara simultan (bersama — sama)
terhadap variabel kepuasan penumpang (Y) sebesar 44%, sedangkan sisanya
diterangkan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.



