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Abstract. The purpose of this study is to determine how the quality of service, promotion, and pricing applied by
PT Trans Satria Jaya affect the level of customer satisfaction with Trans Metro Dewata Bus in Bali Province.
This study uses a quantitative approach by collecting data from 102 people who participated in the survey. The
influence of each independent variable on customer satisfaction is measured using multiple linear regression data
analysis. The results show that service quality has a positive and significant impact on customer satisfaction (ff =
0.207; p < 0.001), promotion (f = 0.138; p < 0.020), and price (f = 0.212; p < 0.001). Together, these three
factors contribute 34.6% to customer satisfaction. These results indicate that improving operational punctuality,
optimizing promotional strategies, and setting competitive prices are important factors in increasing customer
satisfaction and loyalty. It is hoped that this study will help public transportation managers maintain Bali's
transportation system.
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Abstrak. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan, promosi, dan harga
yang diterapkan PT Trans Satria Jaya berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Dewata di
Provinsi Bali. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan mengumpulkan data dari 102 orang yang
berpartisipasi dalam survei. Pengaruh masing-masing variabel independen terhadap kepuasan pelanggan diukur
dengan menggunakan analisis data regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (f = 0,207; p < 0,001), promosi ( =
0,138; p <0,020), dan harga ( =0,212; p <0,001). Secara bersamaan, ketiga faktor tersebut mampu memberikan
kontribusi sebesar 34,6% dari kepuasan pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan ketepatan waktu
operasional, optimalisasi strategi promosi, dan penetapan harga yang kompetitif adalah faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan dan kesetiaan pelanggan. Diharapkan penelitian ini akan membantu pengelola
transportasi publik mempertahankan sistem transportasi Bali.

Kata Kunci: Harga; Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Promosi; Transportasi Publik.

1. LATAR BELAKANG

Pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor di Provinsi Bali dalam lima tahun terakhir
menunjukkan tren peningkatan yang signifikan dan menimbulkan berbagai permasalahan
transportasi, seperti kemacetan lalu lintas, polusi udara, serta keterbatasan lahan parkir. Data
Badan Pusat Statistik Provinsi Bali mencatat bahwa jumlah kendaraan meningkat dari
4.438.695 unit pada tahun 2020 menjadi 5.278.984 unit pada tahun 2024, atau bertambah lebih
dari 800 ribu unit dalam kurun waktu lima tahun (Bali, 2025) Kondisi ini menjadi tantangan
serius bagi pemerintah daerah, mengingat Bali merupakan destinasi wisata utama yang
membutuhkan sistem transportasi yang efisien, nyaman, dan berkelanjutan. Kemacetan yang
semakin parah tidak hanya menghambat aktivitas ekonomi masyarakat, tetapi juga berpotensi

menurunkan citra Bali sebagai daerah tujuan wisata nasional dan internasional.
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Sebagai upaya mengurangi ketergantungan masyarakat terhadap kendaraan pribadi,
Pemerintah Provinsi Bali telah mengembangkan sistem transportasi umum massal.
Penggunaan transportasi publik seperti KRL, LRT, MRT, dan bus massal dinilai mampu
menekan kemacetan serta polusi udara sekaligus meningkatkan efisiensi mobilitas masyarakat
(Bhakti, 2024). Upaya awal dilakukan melalui pengoperasian Bus Trans Sarbagita sejak tahun
2011 yang melayani wilayah Denpasar, Badung, Gianyar, dan Tabanan (Sugiyanto et al.,
2021). Namun, meningkatnya jumlah kendaraan pribadi setiap tahun menunjukkan bahwa
keberadaan Trans Sarbagita belum mampu secara optimal mengatasi permasalahan transportasi
akibat keterbatasan kapasitas dan cakupan rute layanan.

Sebagai penguatan sistem transportasi publik, Pemerintah Provinsi Bali bekerja sama
dengan Kementerian Perhubungan meresmikan Bus Trans Metro Dewata pada 7 September
2020 dengan skema Buy The Service yang dioperasikan oleh PT Trans Satria Jaya (POST,
2020). Trans Metro Dewata mengusung konsep Bus Rapid Transit (BRT) modern berbahan
bakar gas (CNG), melayani empat koridor di kawasan Sarbagita, serta menerapkan sistem
pembayaran non-tunai berbasis kartu elektronik dan aplikasi digital. Kehadiran transportasi ini
diharapkan mampu memberikan alternatif transportasi yang lebih nyaman, ramah lingkungan,
dan efisien bagi masyarakat Bali.

Namun demikian, keberadaan Trans Metro Dewata belum sepenuhnya mampu
mengurangi dominasi penggunaan kendaraan pribadi maupun menekan kemacetan dan polusi
udara. Tantangan utama terletak pada rendahnya minat masyarakat untuk beralih ke
transportasi umum akibat faktor budaya, kebiasaan, serta persepsi terhadap kualitas layanan.
Sebagaimana dikemukakan oleh Balipost (POST, 2020) , Bali menghadapi tugas berat dalam
mendorong perubahan pola mobilitas masyarakat dari kendaraan pribadi ke angkutan umum.
Kajian (Jamal et al., 2024) juga menunjukkan bahwa sistem transportasi publik di Bali masih
menghadapi kendala keterbatasan jangkauan layanan dan tingginya dominasi kendaraan
pribadi, sehingga diperlukan pendekatan integratif dan partisipatif menuju transportasi rendah
emisi.

Dalam konteks tersebut, kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci bagi keberhasilan dan
keberlanjutan transportasi publik. Kepuasan pelanggan mencerminkan evaluasi pengguna
terhadap kesesuaian antara kinerja layanan dan harapan yang dirasakan (Pranitasari & Sidqi,
2021). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa mayoritas masyarakat masih lebih memilih
kendaraan pribadi dibandingkan transportasi umum, dengan proporsi 74,40% berbanding

25,60%, terutama karena faktor keselamatan, kenyamanan, waktu tempuh, biaya, dan

684 OPTIMAL - VOLUME. 6, NOMOR. 1 MARET 2026



E-ISSN : 2962-4010; P-ISSN : 2962-4444, Hal. 683-695

aksesibilitas (Sugiyanto et al., 2021). Hal ini mengindikasikan perlunya evaluasi mendalam
terhadap faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan transportasi publik.

Pemilihan variabel kualitas pelayanan, promosi, dan harga dalam penelitian ini
didasarkan pada adanya inkonsistensi temuan empiris sebelumnya. Sejumlah penelitian
menunjukkan hasil yang beragam, baik yang menyatakan pengaruh signifikan maupun tidak
signifikan dari ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan pelanggan (Wicaksono et al., 2022)
:(Woen & Santoso, 2021); (Nur Wahyuningsih, 2021). Perbedaan hasil ini mengindikasikan
perlunya kajian empiris yang lebih komprehensif, khususnya dalam konteks layanan
transportasi publik.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan,
promosi, dan harga terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Dewata yang dikelola oleh
PT Trans Satria Jaya menjadi penting dan relevan. Kajian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoritis bagi pengembangan ilmu manajemen pemasaran jasa serta memberikan
implikasi praktis bagi pengelola transportasi publik dalam merumuskan strategi peningkatan
layanan yang berkelanjutan guna mendorong peralihan masyarakat dari kendaraan pribadi

menuju transportasi umum di Provinsi Bali.

2. KAJIAN TEORITIS
Relationship Marketing Theory

Relationship Marketing Theory menekankan pentingnya membangun hubungan jangka
panjang yang saling menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan. Berry (1983)
mendefinisikan relationship marketing sebagai strategi untuk menarik, memelihara, dan
meningkatkan hubungan pelanggan, sementara Morgan dan Hunt (1994) mengembangkan
Commitment-Trust Theory yang menyatakan bahwa keberhasilan hubungan pemasaran
bertumpu pada kepercayaan (trust) dan komitmen (commitment).

Dalam konteks transportasi publik, teori ini sangat relevan karena keberlanjutan layanan
sangat bergantung pada penggunaan berulang dan loyalitas pelanggan. Sistem Bus Trans Metro
Dewata tidak hanya berorientasi pada transaksi sesaat, tetapi pada upaya jangka panjang
mengubah pola mobilitas masyarakat Bali. Kepercayaan dibangun melalui kualitas pelayanan
yang konsisten, transparansi harga, serta komunikasi promosi yang jujur dan informatif (Lucky
F.Tamengkel et al., 2021); (Yuni Yuniawati & Istichanah Istichanah, 2023). Sementara itu,
komitmen tercermin dari kepuasan pengguna yang berkelanjutan, yang pada akhirnya
mendorong loyalitas dan rekomendasi layanan kepada pihak lain (Suryaningrum, Komang Ayu
and Aryawan, | Gede Made Oka and Moi, 2022).
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Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan penilaian konsumen terhadap kesesuaian antara
pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang diterima (Yuni Yuniawati & Istichanah
Istichanah, 2023). Alfaridzi & Budiani, (2021) menegaskan bahwa kualitas pelayanan bersifat
tidak berwujud, tetapi dapat dirasakan dan diingat oleh konsumen, serta berpengaruh terhadap
keterlibatan mereka dalam penggunaan jasa.

Fandy Tjiptono, (2021) mengemukakan bahwa jasa memiliki karakteristik utama berupa
tidak berwujud, tidak terpisahkan antara produksi dan konsumsi, bervariasi, serta mudah
lenyap. Untuk mengukur kualitas pelayanan, digunakan indikator yang mencakup aspek fisik
layanan, empati, daya tanggap, reliabilitas, dan jaminan (Wibowati, 2021). Dalam layanan
transportasi publik, kualitas pelayanan yang baik berperan penting dalam membangun
kepercayaan, mengurangi persepsi risiko, dan meningkatkan kepuasan pengguna.

Promosi

Promosi merupakan upaya penyampaian informasi mengenai nilai dan manfaat produk
atau jasa dengan tujuan mempengaruhi dan menarik minat konsumen untuk melakukan
pembelian (Farisi & Siregar, 2020); (Suhatman et al., 2020). Fandy Tjiptono, (2021)
menjelaskan bahwa tujuan promosi meliputi menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan
konsumen terhadap produk maupun layanan yang ditawarkan.

Dalam konteks jasa transportasi publik, promosi berfungsi membentuk ekspektasi
pengguna sekaligus meningkatkan kesadaran dan minat masyarakat terhadap layanan.
Efektivitas promosi dapat diukur melalui kejelasan pesan, pemilihan media, waktu
pelaksanaan, dan frekuensi promosi (Kotler & Armstrong, 2016 dalam Adwimurti &
Sumarhadi, 2023) . Promosi yang konsisten dan akurat akan memperkuat kepercayaan serta
mendukung terciptanya hubungan jangka panjang antara penyedia jasa dan pengguna.

Harga

Harga merupakan sejumlah nilai uang yang harus dibayar konsumen sebagai imbalan
atas manfaat produk atau jasa yang diterima (Lucky F.Tamengkel et al., 2021). Harga tidak
hanya berfungsi sebagai sumber pendapatan perusahaan, tetapi juga sebagai indikator nilai dan
kualitas yang dipersepsikan oleh konsumen.

Penetapan harga perlu mempertimbangkan berbagai faktor, seperti tujuan perusahaan,
tingkat permintaan, struktur biaya, harga pesaing, serta elastisitas permintaan. Indikator harga
meliputi keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas, kesesuaian dengan manfaat, dan daya

saing harga (Kotler & Armstrong, 2016 dalam Adwimurti & Sumarhadi, 2023). Dalam layanan
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transportasi publik, harga yang adil dan sebanding dengan manfaat akan meningkatkan
persepsi nilai (value for money) dan mendorong kepuasan pelanggan.
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja layanan yang diterima dengan harapan pelanggan (Pranitasari
& Sidqgi, 2021). Pelanggan yang merasa puas memiliki kecenderungan lebih besar untuk
menggunakan kembali layanan dan membangun hubungan jangka panjang dengan penyedia
jasa (Trilaksono & Budi Prabowo, 2023).

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk atau jasa, harga, kualitas
pelayanan, faktor emosional, serta biaya dan kemudahan dalam memperoleh layanan (Arisandi
et al.,, 2021). Indikator kepuasan meliputi kesesuaian layanan dengan harapan, kesesuaian
layanan dengan tarif yang dibayarkan, serta tingkat kepuasan terhadap layanan dibandingkan
dengan penyedia jasa lain (Boimau & Bessie, 2021). Dalam konteks transportasi publik,
kepuasan pelanggan menjadi elemen kunci dalam menciptakan loyalitas dan keberlanjutan

operasional layanan.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian eksplanatori
untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, promosi, dan harga terhadap kepuasan
pelanggan Bus Trans Metro Dewata. Penelitian dilaksanakan di Provinsi Bali pada bulan
November hingga Desember 2025 dengan fokus pada seluruh koridor operasional Bus Trans
Metro Dewata yang meliputi enam rute utama di kawasan aglomerasi Sarbagita. Pemilihan
lokasi penelitian didasarkan pada meningkatnya jumlah kendaraan dan tingkat kemacetan di
Bali, sehingga transportasi publik berbasis Bus Rapid Transit (BRT) dinilai relevan untuk
dikaji sebagai solusi mobilitas berkelanjutan.

Populasi penelitian adalah seluruh masyarakat di Bali yang pernah menggunakan jasa
Bus Trans Metro Dewata, dengan jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria responden berusia
minimal 18 tahun dan telah menggunakan layanan bus lebih dari dua kali. Jumlah sampel
ditentukan berdasarkan jumlah indikator penelitian sebanyak 17 indikator, dengan ketentuan
5-10 kali indikator, sehingga diperoleh 102 responden.

Data yang digunakan terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada responden terpilih dengan menggunakan skala Likert

lima poin, sedangkan data sekunder diperoleh dari dokumen dan publikasi resmi yang berkaitan
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dengan jumlah kendaraan, jumlah penumpang, laporan pelayanan, promosi, serta tarif Bus
Trans Metro Dewata. Instrumen penelitian diuji melalui uji validitas dengan korelasi item-total
dan uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha dengan batas minimal 0,70
(Sugiyono, 2020);(Ghozali, 2021).

Teknik analisis data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 25. Analisis
diawali dengan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas menggunakan Kolmogorov—
Smirnov, uji multikolinearitas melalui nilai tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF),
serta uji heteroskedastisitas menggunakan scatterplot. Selanjutnya, data dianalisis
menggunakan regresi linear berganda untuk mengukur pengaruh kualitas pelayanan, promosi,
dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian hipotesis dilakukan secara parsial melalui
uji t dan secara simultan melalui uji F dengan tingkat signifikansi 5 persen. Selain itu, koefisien
determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel independen dalam

menjelaskan variasi kepuasan pelanggan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 1. Hasil Analisis

Coefficientsa?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

t Sig.
Model B Std. Beta g
Error
1 (Constant) 1,335 1,505 0,887 0,377
Kualitas 0,207 0,038 0,449 5,401 0,000
Pelayanan
Promosi 0,138 0,058 0,197 2,374 0,020
Harga 0,212 0,054 0,328 3,958 0,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil analisis regresi pada tabel 1, maka dapat dirumuskan persamaan sebagai

berikut:

Y=a+ b X; +b,X, +Db3X5+e
Y =1,335+0,207X; + 0,138X, + 0,212X5 + e
Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda yang diperoleh, interpretasi terhadap masing-
masing parameter dapat dijelaskan sebagai berikut:
a. Nilai konstanta sebesar 1,335 menunjukkan bahwa ketika variabel kualitas pelayanan,
promosi, dan harga berada pada kondisi nol atau tidak memberikan pengaruh, tingkat

kepuasan pelanggan tetap berada pada angka 1,335. Temuan ini mengindikasikan adanya
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tingkat kepuasan dasar yang dimiliki pelanggan terhadap layanan Bus Trans Metro Dewata,
meskipun tanpa dukungan dari ketiga variabel tersebut.

. Koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,207 dan bernilai positif
menandakan bahwa peningkatan kualitas pelayanan sebesar satu satuan akan diikuti oleh
kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,207 satuan. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa perbaikan kualitas pelayanan secara langsung berkontribusi pada peningkatan
kepuasan pelanggan.

. Variabel promosi (X2) memiliki koefisien regresi sebesar 0,138 dengan arah positif. Hal ini
menunjukkan bahwa setiap peningkatan aktivitas promosi sebesar satu satuan berpotensi
menaikkan kepuasan pelanggan sebesar 0,138 satuan. Artinya, semakin efektif dan intensif
upaya promosi yang dilakukan oleh PT Trans Satria Jaya, maka tingkat kepuasan pelanggan
cenderung meningkat.

. Koefisien regresi variabel harga (X3) sebesar 0,212 yang juga bernilai positif
mengindikasikan bahwa peningkatan persepsi pelanggan terhadap keterjangkauan dan
kesesuaian harga sebesar satu satuan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,212
satuan. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi harga yang wajar dan sebanding dengan

manfaat layanan yang diterima memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan

pelanggan.
Uji Hipotesis
Uji t
Tabel 2. Hasil t
Coefficientsa?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 1,335 1,505 0,887 0,377
Kualitas 0,207 0,038 0,449 5,401 0,000
Pelayanan
Promosi 0,138 0,058 0,197 2,374 0,020
Harga 0,212 0,054 0,328 3,958 0,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengolahan data pada Tabel 2 di atas maka dapat dijabarkan hasil uji t

sebagai berikut:

a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

Memperoleh nilai koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,207, nilai t hitung sebesar

5,401, dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
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pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Dengan demikian, hasil ini berada pada daerah penolakan HO dan penerimaan H1.

b. Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan
Memperoleh nilai koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,138, nilai t hitung sebesar
2,374, dan nilai signifikansi sebesar 0,020 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa promosi (X2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dengan demikian,
hasil ini berada pada daerah penolakan HO dan penerimaan H2.

c. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
Memperoleh nilai koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,212, nilai t hitung sebesar
3,958, dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa harga (X3)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (). Dengan demikian,
hasil ini berada pada daerah penolakan HO dan penerimaan H3.

Hasil pengujian parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, promosi, dan harga
masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans
Metro Dewata. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan melalui
nilai t hitung sebesar 5,401 dengan koefisien regresi 0,207 dan tingkat signifikansi 0,000
(<0,05). Temuan ini mengonfirmasi bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara nyata
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian (Paputungan et al.,
2021)serta (Setiawan et al., 2022) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara teoritis, temuan ini
mendukung Relationship Marketing Theory (Morgan & Hunt, 1994), di mana kualitas
pelayanan yang konsisten membangun kepercayaan pelanggan terhadap penyedia jasa.
Keandalan layanan, kenyamanan fasilitas, ketepatan waktu, keamanan, serta responsivitas
petugas mendorong terbentuknya kepercayaan yang berkelanjutan dan menjadi dasar kepuasan
pelanggan dalam jangka panjang.

Pengujian variabel promosi menunjukkan nilai t hitung sebesar 2,374 dengan koefisien
regresi 0,138 dan signifikansi 0,020 (<0,05), yang menandakan bahwa promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mendukung hipotesis bahwa
promosi yang informatif dan efektif mampu meningkatkan kepuasan pengguna layanan. Hasil
penelitian ini konsisten dengan penelitian (Dwinatari, 2022) serta (Firizqi & Rismawati, 2022)
yang menyatakan bahwa promosi memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan. Secara konseptual, temuan ini selaras dengan Relationship Marketing Theory yang
menekankan pentingnya komunikasi pemasaran dalam membangun ekspektasi pelanggan yang

realistis. Ketika informasi yang disampaikan melalui promosi sesuai dengan pengalaman
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aktual pelanggan, maka tingkat kepercayaan dan kepuasan akan meningkat. Hal ini juga
memperkuat pandangan (Fandy Tjiptono, 2021) bahwa promosi berfungsi sebagai sarana untuk
menginformasikan dan membentuk persepsi pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan.

Selanjutnya, variabel harga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 3,958, koefisien regresi 0,212, dan
signifikansi 0,000 (<0,05). Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi harga yang terjangkau
dan sebanding dengan manfaat yang diterima (value for money) berkontribusi terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian (Syerlina et al., 2022),
(Dwinatari, 2022) serta (Wicaksono et al., 2022) yang menyatakan bahwa harga memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara teoritis, hasil penelitian ini
mendukung pandangan (Lucky F.Tamengkel et al., 2021) dan Kotler dan Armstrong (2016)
dalam (Adwimurti & Sumarhadi, 2023) yang menekankan bahwa harga merupakan
representasi nilai yang diterima pelanggan dari suatu layanan. Harga yang transparan,
kompetitif, dan sesuai dengan kualitas layanan akan memperkuat kepercayaan pelanggan serta
mendorong kepuasan yang berkelanjutan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan, promosi,
dan harga merupakan faktor determinan dalam membentuk kepuasan pelanggan Bus Trans
Metro Dewata. Ketiga variabel tersebut saling melengkapi dalam membangun kepercayaan,
memenuhi ekspektasi, serta menciptakan persepsi nilai yang positif di mata pelanggan. Oleh
karena itu, peningkatan kualitas pelayanan yang konsisten, strategi promosi yang akurat dan
informatif, serta penetapan harga yang kompetitif dan sebanding dengan manfaat layanan
menjadi kunci utama dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan transportasi
publik.

Secara parsial, variabel kualitas pelayanan, promosi, dan harga terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Dewata, sehingga seluruh
hipotesis parsial (H1, H2, dan H3) diterima.

Uji F
Tabel 3. Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df  Mean Square F Sig.
1 Regression 70,751 3 23584 17,269 .000°
Residual 133,838 98 1,366
Total 204,588 102

a. Dependent Variable: kepuasanpelanggan
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Berdasarkan Hasil Pengolahan Data pada tabel 3 menunjukan hasil uji F (simultan), yang
memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, hal ini berarti bahwa variabel kualitas
pelayanan, (X1), promosi (X2) dan harga (X3) secara simultan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan ().

Koefisien Determinasi

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Std. Error
Adjusted R of the

Model R R Square Square Estimate
1 .5882 0,346 0,326 1,169

Berdasarkan hasil pengolahan data pada Tabel 4 diperoleh nilai R Square sebesar 0,346. Untuk
mengetahui besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat, maka dihitung
menggunakan rumus:

D = R?x100%

D = 0,346 X 100% = 34,6%
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat dijelaskan bahwa besarnya pengaruh variabel
kualitas pelayanan, promosi, dan harga terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 34,6%,
sedangkan sisanya 65,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini. Faktor lain
tersebut dapat berasal dari variabel seperti keamanan perjalanan, kenyamanan fasilitas, citra
perusahaan, ketepatan waktu, maupun aksesibilitas layanan yang tidak diteliti dalam penelitian

ini.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, promosi, dan harga masing-
masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans Metro
Dewata. Peningkatan kualitas pelayanan, efektivitas promosi, serta kesesuaian harga dengan
manfaat layanan terbukti mampu meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara nyata.
Saran

PT Trans Satria Jaya disarankan untuk meningkatkan ketepatan waktu operasional bus
guna memperkuat kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Selain itu, intensitas dan jangkauan
promosi perlu ditingkatkan melalui berbagai media agar informasi layanan Bus Trans Metro
Dewata lebih dikenal luas oleh masyarakat. Evaluasi terhadap kebijakan tarif juga diperlukan

untuk memastikan kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima pelanggan, termasuk
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melalui program harga khusus bagi pengguna setia. Untuk meningkatkan kepuasan secara
keseluruhan, perusahaan diharapkan terus melakukan inovasi dan perbaikan layanan, seperti
penambahan rute, peningkatan frekuensi operasional, dan penyediaan fasilitas pendukung.
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengkaji variabel lain di luar kualitas pelayanan,
promosi, dan harga, serta memperluas cakupan penelitian agar diperoleh gambaran yang lebih
komprehensif mengenai kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Dewata.
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