PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN BUS RAPID TRANSIT BANJARBAKULA
KOTA BANJARMASIN

SKRIPSI

OLEH
KASMAN ALMAJIDI

%

UIN

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI
BANJARMASIN
2021 M/1442 H



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN BUS RAPID TRANSIT BANJARBAKULA
KOTA BANJARMASIN

SKRIPSI

Diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
untuk Memenuhi Sebagian Syarat
Guna Mencapai Gelar Sarjana

dalam Ilmu Ekonomi

Oleh :
Kasman Almajidi

170101050208

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
JURUSAN EKONOMI SYARIAH
BANJARMASIN
2021 M/1442 H



PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Kasman Almajidi

NIM : 170101050208

Tempat/Tgl. Lahir | : Pematang, 24 Februari 2000
Jurusan : Ekonomi Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa skripsi yang saya tulis ini benar-benar
merupakan karya saya sendiri, bukan merupakan pengambilalihan tulisan atau
pikiran orang lain yang saya akui sebagai tulisan atau pikiran saya sendiri. Jika
dikemudian hari terbukti ia merupakan duplikat, tiruan, plagiat atau dibuat oleh
orang lain secara keseluruhan atau sebagian besar, maka skripsi/makalah dan gelar

yang diperoleh karenanya batal demi hukum,

Banjarmasin, 17 Februari 2021

' Yang membuat pernyataan,

1 "
¢ %ﬂ !'U lUﬂA'%;
v A7
|

11



PERSETUJUAN

Skripsi yang berjudul : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Bus Rapid Transit Banjarbakula Kota
[Banjarmasin

Ditulis oleh . Kasman Almajidi

NIM : 170101050208 .

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Program . Strata Satu (5-1)

Program Studi - Ekonomi Syariah

Tahun Akademik : 2020/2021

Tempat dan tanggal lahir : Pematang, 24 Februari 2000

Alamat - Desa Pematang RT. 03 Kecamatan Awayan
Kabupaten Balangan Provinsi Kalimantan
Selatan

Setelah diteliti dan diadakan perbaikan seperlunya, kami dapat menyetujuinya
untuk dipertahankan di depan Sidang Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Antasan Banjarmasin.

Banjarmasin, 17 Februari 2021

Pembimbing I.

Anmsa Sayvid, SH.I.. M.S.L.
NIP. 198305262011012007

Mengetahui:
Ketua Program Studi Ekonomi Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

111



PENGESAHAN

Skripsi yang berjudul “Pengarub Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Bus Rapid Transit Banjarbakula Kota Banjarmasin®, ditulis oleh
Kasman Almajdi, telah diujikan dalam Sidang Tim Penguji Skripsi Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasan Banjarmasin pada:

Hani : Selasa

Tanggal : 06 Juli 2021
Dinyatakan LULUS dengan predikat: A

Tim Penguji

Nama Tanda Tangan
~
I. Dra. Naimah, M_H. l«/}”—"
(Ketua) :
2. Rohana Faridah, S.E., MM, 2. %,{/ﬁ
(Anggota) ,r’"/

3. Annisa Sayyvid, M.S.1.

-

% !‘
%
.E:H

(Anggota) _,.-*’ \
4. Muhammad Rifqi Hidayat, M.Sy. 4. A _,:.i’ﬁ'-i
M

(Anggota) ek

1Y



ABSTRAK

Kasman Almajidi. 2021. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Bus Rapid Transit Banjarbakula Kota Banjarmasin. Skripsi,
Jurusan FEkonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.
Pembimbing (I) Annisa Sayyid, SHI. MSI

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kebutuhan masyarakat terhadap alat
transportasi yang berkualitas. Pemerintah Provinsi melalui Dinas Perhubungan
Provinsi Kalimantan Selatan menghadirkan angkutan umum berbasis cepat dan
tarif yang terjangkau, yaitu Bus Rapid Transit (BRT) Banjarbakula. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangibles secara simultan
dan parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan BRT Banjarbakula.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini bersifat lapangan
(field research) dengan menggunakan pendekatan deskriptif-kuantitatif. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner penelitian. Skala pengukuran skala
Likert. Populasi dalam penelitian in1 adalah seluruh penumpang BRT
Banjarbakula. Adapun teknik pengambilan sampelnya mengunakan metode
purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 82 responden. Teknik
analisis data menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan bantuan
program SPSS 22 for windows.

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan perhitungan statistik SPSS 22
for windows menunjukkan bahwa variabel Reliability (X,), Responsiveness (X3),
Assurance (X3), Empathy (X4) dan Tangibles (Xs) secara simultan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) BRT Banjarbakula. Secara
parsial variabel Reliability (X;) dan Responsiveness (X;) berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan BRT Banjarbakula. Sedangkan variabel
Assurance (X3), Empathy (X4) dan Tangibles (X3) berpengaruh positif tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan BRT Banjarbakula.



MOTTO

“Barang siapa bertawakkal kepada Allah,
maka Allah akan memberikan kecukupan padanya dan sesungguhnya Allah lah

yang akan melaksanakan urusan (yang dikehendakin-Nya)” (QS. Ath-Thalaq: 3)

“No Action, Nothing Happened”
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