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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TRANSPORTASI (P-TRANSQUAL) 

TERHADAP KOMUNIKASI ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM) 

PADA BISNIS JASA TRANSJAKARTA 

Dias Setiaji1 

 

ABSTRAK 

 

Transjakarta merupakan salah satu transportasi yang diandalkan di Jakarta. 

Sebagai penyedia layanan jasa transportasi publik, Transjakarta dituntut untuk 

selalu meningkatkan kualitas layanannya. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

pengaruh P-TRANSQUAL atau kualitas layanan transportasi publik Transjakarta 

terhadap komunikasi electronic word of mouth konsumen Transjakarta. Penelitian 

ini menggunakan data primer yaitu jawaban dari responden atas kuesioner yang 

disebarkan. Penelitian ini menggunakan purposive sampling untuk menentukan 

sampel penelitian. Berdasarkan kriteria yang telah ditentukan, jumlah sampel yang 

diteliti adalah 100 responden. Pengujian dilakukan dengan menggunakan analisis 

regresi linear berganda yang diolah dengan menggunakan SPSS versi 20. Hasil 

analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa dimensi-dimensi pada variabel 

kualitas layanan atau P-TRANSQUAL memiliki pengaruh signifikan dan positif 

terhadap e-WOM konsumen Transjakarta. Pada uji determinasi terdapat pengaruh 

sebesar 64,5% dari P-TRANSQUAL terhadap e-WOM. Sedangkan sisanya 

sebanyak 35,5% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini. 

Sedangkan hasil uji t menunjukkan bahwa terdapat tiga dimensi P-TRANSQUAL 

yang berpengaruh secara parsial terhadap e-WOM yaitu comfort, tangible dan 

personnel. Sedangkan dimensi reliability tidak berpengaruh karena nilai 

signifikansinya > 0,05. Dari ketiga dimensi tersebut, penulis menyimpulkan bahwa 

dimensi comfort adalah dimensi yang paling berpengaruh terhadap e-WOM 

berdasarkan nilai signifikansi terkecil yaitu 0,003 yang mendekati 0,000 serta nilai 

sumbangan efektif sebesar 24,9% yang mana lebih besar dari dimensi yang lainnya. 

 

Kata kunci: Transjakarta, P-TRANSQUAL, e-WOM
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THE INFLUENCE OF PUBLIC TRANSPORTATION QUALITY (P-

TRANSQUAL) ON ELECTRONIC WORD OF MOUTH COMMUNICATION 

(E-WOM) IN THE TRANSJAKARTA SERVICE BUSINESS 

Dias Setiaji2 

 

ABSTRACT 

 

Transjakarta is one of the favourite public transportation choice in Jakarta. As a 

provider of public transportation service, Transjakarta is required to always 

improves the quality of its services. The research is purposed to test the effect of P-

TRANSQUAL on e-WOM communication by Transjakarta’s consumers. The 

research uses primary data obtained from respondent’s answer on questionnaires. 

The research uses purposive sampling to determine the amount of the sample. Based 

on the criteria that has determined, the amount of sample is 100 respondents. 

Testing done by using multiple linear regression analysis that processed with SPSS 

version 20. The result of simple linear regression analysis shows that P-

TRANSQUAL have significant and positive influences on e-WOM Transjakarta’s 

consumers. In the test of determination, there is an influence 64,5% from P-

TRANSQUAL’s dimensions against e-WOM. And, the 35,5% left is influenced by 

other factors outside the model. While, the result of t test analysis shows that there 

are three dimensions of P-TRANSQUAL partialy influencing on e-WOM they are 

comfort, tangible, and personnel. On the contrary, reliability dimension didn’t 

affect to e-WOM because of the sig score more than 0,05. From there, the writer 

concludes that the most influencing dimension to e-WOM is comfort which has the 

lower score of sig whichi is 0,003 and approaching 0,000 and the effective 

contribution’s score is 24,9%, so comfort is the biggest score than the others. 

 

Keywords: Transjakarta, P-TRANSQUAL, e-WOM 

 

                                                           
2 College Student of Management Program at Universitas Bakrie 
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