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susun merupakan tulisan hasil karya saya sendiri, sebagai syarat memperoleh gelar 

magister dari bidang Psikologi Program Studi Magister Profesi Psikologi 

Universitas Persada Indonesia Y.A.I  

Adapun pada bagian tertentu dalam penulisan ini ada beberapa tulisan yang 
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Abstrak 

 

Kepuasan merupakan sesuatu yang harus di dapatkan pada setiap pembelian agar 

mendapatkan pelanggan yang loyal. Memiliki data yang cukup terlihat menurun 

setiap tahunnya serta persaingan yang semakin ketat. Membuat perusahaan harus 

mempertahankan eksistensinya kemudian menyusun strategi pemasaran yang tepat 

sehingga tercipta kepuasan pelanggan. Penelitian ini mengkaji bagaimana kepuasan 

pelanggan, dengan metode pengukuran tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan. Mengetahui sejauh mana tingkat harapan dan kinerja yang 

sudah dilaksanakan di lapangan. Menyajikan data karakteristik pendidikan dan 

pendapatan pada 150 responden. Jangkauan pelanggan berada di sekitar Jakarta 

serta Jawa tengah. Menggunakan pada skala likert yang di sebar secara daring. 

Berdasarkan hasil penelitian menghasilkan data bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

perusahaan Otobus Bhaladika adalah sangat baik. Faktor tertinggi yang menjadi 

prioritas pada hasil penelitian ini adalah menyampaikan informasi keberangkatan 

dan perkiraan sampai tujuan. Karakteristik tingkat pendidikan SMA (sederajat) 

mendominasi responden sebesar 58% dan tingkat pendapatan diangka 41% oleh 

pendapatan kurang dari Rp.3.000.000.  
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Abstrac 

 

 

Customer satisfaction is something that must be obtained in every purchase to gain 

loyal customer. Have fairly visible data dropping every year and the competition is 

getting tougher. To make the company existentially possible and then to devise the 

right marketing strategy that provides customer satisfaction. This study assessed 

how the customer satisfaction, by measuring the customers level of satisfaction on 

the quality of service. Knowing the extent of expectations and performance that 

have been carried out. Presenting educational characteristics and income data on 

150 respondents. Customer coverage is around Jakarta and Central Java. Using a 

Likert scale that is distributed online. Based on the research that the customer 

satisfaction level of the Otobus Bhaladika company was excellent. The highest 

factor that has priority on the results of this study is that of communicating departure 

and approximate information to the destination. Characteristics of high school 

education level (equivalent) dominate the respondents by 58% and the income level 

is 41% with income less than IDR 3,000,000. 
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