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ABSTRAK

Penelitian ini berfokus pada peran gaya kepemimpinan dalam mempengaruhi kualitas
pelayanan pelanggan di sektor transportasi. Kepemimpinan yang efektif dianggap
krusial dalam memotivasi dan memimpin karyawan, yang pada akhirnya berkontribusi
pada kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis bagaimana gaya kepemimpinan memengaruhi kualitas layanan
pelanggan serta mengidentifikasi hubungan antara kepemimpinan yang efektif dan
kepuasan pelanggan dalam konteks layanan transportasi. Teori kepemimpinan yang
digunakan dalam penelitian ini melibatkan pendekatan yang mengkaji peran
kepemimpinan dalam memotivasi dan meningkatkan kualitas pelayanan. Metodologi
penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif, dengan pengumpulan data melalui
kuesioner dan survei yang menghasilkan data numerik. Teknik statistik digunakan
untuk menganalisis data. dan menguji hipotesis penelitian. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa gaya kepemimpinan memiliki kontribusi kecil terhadap variasi
kualitas pelayanan, dengan koefisien determinasi (R2?) sebesar 4.502%. Namun,
terdapat pengaruh signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepemimpinan dengan
nilai signifikansi sebesar 0.025, yang mendukung hipotesis bahwa kepemimpinan
memiliki dampak positif pada kualitas pelayanan. Kesimpulan dari penelitian ini
adalah meskipun pengaruhnya kecil, kualitas pelayanan tetap memiliki peran penting
dalam konteks kepemimpinan dan. harus dipertimbangkan dalam strategi
pengembangan organisasi.

Kata kunci: gaya kepemimpinan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

This study focuses on the role of leadership style in influencing customer service quality
in the transportation sector. Effective leadership is deemed crucial in motivating and
guiding employees, which ultimately contributes to the quality of service provided to
customers. This research aims to analyze how leadership style affects customer service
quality and to identify the relationship between effective leadership and customer
satisfaction within the context of transportation services. The leadership theory
employed in this study involves an approach that examines the role of leadership in
motivating and enhancing service quality. The research methodology adopts a
quantitative approach, with data collection through questionnaires and surveys
yielding numerical data. Statistical technigues are used to analyze the data and test the
research hypotheses. The results show that leadership style contributes minimally to
the variation in service quality, with a coefficient of determination (R?) of 4.502%.
However, there is a significant influence of service quality on leadership with a
significance value of 0.025, supporting the hypothesis that leadership has a positive
impact on service quality. The conclusion of this study is that although the impact is
small, service quality still plays an important role in the context of leadership and
should be considered in organizational development strategies.

Keywords: leadership style, service quality, customer satisfaction.
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