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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN SHUTTLE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PO SUMBER ALAM DI KUTOARJO

ABSTRAK

Shuttle Po Sumber Alam merupakan salah satu perusahaan otobus yang
berlokasi di Kutoarjo. Letak yang strategis merupakan alasan utama yang
menjadikan shuttle Po Sumber Alam sebagai salah satu alternative yang
digunakan oleh masyarakat untuk bepergian. Banyaknya macam — macam
shuttle yang ada mengakibatkan persaingan yang, semakin ketat. Dengan
meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaingytersebut, menuntut setiap
perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan keinginan konsumen
serta berusaha memenuhi harapan konsumen de emberikan pelayanan
yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan . Salah satu faktor
yang menentukan  kepuasan konsum ersepsi  konsumen
mengenai kualitas pelayanan yang ya yang berfokus pada
lima dimensi kualitas pelayag (G bukti™ fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati.

Atas dasar ini dilaku
kualitas pelayanan yang terdiri dari (tangibles), keandalan (reliability),

daya tanggap (responsi (assurance), dan empati (empathy)
berpengaruh terhada konsumen. Untuk membuktikan hipotesis yang
ada pada penelitian ini, nakan alat analisis deskriptif dan alat regresi
linier bergan ansi. Analisis deskriptif berguna untuk
mengetahui ofil responden. Alat analisis regresi linier
bergand I berguna untuk mengetahui pengaruh bukti fisik,

keanda gap, Jaminan, dan empati terhadap kepuasan konsumen.

an menunjukkan bahwa secara simultan dimensi kualitas
pelayana diri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati berpéagaruh terhadap kepuasan konsumen shuttle Po Sumber Alam di

Kutoarjo. Dan secara parsial bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati secara parsial (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen terhadap kepuasan konsumen shuttle Po Sumber Alam di Kutoarjo.
Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) R* = 0,497, yang artinya
secara keseluruhan variabel independent mulai dari bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati mampu menjelaskan variabel dependent
yaitu kepuasan konsumen sebesar 49,7%. Sedangkan sisanya sebesar 50,3%
(100%-49,7%) dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam
penelitian ini.

Kata Kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan
Kepuasan Konsumen

Xiv



THE INFLUENCE OF SHUTTLE SERVICE QUALITY TOWARD
“PO SUMBER ALAM”
COSTUMER SATISFACTION IN KUTOARJO

ABSTRAK

Shuttle Po Sumber Alam is one of the autobus tra
strategic location is the primary reason that makes shuttle P
of the trip alternative in society. Many kind of shuttle
the rise of competition intensity and the number
company always care the consumers need and
wish by give more satisfaction service than the ¢
determine customer satisfaction is the con

ortation in Kutoarjo. The
umber Alam used as one
e strict competition. By
itor, prosecute every
fulfill the costumer
give. One of the factor that
of the service quality they
re tangibles, reliability,

Base on this, the research di
is consist of tangibles, reliabilit

descriptive analyses tool
descriptive analysis is use
Multiple linear regregsi
tangibles, reliability,
satisfaction.

regression tool and signification test. A
the characteristic of the respondent’s profile.

influence to the consumer satisfaction toward shuttle Po Sumber Alam in Kutoarjo.
Determination coefficient value (Adjusted R Square) R* = 0.497, it means that over all
independent variable from tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy
could explain dependent variable that is the consumer’s satisfaction 49.7%. Meanwhile
the balance is 50.3% (100% - 49.7%) explained by other variable which is not
explained in this research.

Key words: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and
Consumer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang
Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin pesat, sarana
transportasi merupakan suatu bagian yang tidak dapat dipisahkan dan selalu
dibutuhkan manusia. Transportasi digunakan untuk memudahkan manusia dalam

melakukan aktivitas sehari-hari. Dalam kaitannya dengan kehidupan manusia,

transportasi memiliki peranan yang signifikan dalam“eerbagai aspek kehidupan

yang ketat antar perusahaan baik yang sejenis
sejenis. Oleh karena itu, perusahaan-perusahaan atau penyedia
jasa harus dapat melihat faktor-faktor apa saja yang penting dan mempengaruhi
tingkat kepuasan para pelanggannya demi kelangsungan bisnis perusahaan itu
sendiri. Menurut Parasuraman dkk (dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2006:182)
terdapat lima dimensi dalam kualitas jasa yaitu berwujud (tangible), keandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance),

empati (emphaty). Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang



2
baik kepada pelanggan akan dapat membuat citra positif terhadap perusahaan.
Pelayanan yang baik mendorong minat pelanggan untuk menggunakan kembali

jasa tersebut sehingga tercipta kepuasan.

Pada umumnya perusahaan mengalami kesulitan dalam memonitor,

memahami dan menganalisis perilaku konsumen secara tepat dan benar,

mengingat banyaknya faktor yang mempengaruhi pefflaku konsumen dan adanya

perbedaan perilaku untuk masing-masing indivi demikian perusahaan
dituntut untuk dapat memantau perubaha an perilaku konsumennya,

termasuk perilaku konsumen dapatkan transportasi yang dapat

mengantarkan pelanggan hingga tujuant

Salah satu enyediakan jasa transportasi untuk

Sal

mengangkut pengmpang a kota antar provinsi (AKAP) dan antar kota dalam
provinsi (A P mber Alam. Perusahaan Otobus ini terletak di Jalan

amatan Kutoarjo, kabupaten Purworejo, Jawa Tengah. Po

Sumber Alg erupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang
transportasi yang salah satunya melayani jasa shuttle antar kota. Shuttle Po
Sumber Alam Kutoarjo melayani rute Semarang, Magelang, Purworejo,
Gombong, Cilacap, Purwokerto, Yogyakarta, Kebumen, Wonosobo, Wangon, dan
Kutoarjo. Po Sumber Alam adalah perusahaan yang sangat memperhatikan
kepuasan pelanggannya dengan baik. Shuttle yang disediakan dilengkapi dengan
bagasi, tempat duduk yang nyaman terdiri dari 18 seat, dan juga AC.

Secara sederhana pengertian kualitas layanan dapat dinyatakan sebagai

perbandingan antara layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang
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diterima. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.

Kualitas jasa juga sangat diperhatikan oleh Po Sumber Alam, hal ini
dimaksudkan untuk mempertahankan pangsa pasar, melihat tingginya tingkat
persaingan diantara penyedia jasa transportasi di wilayah Kutoarjo. Namun tidak

bisa dipungkiri juga dengan melihat banyaknya pesaifig, shuttle dari Sumber Alam,

maka semakin banyak pula pilihan dari kon m menggunakan jasa
transportasi.

Dengan semakin banyak ri Po Sumber Alam yang
berada di beberapa kota (Semarang, ‘Wiagelafig, Purworejo, Gombong, Cilacap,

Purwokerto, Yogyakarta, gon, dan Kutoarjo) berarti memberikan

keleluasaan bagi konsu

perilaku o@

rasa puas ata

dapat menggunakan jasa transportasi ini

itu, perlu bagi perusahaan untuk menganalisis

péngguna jasa transportasi Po Sumber Alam untuk mengetahui
ya konsumen pasca pembelian. Kotler dan Keller (2008:177),
menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingan kinerja (atau hasil) produk/jasa yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapan. Dengan kata lain, seseorang merasa
puas apabila hasil yang didapat minimal mampu memenuhi harapannya
sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat tidak mampu
memenuhi harapannya. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan memberikan
dampak terhadap perilaku penggunaan kembali secara terus menerus sehingga

akan terbentuklah loyalitas.
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Po Sumber Alam mendapatkan piagam penghargaan dari Kementerian
Perhubungan pada tahun 2007 karena dinilai jarang mengalami kecelakaan dan
dapat memberikan pelayanan yang baik kepada para penumpangnya. Hal ini
berbanding terbalik dengan situasi Po Sumber Alam saat ini yang mengalami
penurunan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang sering dikeluhkan oleh

konsumen seperti AC yang tidak berfungsi dengan baik, pelayanan tiket/agen dan

driver yang kurang ramah, kondisi armada sh
jadwal keberangkatan yang tidak sesuai dengaij | keberangkatan.

Kanzanuddin (2006) meng bahwa™ pelanggan memang harus
dipuaskan, sebab jika pelanggantidak te akan meninggalkan perusahaan dan
menjadi pelanggan perus al yang demikian akan menyebabkan

penurunan penjualan dan menurunkan laba bahkan mengalami kerugian

membuat pelanggan mudah beralih dari penyedia jasa satu ke yang lainnya. Untuk

itu manajemen Po Sumber Alam perlu melakukan upaya-upaya agar dapat
menjaga serta meningkatkan kepuasan para pelanggannya, yaitu dengan cara
memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi dan memperhatikan apa yang
menjadi keinginan pengguna shulttle.

Dari uraian tersebut di atas maka judul penelitian ini adalah: » Pengaruh
Kualitas Pelayanan Shuttle Terhadap Kepuasan Pelanggan di Po Sumber Alam

Kutoarjo ”.



1.2.Perumusan Masalah
Penelitian ini akan di fokuskan pada faktor kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas dapat
ditarik perumusan masalah sebagai berikut:
a. Apakah kualitas pelayanan jasa yang meliputi Tangible, Reability,

Responsiveness, Assurance, dan Empathy bef@engaruh terhadap kepuasan

pelanggan shuttle Po Sumber Alam?
b. Apakah secara simultan (bersa pat pengaruh yang
eandalan (reliability), daya

surance), dan empati (empathy)

tle Po Sumber Alam di Kutoarjo.

umusan masalah tersebut maka dapat disusun tujuan dari
penelitian in1 adalah untuk mengetahui:
a. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan jasa yang

meliputi Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy

terhadap kepuasan pelanggan shuttle Po Sumber Alam

b. Untuk mengetahui apakah secara simultan (bersama-sama) terdapat
pengaruh yang signifikan dari faktor bukti fisik (tangibles), keandalan

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
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empati (empathy) terhadap kepuasan konsumen shuttle Po Sumber Alam

di Kutoarjo.

Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Bagi perusahaan hasil penelitian ini unakan sebagai bahan

informasi dan masukan bagi pih

yang menjadi pertimbang K@ ntuk menggunakan jasa

transportasi dari Po

Sehingga, pihak A’ dapat senantiasa menyusun strategi

dalam rangka

selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, dan juga

tih penplis untuk dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh dari

per

c. Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai

bahan perbandingan dan referensi untuk penelitian selanjutnya.



1.5 Ruang Lingkup Penelitian
a. Lokasi Penelitian
Penelitian ini mengambil lokasi pada Po Sumber Alam Jalan Diponegoro
No. 164, Kutoarjo, Jawa Tengah. Sedangkan waktu penelitian yang dilakukan

oleh penulis dimulai dari bulan Oktober-November 2013.

b. Populasi dan Sampel

1. Populasi Penelitian

Populasi adalah wilayah generz

2. Sampel Penelitian

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi.
Subset ini di ambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin kita meneliti
seluruh anggota populasi, oleh karena itu kita membentuk sebuah perwakilan
yang disebut sampel (Ferdinand, 2006:223). Pengambilan sampel diambil
dengan menggunakan metode jenis purposive sampling, karena didalam
menentukan sampel terdapat pertimbangan kriteria tertentu, yaitu sampel

haruslah konsumen yang pernah menggunakan jasa Shuttle Sumber Alam di
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wilayah Kutoarjo minimal sebanyak 2 kali dan responden yang akan diteliti

sebanyak 200 responden.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan berhubungan
dengan pengaruh kualitas pelayanan shuttle terhadap kepuasan pelanggan Po

Sumber Alam di Kutoarjo, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Dari hasil data profil responden sebanyak €200 responsen yang sudah

diolah maka dapat diketahui bahwa shuttle Sumber Alam

tujuan adalah konsumen yang memiliki tujuan dengan menggunakan
shuttle untuk liburan sebanyak 89 orang (44,5%), dan berdasarkan
keberangkatan adalah konsumen dengan tujuan Yogyakarta sebanyak 91

orang (44,5%)..

65
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2. Berdasarkan hasil dari analisis perhitungan uji F, dapat dilihat bahwa F hitung

> dari F tabel sehingga Ha berbunyi ada pengaruh yang signifikan antara
bukti fisik (tangible), kehandalan (reability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance) dan empati (empathy) pada shuttle Po Sumber Alam
secara simultan diterima. Sedangkan Ho berbunyi tidak ada pengaruh yang

signifikan antara bukti fisik (tangible), kehandalan (reability), daya tanggap

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empatifempathy) pada shuttle Po

Sumber Alam secara simultan ditolak. Sehin asil adanya pengaruh
tanggap (responsiveness), j

shuttle Po Sumber Alam s

4. Variabel bukti fisik (tangible), kehandalan (reability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) mempengaruhi
kepuasan konsumen di Po Sumber Alam sebesar 49,7% dan sisanya 50,3%

dipengaruhi oleh faktor -faktor lain diluar penelitian.
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5.2 Keterbatasan

Di dalam setiap penelitian terdapat keterbatasan. Dan di dalam penelitian
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Shuttle Terhadap Kepuasan
Pelanggan Po Sumber Alam di Kutoarjo” yang telah penulis lakukan
mempunyai keterbatasan.

Adapun keterbatasan peneliti yaitu sebagai berikut :

1. Peneliti hanya melakukan penelitian pada ensi kualitas pelayanan

dasar tée Igunakan dengan sumber-sumber yang lebih variatif.
@t san biaya, tenaga, dan obyek yang kecil dengan jumlah

sampel terbatas.
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5.3 Saran

Dari kesimpulan di atas maka penulis ingin menyampaikan beberasa saran
sebagai berikut:
a.  Untuk Perusahaan
Shuttle Po Sumber Alam sebaiknya perlu mempertahankan dan

meningkatkan kualitas pelayanan jasa, sebab berdasarkan penelitian yang

telah dilakukan oleh penulis, ternyata pelayanam jasa shuttle mempunyai

pengaruh yang cukup besar terhadap onsumen shuttle Po
Sumber Alam.

1) Bukti fisik (tangible

Dari hasil olah d dilakukan, bukti fisik (tangible)
san konsumen, oleh sebab itu para karyawan Po
enjaga dan meningkatkan kenyamanan serta

agar konsumen dapat merasa nyaman ketika sedang

2) Kehandalan (reliability)
Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, kehandalan (reliability)
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, oleh sebab itu karyawan Po
Sumber Alam harus mampu menjaga dan meningkatkan lagi kecepatan dalam

melayani konsumen serta meningkatkan pelayanan kepada konsumen dan
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jangan sampai melakukan kesalahan agar konsumen dapat merasa puas

terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan Po Sumber Alam kepada

konsumen Po Sumber Alam.

3) Daya tanggap (responsiveness)

Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, daya tanggap

(responsiveness) mempengaruhi tingkatSkepuasan konsumen, oleh

sebab itu karyawan Po Sumber A mampu menjaga dan
meningkatkan setiap aspe seperti menanggapi apabila
terdapat keluhan ko emberikan serta menyampaikan
informasi kepad
mengert ham tentang informasi yang diberikan oleh

ka an Po ber Alam sehingga konsumen dapat merasa puas.

assurance)

Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, peningkatan
jaminan (assurance) yang diberikan oleh Po Sumber Alam memiliki
banyak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dalam hal ini
pihak Po Sumber Alam dalam memberikan jaminan kepada
konsumen sudah sesuai dengan apa yang konsumen inginkan oleh

sebab itu sebaiknya karyawan Po Sumber Alam tetap harus
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mempertahankan dan dapat memahami apa yang konsumen

inginkan.

5) Perhatian (emphaty)
Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, perhatian

(emphaty) mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, oleh sebab

itu karyawan Po Sumber Alam ha mampu menjaga dan

meningkatkan perhatian perhatian nsumen Po Sumber
Alam dalam hal sopan n ani en, memberikan pelayanan

yang sama konsumen, karena dengan

tang

peneliti mendatang yang ingin melakukan penelitian lebih
lanjut dihimbau untuk memperhatikan atau menambah variabel lain selain
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Karena dalam penelitian tentang
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Shuttle Terhadap Kepuasan Pelanggan Po

Sumber Alam di Kutoarjo” ternyata dari variabel pelayanan jasa hanya
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mampu mewakili 49,7% kepuasan konsumen dan sisanya 50,3%

dijelaskan oleh variabel lainnya.
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