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MOTTO 

 

“ojo njagakke ndoke pitik blorok”. 

  

 

 Kesempatan baik tidak akan datang 2 kali 

 

Maju dulu! Menang kalah urusan belakang 
 
 
 
“apa yang ditabur pasti akan dituai”. 

 

Dunia ini panggung sandiwara, dan manusia adalah wayangnya… namun Tuhan 

adalah dalang, sehingga kemanapun aku pergi Dia memegang tanganku 
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Abstrak 

 

Perkembangan industri jasa transportasi saat ini memegang peranan pentingnya dan 
berkembang pesat dalam hal distribusi (pengangkutan dan pengiriman) baik distribusi barang 
maupun jasa yang ditujukan kepada konsumen di suatu negara. Jasa transportasi yang 
diberikan oleh perusahaan mempunyai keunggulan - keunggulan yang ditawarkan kepada 
konsumen. Kualitas pelayanan menjadi hal yang penting yang harus dilakukan perusahaan 
untuk mewujudkan tingkat kepuasan konsumen yang maksimal, selain itu juga untuk 
mempertahankan konsumen agar tidak berpindah ke perusahaan jasa transportasi lain. Salah 
satu dari perusahaan jasa transportasi adalah PO. Efisiensi yang melayani rute Jogja-
Purwokerto. Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh Dimensi Kualitas Layanan Jasa ( Bukti 
Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati). Tujuan penelitian ini adalah menguji 
pengaruh layanan PO. Efisiensi terhadap kepuasan pelanggannya.  

 Untuk menjawab tujuan penelitian tersebut, maka diambil sebanyak 100 responden 
yang pernah menggunakan jasa PO. Efisiensi secara random. Data yang terkumpul diolah 
menggunakan regresi. Adapun hasil dari olah data menunjukkan bahwa variabel Keandalan, 
Jaminan, dan Empati mempengaruhi kepuasan konsumen. Sedangkan variabel Bukti Fisik 
dan Daya Tanggap tidak mempengaruhi kepuasan konsumen. 

 

 

 

Kata kunci : kualitas jasa, kepuasan konsumen, PO. Efisiensi, regresi  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Perkembangan industri jasa transportasi saat ini memegang peranan 

pentingnya dan berkembang pesat dalam hal distribusi (pengangkutan dan 

pengiriman) baik distribusi barang maupun jasa yang ditujukan kepada konsumen 

di suatu negara. Jasa transportasi yang diberikan oleh perusahaan mempunyai 

keunggulan - keunggulan yang ditawarkan kepada konsumen. Kualitas pelayanan 

menjadi hal yang penting yang harus dilakukan perusahaan untuk mewujudkan 

tingkat kepuasan konsumen yang maksimal, selain itu juga untuk 

mempertahankan konsumen agar tidak berpindah ke perusahaan jasa transportasi 

lain. 

 Jasa transportasi bus umum merupakan bentuk pelayanan jasa yang 

diberikan perusahaan kepada konsumen untuk mengantarkan konsumen dari suatu 

tempat ke tempat lain dengan memberikan tingkat pelayanan dan kepuasan yang 

terbaik selama perjalanan. Saat ini perusahaan bus umum yang beroperasi di 

Indonesia sangat banyak dari berbagai macam perusahaan jasa transportasi bus 

umum milik swasta ataupun milik Negara. 

 Perusahaan Otobus (PO) Efisiensi merupakan salah satu perusahaan 

swasta yang bergerak di bidang jasa transportasi bus umum. Bus patas PO. 
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Efisiensi  saat ini melayani trayek Jogja -  Purwokerto dan Jogja - Cilacap. PO. 

Efisiensi menyediakan berbagai kelas seperti : executive patas, dan juga 

pariwisata class. 

  PO. Efisiensi merupakan perusahaan jasa, maka produk yang dijual 

kepada konsumen adalah produk jasa atau pelayanan. Pelayanan yang sesuai 

dengan standart perusahaan dan standart operasional yang berlaku bisa 

mendatangkan kepuasan pelanggan. “Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya” (Kotler,1995:46). Berpijak pada masalah diatas penelitian lebih 

lanjut dilakukan untuk mengetahui lebih lanjut mengenai bagaimana tingkat 

kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa transportasi darat khususnya bus 

PO. Efisiensi.  Dengan adanya kepuasan yang diterima oleh konsumen, maka 

akan mendapatkan beberapa manfaat yaitu terciptanya hubungan harmonis antara 

konsumen dan perusahaan. Dan dengan adanya kepuasan itu maka kemungkinan 

besar mendorong terjadinya loyalitas terhadap konsumen dan menambah profit 

bagi perusahaan. 

 Salah satu penyebab kepuasan pelanggan diduga adalah kualitas layanan 

yang diberikan perusahaan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. 

Kualitas layanan adalah pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk 

konsumen (kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan). Ada 5 dimensi 

kualitas layanan yang digunakan untuk mengukur menurut Parasuraman (1994), 

yaitu: Bukti Fisik (tangible), Keandalan (reliability), Daya Tanggap 

(responsivess), Jaminan (assurance), dan Empati (emphaty). 
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 Bukti Fisik adalah segala penampilan fisik dari seluruh fasilitas yang 

diberikan untuk konsumen : desain interior dan eksterior bus, ruang tunggu yang 

nyaman, dan fasilitas keselamatan. Keandalan, adalah kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan : 

pemberian jasa pelayanan kepada konsumen bus, ketepatan waktu keberangkatan 

dan kedatangan bus, kecepatan waktu tempuh bus untuk sampai tujuan. Daya 

Tanggap, adalah keinginan para crew untuk membantu para konsumen dan 

memberikan pelayanan yang tanggap : memberikan pelayanan dan informasi 

kepada konsumen dan kesigapan crew terhadap kejadian di bus.  

Jaminan, adalah cakupan pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang 

dapat dipercaya yang dimiliki para crew. Bebas dari bahaya, resiko, dan keragu-

raguan : jaminan keselamatan konsumen dalam perjalanan. Empati, adalah 

kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, 

dan memahami kebutuhan para pelanggan : perhatian khusus yang diberikan crew 

kepada setiap konsumen secara individual termasuk didalamnya mengerti benar 

apa yang diinginkan konsumen.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Dalam penulisan ilmiah ini, rumusan masalahnya adalah sebagai berikut :  

1. Apakah Bukti Fisik mempengaruhi kepuasan konsumen ? 

2. Apakah Keandalan mempengaruhi kepuasan konsumen ? 
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3. Apakah Daya Tanggap mempengaruhi kepuasan konsumen ? 

4. Apakah Jaminan mempengaruhi kepuasan konsumen ? 

5. Apakah Empati mempengaruhi kepuasan konsumen ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Dalam penulisan ilmiah ini, tujuan penelitiannya adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh Bukti Fisik terhadap kepuasan konsumen.  

2. Menganalisis pengaruh Keandalan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Menganalisis pengaruh Daya Tanggap  terhadap kepuasan konsumen. 

4. Menganalisis pengaruh Jaminan terhadap kepuasan konsumen. 

5. Menganalisis pengaruh Empati terhadap kepuasan konsumen. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat akademis 

Dalam penelitian ini semoga dapat menambah wawasan, pengetahuan, dan 

penerapan ilmu dalam dunia nyata dalam hal pemasaran khususnya 

mengenai tingkat kepuasan konsumen. 

 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 
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Pihak manajemen PO. Efisiensi dapat mengetahui lebih lanjut mengenai 

kinerja perusahaan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

kepuasan konsumen khususnya bus patas jurusan Jogja – Cilacap. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

1. Obyek yang diteliti adalah PO. Efisiensi. 

2. Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan 

armada bus patas PO. Efisiensi jurusan Jogja – Cilacap. 

3. Penelitian ini hanya terbatas pada variabel – variabel 5 dimensi kualitas 

layanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen bus patas PO. Efisiensi 

jurusan Jogja – Cilacap. 

4.  Variabel dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Konsumen, 

sedangkan variabel independennya adalah 5 dimensi kualitas layanan yaitu 

Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati.  
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BAB V 

KESIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

 

5.1. KESIMPULAN 

 Berdasarkan penelitian berkaitan dengan analisis pengaruh kualitas jasa 

terhadap kepuasan konsumen PO. Efisiensi, maka dapat ditarik kesimpulan, 

sebagai berikut: 

5.1.1. Hasil Prosentase Karakteristik Konsumen 

Berdasarkan hasil analisis persentase mengenai karakteristik responden 

yang menggunakan jasa PO. Efisiensi minimal sekali adalah sebagai 

berikut: 

a. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah responden yang 

berjenis kelamin laki laki dengan jumlah 52%. 

b. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah responden yang 

berusia 21-30 tahun yaitu sebesar 51%. 

c. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah mereka yang 

pekerjaannya mahasiswa/ pelajar yaitu sebesar 37%. 

d. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah mereka yang 

pendidikannya maksimal SMA yaitu sebesar 54%. 

e. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah mereka yang 

memiliki pendapatan maksimal Rp. 1.000.000 yaitu sebesar 41%. 
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5.1.2  Hasil Regresi Berganda 

Dari hasil analisis regresi berganda, dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

a. Secara bersama sama variabel Bukti Fisik, Daya Tanggap, 

Jaminan, dan Empati berpengaruh secara signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen PO. Efisiensi. 

b. Secara parsial variabel variabel Keandalan, Jaminan, dan Empati 

memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen PO. Efisiensi.  

Sedangkan Bukti Fisik dan Daya Tanggap tidak memiliki pengaruh 

terhadap Kepuasan Konsumen PO. Efisiensi. 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan: 

1. Responden diambil tanpa memperhitungkan kriteria tertentu atau semua 

penumpang masuk sebagai responden. 

2. Variabel yang diteliti adalah Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, 

Jaminan, Empati dan Kepuasan Konsumen. 

3. Obyek yang diteliti hanya di satu perusahaan Otobus tertentu yaitu PO. 

Efisiensi. 

5.3 Saran 

5.3.1 Saran untuk perusahaan 

a. Empati 
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b. Empati adalah variabel yang paling mempengaruhi kepuasan 

konsumen, dimana variabel empati memiliki koefisien yang paling 

besar pada hasil analisis regresi berganda, sehingga variabel empati 

inilah yang harus terus menerus dijaga dan dipantau 

perkembangannya. Dalam variabel ini PO.Efisiensi sudah memberikan 

yang terbaik dengan cara mempunya crew perempuan, dimana crew 

perempuan lebih enak untuk dipandang dan juga didengarkan, selain 

itu crew perempuan lebih sabar dalam menghadapi masalah yang 

terjadi dalam perjalan. Penting untuk perusahaan memperhatikan jam 

kerja crew dan juga apa yang menjadi kebutuhan dari crew, supaya 

crew bisa melaksanakan tugasnya dengan baik dalam melayani 

penumpang. 

c. Jaminan 

Jaminan adalah variabel kedua terbesar yang mempengaruhi 

Kepuasan konsumen. Variabel Jaminan ini adalah rasa aman yang 

disediakan oleh PO. Efisiensi kepada penumpangnya dan juga 

jaminan untuk bisa sampai di tujuan dengan nyaman. Variabel 

jaminan ini sebaiknya dijaga sebaik baiknya oleh perusahaan, 

karena jika variabel Jaminan ini mengalami penurunan maka akan 

berdampak pada turunnya Kepuasan Konsumen dan diikuti dengan 

ketidak percayaan konsumen untuk menggunakan jasa daripada 

PO. Efisiensi lagi. Sehingga PO. Efisiensi harus dituntut terus 

untuk memberikan rasa aman dan nyaman kepada penumpang, 
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dengan cara terus memantau keadaan daripada sopir yang 

menjalankan bus dan juga dari bagian perawatan bus ( mekanik) 

supaya bus yang digunakan selalu dalam keadaan baik, termasuk 

pintu darurat. Serta tetap melengkapi sarana darurat seperti 

pemecah kaca dan juga pemadam kebakaran di dalam kabin bus. 

d. Keandalan  

Variabel Keandalan adalah variabel ketiga terbesar yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Dimana variabel Keandalan 

adalah kemampuan perusahaan untuk melakukan apa yang sudah 

dijanjikan perusahaan untuk pelayanan yang akan diberikan kepada 

konsumen. Dalam hal ini PO. Efisiensi sudah memberikan janji 

yang baik kepada penumpang, namun masih perlu diperbaiki pada 

waktu kedatangan bus dan waktu keberangkatan bus, karena waktu 

yang tertulis di tiket banyak yang tidak sesuai dengan yang ada di 

dalam tiket. 

 

e.  Bukti Fisik 

Bukti Fisik mempengaruhi Kepuasan Konsumen. Dikarenakan 

bukti fisik ini adalah penunjang dari perusahaan jasa. Sehingga 

perusahaan perlu menjaga atas ketersediaan dari bukti fisik ini. 

Seperti eksterior dan interior bus yang tetap terjaga kualitasnya 
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sehingga penumpang lebih nyaman dalam melakukan perjalanan, 

begitu pula dengan AC yang dingin selama dalam perjalanan, 

diharapkan dengan adanya AC penumpang akan lebbih merasa 

nyaman dalam perjalanan. Seragam crew yang menarik, dengan 

seragam crew yang menarik maka penumpang akan lebih merasa 

nyaman dalam melihat penampilan crew itu sendiri. Tersedianya 

foot rest yang terpasang pada kursi  dalam perjalanan juga 

menunjang kenyamanan penumpang selama perjalanan. Dan yang 

terakhir adalah sound system yang ada di dalam bus terpasang 

dengan baik. PO. Efisiensi sudah memberikan variabel Bukti Fisik 

ini dengan baik, sehingga perlu adanya control berkala supaya 

variable Bukti Fisik ini tetap berfungsi dengan baik. 

 

 

 

 

f. Daya Tanggap 

Dari hasil penelitian yang dilakukan bahwa variabel Daya Tanggap 

tidak berpengaruh secara parsial signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen. Variabel Daya Tanggap terdiri dari: bagaimana sopir, 

kondektur, dan staff lapangan PO. Efisiensi sabar dalam 
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menanggapi keluhan konsumen dan bagaimana mereka dapat 

dengan cepat memberikan solusi atas keluhan yang disampaikan 

oleh konsumen. Variabel Daya Tanggap tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, karena penumpang bus 

patas hanya ingin dilayani secara cepat, tepat, dan tidak berbasa 

basi. namun jika variabel daya tanggap ini dihilangkan akan 

berakibat penurunan dari kepuasan.  

5.3.2. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

a.  Pada penelitian yang akan datang hendaknya bisa ditambah dengan 

variabel variabel lain. Supaya penelitian yang akan datang bisa dilihat 

pengaruh kualitas jasa terhadap Kepuasan Konsumen. 

b. Pada penelitian mendatang disarankan untuk dapat meneliti di berbagai 

obyek lainnya (tidak hanya pada satu obyek saja). Misalkan saja 

meneliti secara PO. lain yang memiliki rute yang sama dengan PO. 

Efisiensi, ataupun PO. lain yang ada. © U
KDW
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