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HALAMAN MOTTO 

 

 

Jika A sama dengan sukses dalam hidup 

Maka A sama dengan X ditambah Y ditambah Z 

X sama dengan kerja, Y sama dengan bermain, dan Z sama dengan tutup 

mulut 

(Albert Einstein) 

 

 

 

Jangan Percaya pada keberuntungan,  

Tetapi percayalah pada keberanian 

(Anonim) 

 

 

 

Jenius adalah 1% inspirasi dan 99% keringat 

Tidak ada yang dapat menggantikan kerja keras. 

Keberuntungan adalah sesuatu yang terjadi ketika kesempatan 

bertemu dengan kesiapan. 

(Thomas Alfa Edison)  

 

 

 

 

Everything is possible for Him who believes 

(Anonim) 
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Kupersembahkan Untuk: 

 Tuhan Yesus 
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 Sahabat ku 
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 Almamater Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW)
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ABSTRAKSI 

 

 Bertambahnya jumlah mahasiswa disertai dengan bertambahnya 

pemakaian kendaraan baik pribadi maupun dinas, mengakibatkan permintaan 

layanan parkir menjadi besar, khususnya di lingkungan kampus. Hal tersebut 

menyebabkan kepuasan pengguna jasa parkir di kampus menjadi 

perhatian. Adapun yang menjadi masalah dalam penelitian ini adalah 

“ Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pelanggan Jasa 

Parkir (Studi Pada Mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta)”. 

Penelitian ini menguji pengaruh variabel independen yaitu bukti fisik (tangible), 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy), terhadap kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode kuesioner terhadap 100 responden yang 

merupakan mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta yang  

diperoleh  dengan  menggunakan teknik purposive sampling. Kemudian 

dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh berupa analisis kuantitatif. 

Analisis kuantitatif meliputi uji validitas, uji  reliabilitas, analisis regresi  

berganda,  koefisien determinasi (R
2
), dan uji t (parsial). Analisis kualitatif 

merupakan interpretasi data yang diperoleh   dalam   penelitian   serta hasil 

pengolahan data yang sudah dilaksanakan dengan memberi keterangan dan 

penjelasan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel fisik (tangible) dan 

empati (empathy), berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan melalui uji t, sedangkan variabel kehandalan (reliability), jaminan 

(assurance),vdan daya tanggap (responsiveness) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata kunci – Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, area parkir 
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ABSTRACT 

 

 

 

The Growing amount of students and followed by the use of vehicles 

demands a better parking service, especially on campus ground. On this case, the 

satisfaction of the consumers campus parking service is to be concerned. The 

main problem of this research is "The Effect of Service Quality Towards 

Consumers Satisfaction (Study Case: Students of DWCU)". This research 

examines the effect of independent variables which are tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, amd empathy, towards the customers satisfaction.  

The main goal of this research is to discover the effect of independent 

variables towards the customers satisfaction. Using the method of spreading 100 

questionnaires to DWCU students which obtains with purposive sampling 

technique. The data will be analyzed with a quantitative analysis. The 

quantutative analysis contains validility test, reliability test, multiple regression 

analysis,  coefficient of determination (R
2
), and t test (partial). Qualitative  

analysis is the interpretation of the data that obtained in the research and the 

result of the processed data performed by giving description and explanation. The 

result of this research shows that tangible and empathy variables are positive and 

significantly take effect towards the customers satisfaction through t test 

Meanwhile, reliability, assurance and responsiveness does not significantly effect 

the customers satisfaction. 

 

  

Keywords - service quality, customers satisfaction parking area. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.Latar Belakang Masalah 

      Bertambahnya jumlah mahasiswa disertai dengan bertambahnya 

pemakaian kendaraan baik pribadi maupun dinas, mengakibatkan 

permintaan layanan parkir menjadi besar, khususnya di lingkungan 

kampus. Kompleksnya permasalahan yang muncul terutama karena 

kebutuhan parkir meningkat dari tahun ke tahun sejalan dengan 

pertumbuhan penggunaan kendaraan bermotor. Masalah perparkiran ini 

bukan saja dialami universitas yang memiliki lahan sempit tetapi juga 

dialami oleh universitas yang memiliki lahan luas. 

      Pertimbangan dalam memilih dan menentukan lokasi parkir di 

antaranya adalah akses yang mudah dicapai dari tempat parkir ke tempat 

tujuan, ukuran lahan parkir yang luas. Sehingga. sirkulasi kendaraan saat 

masuk dan keluar teratur, serta beberapa hal lain yang juga dapat 

memungkinkan mahasiswa parkir di lingkungan kampus yaitu keamanan, 

kenyamanan, dan tarif parkir yang terjangkau, selain itu adanya petugas 

parkir di area lahan parkir yang bertanggung jawab membuat pengguna 

jasa lahan parkir yang mayoritas  mahasiswa tidak akan merasa kuatir 

terhadap hal-hal yang tidak diinginkan pada kendaraannya, adanya jam 

parkir juga dapat menjadi pertimbangan mahasiswa memarkir kendaraan 

di kampus. 
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     Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006), 

menyatakan bahwa awalnya mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok 

kualitas jasa tetapi pada saat itu mereka menyempurnakan dan merangkum 

sepuluh dimensi kualitas jasa tersebut, yakni kompetensi, kesopanan, 

kredibilitas, dan keamanan disatukan menjadi jaminan (assurance). Akses, 

komunikasi, dan kemampuan memahami pelanggan dikategorikan sebagai 

empati (empathy). Tiga lainnya adalah bukti fisik (tangible), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness). Dengan demikian, terdapat 

lima dimensi utama kualitas jasa yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy).  

      Mengacu pada hal tersebut membuat peneliti merasa perlu untuk 

meneliti tentang tingkat kepuasan pelanggan pengguna jasa parkir di 

kampus dari segi pelayanan, meskipun ada beberapa hal lain yang perlu 

untuk diteliti juga seperti fasilitas, tata letak parkir, dan SRP (Satuan 

Ruang Parkir). Namun, tidak dapat dipungkiri bahwa mahasiswa juga 

berhak mendapatkan pelayanan yang layak dan memadai pada kegiatan 

parkir kampus Maka dari itu, guna mengukur tingkat kepuasan pelanggan, 

yang diharapkan dapat berguna bagi jasa parkir di UKDW dan peneliti, 

maka dilakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Parkir di UKDW”.  
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1.2.Perumusan Masalah 

 

a. Apakah variabel wujud fisik berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW? 

b. Apakah variabel keandalan layanan berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW? 

c. Apakah variabel ketanggapan karyawan berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW? 

d. Apakah variabel jaminan layanan berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW?  

e. Apakah variabel empati karyawan berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW? 

f. Apakah variabel wujud fisik, keandalan layanan, ketanggapan 

karyawan, Jaminan Layanan, dan empati berpengaruh signifikan 

secara simultan terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di 

UKDW? 

 

1.3.Tujuan Penelitian 

Kalimat pembuka 

a. Untuk mengetahui pengaruh variabel wujud fisik terhadap kepuasan 

Pelanggan jasa parkir di UKDW. 

b. Untuk mengetahui pengaruh variabel keandalan layanan terhadap 

kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW. 
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c. Untuk mengetahui pengaruh variabel ketanggapan karyawan  terhadap 

kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW. 

d. Untuk mengetahui pengaruh variabel jaminan layanan terhadap 

kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW. 

e. Untuk mengetahui pengaruh variabel empati karyawan terhadap 

kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW. 

f. Untuk mengetahui pengaruh signifikan variabel wujud fisik, keandalan 

layanan, ketanggapan karyawan, Jaminan Layanan, dan empati secara 

simultan terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW. 

1.4.Kontribusi Penelitian 

Adapun kontribusi dari penelitian ini adalah sebagai berikut :   

a. Kontribusi teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi materi dalam 

mengembangkan ilmu dalam rangka menambah khasanah ilmu 

pengetahuan, khususnya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen 

 

b. Kontribusi praktis 

1. Bagi universitas 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

pertimbangan bagi manajemen UKDW dalam mengambil 

kebijakan di bidang kualitas layanan khususnya pengelolaan jasa 

parkir dalam rangka meningkatkan kepuasan mahasiswa. 
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2. Bagi penulis 

Dapat mengetahui aplikasi nyata dari ilmu pemasaran yang telah 

diterima kedalam dunia yang sesungguhnya. Selain itu penulis juga 

dapat memperdalam pengetahuan tentang aplikasi teori yang 

berkaitan dengan kepuasan pelanggan.  

 

3. Bagi pihak lain 

Sebagai pengetahuan dan referensi bagi pembaca penelitian ini  

untuk menambah bahan acuan guna membantu pihak yang 

berminat melakukan penelitian yang lebih lanjut.  

 

1.5.Batasan Penelitian 

a. Penelitian akan dilakukan pada mahasiswa aktif UKDW Yogyakarta. 

b. Jumlah responden adalah 100 orang. 

c. Variabel dalam penelitian meliputi: 

1. Wujud fisik (Tangibles) berupa 

2. Keandalan layanan (Reliability) 

3. Ketanggapan karyawan (Responsiveness) 

4. Jaminan layanan (Assurance) 

5. Empati karyawan (Empathy) 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan sebelumnya, 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Profil Konsumen 

a. Berdasarkan jenis kelamin disimpulkan bahwa responden 

mayoritas berjenis kelamin pria. 

b. Berdasarkan usia disimpulkan bahwa paling banyak adalah 

responden usia 18 – 24 tahun. 

c. Berdasarkan jumlah kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak 

responden telah mengunjungi jasa parkir di UKDW sebanyak >10 

kali. 

 

2. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan (Wujud Fisik, Keandalan 

Layanan, Ketanggapan Karyawan, Jaminan Layanan, dan Empati 

Karyawan) terhadap kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW 

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dapat disimpulkan 

bahwa: 

1. Wujud fisik  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Pelanggan 

jasa parkir di UKDW secara parsial. Dengan demikian hipotesis 

penelitian ini diterima 
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2. Keandalan layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

Pelanggan jasa parkir di UKDW secara parsial. Dengan demikian 

hipotesis penelitian ini ditolak. 

3. Ketanggapan karyawan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan Pelanggan jasa parkir di UKDW secara parsial. Dengan 

demikian hipotesis penelitian ini ditolak. 

4. Jaminan layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

Pelanggan jasa parkir di UKDW secara parsial. Dengan demikian 

hipotesis penelitian ini ditolak. 

5. Empati karyawan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

Pelanggan jasa parkir di UKDW secara parsial. Dengan demikian 

hipotesis penelitian ini diterima. 

6. Wujud fisik, keandalan layanan, ketanggapan karyawan, jaminan 

layanan, dan empati karyawan berpengaruh terhadap kepuasan 

Pelanggan jasa parkir di UKDW secara simultan. Dengan demikian 

hipotesis penelitian ini diterima. 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa 

responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan 

jawaban yang diberikan. 

2. Cakupan jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden. 

3. Ukuran kepuasan terhadap kualitas layanan hanya menggunakan 

ServQual (Service Quality). 
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5.3.Saran  

a. Bagi Perusahaan 

1. Dalam variabel  ini di dapatkan hasil probabilitas variabel 

wujud fisik sebesar 0,000 penelitian menyatakan bahwa nilai 

bentuk fisik  mempengaruhi kepuasan konsumen, ini 

membuktikan bahwa pihak Jasa parkir di UKDW harus 

memperhatikan variable ini. Hal ini dikarenaka faktor wujud 

fisik merupakan salah satu bagian dari rangkaian kualitas 

layanan. Hal ini juga dapat mendukung kenyamanan dan 

kemudahan mahasiswa dalam memarkir kendaraannya di 

UKDW.   

2. Dalam hal variabel kehandalan layanan, diperoleh nilai 

probabilitas variabel keandalan layanan sebesar 0,399. 

variabel ini tidak memiliki pengaruh besar dalam kepuasan 

konsumen. Dari hasil penelitian ini pihak jasa parkir di 

UKDW dapat mengetahui prilaku konsumen dalam 

berkunjung yang mempunyai jenis kepuasan tersendiri atas 

pelayanan yang diterima. Dapat dikatakan bahwa keinginan 

konsumen dalam mendapatkan keandalan layanan seperti 

pelayanan yang cepat dan tepat, memahami area tempat 

parkir,  sikap simpatik, keterampilan melayani dan 

kemampuan berkomunikasi dengan ramah sudah menjadi 

suatu ukuran kepuasan konsumen. Seharusnya karyawan 

mampu memahami area parkir yang ada di ukdw, sehingga 
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apabila mahasiswa bertanya tentang area parkir yang kosong, 

karyawan mampu melayani dengan baik.  Karyawan mampu 

memberikan layanan di dalam area parkir dengan cara tidak 

memilih mahasiswa tertentu maupun lawan gender 

Dari kesimpulan ini pihak Jasa Parkir di Ukdw dapat 

memfokuskan kinerja karyawan khususnya dari sisi 

keandalan layanan agar kepuasan konsumen tetap terjaga 

baik.  

3. Berdasarkan analisis diperoleh nilai probabilitas variabel 

ketanggapan karyawan sebesar 0,929. Variabel ini tidak 

memiliki pengaruh dalam kepuasan konsumen Jasa Parkir di 

Ukdw. Akan tetapi, pihak Jasa Parkir di Ukdw dapat tetap 

memperhatikan variabel ini sebagai variabel yang perlu 

diperhatikan. ketanggapan karyawan dapat difokuskan 

terhadap karakteristik mahasiswa dalam menerima kepuasan 

sesuai dengan kebutuhannya. Hal ini bertujuan agar 

mahasiswa dapat mendapatkan pelayanan jasa terkhusus dari 

ketanggapan karyawan dalam memberikan respon sesuai 

dengan yang mahasiswa harapkan.  Seharusnya karyawan 

area parkir di ukdw tidak hanya berdiam diri akan tetapi lebih 

aktif mengelilingi dan mengawasi area parkir di setiap saat 

secara bergantian. 

4. Berdasarkan analisis diperoleh nilai probabilitas variabel 

jaminan layanan sebesar 0,430. Variabel jaminan layanan 

©UKDW



65 
 

merupakan variabel yang tidak berpengaruh dalam kepuasan 

konsumen Jasa Parkir di Ukdw. Akan tetapi  Diharapkan Jasa 

Parkir di Ukdw tetap dapat memberikan jaminan layanan 

yang baik dan memperhatikan jaminan kendaraan yang ada 

di parkiran UKDW. Agar mahasiswa yakin bahwa kendaraan 

yang di tinggal terjamin keamanannya. Karyawan harus lebih 

menjamin pengendara akan kepentingan surat kendaraan. 

Contohnya memeriksa surat kendaraan setiap kendaraan 

hendak keluar dari area parkir. Karyawan juga harus 

menjamin agar barang berharga yang ditinggalkan di 

kendaraan lebih aman. Contohnya helm selalu terikat atau 

tergantung dengan baik dan aman agar tidak terjadi hal yang 

tidak diinginkan. 

 

5. Berdasarkan analisis diperoleh nilai probabilitas variabel 

empati karyawan sebesar 0,001. Bearti variabel empati 

karyawan merupakan variabel yang berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Jasa Parkir di Ukdw. meningkatnya 

kepedulian karyawan terhadap konsumen secara personal, 

sehingga konsumen merasa diperhatikan dan dapat semakin 

meningkatkan kepuasan konsumen. Pengembangan diri dan 

pengetahuan mengenai ilmu berhubungan dengan orang 

dapat menjadi pilihan dalam pengembangan kualitas SDM 

karyawan dalam melayani dan memahami konsumen.   
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Karyawan masih kurang dalam memberikan perhatian secara 

personal, karyawan lebih memilih berdiam diri dibandingkan 

menerima masukan dari mahasiswa–mahasiswa di ukdw. 

Namun, karyawan sudah cukup baik didalam memberikan 

layanan khusus terhadap semua mahasiswa yang 

menginginkan bantuan. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa 

pertanyaan yang tertutup, tapi juga pertanyaan terbuka, yang 

dapat diajukan dengan metode wawancara untuk menjadi 

masukan dalam menganalisis responden. 

2. Peneliti selanjutnya dapat menambah cakupan jumlah 

responden penelitian menjadi lebih banyak. 

3. Waktu penyebaran kuesioner sebaiknya dilakukan setelah 

konsumen selesai menggunakan jasa parkir yang ada di 

UKDW, agar kepuasan konsumen dapat diukur dengan lebih 

tepat. 

4. Sebaiknya Variabel yang digunakan untuk meneliti penelitian 

ini hanya menggunakan 2 variabel saja, karena objek yang 

diteliti sangat sederhana. Sehingga untuk menentukan 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen dapat 

mudah dilakukan. 
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