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HALAMAN MOTTO 

Takut Akan TUHAN adalah permulaan pengetahuan, 

Tetapi orang bodoh menghina hikmat dan didikan 

(Amsal 1:7) 

Jikalau engkau berjalan, engkau akan dipimpin-Nya 

Jikalau engkau berbaring, engkau akan dijaga-Nya 

Jikalau engkau bangun, engkau akan disapa-Nya 

(amsal 6:22) 

Bukan “Jangan Banyak Bicara, Bekerjalah”, Tetapi Banyak 

Bicara, Banyak Bekerja  

(ir.Soekarno: Dibawah Bendera Revolusi) 

 

Jika Anda hanya berusaha menilai seseorang, maka Anda tidak 

akan pernah dapat menyayangi mereka 

Jika kita tidak bisa mencintai orang-orang yang dapat kita lihat, 

Bagaimana kita bisa mencintai Tuhan yang tak terlihat?  

(Bunda Theresa) 

 

Jika Anda menang, tak usah berkomentar…Pun, jika Anda kalah, 

tak usah beralasan…  

(Adolf Hitler) 

Menang, bukan berarti menjadi “paling” Tetapi Menang,  karena 

Anda berusaha lebih baik dari sebelumnya… (Bennie Blair) 

 

 Tiga kunci sukses : 

Tahu lebih banyak dari orang lain. 

Berusaha lebih keras dari orang lain. 

Berharap lebih sedikit dari orang lain. 

(William Shakesphere) 
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ABSTRAK 

Meningkatnya tuntutan konsumen terhadap pelayanan yang ditawarkan 

dan adanya persaingan, membuat upaya-upaya untuk dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan tujuan memberikan kepuasan kepada pelanggannya. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan 

Expose Car Rental di Yogyakarta terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

Dalam penelitian ini menggunakan alat analisis profil konsumen dan pengukuran 

kepuasan pelanggan. Untuk melaksanakan tujuan ini atribut yang digunakan 

adalah : produk, harga, tempat, promosi, orang, proses dan pelayanan konsumen. 

Untuk mempermudah analisis data yang diperoleh dari jawaban responden 

terhadap pertanyaan, maka digunakan alat analisis validitas dan reliabilitas, 

prosentase, dan uji indeks kepuasan konsumen (IKK). Responden yang digunakan 

dalam penelitian ini sebanyak 100 orang yang pernah menggunakan jasa Expose 

Car Rental Yogyakarta dalam satu tahun terakhir. 

Berdasarkan analisis prosentase, dapat disimpulkan bahwa pelanggan 

Expose Car Rental sebagian besar berjenis kelamin pria dengan prosentase 71%, 

berusia antara 20-29 Tahun sebesar 48% , rata-rata pendidikan terakhir adalah 

Diploma (D1-D4) sebesar 34%, pegawai negeri/swasta sebesar 48% dan dengan 

pendapatan Rp. 2.500.001-3.500.000 dengan prosentase sebesar 26%. Dari hasil 

analisis  Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) diperoleh angka 382,62. 

Kata Kunci : Produk, Harga, Tempat, Promosi, Indeks Kepuasan 

Konsumen. 

  

©UKDW



 xvi 

ABSTRACT 

The increase of customers’ demand on service offered and the existence of 

business competition cause the efforts to improve service quality targeting 

customers’ satisfaction. 

The purpose of this research is to investigate customers’ satisfaction on 

service offered by Expose Car Rental in Yogyakarta. This research uses 

customers’ profiles and customers’ satisfaction measurement as research tools. To 

achieve the purpose of the research, there are several attributes that are used 

including product, location, promotion, personals, and customer service. 

To make it easier to analyze the data derived from respondents’ answers 

upon the questions, this research uses validity and reliability analysis tool, 

percentage, and customer satisfaction index test (IKK). There are 100 respondents 

on this research and they experienced Expose Car Rental Yogyakarta within the 

last year.  

According to the percentage analysis, it can be concluded that most of 

Expose Car Rental customer are male, in 71% of percentage. 48% of them are 20-

29 years old. 34% of them are averagely on Diploma (D1-D4) level of education. 

48% of the customers are government officer or private sector employee and 26% 

of the customers have around Rp 2.500.000,00 to Rp 3.500.000,00 of monthly 

income. The analysis result from customer satisfaction index test (IKK) shows 

382.62 of index number.   

Keywords: Produk, Price, Location, Promotion, Customer Satisfaction Index 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1. 1. Latar Belakang Masalah  

Kemajuan teknologi industri belakangan ini menjadi pemicu 

berkembangnya dunia transportasi. Dan untuk beberapa alasan tertentu, alat 

transportasi menjadi salah satu hal yang paling dibutuhkan untuk mendukung 

kinerja dari manusia. Hal itu bisa dilihat dari ketepatan waktu dan efesiensi yang 

didapat jika menggunakan alat transportasi yang benar. Seperti penggunaan 

kendaraan bermotor roda dua di jalanan yang macet. Di kota Yogyakarta sendiri, 

kondisi ini dapat kita lihat setiap harinya. Dengan semakin banyaknya volume 

kendaraan yang berlalu lalang di jalanan kota Yogyakarta. Baik itu kendaraan 

roda dua maupun roda empat. 

Kebutuhan berkendaraan menjadi sesuatu yang sudah tidak bisa dipungkiri 

lagi. Volume penggunaan mobil yang semakin meningkat dari hari-ke hari bisa 

menjadi salah satu contohnya. Jalanan di Yogyakarta semakin hari semakin 

sempit karena banyaknya mobil yang berlalu lalang. Penggunaan mobil yang 

semakin meningkat bisa menunjukkan bahwa dewasa ini, masyarakat kota 

Yogyakarta semakin memahami bahwa mobil adalah satu-satunya jalan keluar 

untuk masalah kenyamanan, keamanan, kapasitas dan ketepatan waktu saat 

hendak berpergian. 

Cuaca yang tidak menentu dan kenyamanan adalah dua faktor utama 

masyarakat lebih memilih menggunakan transportasi darat jenis mobil ini. Dengan 

kondisi cuaca Yogyakarta yang akhir-akhir ini kurang menentu (kadang hujan, 
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kadang panas), mampu membuat banyak pihak lebih memilih menggunakan 

mobil daripada jenis kendaraan yang lainnya. Apalagi jika kita berbicara 

mengenai masalah kenyamanan. Didalam mobil, kita bebas melakukan aktifitas 

sambil menunggu sampai di tempat tujuan kita. 

Namun, masalah kemudian muncul saat ada sebagian masyarakat tidak 

memiliki mobil atau tidak mempunyai daya beli untuk sebuah mobil. Lalu, apa 

yang harus mereka lakukan kemudian? Rental mobil kini hadir sebagai 

jawabannya.  

Rental mobil (jasa persewaan mobil) merupakan jenis usaha yang cukup 

menjanjikan. Jika dilihat dari sisi penggunaan oleh konsumen yang kebutuhan 

(ketepatan waktunya) semakin bertambah setiap harinya.  

Sekarang ini banyak sekali jasa persewaan mobil dengan berbagai kriteria. 

Seperti kenyamanan mobil, kebersihan mobil, jenis mobil, yang ditujukan untuk 

menjawab kebutuhan konsumen. Dengan begitu banyaknya jasa persewaan mobil, 

yang beredar, maka akan menimbulkan berbagai persepsi terhadap jasa persewaan 

mobil tersebut pada diri konsumen.  

Oleh karena itu perlu dilakukan suatu riset yang fokus pada kepuasan 

pelanggan terhadap produk-produk yang dikeluarkan perusahaan. Bauran 

pemasaran merupakan salah satu konsep utama dalam pemasaran modern. 

“Bauran pemasaran (marketing mix) adalah seperangkat alat pemasaran yang 

digunakan perusahaan untuk terus-menerus mencapai tujuan pemasarannya di 

pasar sasaran” (Kotler, 2002: 18). Bauran pemasaran terdiri dari empat unsur yang 
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dikenal dengan sebutan 4P, yaitu produk (product), harga (price), distribusi 

(place), dan promosi (promotion). 

Berdasarkan latar belakang tersebut di atas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai “Analisis 4P Terhadap Kepuasan Konsumen 

Expose Car Rental di Yogyakarta”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka pokok permasalahan yang 

akan dibahas sebagai berikut : 

a. Bagaimana kepuasan pada produk (product) Expose Car Rental ? 

b. Bagaimana kepuasan pada harga (price) Expose Car Rental ? 

c. Bagaimana kepuasan pada promosi (promotion) Expose Car Rental ? 

d. Bagaimana kepuasan pada distribusi (place) Expose Car Rental ? 

e. Bagaimana kepuasan pada konsumen Expose Car Rental ? 

1.3. Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan masalah yang ingin diidentifikasikan pada penelitian ini, 

maka tujuan penelitian ini : 

a. Untuk mengetahui kepuasan konsumen pada produk (product) Expose Car 

Rental. 

b. Untuk mengetahui kepuasan konsumen pada harga (price) Expose Car 

Rental. 

c. Untuk mengetahui kepuasan konsumen pada promosi (promotion) Expose 

Car Rental. 
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d. Untuk mengetahui kepuasan konsumen pada distribusi (place) Expose Car 

Rental. 

e. Untuk mengetahui kepuasan konsumen Expose Car Rental. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua 

pihak yang bersangkutan yaitu  sebagai berikut : 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan Sebagai sarana untuk menerapkan atau 

mempraktekkan ilmu pengetahuan mengenai manajemen khususnya dalam 

bidang pemasaran yang diperoleh selama belajar di perguruan tinggi 

b. Bagi Pembaca 

Semoga hasil penelitian ini dapat menjadi suatu sumbangan 

pemikiran yang bermanfaat bagi mereka yang memerlukannya dan 

memberikan pengetahuan dan informasi tambahan bagi para pembaca 

yang berkepentingan dengan skripsi ini.  

c. Bagi Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini berguna sebagai masukan yang 

bermanfaat bagi perkembangan Expose Car Rental, selain itu hasil 

penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 

memenuhi harapan-harapan konsumen, baik dimasa sekarang maupun 

dimasa yang akan datang. 
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1.5.  Batasan Masalah 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka penulis membatasi 

masalah sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan di Yogyakarta. 

2. Obyek penelitian adalah konsumen yang pernah menyewa mobil di Expose 

Car Rental di Yogyakarta. 

3. Waktu penelitian pada bulan Agustus - September 2011. 

4. Jumlah responden yang diteliti 100 orang, yaitu konsumen yang pernah 

menyewa mobil di Expose Car Rental . 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

Bab ini merupakan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang terdiri 

dari: analisis prosentase (jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan dan 

pendapatan), serta Indeks Kepuasan Konsumen. 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan dengan Indeks 

Kepuasan Konsumen pada penelitian ini terhadap pengguna jasa Expose Car 

Rental di Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan :  

a. Pada atribut produk (product) Expose Car Rental,  diperoleh hasil Indeks 

Kepuasan Konsumen (IKK) sebesar 15,22. 

b. Pada atribut harga (price) Expose Car Rental, diperoleh hasil Indeks 

Kepuasan Konsumen (IKK) sebesar 13,93. 

c. Pada atribut promosi (promotion) Expose Car Rental, Indeks Kepuasan 

Konsumen (IKK) sebesar 13,72. 

d. Pada atribut tempat (place) Expose Car Rental, Indeks Kepuasan 

Konsumen (IKK) sebesar 15,29. 

e. Skala IKK bahwa Expose Car Rental lebih condong ke kanan yaitu 

terletak pada skala 382,62 dalam range interval sangat puas. Ini berarti 

bahwa Expose Car Rental dapat  memuaskan pelanggannya. Hal ini dapat 

dilihat dari letak posisi dalam skala Indeks Kepuasan Konsumen semakin 

ke kanan berarti semakin memuaskan. Dari hasil yang didapat adalah 

Indeks Kepuasan Konsumen terletak pada range di antara interval sangat 
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puas. Berdasarkan interval tersebut, berarti bahwa konsumen rental merasa 

puas atas atribut yang dimiliki oleh Expose Car Rental di Yogyakarta.  

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti memberikan saran-saran 

yang berkaitan dengan penelitian ini: 

1) Dari hasil kesimpulan peneliti menyadari bahwa kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas jasa yang diberikan oleh Expose car rental di Yogyakarta 

secara umum merasa sangat puas terhadap atribut yang ada. Untuk kinerja 

rental sudah sangat baik tetapi masih perlu ditingkatkan dimasa yang akan 

datang. Untuk lebih meningkatkan kepuasan konsumen, maka rental harus 

mempertahankan atribut yang diinginkan oleh konsumen yaitu atribut 

warna mobil dan kualitas mobil. 

2) Pihak rental sebaiknya lebih meningkatkan citra yang telah ada agar 

indeks tingkat kepuasan konsumen lebih dimaksimalkan lagi agar di waktu 

mendatang tetap memuaskan bagi pelanggannya dengan cara 

menambahkan citra rental yang ada dengan lebih baik. Misalnya dengan 

lebih sering mengadakan membuat pengiklanan dan mensponsori beberapa 

event. 

3) Memberikan tambahan aksesoris atau fasilitas lain di dalam mobil. Hal ini 

memberikan kepuasan konsumen dari segi kepuaasan menggunakan jasa 

yang diberikan oleh pihak rental kepada konsumen. Misalnya memasang 

Televisi di dalam mobil atau mengganti warna mobil agar beda dari mobil 

tidak terlihat seperti mobil rental. 
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4) Menurut peneliti apa yang sekarang sudah dilakukan oleh pihak rental 

untuk memuaskan konsumennya sudah cukup maksimal, sebaiknya pihak 

rental menambah fasilitas-fasilitas lain yang mendukung agar lebih 

memuaskan konsumennya. Misalnya dengan menyediakan layanan yang 

baik dan lebih pada atribut pendukung seperti memberikan layanan 

minuman gratis di ruang tunggu. Perbaikan pelayanan atribut pendukung 

bisa memberi pengalaman yang lebih pada pelanggan dibandingkan 

penyedia jasa yang sama. 
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