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ABSTRAK

Setiap perusahaan jasa, dapat dinilai baik melalui bentuk layanannya. Kualitas
Layanan yang baik dapat menimbulkan tingkat kepuasan konsumen yang baik pula. Seperti
halnya didalam penelitian ini yang membahas tentang pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen sebuah perusahaan jasa yaitu Trans Jogja. Dimana sample dalam
penelitian ini sebanyak 150 responden yang pernah menggunakan jasa angkutan umum Trans
Jogja, serta metode yang digunakan adalah purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan
dengan mendistribusikan kuesioner kepada responden. Analisis yang digunakan adalah
regresi linier berganda, dimana Y menunjuk pada variabel kepuasan konsumen, X1 variabel
tangible, X2 variabel reliability, X3 variabel responsiveness, X4 variabel assurance, dan X5

variabel empathy.

Pengujian hipotesis menggunakan uji T menunjukkan bahwa variabel tangible,
assurance dan emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
Trans Jogja. Sedangkan pada variabel responsiveness dan empathy berpengaruh positif
namun tidak signifikan. Pada variabel reliability berpengaruh negatif dan tidak signifikan.
Angka Adjusted R? sebesar 0,517 menunjukkan bahwa 51,7% kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.
Sedangkan 48,3% kepuasan nasabah dijelaskan dari variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,

Empathy, Kepuasan Konsumen, Trans Jogja
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ABSTRACT

Every business which was working on a service sector has to have good service
quality to a customer. A good service quality also made a good customer satisfaction. Which
is like in this research discuss about the influence of service quality to customer satisfaction
on service sector Trans Jogja. The populations on this research are customer who already
used Trans Jogja Services. Samples were 150 persons and the method used is purposive
sampling. The data was collected by distributing questionnaires to the respondents. The
analysis used is multiple linear regression, where Y is customer satisfaction variable, X1 is
tangible variable, X2 is reliability variable, X3 is responsiveness variable, X4 is assurance
variable, and X5 is empathy variable.

Hypothesis t-test showed that tangible, assurance and empathy were variable that has
positive influence and significant impact on customer satisfaction. While the responsiveness,
and empathy were variable that has positive influence on customer satisfaction but not
significant, on reliability variable there was negative influence and it was not significant .
Adjusted R? of 0,517 indicates that 51,7% customer satisfaction can be explained by tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy variables. While the rest 48,3% can be
explained by another variables outside variables used in this research.

Key words : Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,

XVi
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di Era globalisasi sekarang ini, kepadatan penduduk di dunia semakin tinggi. Tingginya
tingkat penduduk di dunia mengakibatkan keinginan individu dalam memiliki transportasi
masing-masing sangat tinggi, untuk memenuhi kebutuhan aktivitas mereka sehari-hari.
Namun, dengan adanya alat transportasi individu yang semakin banyak tersebut ,segelintir
orang memikirkan cara yang efektif untuk mempermudah dan mengurangi kepadatan
transportasi yang ada. Hal itu dengan cara membangun transportasi umum.

Transportasi umum sudah mulai berkembang, terlebih di era sekarang ini transportasi
umum sudah dijadikan pilihan oleh banyak orang karena dianggap lebih praktis dan mudah.
Seperti di Indonesia misalnya yang memiliki jumlah penduduk 252.370.792 jiwa tentunya
membutuhkan transportasi yang tidak sedikit pula. Seiring meningkatnya kebutuhan,
keinginan dan daya beli konsumen, mengakibatkan meningkatnya tingkat alat transportasi
pribadi setiap tahunnya. Hal tersebut juga mengakibatkan kepadatan lalu lintas. Sehingga
dibutuhkan adanya transportasi umum untuk memudahkan mobilitas penduduk.

Di Indonesia banyak sekali jenis moda transportasi umum yang digunakan
masyarakatnya, terlebih lagi hampir di masing-masing kota atau antar kotanya memiliki
transportasi yang saling menghubungkan. Seperti di Yogyakarta misalnya, dengan tingkat
kendaraan yang tinggi yaitu pada saat hari kerja terlebih lagi saat hari libur. Maka dibutuhkan
moda transportasi umum yang cepat, mampu memuat banyak penumpang, serta ekonomis

dan efisien.



Salah satu contoh moda transportasi umum yang cepat, mampu memuat banyak
penumpang, serta ekonomis dan efisien yang ada di Yogyakarta adalah Trans Jogja. Trans
Jogja adalah sebuah sistem transportasi bus cepat, murah dan ber-AC di seputar Kota
Yogyakarta, Indonesia. Trans Jogja merupakan salah satu bagian dari program penerapan
Bus Rapid Transit (BRT) yang dicanangkan Departemen Perhubungan. Sistem ini mulai
dioperasikan pada awal bulan Maret 2008 oleh Dinas Perhubungan, Pemerintah Provinsi
DIY. Motto pelayanannya adalah "Aman, Nyaman, Andal, Terjangkau, dan Ramah
lingkungan".

Pengelola Trans Jogja adalah PT Jogja Tugu Trans, sebagai wujud konsorsium empat
koperasi pengelola transportasi umum kota dan pedesaan di Yogya (Koperasi Pemuda
Sleman, Kopata, Aspada, dan Puskopkar) dan Perum DAMRI. Awalnya perencanaan Trans
Jogja cukup mendesak, karena sistem transportasi Yogyakarta dan sekitarnya sebelumnya
dinilai tidak efisien. Pada tahap perencanaan banyak tantangan muncul dari pengelola bus
yang telah ada serta para pengemudi becak. Pada saat awal peluncuran, terdapat enam trayek
bis yang dilayani secara melingkar dari dan kembali ke terminal awal mulai dari jam 06.00
hingga 22.00 WIB. Terdapat 54 armada bus berukuran sedang dengan 34 tempat duduk. 67
halte khusus dibuat dengan biaya masing-masing 70 juta rupiah yang dikerjakan oleh dua
kontraktor.

Bisnis yang khususnya bergerak di bidang jasa, seperti yang ditawarkan Trans Jogja ini
memiliki faktor dominan untuk mempertahankan maupun mengembangkan. Faktor tersebut
adalah kepuasan pelanggan. Menurut Kotler seperti yang dikutip Neration, kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang

ila rasakan dibandingkan dengan harapannya. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat


https://id.wikipedia.org/wiki/Bus
https://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Yogyakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Yogyakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://en.wikipedia.org/wiki/Bus_Rapid_Transit
https://id.wikipedia.org/wiki/Daerah_Istimewa_Yogyakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Konsorsium
https://id.wikipedia.org/wiki/Koperasi
https://id.wikipedia.org/wiki/Perum_DAMRI

memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan
pelanggannya menjadi harmonis. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan
terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
yang menguntungkan bagi perusahaan.

Dengan latar belakang tersebut, penulis merasa perlu untuk melakukan penelitian
terhadap layanan jasa tersebut. Dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Trans Jogja kepada konsumennya, agar dengan
pelayanan yang diberikan, konsumen merasa puas hingga menimbulkan loyalitas. Sehingga,
penulis member judul penelitian ini “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Konsumen Trans Jogja di Daerah Istimewa Yogyakarta”.

1.2 Rumusan Masalah

a. Apakah kualitas layanan transportasi umum Trans Jogja berupa wujud fisik
(tangibles) mempengaruhi kepuasan pelanggan?

b. Apakah kualitas pelayanan transportasi umum Trans Jogja berupa Keandalan
(reliability) mempengaruhi kepuasan pelanggan?

c. Apakah kualitas pelayanan transportasi umum Trans Jogja berupa daya tanggap
(responsiveness) mempengaruhi kepuasan pelanggan?

d. Apakah kualitas pelayanan transportasi umum Trans Jogja berupa jaminan
(assurance) mempengaruhi kepuasan pelanggan?

e. Apakah kualitas pelayanan transportasi umum Trans Jogja berupa kepedulian

(emphaty) mempengaruhi kepuasan pelanggan?



f. Apakah Dimensi Kualitas Layanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan

konsumen?

1.3 Tujuan

a.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh wujud fisik (tangibles) transportasi umum
Trans Jogja terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh keandalan (reliability) transportasi umum
Trans Jogja terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh daya tanggap (responsiveness) layanan
transportasi umum Trans Jogja terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh jaminan (assurance) layanan transportasi
umum Trans Jogja terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh empati (emphaty) layanan transportasi
umum Trans Jogja terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen

transportasi umum Trans Jogja.

1.4 Manfaat Penelitian

a. Manfaat Bagi Peneliti

Peneliti mampu menerapkan dan mengembangkan ilmu dan potensi yang didapat
di bangku kuliah dalam memahami strategi yang dilakukan Trans Jogja untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Selain itu penelitian ini dilakukan untuk memenuhi
tugas akhir perkuliahan di Fakultas Bisnis Universitas Kristen Duta Wacana

Yogyakarta.

b. Manfat Bagi Lembaga Pendidikan



Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan acuan bagi lembaga
pendidikan, maupun mahasiswa yang akan melakukan penelitian di bidang yang
sama.

¢. Manfaat Bagi Konsumen

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat menambah pengetahuan
konsumen terhadap kualitas pelayanan serta mutu dari Trans Jogja selaku perusahaan
yang bergerak dibidang jasa transportasi umum.

d. Manfaat Bagi Perusahaan

Perusahaan mampu mengerti dan memahami apa yang menjadi kebutuhan dan
keinginan pelanggan Trans Jogja sehingga mutu dan kualitas layanan dapat
ditingkatkan sesuai dengan harapan konsumen agar tercipta kepuasan dan loyalitas
terhadap perusahaan.

1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan batasan
masalah yang meliputi Responden Sebagai berikut:
1.5.1 Variable yang diteliti dalam penelitian
a. Variable Dependen

i. Kepuasan Konsumen (Consumer Satisfaction)

b. Variable Independen (Kualitas Layanan)
i. Bukti Fisik (Tangible)
ii. Keandalan (Reliability)

iii. Daya Tanggap  (Responsiveness)



iv. Jaminan (Assurance)
V. Empati (Emphaty)
1.5.2 Responden Penelitian
Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak 150 orang yang pernah
menggunakan jasa transportasi umum Trans Jogja minimal sebanyak 5x (lima kali)
di Daerah Istimewa Yogyakarta.
1.5.3 Periode Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada bulan September sampai dengan Oktober tahun

2016.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil olah dan analisis data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya.
Maka dalam bab ini dapat diambil kesimpulan mengenai Kualitas Layanan yang diberikan oleh

Bus Trans Jogja terhadap tingkat Kepuasan Konsumen di Yogyakarta sebagai berikut:

5.1 Kesimpulan

a. Ada pengaruh signifikan antara variable Bukti Fisik (Tangible) terhadap kepuasan
Konsumen atau HO diolak, H1 diterima.

b. Tidak Ada pengaruh yang signifikan antara variable Keandalan (Reability) terhadap
kepuasan konsumen atau HO diterima.

c. Tidak Ada pengaruh yang signifikan antara variable Daya Tanggap (Responsiveness)
terhadap kepuasan konsumen atau HO diterima.

d. Ada pengaruh signifikan antara variabel Jaminan (Assurance) terhadap kepuasan
konsumen atau HO ditolak, H1 diterima.

e. Ada pengaruh signifikan antara variabel Empati (Emphaty) terhadap kepuasan
konsumen atau HO ditolak, H1 diterima.

f. Variable bebas secara bersama-sama (simultan) mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variable tterikat

5.1.1 Profil Responden

a. Berdasarkan jenis kelamin dapat disimpulkan bahwa responden mayoritas adalah wanita

dengan prosentase 50,3%
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b. Berdasarkan usia dapat disimpulkan bahwa responden mayoritas berusia 20-30 tahun.
Dengan prosentase sebesar 78,7%.

c. Berdasarkan pendidikan terakhir dapat disimpulkan bahwa sebesar 78,7% responden
memiliki pendidikan terakhir SMA.

d. Berdsarkan pekerjaan dapat disimpulkan bahwa sebesar 78% bekerja sebagai
mahasiswa.

e. Berdasarkan tingkat penggunaan Jasa Bus Trans Jogja didominasi sebesar 40% oleh
pengguna sebanyak 6-10 kali pemakaian Jasa Bus Trans Jogja.

f. Berdasarkan pengeluaran per bulan sebesar 51,3% mempunyai jumlah pengeluaran Rp.

1.000.001 — Rp.2.000.000 per bulan.

5.2 Saran

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan

a. Perusahaan harus mempertahankan serta meningkatkan layanan fasilitasnya seperti
membangun shelter bus dekat tempat-tempat yang mudah dijangkau, menyediakan
informasi yang jelas tentang rute dan jadwal keberangkatan Bus Trans Jogja, menjaga
kebersihan shelter dan Bus Trans, menyediakan Bus yang memiliki kualitas yang baik,
dan lain-lain.

b. Meningkatkan jaminan bagi para penumpang, baik dalam hal rasa aman, jaminan
keselamatan, dan lain-lain.

5.2.2 Saran Bagi Penelitian Selanjutnya

Adapun saran yang diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut :
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a. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah cakupan jumlah responden
penelitian menjadi lebih banyak.

b. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variable lain, yang mungkin
belum dideteksi dalam penelitian ini.

c. Untuk pernyataan yang diberikan tidak hanya berupa pernyataan tertutup tetapi juga
pernyataan maupun pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada responden
dengan metode wawancara agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden

lebih obyektif atau sesuai dengan keadaan responden.
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