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Abstrak

Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Layanan
Terhdap Kepuasan Pelanggan Travel Cipaganti di Yogyakarta untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Travel
Cipaganti di Yogyakarta. Penelitian ini dilakukan di kota Yogyakarta pada bulan
September — Oktober 2015.

Teknik Pengambilan sampel yang digunakan adalah Teknik Purposive
sampling, data yang di peroleh dari kuesioner kepada 150 responden yang merupakan
mereka yang pernah menggunakan layanan Travel Cipaganti. Metode analisis data
yang digunakan adalah Metode Analisis Regresi Linear Berganda, menggunakan uji
hipotesis yaitu uji F dan uji t.

Profil Responden di deskripsikan berdasarkan jenis kelamin, pekerjaan,usia,
pengeluaran rata — rata setiap bulan, tujuan menggunakan jasa Travel Cipaganti, dan
frekuensi menggunakan jasa Travel Cipaganti.

Dari hasil pengujian hipotesis dapat dilihat bahwa variabel bukti fisik dan
keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Travel Cipaganti di
Yogyakarta. Sedangkan variabel daya tanggap, jaminan dan empati tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Travel Cipaganti di Yogyakarta. Koefisien determinasi
Adjusted R Square = 0.472 yang berarti variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi
sebesar 47.2% oleh variabel bukti fisik dan keandalan, dan 52.8% oleh variabel yang
tidak masuk dalam model regresi penelitian.

Kata kunci: Variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
kepuasan pelanggan, travel Cipaganti di Yogyakarta.
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Abstract

This study discusses the Analysis of Quality of Service Customer Satisfaction
Cipaganti Travel in Yogyakarta to determine the effect of service quality to words the
customer satisfaction at Cipaganti Travel. This study satisfaction in the city of
Yogyakarta in September - October 2015.

The Sampling technique used was purposive sampling, the data obtained from
questionnaires are 150 respondents who have used the services of Cipaganti Travel.
Data analysis method used is the multiple linear regression analysis method and the
hypothesis test that consist the F test and T test.

Profile of Respondents are described by gender, occupation, age, average
expenditure per month, the purpose of using Cipaganti Travel services, and frequency
of use on services Cipaganti Travel .

The results of hypothesis testing can be seen that the physical evidence and
the reliability variables significantly influence customer satisfaction. While variable
responsiveness, assurance and empathy has no effect on customer satisfaction. The
coefficient of determination Adjusted R Square = 0.472 which means that the
variable customer satisfaction by 47.2% influenced by variable physical evidence and
reliability, mean while 52.8% by the variables are not studied in this thesis.

Keywords: Variable tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy,
customer satisfaction, travel Cipaganti in Yogyakarta.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Dengan berjalannya waktu dan perkembangan zaman yang sangat pesat
seperti sekarang ini dan semakin tinggi pertumbuhan penduduk di Indonesia yang
semakin maju, kebutuhan orang - orang pun akan meningkat di dalam segala hal.
Dengan cara melihat dan memperhatikan kebutuhan setiap individu maka diperlukan
sarana penunjang untuk memudahkan orang - orang memenuhi kebutuhan yang
diperlukan. Contoh saja jasa transportasi yang dimana dahulu orang — orang sangat
sulit melakukan perjalanan ke tempat yang jauh, mungkin harus berjalan kaki untuk
mencari sarana transportasi terlebih dahulu, berbeda dengan perkembangan zaman
pada saat ini yang semakin pesat dimana orang — orang saat ini sangat mudah
melakukan perjalanan ke berbagai tempat dan kini sudah tersediannya sarana
transportasi baik transportasi darat, laut maupun udara, dan banyak perusahaan —
perusahaan yang membuka usaha dalam bidang jasa transportasi.

Transportasi digunakan untuk memudahkan orang - orang dalam melakukan
aktivitas sehari-hari, baik ke kantor, sekolah, pasar dll karena sarana transportasi
memiliki peranan yang sangat penting dalam kehidupan manusia. Besar peranan
transportasi bagi kehidupan manusia sehingga bisnis di bidang jasa transportasi
semakin meningkat, pada era globalisasi yang cepat ini dibutuhkan suatu transportasi
yang cepat, nyaman dan aman. Dengan adanya transportasi, seseorang akan

mendapatkan kemudahan dalam melaksanakan suatu kegiatan maupun pekerjaan.



Maka perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan. Contoh
saja pada perusahaan travel dengan memberikan pelayanan yang lebih baik dari pada
para pesaing lainnya (kompetitor) sehingga perusahaan - perusahaan transportasi
eksekutif saling bersaing untuk merebut minat masyarakat agar mau menggunakan
jasa yang ditawarkan. Travel Cipaganti adalah perusahaan otobus yang bergerak pada
pelayanan transportasi antar kota dengan pola antar dan jemput di Town Office
maupun agen — agen resmi yang terletak di area strategis masing — masing kota.
Beberapa kelebihan dibandingkan dengan transportasi lainnya yaitu lebih nyaman
akan menghantarkan penumpang sampai kedalam kota, hotel, bandara, maupun
tempat — tempat strategis yang sudah menjadi pos — pos pemberhentian atau shelter.

Suatu perusahaan pada mulanya tidak langsung berdiri menjadi perusahaan yang
besar, dan tidak langsung di kenal oleh masyarakat luas, tetapi perusahaan mengawali
usahanya dari bawah / nol dan perusahaan terus menerus berupaya meningkatkan
layanan dan kualitasnya agar di kenal oleh konsumen. Perkembangan dan
peningkatan jasa pelayanan travel dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian
masyarakat, hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan kualitas pelayanan, diantara
sekian banyak perusahaan travel, peranan travel sebagai sarana transportasi menjadi
semakin penting, yang secara langsung mendukung bisnis, menyadari pentingnya
mempertahankan pelanggan bagi kelangsungan hidup suatu perusahaan.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen pengguna jasa layanan travel
Cipaganti dari sudut pandang para pengguna jasanya maka perlu di lakukan
penelitian. Pelanggan atau konsumen merupakan perhatian besar dalam konsep

pemasaran  karena tujuan dari suatu bisnis adalah menciptakan pelanggan.



Perusahaan jasa travel harus mampu memenuhi apa yang menjadi keinginan,
kebutuhan dan harapan para pelanggannya. Travel Cipaganti diharapkan dapat
mengenali dan cepat tanggap atas keluhan penumpang secara dini sehingga dapat
mengantisipasi dampak yang tidak di inginkan dan kemudian dapat segera di bentuk
suatu strategi guna memperbaikinya, untuk mengatasi dan menangani keluhan
tersebut agar kepuasan pelanggan tetap terjaga.

Travel Cipaganti senantiasa berupaya memberikan pelayanan yang terbaik,
memperhatikan nilai pelanggan dan berusaha membangun Kkepuasan para
pelanggannya sehingga pelanggan bersedia untuk terus menggunakan jasa Travel
Cipaganti. Pimpinan Travel Cipaganti harus tahu hal-hal apa saja yang dianggap
dapat memuaskan pelanggan. Kepuasan pelanggan atau penumpang ditentukan oleh
kualitas barang atau jasa yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas
menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan, yang pada saat ini khusushya
dijadikan sebagai standar tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan terhadap
pesaing lainnya yang bergerak di bidang jasa transportasi. Karena terbatasnya armada
yang dimiliki oleh pihak Travel Cipaganti, maka kenyamanan yang diberikan
sangatlah kurang sehingga dengan kekurangannya kenyamanan bagi para pengguna
Travel Cipaganti ada beberapa keluhan-keluhan yang disampaikan oleh para
pengguna Travel Cipaganti. Dengan ketidaknyamanan para pengguna Travel
Cipaganti maka muncul terjadinya penurunan pada segi pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Dengan menggunakan kualitas jasa yang terdiri dari bukti fisik (tangible),
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati

(empathy), dan kita akan mendapatkan variabel utama dari kualitas jasa yang



membentuk kepuasan para pengguna /pelanggan Travel Cipaganti. Dengan
terpenuhinya apa yang menjadi keinginan kebutuhan dan harapan konsumen maka
akan tercipta kepuasan pelanggan sehingga akan menjadi dasar untuk melakukan

pembelian ulang atau dengan kata lain pemuasan pelanggan akan menciptakan umpan

balik bagi perusahaaan.

1.2

Rumusan Masalah

Layanan jasa travel Cipaganti perlu melakukan evaluasi terhadap kepuasan

konsumen pengguna jasanya karena hal ini berguna bagi mereka untuk menentukan

langkah — langkah apa saja yang di ambil, dan hal — hal apa sajakah yang di benahi

serta sejauh mana mereka telah memuaskan konsumennya.

Berdasarkan uraian di atas perumusan masalah yang ada sebagai berikut :

1.

2.

1.3

Apakah bukti fisik (tangible) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ?
Apakah keandalan (reliability) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ?
Apakah daya tanggap (responsiveness) berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan ?

Apakah asuransi (assurance) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ?
Apakah empati (empathy) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ?
Apakah bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), asuransi (assurance), empati (empathy) berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan ?

Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa tujuan sebagai berikut :
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1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan bukti fisik (tangible)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan keandalan (reliability)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan daya tanggap
(responsiveness) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan asuransi (assurance)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

5. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan empati (empathy)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

6. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan bukti fisik (tangible),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), asuransi

(assurance), empati (empathy) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat sebagai berikut :

. Bagi Penulis, menambah pengetahuan, pengalaman dan lebih memahami

lebih dalam lagi tentang kepuasan pelanggan dan menambah wawasan,

pengetahuan tentang layanan jasa serta syarat untuk meraih gelar sarjana.

. Bagi Peneliti Berikutnya, agar dapat menjadi referensi penelitian dalam

bidang kepuasan pelanggan terhadap perbaikan pengambilan keputusan

konsumen.
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3. Bagi layanan jasa Travel Cipaganti, hasil penelitian diharapkan bermanfaat

sebagai bahan pertimbangan atau masukan untuk mengambil keputusan

tentang layanan yang diberikan terhadap kepuasan pelanggan.

Batasan Masalah

Untuk membatasi penelitian agar tidak terlalu luas dan gambaran yang jelas

mengenai kepuasan pelanggan Travel Cipaganti di Yogyakarta maka cakupan

penelitian meliputi:

1. Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan Travel Cipaganti
di Yogyakarta. Penelitian terhadap layanan diluar produk utama (delivery
ke tujuan), sehingga hanya layanan dari staff di kantor Travel Cipaganti.
2. Jumlah responden sebanyak 150 orang.
3. Obyek yang di teliti adalah kepuasan pelanggan pengguna jasa
travel Cipaganti, dan penelitian di lakukan di agen/kantor Travel Cipaganti
Yogyakarta yang berada di Jalan Magelang KM 5,6 kod.Yogyakarta 55232
4. Penelitian ini dilakukan selama bulan September 2015 - Oktober 2015.
5. Karakteristik responden yang diteliti meliputi:
Responden dalam penelitian ini adalah masyarakat yang pernah
menggunakan layanan Travel Cipaganti.
7. Variabel kualitas layanan yang di teliti dan di duga mempengaruhi

kepuasan pelanggan travel Cipaganti adalah:



b)

d)

Bukti Fisik (tangible) meliputi: suasana ruang tunggu, fasilitas ruang tunggu,
karyawan yang rapi dan sopan dan tempat parkir yang luas dan bersih.
Keandalan (reliability) meliputi: penyelesaian pelayanan yang tepat waktu,
kecepatan waktu keberangkatan dan kedatamngan suttle / mobil yang
konsisten dan pengemudi yang terampil dalam mengendarai mobil.

Daya Tanggap (responsiveness) meliputi: memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat dan menyampaikan informasi dengan jelas.

Jaminan (assurance) meliputi: jaminan atas ketrampilan dan kesopanan yang
dimiliki pegawai, memiliki keahlian teknik, tepat waktu dan konsisten.
Empati (esmpathy) meliputi: karyawan mampu memahami kebutuhan
konsumen, karyawan memahami konsumen, karyawan memberikan

pelayanan kepadsa seluruh konsumen.



BAB V

Kesimpulan Dan Saran

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang telah di lakukaan sebelumnya, diperoleh
kesimpulan sebahai berikut:

1. Profil Responden
Berdasarkan jenis kelamin disimpulkan bahwa responden mayoritas berjenis
kelamin perempuan. Berdasarkaan pekerjaan disimpulkan bahwa paling
banyak adalah responden pelajar / mahasiswa. Berdasarkaan usia disimpulkan
bahwa paling banyak adalah responden berusia 21 — 30 tahun. Berdasarkan
pengeluaran per bulan disimpulkan bahwa paling banyak responden memiliki
pengeluaran Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000. Berdasarkan Tujuan penggunaan
jasa layanaan dapat disimpulkan bahwa mudik menjadi salah satu tujuan
responden mengguakan layanan jasa. Berdasarkan frekuensi menggunakan
jasa layanan 3bulan terakhir dapat di simpulkan bahwa responden hanya 1 kali
menggunakan layanan jasa Travel.

2. Hasil deskripsi masing — masing dimensi kualitas layanan yang terdiri dari
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati menggunakan rata —
rata skor pada skala setiap variabelnya.

3. Hasil Analisis regresi linier berganda dimensi kualitas layanan memberikan

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga apabila Travel Cipaganti
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memberikan pelayanan yang baik maka akan semakin tinggi pengaruhnya

terhadap kepuasan pelanggan.

4. Pelayanan jasa memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, ditunjukkan melalui uji F dengan nilai signifikan di bawah 0.05

niai T hitung lebih besar dari T tabel sebesar 0.239

5. Pengaruh atas Kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan Travel

Cipaganti di Yogyakarta.

a)

b)

d)

5.2 Saran

A. Bagi Perusahaan

Variabel Bukti fisik memiliki pengaruh signifikan terhdap
kepuasan pelanggan di Travel Cipaganti.

Variabel Keandalan tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Travel Cipaganti.

Variabel Daya tanggap memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Travel Cipaganti.

Variabel Jaminan  memiliki pengaruh signifikan terhdap
kepuasan pelanggan di Travel Cipaganti.

Variabel Empati tidak memiliki pengaruh signifikan terhdap
kepuasan pelanggan di Travel Cipaganti pelanggan di Travel

Cipaganti.

a) Dalam variabel bukti fisik menunjukkan bahwa bukti fisik mempengaruhi

kepuasan pelanggan Travel Cipaganti. Pihak Travel Cipaganti sangat perlu



b)
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untuk menjaga fasilitas — fasilitas yang ada, suasana ruang tunggu yang
nyaman dan pelatihan secara rutin, sehinggan pelanggan tetap merasa puas
dengan apa yang telah di berikan oleh pihak perusahaan.

Variabel jaminan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Travel Cipaganti. Sehingga penting sekali bahwa pihak perusahaan
memberikan jaminan dengan membangun kepercayaan dan reputasi layanan
jasa bahwa perusahaan mampu untuk menyediakan layanan secara baik dan

konsisten.
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