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ABSTRAKSI

Kepuasanpelangganadalahtujuandarisetiapperusahaan.Dalamperusahaanjasate
rdapatalatukuruntukmengukurtingkatkepuasanpelangganyaitu SERVQUAL (Service
Quality).  Penelitianiniadalahuntukmengetahuipengaruh  variable  independent
(buktifisik, kehandalan, dayatanggap, jaminandanempati) terhadap variable
dependent (kepuasan) pada PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta. Data
diperolehdengancaraobservasiyaitudengancaramenyebarkan 100 kuesionerkepada
100 orang yang sudahpernahmemakaijasa PT. Sriwijay@ Air distrik Yogyakarta.
Metodeanalisis yang digunakandalampenelitianiniadalah Validitas, Reliabilitas,

variable
mpang di PT. Sriwijaya
riable dayatanggap,
penumpangpada PT. Sriwijaya

diperoleh menyatak
buktifisikdankehandalantidakberpengaruhpae
Air distrik Yogyakarta
jaminandanempatimemilikipengaruhte
Air distrik Yogyakarta.

Kata Kunci : Buktifisi n, ¥ DayaTanggap, Jaminan, Empati,
Kepuasanpenumpang
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ABSTRACT

Customer satisfaction is the goal of every company. In service companies are
measuring tool to measure the level of customer satisfaction is SERVQUAL (Service
Quality). This study was to determine the effect of the independent variable(tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy) to the dependent variable
(satisfaction) at PT. Sriwijaya Air district Yogyakarta. The data was gained by
observation that is spreading 100 questionnaires to 100 respondents who has never
used the services of PT. Sriwijaya Air district Yogyakarta,The analysis methods that
used in this research are validity test, reliability, multiple Wimear regressions, t-test, f-
test, and determination coefficient test.

of Yogyakarta. While responsiveness, as
passenger satisfaction at PT. Sriwijaya

Keywords: Tangible, Reliability,
satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Era globalisasi membuat persaingan bisnis menjadi sangat ketat, baik di pasar
domestik maupun internasional.Kualitas pelayanan yang bermutu dapat menciptakan
kepuasan pelanggan.Perusahaan yang mampu bersa dalam pasar adalah

perusahaan yang dapat menyediakan barang atau angh berkualitas, sehingga

dan perusahaan jasa. Terdapat empat perbedaan umum yang

membedakan jasa dari barang, vyaitu : ketidakberwujudan (intangibility),
heterogenitas (variabilitas), output yang tidak tahan lama (perishability of output)
dan kesinambungan produksi dan konsumsi (Lovelock & Wright, 2007 : 15).

Dalam penelitian ini akan lebih dibahas mengenai sector jasa. Jasa memiliki
arti sebagai tindakan atau kinerja yang menciptakan manfaat bagi pelanggan dengan

mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri-atau atas nama-penerima



(Lovelock & Wright, 2007 : 5). Jumlah pelanggan sangat besar pengaruhnya terhadap
perusahaan (dalam hal ini perusahaan jasa), pelanggan merupakan sumber
pemasukan. Semakin banyak pelanggan perusahaan, maka akan semakin besar
pemasukan yang didapatkan. Kualitas yang perlu diperhatikan dalam perusahaan jasa
adalah kualitas pelayanan. Pelayanan jasa yang baik di dalam suatu perusahaan, akan
menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. Ketika pelanggan itu merasa pelayanan

mereka akan kembali

yang diberikan perusahaan sangat memuaskan, ma

memakai jasa perusahaan itu lagi
mengecewakan pada orang lain
pelanggan dan citra baik se rusahaan di mata masyarakat maupun
pelanggannya.

Terciptanya asan anggan dapat memberikan beberapa manfaat,

diantaranya antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis,

memungkin an ulang dan terciptanya loyalitas serta pelanggan memberi
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan perusahaan.
Kepuasan pelanggan akan muncul apabila kualitas pelayanannya baik, dimana
kualitas pelayanan yang baik adalah mencakup lima dimensi yang disebut
SERVQUAL (Service Quality) yang merupakan suatu alat ukur terhadap kualitas
pelayanan (Lovelock & Wright, 2007 : 98). Kelima dimensi tersebut ialah (1)

Dimensi Bukti fisik (tangible) yang meliputi penampilan gedung, interior bangunan



dan penampilan karyawan.(2) Dimensi Kehandalan (reliability) yang meliputi
kemampuan untuk  memberikan  pelayanan-pelayanan  yang terbaikdan
memuaskan.(3)Dimensi Daya tanggap (responsiveness) yang meliputi kesediaan
untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat.(4) Dimensi
Jaminan (assurance) meliputi kesopanan karyawanan, keramahan karyawan dan
kemampuan mereka dalam membangkitkan rasa percaya pelanggannya.(5) Dimensi

Empati (empathy) yang meliputi rasa peduli dan péghatian serta pemahaman

kebutuhan pelanggan.

dua negara {d agional dan daerah-daerah tujuan wisata populer lainnya di

seluruh Indone engan melihat keterangan tersebut, PT. Sriwijaya Air perlu
secara cermat menentukan kebijakan pelayanan yang tepat, khususnya dalam
pelayanan kepada penumpang.Diperlukan kajian tentang dimensi kualitas pelayanan

terhadap kepuasan penumpang PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta.



1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat dirumuskan permasalahan dalam
penelitian ini, antara lain :
a. Apakah dimensi bukti fisik (tangible) memiliki pengaruh terhadap kepuasan
penumpang di PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta?
b. Apakah dimensi kehandalan (reliability) memiliki pengaruh terhadap
kepuasan penumpang di PT. Sriwijaya Air distrik yakarta?

c. Apakah dimensi daya tanggap (responsiven iki pengaruh terhadap

Air distrik Yogyakarta?

1.3. Batasan Penelitian
Agar penelitian ini tidak meluas, maka dibatasi :

a. Penelitian dilakukan di Yogyakarta.



1.4. Tujuan Penelitian

a.

Responden adalah konsumen yang sudah pernah menggunakan jasa PT.
Sriwijaya Air distrik Yogyakarta.

Jumlah responden yang diteliti sebanyak 100 responden.

Atribut yang diteliti adalah bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan,

empati dan kepuasan pelanggan.

Menganalisis pengaruh dimensi layanan

pen ;@P Sriwijaya Air distrik Yogyakarta.
Mengana pengaruh dimensi empati (empathy) terhadap kepuasan
penumpang di PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta.
Menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan bukti fisik (tangible),
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),

empati (empathy) terhadap kepuasan penumpang di PT. Sriwijaya Air distrik

Yogyakarta.



1.5. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak seperti:
a. Bagi Universitas Kristen Duta Wacana
Sebagai bahan referensi untuk penelitian di bidang kualitas pelayanan jasa di
masa yang akan datang dan sebagai bahan untuk menambah informasi di
bidang pemasaran berdasarkan penerapan yang ada dalam kenyataan.

b. Bagi PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta

Sebagai masukan bagi PT. Sriwijaya Air akarta dalam usaha

meningkatkan kualitas pelayanan aga muaskan pelanggan serta

untuk mempertahankan tingka yang“menguntungkan di masa

elitian ini juga membantu PT.

Pene perupakan kesempatan yang baik bagi penulis sebagai sarana
dan media untuk menerapkan pengetahuan secara praktis tentang hal-hal yang
berhubungan dengan pelaksanaan studi ilmiah yang dipelajari dan untuk

memenuhi syarat akademik dalam meraih gelar kesarjanaan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang variabel independen (Tangible,

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) terhadap kepuasan penumpang

PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta, dimana sampelfya adalah 100 responden,

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Hipotesis 1 yang menyatg “Bukti fisik (tangible)

mempengaruhi  kepuas PT. Sriwijaya Air distrik

Yogyakarta” TidakTer
b. Hipotesis 2 bahwa “Kehandalan (Reliability)
mempengatuhi  kepuasan™ penumpang PT. Sriwijaya Air distrik
ukti.

menyatakan bahwa “Daya tanggap (Responsiveness)

aruhi  kepuasan penumpang PT. Sriwijaya Air distrik
Yogyakarta” Terbukti.

d. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa “Jaminan (assurance) mempengaruhi
kepuasan penumpang PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta” Terbukti.

e. Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa “Empati (empathy) mempengaruhi

kepuasan penumpang PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta” Terbukti.
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5.2. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan

penelitian lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain :

1. Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang membuat
responden mau tidak mau memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-

pilihan jawaban yang disediakan.

2. Variable yang digunakan untuk mempr uasan penumpang PT.

Sriwijaya Air distrik Yogyakarta kti fisik (tangible),
kehandalan (reliability), sponsiveness), jaminan

(assurance) dan empati

1. Tidak he ertanyaan tertutup yang diberikan kepada responden tetapi juga
pertanyaan terbuka dan dapat menggunakan metode wawancara agar jawaban-
jawaban yang diberikan oleh responden sesuai dengan keadaan responden saat
itu.

2. Disarankan untuk menambahkan variabel yang sekiranya memiliki pengaruh

terhadap kepuasan penumpang PT. Sriwijaya Air distrik Yogyakarta,



61

mengingat variable yang digunakan dalam penelitian ini hanya berpengaruh
69,0 % terhadap kepuasan penumpang dan masih ada 31,0 % variable lain
yang tidak digunakan dalam penelitian ini yang mempengaruhi kepuasan
penumpang. Variable yang dimaksud dapat berupa marketing mix. Marketing
mix untuk perusahaan jasa memilili 7 variabel yaitu product, price, place,

promotion, people, process, dan customer service (Lupiyoadi 2001 : 58 — 64).
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