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ABSTRAK

Tujuan yang ingin dicapai dengan adanya penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas ternadap kepuasan pelanggan
pada PO. Bintang Prima di Makassar. Dalam variabel penelitian ini terbagi menjadi
dua yaitu variabel bebas dan terkait. VVariabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas
pelayananan dan fasilitas sedangkan variable terkait adalah kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif, regresi linear
berganda, uji statistik dan uji_hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa hasil
persamaan regresi dengan menggunakan system komputerisasi program SPSS, maka
dapat disimpulkan~bahwa variabel dari kualitas pelayanan dan fasilitas yang
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa angkutan
penumpang pada PO. Bintang Prima di Makassar, hasil pengujian regresi maka dapat
disimpulkan bahwa variabel dari kualitas pelayanan dan fasilitas yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah fasilitas, alasannya karena memiliki

nilai beta yang besar jika dibandingkan dengan nilai variable kualitas pelayanan.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan.
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“THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND FACILITIES ON
CUSTOMER SATISFACTION OF PO. BINTANG PRIMA IN MAKASSAR”
Jean Priskiami Torris
11170282
Management Study Program, Faculty of Business

Duta Wacana Christian University

Email: prsikiamijean@gmail.com

ABSTRACT

The aim of this research is to analyze the effect of service quality and facilities
to customer satisfaction at PO. Bintang Prima in Makassar. In this research variable is
dividen into two, namely independent and dependent. The independent variable in this
study is the quality og service and facilities while the dependent variable is costomer
satisfaction.

In this research use  descriptive analysis method, multiple linear
regression,Statistic test.and. Hypothesis test. The result of this study indicatet that the
result of the regressions equation using the computerized system SPSS, it can be
concluded that the.variable of service quality and facilities have a positive and
significant effect on customer satisfaction of bus passenger transportation services at
PO. Bintang Prima in Makassar, the result of regression testing can be concluded
that the variables that most dominant service quality and facilities affect costomer
satisfaction are facilities, the reason is because it has a large beta value when

comparedto the value of the service quality variable.

Keywords: Service Quality, Facilities, and Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dari hari ke hari, modernitas dan majunya teknologi mengakibatkan persaingan
yang makin sengit untuk menghasilkan dan mempertahankan kepuasan
pelanggan(Calik and Balta 2006). Dengan meningkatnya intensitas persaingan antara
produsen jasa menuntut korporasi dengan operasionalisasi usaha disektor jasa guna
selalu memberikan perhatian atas kebutuhan serta keinginan pelanggan sekaligus
mengupayakan pemenuhan harapan pelanggan melalui pemberian layanan terbaik
serta dan selalu diperbaharui dengan tujuan menyajikan layanan prima ketimbang
layanan yang ditawarkan kompetitor yang berimplikasi pada adanya dorongan bagi
korporasi supaya melaksanakan mekanisme marketing sekaligus penciptaan ketepatan
strategi yang dipakai dalam menghadapi persaingan terhadap kompetitornya, sebab
adanya situasi yang kompetitif dipahami sebagai inti dari berhasil atau gagalnya
korporasi.

Pada setiap tahun, sebagian besar masyarakat yang sudah tamat dari bangku
sekolah memutuskan untuk meneruskan pendidikan ke jenjang selanjutnya ataupun
langsung untuk bekerja merantau ke kota. Salah satunya adalah kota Makassar.
Makassar adalah kota yang cukup besar dimana masyarakat akan berlomba — lomba
untuk menetap baik untuk urusan pendidikan maupun untuk bekerja atau kepentingan
lainnya. Tidak heran jika banyak masyarakat luar daerah berdatangan dan
memutuskan untuk menetap di Makassar. Dalam keseharian melakukan aktivitas,

1



kebutuhan masyarakat akan transportasi begitu penting. Transportasi merupakan
sarana yang paling memudahkan kita untuk memindahkan suatu objek dari satu
tempat ke tempat lainnya.

Di dunia transportasi, kompetisi antar perusahaan jasa di bidang transportasi
makin sengit. Banyak perusahaan jasa berkompetisi untuk meningkatkan kualitas jasa
yang ditawarkan kepada pelanggan dalam bertransportasi. Tetapi pada saat
pemenuhan kebutuhan transportasi masyarakat lebih memilih jasa transportasi yang
aman, nyaman, cepat dan terjangkau. Dengan beberapa hal pertimbangannya yaitu,
kualitas pelayanan dan fasilitas yang ditawakan oleh perusahaan jasa transportasi.

Salah satunya yaitu jasa angkutan penumpang PO. Bintang Prima. Berbasis di
kota Makassar, PO. Bintang Prima adalah operator bus yang berkembang pesat di
industri perjalanan di Provinsi Sulawesi, mencakup banyak tujuan dengan pengemudi
bus berpengalaman di bidangnya. Kota Makassar adalah ibu kota Provinsi Sulawesi
Selatan dan dikenal “sebagai salah satu pelabuhan utama negara. Kota Makassar
merupakan tempat yang sering dikunjungi oleh penduduk setempat dan penggemar
wisata lainnya.

Perusahaan jasa transportasi ini menawarkan bus berkualitas tinggi untuk para
pelanggan mereka ke berbagai rute. Berdiri sejak tahun 2000, PO. Bintang Prima
hanya mempekerjakan staff dan pengemudi yang berpengalaman untuk menjalankan
bisnis yang lancar bagi pelanggan setia mereka. Dengan layanan yang luar biasa dan
profesional, PO. Bintang Prima saat ini mengungguli pesaing lain yang menawarkan
layanan transportasi bus yang sama di kota Makassar.

Laksana (Laksana 2008) mengungkapkan bahwasanya, pelayanan ialah tiap-



tiap aktivitas yang mampu dijadikan penawaran pada pihak lainnya, lazimnya tak
memiliki bentuk fisik serta tidak berimplikasi pada kepunyaan siapapun. Melalui
pemberian layanan terbaik bagi pelanggan, korporasi sebagai penyedia jasa
transportasi hendaknya memperoleh rasa percaya pada konsumennya guna melakukan
penggunaan kembali atas layanan penyediaan transportasi tersebut. Ketepatan waktu
ialah kesekian wujud layanan pada jasa angkutan bus penumpang atas pemakai jasa
transportasi tersebut sehingga pelanggan mampu melakukan perencanaan atas suatu
hal dengan penuh ketepatan dan kepastian.Fasilitas " ialah kebutuhan serta
pengharapan bagi konsumen secara berwujud maupun mental guna pemberian rasa
nyaman(T jiptono 2006). Fasilitas pada busberwujud layaknya armada bus, bersihnya
bus serta layaknya kursi dan sebagainya

(Kotler, Keller, and Kevin 2016) mengemukakan Bahwasanya puasnya
konsumen tergantung pada relatifnya persepsi atas ekspetasi pembeli. Jikalau tidak
adanya pemenuhan ekspektasi pada persepsinya, konsumen tentunya merasakan
kekecewaan. Jikalau persepsi- selaras terhadap ekpetasi, konsumen tentu akan
merasakan kepuasan. Jikalau persepsi melewati ekspetasi, konsumen akan merasa
sangat puas. Penciptaan kepuasan pelanggan ialah aspek terpenting pada upaya
korporasi dalam penggapaian keuntungan berjangka waktu panjang. Kepuasan
dipahami sebagai representasi atas ketidakserupaan diantara pengharapan serta
performa (yang nyata diterima). Jikalau pengharapannya tinggi, namun performanya
standar, tentu rasa puasnya tidak tergapai ataupun dapat memicu perasaan kecewa yang
dirasakan pelanggan. Hal tersebut berlaku pada kondisi yang berlawanan, sebab adanya

pengharapan pelanggan memiliki kecenderungan akan adanya peningkatan selaras



terhadap adanya peningkatan pengalaman pelanggan, para manajer wajib melakukan
pengawasan atas kapabilitasnya guna pemenuhan limitasi rasa puas yang terus
meninggi. Timbulnya rasa puas dalam diri konsumen memiliki pengaruh yang nyata
pada lahirnya loyalitas/kesetiaan merek.

Pentinggnya masalah kualitas pelayanan dan falisitas, sehingga memerlukan
pengimplementasian oleh perusahaan PO. Bintang Prima di Makassar, yaitu salah satu
korporasi yang operasionalisasinya disektor jasa angkutan penumpang dengan rute
Makassar-Toraja, Makassar-Palopo, Makassar-Malili, Makassar-Topoyo, Makassar-
Mamuju dan Makassar-Majene, dengan jumlah kendaraan yang beroperasi sebanyak
30 unit kendaraan. Sebagai gambaran awal-dapat terlihat jumlah jumlah penumpang
selama 5 Tahun terakhir pada rentang tahun 2016 hingga tahun 2020 yang tersajikan
demikian:

Table 1.1

Jumlah Penumpang pada PO. Bintang Prima di Makassar Tahun 2016 s/d tahun 2020

Tahun Jumlah' Penumpang | Perkembangan
2016 31.985 -
2017 33.250 3,95
2018 34.100 2,56
2019 35.910 5,31
2020 34.750 -3,23
Rata-rata 33.999 2,15

Sumber: PO. Bintang Prima di Makassar



Berdasarkan tabel 1.1 yakni data jumlah penumpang pada PO. Bintang Prima
di Makassar, maka diperoleh rata-rata jumlah penumpang sebesar 33.999 atau sebesar
2,15% setiap tahunnya. Dimana dapat dilihat Bahwasanya pada tahun 2016 s/d tahun
2019 jumlah penumpang mengalami peningkatan, namun pada tahun 2020 jumlah
penumpang mengalami penurunan. Terjadinya penurunan jumlah penumpang yang
penyebabnya adalah ketatnya persaingan antar perusahaan angkutan penumpang
dengan tarif angkutan yang bersaing dan selain itu dilihat dari tingkatan rasa puas

yang dirasakan pelanggan masih cukup rendah(P. Ginting 2014).

Faktor lain yang menyebabkan terjadinya penurunan jumlah penumpang
yaitu seperti yang kita ketahui dan alami_bahwasannya sekarang ini dunia termasuk
juga Indonesia sedang mengalami suatu masalah yang serius yang sangat berdampak
terhadap banyak sektor yaitu-adanya penyebaran virus COVID-19. Berdasarkan
realita yang kita ketahui dan lihat penyebaran virus COVID-19 di Indonesia uang
terus meningkat setiap. harinya, dengan adanya virus COVID-19 ini membawa
banyak dampak yang cukup serius bagi pelaku usaha maupun perusahaan yang
kehilangan sebagian besar pelanggannya. Awal mula ini bisa terjadi saat pemerintah
mengeluarkan kebijakan untuk melakukan segala aktivitas sehari-hari di rumah. Hal
ini sangat berdampak pada bisnis jasa transportasi. Banyak PO bus yang sementara
harus mengurangi dan membatasi operasionalnya. Hal ini membuat perusahaan

transportasi kehilangan pelanggannya.

Dengan begitu manajemen perusahaan harus melakukan bebagai upaya untuk
menyusun strategi agar dapat mempertahankan pelanggan baru maupun pelanggan
lama dari pesaingan yang semakin kompetitif dan permasalahan pandemi.
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Berdasarkan penjelasan atas persoalan tersebut, maka penulis memiliki
ketertarikan perihal pelaksanaan penelitian berjudul: Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PO. Bintang Prima di

Makassar.

1.2 Rumusan Masalah
Berlandaskan aspek yang melatarbelakangi persoalan tersebut, hal yang
dijadikan rumusan persoalan pada studi tersusun demikian:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan padaPO.
Bintang Prima di Makassar?
2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PO.Bintang

Prima di Makassar?

1.3 Tujuan Penelitian
Selaras terhadap latar belakang serta perumusan akan persoalan yang ada, maka
studi ini bertujuan:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada PO.Bintang Prima di Makassar.

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pada PO.

Bintang Primadi Makassar.



1.

1.4 Manfaat Penelitian
Studi ini diekspektasikan memperoleh kebermanfaatan yang ditujukan pada:
Manfaat untuk Penulis, hasil penelitian ini merupakan tambahan pengetahuan
yang sangat berharga kerena dapat membandingkan antara pengetahuan yang
didapatkan dibangku kuliah dan buku literature dengan kenyataan sesungguhnya,
khususnya tentang kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.
Manfaat untuk Akademik, hasil penelitian ini mampu dipakai sebagai acuan serta
tempat perolehan akan informasi, yang diekspektasikan mampu menghasilkan
pengembangan pada penelitian-penelitian selanjutnya.
Manfaat untuk Perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan mampu dijadikan
sumbangsih atas pemikiran sehingga dijadikan landasan konsiderasi pada upaya
reparasi serta mengupayakan kesempurnaan dari sejumlah kekurangan ketika
pemberian kualitas layanan.
4. Manfaat untuk pihak lain, hasil penelitian ini dapat memberikan masukan
mengenai ~Kkualitas . layanan terhadap kepuasan pelanggan dan diharapkan

penelitian int dapat memberikan informasi yang dibutuhkan.

1.5 Batas Penelitian
Penelitian ini dibatasi agar pembahasan menjadi lebih spesifik, maka
ditentukanberdasarkan demikian:

1. Pelaksanaan berlokasi di Makassar, Provinsi Sulawesi Selatan

2. Durasi pelaksanaan pada bulan Februari — April 2021



3. Profil responden

Jenis Kelamin - Laki-laki dan Perempuan

Usia : 17 — 25 tahun, 26 — 34 tahun, 35 — 43 tahun dan diatas
43 tahun

Daerah Asal : Responden yang pernah memakai jasa angkutan Bus

PO. Bintang Prima.
Tingkat pendidikan : SMA/SMK, D3, Sarjana, Pascasarjana dan lainnya
Status Pekerjaan . Pelajar/Mahasiswa/i, PNS, Karyawan Swasta,
Wiraswasta dan lainnya.
4. Variabel Penelitian :
a. Variabel Terkait, yaitu kepuasan pelanggan (Y) yang menggunakan jasa
angkutan PO. Bintang Prima di Makassar.

b. Variabel Bebas, yakni kualitas palayanan (X1) dan Fasilitas (X)



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab-
bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dari hasil analisis yaitu
sebagai berikut:

1. Disimpulkan bahwa berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden
pengguna jasa angkutan bus malam pada PO. Bintang Prima di Makassar
adalah dominan laki-laki 70.3% dengan rentan usia 17 — 25 tahun
totalnya adalah 69,3%. Status Responden pelanggan PO. Bintang Prima
di Makassar adalah mayoritas yang belum menikah sebanyak 97.0% ,
yaitu dengan satus pekerjaan saat ini yaitu pelajar/mahasiswa dengan
jumlah .50.5%, dengan. mayoritas pendidikan terakhir adalah
SDISMA/SMK dengan jumlah 45.5%.

2. Berdasarkan hasil uji analisis regresi koefisien determinasi ini
menunjukan 52,4% kepuasan pelanggan dengan menggunakan variable
dari kualitas pelayanan dan fasilitas. Sisanya 47,6 % dijelaskan oleh
variable lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini seperti
variabel citra merek, presepsi harga dan lain-lain.

3. Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan
dan fasilitas secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan karena nilai probabilitas (p) sebesar 0.000.
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4. Berdasarkan Kualitas Pelayanan bahwasanya variable kualitas pelayanan
yang diperoleh dari hasil perbandingan nilai sig dengan taraf
signikifansi, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian variable
kulitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

5. Berdasarkan hasil uji t terhadap variable Fasilitas diperoleh dari hasil
perbandingan sig dengan taraf signifikansi,maka HO ditolak dan Ha
diterima. Oleh sebab itu variable fasilitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

6. Dari hasil pengujian regresi linear berganda bahwa variable dari kualitas
pelayanan dan fasilitas yang paling: dominan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan adalah variable fasilitas, alasannya karena memiliki
nilai signifikan yang lebih besar yaitu sebesar 0.279 jika di bandingkan

denganvariable kualitas pelayanan yang berjumlah 0.141.

5.2 Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian yang dilakukan ini hanya di lakukan di daerah Makassar dan
sekitarnya. Peniliti hanya memilih membagikan kuesioner kepada
responden yang sudah penah menggunakan jasa transportasi bus pada PO.
Bintang Prima, dengan jumlah responden sebanyak 101 pelanggan bus
PO. Bintang Prima Makassar.

2. Dalam penelitian ini hanya memfokuskan pada faktor kualitas pelayanan
dan fasilitas yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan

sedangkan masih banyak variable lain yang harusnya dapat
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mempengaruhi kepuasan pelanggan.
3. Dalam penelitin ini pada penyusunan kuesioner adanya ketidak sesuaian
antara indikator dan pernyataan pada variabel.
5.3 Saran
5.3.1 Bagi Perusahaan

1. Disarankan kepada PO. Bintang Prima di Makassar untuk lebih
meningkatkan kualitas pelayanan yang selama ini diterapkan, hal ini
dimaksudkan untuk lebih meningkatkan dan memberikan kepuasan
kepada pelanggan.

2. Mengingat bahwa variable yang dominan berpengaruh besar adalah
fasilitas maka disarankan agar PQ. Bintng Prima memperbaharui
segala fasilitas yang ada untuk meningkatkan kenyamanan para
pelanggan.

5.3.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

1.. Bagi peneliti selanjutnya, agar dapat menggunakan hasil penelitian ini
sebaagai referensi dan melakukan penelitian. Memperdalam
penelitian dengan menggunakan variabel yang berbeda.

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan agar dapat menyusun
koesioner pertanyaan dengan melihat dan memperhatikan jurnal
sebagai patokan agar indikator yang digunakan lebih tepat dan sesuai
dengan pernyataan. Hal ini sangat berpengaruh terhadap hasil
penelitian, dan juga dapat mempermudah responden dalam

memahami petanyaan.
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