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ABSTRAKSI

Setiap perusahaan pasti akan melakukan berbagai macam upaya untuk
memberikan kepuasan kepada para pelanggannya. Salah satu hal yang dapat
dilakukan perusahaan dalam kepuasan konsumen adalah dengan meningkatkan
kualitas pelayanan sehingga dapat sesuai dengan ekspektasi atau harapan dari para
pelanggan. Selain meningkatkan kualitas pelayanan, perusahaan juga perlu
memperhatikan fasilitas pendukung yang bisa menjadi salah satu faktor penunjang
dalam meningkatkan kepuasan para pelanggannya.

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah menguji pengaruh
dimensi variabel kualitas pelayanan yang meliputi keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik
(tangible), serta variabel fasilitas pendukung terhadap kepuasan pelanggan Stasiun
Lempuyangan Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan untuk
penelitian ini adalah penyebaran kuesioner dengan kriteria responden yang dipilih
adalah seluruh pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta yang dalam satu
bulan terakhir pernah melakukan transaksi di Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
Jumlah sampel yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini adalah
sebanyak 100 orang.

Berdasarkan kriteria tersebut ‘terdapat enam hipotesis sebagai berikut :
pertama, keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Kedua, daya tanggap berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Ketiga, jaminan
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan
Yogyakarta. Keempat, empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Kelima, bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
Keenam, fasilitas = pendukung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dapat disimpulkan
bahwa variabel keandalan dan empati secara parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan ‘pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Sedangkan variabel
lainnya yaitu daya tanggap, jaminan, dan bukti fisik serta fasilitas pendukung
secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Koefisien determinasi (Adjusted
R2) penelitian ini sebesar 0,529. Hal ini berarti 52,9% kepuasan pelanggan Stasiun
Lempuyangan Yogyakarta dipengaruhi oleh variabel keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, bukti fisik dan fasilitas pendukungi, sedangkan sisanya 47,1 %
dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik, fasilitas
pendukung dan kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan
Yogyakarta.
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ABSTRACT

Every companies definitely will give all of their efforts in order to give the
best satisfaction to their customers. One thing that can be done is by improving
their service quality, so that it can fulfill their expectation or hope. Besides
improving their quality, they should also pay attention to their supporting facility.
This facility can become one of the supporting factors in improving the customers'
satisfaction.

The problem which is observed in this observation is examining the
influence of service quality variable dimensions which include reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, and tangible, as well as suppoting facility
variable towards the satisfaction of the customers of Lempuyangan Railway
Station of Yogyakarta. The method which was done to collect the data was
spreading the questioner sheets to the customers of Lempuyangan Railway
Station. The criteria of the customers is they have had transaction in the railway
station at least a month ago. The number of the customers which is chosen as
respondents are 100 people.

Based on those criteria, therecare 6 hypotheses: First, reliability doesn't
give significant influence to the satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta. Second, responsiveness is
significantly influential towards the satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway.-Station of Yogyakarta. Third, assurance is influential
towards satisfaction level of the customers of Lempuyangan Railway Station of
Yogyakarta. Fourth, emphaty isn't significantly influential towards satisfaction
level of the customers of Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta. Fifth,
tangible is_significantly influential towards satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway. Station of Yogyakarta. Sixth, supporting facility is
significantly influential towards satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta.

Based.on the result of the hypotheses observation, it can be concluded that
reliability and emphaty variable partialy aren't influential towards satisfaction
level of the customers of the Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta. On
the other hand, other variables such as responsiveness, assurance, and tangible as
well as supporting facility partialy has positive and significant influence to the
satisfaction of the customers of Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta.

This observation determination coefficient (Adjusted R?) is 0.529. It
means that 52.9% customers' satisfaction is influenced by reliability,
responsiveness, assurance, tangible and supporting facility. Otherwise, the rest of
the number (47.1%) is influenced by other variables that aren't examined in this
observation.

Key words: reliability, responsiveness, assurance, emphaty, and tangible,
suppoting facility, Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta customers'
satisfaction.
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ABSTRAKSI

Setiap perusahaan pasti akan melakukan berbagai macam upaya untuk
memberikan kepuasan kepada para pelanggannya. Salah satu hal yang dapat
dilakukan perusahaan dalam kepuasan konsumen adalah dengan meningkatkan
kualitas pelayanan sehingga dapat sesuai dengan ekspektasi atau harapan dari para
pelanggan. Selain meningkatkan kualitas pelayanan, perusahaan juga perlu
memperhatikan fasilitas pendukung yang bisa menjadi salah satu faktor penunjang
dalam meningkatkan kepuasan para pelanggannya.

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah menguji pengaruh
dimensi variabel kualitas pelayanan yang meliputi keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik
(tangible), serta variabel fasilitas pendukung terhadap kepuasan pelanggan Stasiun
Lempuyangan Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan untuk
penelitian ini adalah penyebaran kuesioner dengan kriteria responden yang dipilih
adalah seluruh pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta yang dalam satu
bulan terakhir pernah melakukan transaksi di Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
Jumlah sampel yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini adalah
sebanyak 100 orang.

Berdasarkan kriteria tersebut ‘terdapat enam hipotesis sebagai berikut :
pertama, keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Kedua, daya tanggap berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Ketiga, jaminan
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan
Yogyakarta. Keempat, empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Kelima, bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
Keenam, fasilitas = pendukung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dapat disimpulkan
bahwa variabel keandalan dan empati secara parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan ‘pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Sedangkan variabel
lainnya yaitu daya tanggap, jaminan, dan bukti fisik serta fasilitas pendukung
secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Koefisien determinasi (Adjusted
R2) penelitian ini sebesar 0,529. Hal ini berarti 52,9% kepuasan pelanggan Stasiun
Lempuyangan Yogyakarta dipengaruhi oleh variabel keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, bukti fisik dan fasilitas pendukungi, sedangkan sisanya 47,1 %
dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik, fasilitas
pendukung dan kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan
Yogyakarta.
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ABSTRACT

Every companies definitely will give all of their efforts in order to give the
best satisfaction to their customers. One thing that can be done is by improving
their service quality, so that it can fulfill their expectation or hope. Besides
improving their quality, they should also pay attention to their supporting facility.
This facility can become one of the supporting factors in improving the customers'
satisfaction.

The problem which is observed in this observation is examining the
influence of service quality variable dimensions which include reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, and tangible, as well as suppoting facility
variable towards the satisfaction of the customers of Lempuyangan Railway
Station of Yogyakarta. The method which was done to collect the data was
spreading the questioner sheets to the customers of Lempuyangan Railway
Station. The criteria of the customers is they have had transaction in the railway
station at least a month ago. The number of the customers which is chosen as
respondents are 100 people.

Based on those criteria, therecare 6 hypotheses: First, reliability doesn't
give significant influence to the satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta. Second, responsiveness is
significantly influential towards the satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway.-Station of Yogyakarta. Third, assurance is influential
towards satisfaction level of the customers of Lempuyangan Railway Station of
Yogyakarta. Fourth, emphaty isn't significantly influential towards satisfaction
level of the customers of Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta. Fifth,
tangible is_significantly influential towards satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway. Station of Yogyakarta. Sixth, supporting facility is
significantly influential towards satisfaction level of the customers of
Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta.

Based.on the result of the hypotheses observation, it can be concluded that
reliability and emphaty variable partialy aren't influential towards satisfaction
level of the customers of the Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta. On
the other hand, other variables such as responsiveness, assurance, and tangible as
well as supporting facility partialy has positive and significant influence to the
satisfaction of the customers of Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta.

This observation determination coefficient (Adjusted R?) is 0.529. It
means that 52.9% customers' satisfaction is influenced by reliability,
responsiveness, assurance, tangible and supporting facility. Otherwise, the rest of
the number (47.1%) is influenced by other variables that aren't examined in this
observation.

Key words: reliability, responsiveness, assurance, emphaty, and tangible,
suppoting facility, Lempuyangan Railway Station of Yogyakarta customers'
satisfaction.
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1.1

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Kemajuan di era globalisasi saat ini membuat kehidupan manusia
berkembang semakin pesat. Kemajuan tersebut ditandai dengan semakin
tingginya aktivitas dan tingkat mobilitas penduduk yang diiringi dengan
bertambah banyaknya pilihan sarana transportasi yang tersedia saat ini.
Pilihan alat transportasi yang semakin beragam membuat masyarakat
memiliki lebih banyak pilihan dalam menggunakan jasa transportasi yang
sesuai dengan kebutuhan masing-masing. Banyak perusahaan transportasi
yang menawarkan berbagai macam layanan jasa dengan harga dan fasilitas
yang berbeda. Oleh karena itu, masyarakat menjadi semakin berhati-hati
dalam menentukan pilihan. mereka. Masyarakat akan mencari sarana
transportasi yang sesuai dengan keinginan atau harapan mereka sehingga
bisa memberikan kepuasan tersendiri. Salah satu contoh alat transportasi
yang banyak diminati dan dipilih olenh masyarakat saat ini adalah kereta
api. Kereta api merupakan alat transportasi umum yang lebih efisien jika
dibandingkan dengan alat transportasi umum lainnya. Selain waktu
tempuh yang lebih cepat, kereta api juga dapat mengangkut penumpang
dan barang dalam jumlah yang besar.

PT. Kereta Api Indonesia merupakan satu - satunya perusahaan
penyedia jasa transportasi kereta api di Indonesia. Oleh karena itu, PT KAl

perlu meningkatkan kualitasnya yaitu dengan cara memberikan apa yang



menjadi harapan para konsumennya. Menurut Philip Kotler dan Kevin
Lane Keller (2009:177), yang dikutip dari buku Manajemen Pemasaran
mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Salah satu hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan untuk
mencapai kepuasan konsumen adalah dengan menyadari pentingnya
kualitas pelayanan bagi para konsumen. Menurut Tjiptono (2005:121)
kualitas pelayanan didefinisikan sebagai upaya -untuk mewujudkan
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pembeli serta ketepatan dalam
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pembeli. Terdapat 5
dimensi kualitas pelayanan yaitu keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik
(tangible). Saat kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan
atau_persepsi. pelanggan, maka perusahaan secara tidak langsung telah
memberikan kepuasan bagi para pelanggannya. Hal ini tentu sangat baik
bagi perusahaan karena secara tidak langsung keuntungan perusahaan akan
meningkat karena konsumen yang merasa puas akan pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan kemungkinan besar akan kembali menggunakan
jasa transportasi kereta api pada perjalanan berikutnya.

Selain kualitas pelayanan, hal yang perlu diperhatikan oleh
perusahaan untuk mencapai kepuasan konsumen adalah tersedianya
fasilitas pendukung. Fasilitas pendukung disini adalah berupa usaha —

usaha penunjang yang ada di sekitar stasiun seperti warung makan, toko



oleh-oleh, serta homestay. Selain memberikan keuntungan bagi usahanya
sendiri, adanya fasilitas pendukung ini juga memberikan keuntungan bagi
para pelanggan stasiun. Hal ini dikarenakan para pelanggan akan
mendapatkan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan mereka. Contohnya
pelanggan stasiun tidak perlu jauh — jauh mencari oleh — oleh di tempat
lain, mereka bisa membeli oleh — oleh yang dijual di sekitar stasiun
Lempuyangan karena disana memang tersedia beberapa toko yang menjual
oleh — oleh khas Yogyakarta. Hal — hal inilah yang juga diduga akan
memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Salah satu Stasiun Kereta Api di Yogyakarta yang saat ini sedang
melakukan perbaikan untuk imeningkatkan kualitasnya adalah Stasiun
Lempuyangan. Stasiun ini diresmikan pada tanggal 2 Maret 1872 oleh
Pemerintah Hindia Belanda. Peresmian stasiun ini sekaligus menandakan
masuknya kereta api pertama kali di kota Yogyakarta. Hal tersebut
menunjukkan bahwa Stasiun Lempuyangan adalah stasiun kereta api yang
paling tua di kota Yogyakarta. Setelah 15 tahun berjalan, Stasiun Tugu
kemudian <diresmikan. Pada awalnya rute kereta api yang ada hanya
meliputi Yogyakarta sampai Semarang. Sampai pada akhirnya seiring
perkembangan zaman, rute yang ada semakin bertambah dan meluas
hampir keseluruh wilayah di pulau Jawa. Sampai saat ini, Stasiun
Lempuyangan dikenal sebagai stasiun kereta api kelas ekonomi karena
stasiun ini melayani berbagai macam kereta kelas ekonomi. Stasiun kereta
api kelas ekonomi selama ini identik dengan kesan jorok, kumuh, dan

tidak teratur. Kesan tersebut juga sempat berlaku bagi Stasiun



Lempuyangan sebelum akhirnya sedikit demi sedikit mulai melakukan
beberapa renovasi dan penataan ulang untuk menghapus kesan buruk
tersebut. Sebelum dilakukan renovasi, Stasiun Lempuyangan memang
terlihat cukup tidak teratur. Kurangnya fasilitas seperti tempat duduk yang
tidak sesuai dengan jumlah pelanggan yang semakin bertambah membuat
banyak pelanggan terpaksa harus duduk di lantai maupun berdiri di tengah
jalan. Selain pelanggan yang merasa tidak nyaman, hal tersebut tentu akan
mengganggu jalan keluar masuk bagi pelanggan lainnya. Hal lain yang
membuat Stasiun Lempuyangan terlihat tidak teratur adalah kurangnya
penyediaan lahan parkir. Banyak pelanggan yang parkir di tepi jalan dan
akhirnya berdampak pada kemacetan di jalan keluar-masuk stasiun.
Terlebih lagi sebelumnya jalan keluar-masuk stasiun merupakan jalan dua
arah.

PT. Kereta Api Indonesia Daerah Operasi VI Yogyakarta pernah
melakukan survei tentang kepuasan di stasiun Lempuyangan pada tahun
2012 sebagai berikut.

Tabel 1.1

Gambaran Tingkat Kepuasan di Stasiun Lempuyangan
Yogyakarta 2012

Sumber : Referensi jurnal penelitian



Keterangan :

Skala pengukuran : 1 -4

0,00 - 1,00 : sangat buruk

1,00 - 2,00 : buruk

2,00 - 3,00 : baik

3,00 - 4,00 : sangat baik

Berdasarkan data di atas, dapat dikatakan tingkat kepuasan

pelanggan lebih rendah dibandingkan dengan prioritas penanganan yang
dilakukan oleh PT KAI Daerah Operasi VI Yogyakarta di Stasiun
Lempuyangan Yogyakarta dalam skala pengukuran 1-4. Tingkat kepuasan
pelanggan tersebut sudah tergolong dalam kategori baik. Tetapi tingkat
penanganan yang dilakukan, tidak menutup kemungkinan mempengaruhi
jumlah keluhan. pelanggankereta api di stasiun Lempuyangan yang
mengalami kenaikan dan . penurunan yang tidak menentu disetiap
tahunnya. Sebagai perbandingan, kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi
oleh banyaknya keluhan dari pelanggan seperti yang terdapat pada tabel

jumlahkeluhan pelanggan di stasiun berikut ini :

Tabel 1.2
Jumlah Keluhan Pelanggan di Stasiun Lempuyangan
Yogyakarta
Tahun Jumlah Keluhan
2008 243
2009 368
2010 169
2011 295
2012 311

Sumber : Referensi jurnal penelitian



1.2

Dalam tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah keluhan pelanggan
di Stasiun Lempuyangan Yogyakarta mengalami kenaikan dan penurunan
yang tidak menentu setiap tahunnya. Pada tahun 2008 sampai 2009,
jumlah keluhan pelanggan mengalami kenaikan sebesar 125 keluhan.
Sedangkan pada tahun 2009 sampai 2010, jumlah keluhan pelanggan
mengalami penurunan yang besar yaitu 199 keluhan. Dan mulai tahun
2010 sampai 2012, keluhan pelanggan terus mengalami kenaikan yang
berarti buruk bagi Stasiun Lempuyangan. Oleh karena itu, adanya evaluasi
dan perbaikan sangatlah perlu dilakukan oleh PT KAl Daerah Operasi VI
Yogyakarta khususnya Stasiun Lempuyangan untuk mengurangi jumlah

keluhan pelanggan dan menambah tingkat kepuasan pelanggan.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka
perumusan masalah yang diajukan adalah:
1. Apakah pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta?
2. Apakah pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap
kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta?
3. Apakah pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta?
4. Apakah pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan

Stasiun Lempuyangan Yogyakarta?



5. Apakah pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta?
6. Apakah pengaruh fasilitas pendukung terhadap kepuasan

pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka
tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (reliability) terhadap
kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
2. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness)
terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
3. Untuk mengetahui —pengaruh  jaminan (assurance) terhadap
kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
4. Untuk mengetahui pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan
pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
5.7Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap
kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
6. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas pendukung terhadap
kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
1.4  Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi dan

sumbangan pemikiran untuk dijadikan masukan dalam



pengembangan dan peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas
pendukung pada Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
Bagi Peneliti

Bagi peneliti, penelitian ini dapat digunakan untuk
mengaplikasikan teori-teori yang sudah diperoleh selama
perkuliahan dan melihat perbandingan antara teori dan kenyataan.
Bagi Akademisi

Bagi akademisi penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan
dalam penelitian karya ilmiah yang sesuai dengan kurikulum yang

berlaku pada saat ini.

15 Batasan Penelitian

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum dan spesifik, maka

penelitian dibatasi sebagai berikut :

=

Lokasi penelitian dilakukan di Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.
Responden penelitian adalah seluruh  pelanggan  Stasiun
LLempuyangan Yogyakarta yang dalam satu bulan terakhir pernah
melakukan transaksi di Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.

Jumlah responden sebanyak 100 responden.

Waktu : Oktober - Desember 2017



5.1.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi variabel
kualitas pelayanan yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan
bukti fisik, serta variabel fasilitas pendukung terhadap kepuasan pelanggan
Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Perusahaan yang menjadi lokasi dalam
penelitian ini adalah Stasiun_Lempuyangan Yogyakarta. Pengujian
menggunakan sampel sebanyak 100 responden dimana yang menjadi
responden dalam -penelitian ini adalah seluruh pelanggan Stasiun
Lempuyangan Yogyakarta yang dalam satu bulan terakhir pernah
melakukan transaksi  di Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Sebelum
menyebarkan kuesioner kepada 100 responden, peneliti terlebih dahulu
melakukan uji validitas dan reliabilitas dengan data yang sudah ada. Saat
semua‘item pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid, maka penelitian

tersebut dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya.

5.1.1. Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin
perempuan dengan jumlah 72 responden (72%).
2. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 19-29 tahun

yaitu sebanyak 95 orang (95%).m
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5.1.2.

5.1.3.
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3. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan pekerjaan

pelajar/ mahasiswa yaitu sebanyak 92 orang (92%).

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan pendidikan

terakhir SMA/ sederajat yaitu sebanyak 73 orang (73%).

5. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan pendapatan < Rp

1.000.000 yaitu sebanyak 52 orang (52%).

6. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan frekuensi 1 kali

transaksi dalam 1 bulan terakhir yaitu sebanyak 58 orang (58%).
Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?)

Berdasarksn hasil analisis regresi untuk Koefisien Determinasi
(R?, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan yang terdiri
dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, serta
variabel fasilitas pendukung. mempengaruhi sebesar 52,9% terhadap
variabel kepuasan. pelanggan. Sedangkan sisanya vyaitu 47,1%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Hasil Analisis Uji F

Berdasarkan hasil analisis yang sudah dibahas dalam Bab IV, dapat
disimpulkan bahwa semua variabel dalam penelitian yang terdiri dari
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik, dan fasilitas
pendukung secara simultan atau bersama-sama memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan

Yogyakarta karena nilai probabilitasnya adalah 0,000.
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5.1.4. Hasil analisis Uji t
Dari analisis uji t dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa
variabel keandalan dan empati secara parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta. Sedangkan
variabel lainnya yaitu daya tanggap, jaminan, bukti fisik, dan fasilitas
pendukung secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta.

5.2. Saran
5.2.1. Saran berdasarkan hasil penelitian bagi Perusahaan

1. Dengan kualitas pelayanan dan fasilitas pendukung yang baik ini
maka Stasiun Lempuyangan diharapkan dapat mempertahankan dan
meningkatkan apa yang sudah dicapai saat ini. Melihat semakin
penuhnya Stasiun Lempuyangan akan pelanggan saat ini membuat
perusahaan harus selalu melakukan perbaikan dan penyesuaian untuk
menciptakan kepuasan pelanggan.

2. Stasiun Lempuyangan hendaknya juga memperhatikan dan
menyesuaikan ruang tunggu dengan jumlah pelanggan yang datang ke
Stasiun Lempuyangan. Berdasar jawaban responden yang terkait
dengan ruang tunggu, masih banyak pelanggan yang merasa kurang

nyamannya ruang tunggu di Stasiun Lempuyangan.



75

5.2.2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran

yang dapat penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna

melengkapi dan membantu penelitian agar lebih baik kedepan, yaitu :

1.

Pada penelitian mendatang, peneliti diharapkan dapat mencari dan
menganalisis variabel baru yang masih jarang ditemukan hasil
penelitiannya supaya ada pembaharuan variabel penelitian
khususnya dalam lingkup manajemen pemasaran.

Dalam membuat kuesioner, peneliti diharapkan bisa membuat
pernyataan-pernyataan yang sesuai dengan indikator yang ada serta

pernyataan yang mudah dimengerti oleh responden.
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