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ARSTRAK

Dendy Wakyudi, NPM 021113527, Program Studi Mapajemen Fakultas
Ekonomi. Wonserirasi Manajemen Pemasacan. Dengan Judul “Hubungau
Antara Kualitas Pelayaman Dengas Kepuasan Pelangpgan Pada Traons Pakuan
Kota Bogor®. Dibawah bimbingan Ketwa Komisi Pembimbing Bapak Drr. Hari
Muharam, 3E., MM Jdan anggota Komisi Pembimbing 1ba Yuary Farradia, ir.,
M.5¢. Tabun 2017,

Laear belakang penelititan i adalah bagaimana kualitas pefayanan dengan
kepuesan pelanggan pads Perusahasn Daerah fasa Transportasi Kota Bogor (Trans
Fakuan]) ini masih belum aplimal sehingga menyehabkan penpouna bus Fove gl i
PerLLILLAR,

Fenelitian ini ditunjukan untuk menjelaskan hubungan amtara kualitas
pelayanan dengan kepuasan nelanggan pads Trans Pakuan Koda Bogor dengan Jenis
penclitian kuantutatil korelasional mengpunakan data primer dan sehunder, dengan
metodh: wawancara, observasi dan kuesioner dibagikan kepada 242 responden
dengan menpgunakan metods siovin, Metode analisis data vang digunakan adalah
analisis koelisien korelasi peorsnn produer moment, analisis koefisien determinasi,
dan w1 hipotesis kerelasi diolah denpan mengpunakan program SPSS 21,

Hasil anzlisis koefisien korelasi pearson product momernt diperolch =
(.641. Arfinya, hubungan anlara kualitas pelayenan dengan kepuasan pelanggan pada
Trans Pakuan Kota Bogor, mempunyai hubungan ks, 1lasil analisis koefisicn
determinasi dipervlch KD = 41.48%. Antinya kualitas pelayanan memberikan
komiribust tethadap kepuasan pelanjean sebesar 41,08 dan emiuk hasil ujt hipotesis
korelasi diperoleh Ly,,,013,53300 ey (1.6512) maka Ha diterima dan Ho
ditrelak, artinya terdapat hubungun vang positif dan nyata antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan.

Kata Kurct - Kuafitos Pelayanan, Kepuasan Pelunggon
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RARI
FENDAHUVLUAN

1.1 Latar Belakang Pemefitian

Sarana transportasi merupakan salah sat sarana perhubangan yang sanpat
penhng dalam sepala hal aktwitas manusia, Semakin berlembang sarana transporias
semakin  mudah tegalin hubunpan  antar mangsia. Abbas  Salim (30136}
mendefinisikan  transpontasi sebapai dasar ustuk  pembanguran ckonomi dan
perkembangan masyarakal serta  perlumbuhan  industialisasi. DPengan  adanya
transportasi menysbabkan adanya spesialisu atsw pembagian pekegzan menumt
keahlian scsual derpan budaya, adat-istiadat dan hodaya suale bangsa atau deerah
Ferkembangan zaman yang semakin maju saaf ini, mentmbulkan perambohan
teknolegi, bistis dan sistern perckonomian vang begitu pesat.

Pembangunan ekongmi membutubkan jasa yang cukup serta memadai. Tanpa
adanya transporiasi scbapal sarana penunjang tdak dapat diharapkan tercapainya
hastl yang memuzaskan dalam usaha penpembangan ekonomi suatu negara Alat
transponiast umumnya adalah uotuk mempersncar kegiatan masyarakat untulc
beraktivitas.  Sedanpghan  alml  transportasi dibedaken menjadi Gga  vaitu
alattransportas: darat, laut dan udasa.

Transportas: adalsh bagnan yang berperan penting dan sangat diperlukan dalam
kshidupan, karena memberikan sumbangsih terhadap perkembangan masyarakat
dalam aspsk ckonomi, sosial, budaya serta aspek  kehidupan masyarakac
lainnya. Selain itu, adapun bywsn yang bersifat non ekononus,  yaim unmk
meningkatkan integrilas bangsa, meningkatkan ketshanan, dan pertahanan nasional
(Abbas Salimy, 2012:2) Jasa transportasi pada saal ity memupakan suahy sarena yang
tidak dapat dipisahkan olch masyarakat pada kehidupan sehari-havi.

Tingpinya tingkal kemacetin yang sering terjadi di kota-kota besar di
Indoncsia sepentt DEI Jakarta, Bandung, Surshaya, Depok, Tangerang, Bckasi,
Bogordan kota fainnys, membuet kémacctan kbususnya pada waltu-waktu tertentu
seperti jam  pulang kegja, hari libur dzn peda zaat han rayz, untuk menpendalikan
kemzectan terschur dibeberapa kota-kota hesar muylai diterapkan sistem Bus Rapid
Transit (BRT) sclain tto, pemenintah dasrab juga harus reendorong masyarekat wotuk
menggunakan arahy jasa fransportas) umum. Piliban nama jasa transporasi wam
yang dapat digunakan untuk menghindan kemacctan salah serunya adalah jasa
trangportasi bus yang berkapasitas begar.

Transportasi wmum yang ada di Kota Bogor erdiri dari zlat transporbastyiog
dapat mengangkui bzoyak orang scperti Angkutan Kota (Angkot) dan Buos. Bus
Trans Pakusn merupakan salah setu alat tansportasi wsum yang hadiruntek
memnenuhl kebutuhan masyarakat, dengan melihat semakin meningkatnyaaktivitas
masyarakal di wilaysh Kotz Bogor.



Bus Trans Pokuan adalah Hes Rapid Transit (BRT) di Kola Bogor vang
dikelola oleh Perusahaan Duecrah Jasa Transpontasi Kol Bogor dan diresmikan pada
tanggal 3 Tuni 2097, Bus ini juga diharapkan akan mengurangi jumlzh angkot dan
solusi kemacetan di Kota Bogor. Total terdapat 30 bugh bus yang difibakkan oleh
Dirjen Perhubungan Darat dan  pengoperasiannya  dilabukan oleh PD,  Jasa

Transportasi Kota Bogor, Sumber (www.pdit kgtabosor po.id).

BusTrans Pakuam imi adalah sebush upeya Pemerintah Kot Bogor untuk
meninpkatkanpelayanan publik khususnya pada sektor transportasi darat di kawasan
perkotaandengan berbasis mengzantikan sistem setoran menjadi sistem pembelian
pelayanan. Meourut Vargo & Lusch dilotip dalam Tjiptone (2008:11), jasa'tayanan
dibenkan melahn kombinasi kompleks antara barang, uang, dan institusi, karenanya
hasis layanan dalam senap pertukaran tidak selalu setara

Pelayangn yungbermutu menipakan salah salu cara tepat bagi pencsahaan agar
dapat hersaing dengan perusahaan yang lainvya Dengan memberikan pelayanan
bermutu, maka diharapken dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Tingkat mutu
pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudit pandang pertsahaan, ttepi hars
dipandang deri sudut pelanggan.

benuwrul Parasumman dalam Lupiyoadi {2009:152) terdepat ma dimensi
kualitas petayanan yaitu bukii fisik (Tangidfes), keandalan (Refiubifity), ketanggapan
{Respomsiveness), jaminan (dssurence} dan cmpati (Emparky). Dengan kualitas
relayapin yang bak akan membantn perusahaan dzlam mencapal tujuan dengan
rmampu memberikan kepuasan kepada pelangpannva dengam mengacu pada Tima
dimensi  kyalias pelaysnan antara lain buktl  fisik  (Tewsiblesi,  keandalun
(Reliohiliy), kelangpapan (Responsiveness), jaminan (dsswromee) dan empali
(Empatfiyl.

Dalarm hal in1, perusahaan vang memenuhi standar mutu pelayanag, sedangkan
yang menilai adalab pelanggan, Olch karcna i, dalam merumuskan strateg
pemasarzn, harus berorientasi pads kebnduban pelanggan

Menunt Kotler (2015:2) dilagip dalam Tony Wijaya menyatakan bahwa
kepuasan pelangpan memupakan fungsi dan pandangan terhadap kinega produk sty
J45a dan harapan konsupmen Sedapgkan menunn Suptianto & Emawat (2010:303}
mendefinisikan kepuaszan pelanppan adalah perasaan senang atan puas bahwa produk
atau jase yang ditenma telah sesuai atau melebihi harapan pelenggan, Pelanggn
metupakan fokus utama dalam pembahasan menpenai kepuacan dan kuoalitas jass
karena dafam hal ini pelanggen memegang poranman peoting dalam mengukur
kepuasan terhadap pelayanan vang dibenikan oleh Trans Pakuan,

Sclama masa operasionalnya dar tahun 2007 hinggm sckarng, aotusissme
miziyarakat Kota Bogor terhadap Trans Pakwan  sat iml Gdak lag empak
seperfipads. masa awal Trans Pakuzn beroperasi. Dan hasil penpamatan pra-
petelitian, bamak bus Trans Pakuan yang kondisinya tampek tidak terawat
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Fendingim udara (AC) bus hanyak vang tidak berfungsi, kursi vang rosak dan pinlu
bus vang macet Yada whun 2015, Jumlsh penumpang setiap bulannya masih
tergolong besar namun memasuki tahun 2016 Trans Pakuan mengalami jumlah
penurunan pentmapang. Hal inu dapat dilihat dalam tabal bepikul ;

Takbel 1.1
Data Jumlah Penumpang Periode Tahun 2015 - 2006
Bulgn Tarser Bubulak . Target ' Bellanova
i 2015 M6 Porscngase 2015 2016 | Perssntase
Jan | 155000 | 65247 | 76.783 24 | 44680 | 73563 | 22585 | .48
Feb | 140000 | 83835 | 60647 | 03 | 40320 | 27000 [ 202% @ .33z
Mar | 155000 | 97064 | 74032 3111 44640 | 35987 | 0B | Lgq
Apr | 150000 | 95600 | 60.826 s7d | 43200 | 5332 | 2o | kag
Mei | 155000 | 98568 | 64115 | 537 | 44640 | 33917 | 20845 | 423
| b | 150000 | 96630 | 54628 | 768 | 43200 | 32619 | 2603 | 1)
| Jul | 155000 | 30.162 | 50241 | .so5 | 44640 | 28267 | 19395 | a1
Agn | 155000 | 92670 | 56919 | g | 44640 | 23984 | 200M | 447
Sep ; 150000 | 90281 | S4882 | a3 | 43200 | 28062 | 21646 | 96
Ok | 155000 ~ 93414 | 52876 | 766 | 44640 | 28160 | 18335 | 544
Mow 1 50.G00 BT.545 53.471 -63.7 43200 ' XSG 19,768 rgr
Des | 155000 | B4036 | SI508 ¢ -63] | 44640 | 25387 | 22461 1 13
Jml | 1825000 [ 1095052 | 790026 | s | 525.600 | 361.220 | 258374 g
Rata? | 152083 | 91254 | 59993 | .44 43800 | 30.101 | 25687 | 403

Siumber data © PD. Jasa Transperiasi Kota Bogor, 2007 Dicfak Pencliti}
Mencermati Fenomena dari Tabel 1.1 dapat dilihat prescntase jumlah

penumpang bahwasepanjang tahyn 2016 nie Bubulak — Cidangiang mengalini
Jumlah penurunan penumpang dengan rata-rata sctiap bulannya sehesar -54.4%
dengan penuryttan jumlah penumpang terbesar terjadi pada bulan Juni yaite sahesar
-T6.B%, sedangkan rule Cidangiang - Bellanova mengalami penurunan jumlsh
penumpang dengan rta-rata sewap bolannya adalah sebesar -40,3% denpan
penurunan jummlah penwmpang terbesar tenad pada hutan maret yaitu schesar -64%.

Exilihat dan kedua ewie yang beroperasi, Rute Bubulsk mengalami anpka
penurunan vakni schesar -52,1 persen pada tahun 2016 sedangkan rute Belfanova
mengalami angka penurunan yakni sebesar -39, persen pada tabun 2016,

Dalam hal i, penulis sajikan dwmgram garis vrtuk memperjelas permasalaban
vanyg lerjadi berikut ini ;
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Gambar 1.2
Grafik Jumlah Penumpang Trans Pakvan

Berdasarkan gambar 1.1 dan gambar 1.2jumlah penumpang Trans Pakuan
selama tahun 2015 - 2016 tidak mengalami kenaikan, grafik menunjukan tidak
mengalami fluktuasi dan sepanjang tahun 2016 telah tejadipenurunan jumlah
penumpangvang cukup signifikan, Menurunnya jumlah pengeuna bus Trans Pakuan
disepanjang lahun 2016 vang terus menerus hanes dokuli dengan sejumlah perbaikan
layanan yvang masih belum dilakukan perusahaan dengan optimal.

Penurunan jumlah penumpang diindikasikan oleh tidak tercapainya kepuasan
pelanggan sehingga pelanggan memilih alat transportas lain atau tidak melakukan
repurchase, hal ini akan membuat pendapatan perusahsan dan citra Trans Pakuan



meniurun. Dan hasil survei pra-penslition yang dilakukan penuls terhadap pengpuna
bus Trans Pakuan setidaknya ada bebemps macam layanan yang harns diperbaiki,

Genlkut adalzh tabel hasil kuesioner prupenelitian kepada pengguna bue Trang

Pakian {ahun 2017:
Tabed 1.2
TabelTingkat Kinerja Pada Indikatar (50 Responden)
Kinarja
Mo kealuhan SB (B EB[TE | STB | Jul | Skor
5 312 A
Tangibles {(Perampilan fisik
i | halte/shelter dan armada bas Trans Byl 22| 5 4 50 e
Pakuan} '
Heliabity (Kemampuan melakokan
2 | pelayanan yany dijanjikan, dapat & | 9 | 18| 14| 3 50| 151
diandallcan dan akurat) .
Responsiveness (Kesediaan petugas
3 membanty penggema bus) By l jﬂ_'_ I_Ff_ ]
Assurance { Sopan santur, rmen fikd
4 keterampilan melakukan pelayaman) 4 12115 | © o | 50| 199
Enmiphaty (Memahami kebatuhan dan
5 mendengarkan keluhan pelanggun) 8 [ 12 (19|13 0 | 30| 16 |
sumber :Data Prapenetitian Kuesioner Diglah, 2017
Tabel 1.3
Tabel Tingkxt Rarapan Pada ladikator (50 Respanden)
N Harapan
Mo Keluhan SE/ | P | KP | TP/ [ STPY | Jml | Skor
3 i3 2 1
Tanwbles (Fenampilan hsik
1 { halie/shelter dan ameads: s Trans 2015|203 L 0| 180
Palouarn}
Reliability [ Kemampian melakukan
4 | pelayanan yang dijanjikan, dapat 4 |15 13181 @ S0 155
diandalkan dan akurat)
Rezponsivencss (Kesediaan pelugas
3 membantn penggrmg bus) & | 19| 13 | 2 0 | 5| i86
Asgurance {Sopan santun, memilikd
4 keterampilan melakukan pelayanan) 13 | lef12] 9 0 50| 183
Emphaty {Bertangpony jawab dan
b memahami keperiuas pelanggen) F 417 |13 | & g | 50 ) 189

Stmber © Dota Prapenetitian Kuesioner Diolah, 2017

Uniuk mengetahui hasil prapenelitian kucsioner, maka peneliti menggunakan
tingkat kesesuaian yang berhyjuan untuk mengetahwi lingkat kesesuaian antar skor
tingkat kinetqja atau pelakeanaan dengan skor tingkat kepentingan atau hampan
pelangean. Dari hasil enalisis diztas, dengan menggunakan tingkal kesesuaian diatas



) . . 164
T00% mengenai Tangibles Tki = 60 " 100% = 91.11%% (bclum memenuhy kopuasan

A \ 1E
pelanggan) Reliability Tki = jl"s—; X 1000 = 97.41% (belum memenuhi kepoasan
. \ 74
pelangrin) Responsiveness Tki = # X 100%s = 93 5¢%; (belum memenuhi kepuasan
- 199
pelanggan) Assuraoce Tki = 13z * 100% = 10874 {iclah memeouhi kepuasan

, 161 .
pelanggan, danEmphaty Tki = s © 100% =35 18% {belum memenuhi kepuasan
pelanggany.

Berdasarkan tabel 12 dan 1.3  bakwa hastl dari prapenelition terdapat 4
indikator pelayanan vang belum memenubi kepuasan pelanggan dan hanye sstu
indikator pelavanan yang telah memenuhi kepuasan pelanggan pada Trans
Pakuan keluhan-beluban terschut scharusnya ditanppapi oleh pihak PIDJT Fota
Bogor sebagai pengelola dengan mengambil lanpgkah-langkah yang diperbukan,
schingga pelanggan akan merasa puas dengan layanan dah dukunpan yang diberikan
pihak Trans Palouan.

Banyaimys keluhan dan hasil servel menunjukkan bahwa masih banyak
pengguna bus yang tidak puas akan pelayanan yang 1elah dibetikan oleh pihak Trans
Pakuaon karéng belum sesuar dengan harapas paca pelangumn, Seperti yaog
dikemnukakan oleh {Dharmmesta, 2002:92) bahwa seseorang korsumen yang
mengalamn  ketidakpissan  memponyai kemunpkinen akan merubah  pertaku
keputusan bolinya dengan mencan zliernatif mersk Tain pada konsumsi berkuinya
uriek meningkatkan kepuasannya.

Menwit Sunarto {2006:8) Kepuasan pelanpggan fewiiomer  sotiglietion)
berpantung pada perkiraan kinena produk dalam membenkan mlai, relatif ferkadap
harapan pembch. Iika kinega produk jauh lebih rendab dari herapan pelangpan,
permbeli Lidak terpuashan. Jika kinega scsuar dengan harapan, pemnbeli terpoaskan
Jika kinenja melebibi yang diliweapkan, pembeli lebih senang.

Pelangpan membentuk ekspektasi jasa dard banyvak sumber, seperti pengalaman
masa laly, opind ternarn, dan iklan Secara wmum, pelanggan membandingkan jasa
anggapan dengan jasa yang dibarapkan. Jika jasa anggapen berads dibawah jasa
yang diharapkan, pelanpgan kecewa. Perusabgan yang berbasil menambahkan
mantaat pada pemawaran mereka sehingpa  pelanppan Lidak hanya puas tetapl
terkejut dan sangat puas. Pelanggan gkan sangat puas bilz mendapatkan pengalaman
yatg méletnhi harapanm.

FD. Jasa Transponasi Koda Bopor hams terus melakekan perubahan didalam
perusabaan agar tidok kalah dad pesaing Perusgzhaan yang bergerak & bidang
ransportast sudah semakin banyak, antara lain adalab Anpkutan Kota {Angkot} dan
munculnya Transporasi berbasis online yang temakin menjamur. Hal isi yang
METICL p-:rsam,é-;an antar perusahaan transportasi semakin ketat dan membutuhkan
kemampoan bersaing yeog ungpul vntuk menjadi pemenanp. Pelanggan sclalu
berkeinginan memilib yang tecbalk wntuk memeaskan kebutuhannys.



Denpant malibal enomenn terzebut dan melibet kebutuhan masvarakat akan
ranspariasi publik semakin meonipgkat membuat perusahasn hames melakukan
peiayanan yang teput, dengan maksud meningkatkan kepuasan pelanggan Olch
karena ite, sesvai dengan uraien penulis yang teleh dikemukakan denpar melihat
fanomena persaingan dan peluang yang terjadi maka penulis tantarik untuk membaoat
skripsi mengenan “Hubungan Aptara Kuoalites Pelayanan Dengan Kepuasan
PetangganPada Trans Fakuan Kota Bogor™.

1.2. Idcotifikasi &Perummsan Masalsh
1.2.1 [Identiliiigya Masalah

Berdasarkan uraian dari laiar belakang di atas permasalaban yang dibadapi
adzlah tcrdapat temuan jumtlah kelwhan dan belum memenuhi kepuasan pelanggan
dan hasil survey prapenelitian pengguna bus Trans Pakuan vang berakibat pada
Jumlzh penurunan pelanggan yvang banyek serla pelaysnan yang mengacu pada lima
dimenst  yaitu bukti fisik (Temgibles), keandwlan (Reliabiling, kclangyapan
{Resporsiveness), jaminan (Assurgnce) dan empati (Fmpeiiy] pads Trns Pakisan
yang kurang optimal.

1.2.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah distas dapat dirumuskan permasalahannya

sebag benlout:

|. Bapaimana kualitas pelayanats bukti hsik [Tangibdes), keandalan (Relrabifing,
ketangeapan fResponsiveness), jaminan (dssurancet dan cmpatl (Empaifn
vang dilakukan alch Trans Pakuan ?

2. Bagdimana kepunsan pelanggan pada Trans Pakuan 7

3. Ade atau tidak hubunganyang posilif antara kualitas pelayanan denpan
kepuasan pelangean pada Trans Pakuan T

13 Maksud dan Tujasn Penelitian
1.3,F Maksud Penelitian

Maksud dan penclican ini adalab untuk memperoleh informasi dan data vang
welevan agar dapal dijedikan scbagai sumber penelition watk dapat dismati,
dipelajan dan diclah sehingsas mendapatkan hasil yang akurat dan perusahaan. Selain
iw perulis berharap dengan adanyz peneliian ini dapat mengetahui tingkat
pelayanan di Trans Pakuwan yang dipengarahi bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jarmunan dan cmpali sebagai indikatomya.

I.3.2 Tujnap Penelitian
Sreara urnum tujuan penclivan i adalah schagai berilot -

1. IFluk memahami dan menganaligis sejavh mana kealitas pelayanan yang
dilakukan olch Trans Pakuan
2. Untuk menganalisis mengenai kepuasan pelangean pada Trans Pakuan,



3. Untuk menganalisis hubungen antara kuealitas pelayanar denpan keppasan
pelangean pada Trans Palosan.

1.4 Kegudaan Penslitian

1. Kegunaan Teoritiy
Penubis berbarap penclinian ini dibarapkan dapat menambah  wawasan,
penpetahuan, pengalaman yang lebih jelas dan mendalam, serta menjadi sarana
dalam pengembangan mu manajemen pemasaran dengan mengap ikagsian
teon maupun prakiekmya denganperscalan pyata pada perusabasn Khususnys
mengenal kualitas pelayanan denpan kepuasan pelapggan.

2. Kepanaim Prakiiz
& Bapi Penulis

Penelitian ini merupakan sebuah pombelajaran unuk introspeksi din dan
menunbak peagetabyan, serta merubah pota fikic penulis ke amh yang
lebih baik.

b. Bapi Perusahaan

Hasil penehitian i dibharapkan dapat dijadiksn perlimbangan  dalam
meningkatkan  kualitas  pelayanan dain  memberikan  informasi  bapi
mangjemen PIY, Jase Transporasy Kota Bogor untuk mengetahuy secara
pasti bapmmana kualitas pelayanan yang dibenkan perusahaan untuk tefap
memperiabankan atan meningkatkan agar pelanggan merasa nyanian dan
pLAS,

<. Bag Mihak Lan

Penuhs berharap makalah ine menjadi ambaban informas bagi pibak lain
umumnya masyarakat yang berhubungan denpan mansjeinen pemnasaran
dilam kailannya dengan kvalitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan.



BAB
TIMNJAUAN 'USTAKA
2.1 Fengertian Pemasaran, Fungsi Pemasaro dan Konsep Pemasaran
Z2.1.1 Peogertiane Pemasaran

Perkembangan tlmu pengetahuan dan reknologi membawa arah positif bagi
pengembangan iy pengelabvan khosusnya itmu penpeiahuan dalam pemasaran.
Eegiatan pemasaran semakin berkembang dari kegialan distnbusi macpun penjualan
yanp kemudian menjaci salah satw penghubung antara perusshaan dengan pasamya.
Ini menjadikan selap perusahaan harus ranggap terbzdep maszalah-masalah dan
peluang-peluang bary menyangkul stralcgl pemasaran yang akan dipakan oleh
rerasakasn,

Pemasaran merupakan svatw kegiotan pokok perusshasn, dissmping fungsi
yang lain sebapai fungsi kevanpan dan personalia. Kepiatan pemasaran sebapaimana
telah diketahui berzama adalah sumw wsaha yang difakukan oleh perusahasn apar
harang atau jasa yang diptoduksi atew dibasilkan dapat sampai ke tangan konsumen
sebagai pihak yang memboluhkas.

[ dalam perusahaan pemaszaran sudah menjadi salah satn cara pergsabaan
dalam mendapatkan konsumen vanp arahnya bukan hanya pada bapaimana semua
produk togual, totapi lebih mengarah pada bagaimana memberikan kepuasan
terhadap kemnginan dan kebutuban kensumen, perosahaan berharsp  konsumen
tersebut akan melakukan pembelian ulang (menjadi pelanggan] hagi perusabazn,

Dalam manajemen perusahuan ferdpal bapian pemasaran sebagai salah saiu
pendukung semua kegiatan perusahesn berjalan dengan baik. Dengan diadakannys
bagian pomasaran benujuan uonk mencapai ponjualan produk barang dan jasa
secara efekef dan efisien dengan berorientasi pada masa depun.

Bethazilnya suatu perusahasn dalam menjalankan bisaisnya tergantung pada
kemampuan setizp Sumber Daya Manusia {SDA) dalam perusabaan tecsebut, baik
dalam menyanghut pemasaran, pronduksi, kevangan dan bidang lainnya. Jadi poda
dasamiys pemasaran rmervpakan salsh satu kegiatan pokak vang dilakukan oleh
perusahaan  dalam mempertahankan  kontinuitas  usahanya oeiuk  mendapatkan
keuntungan,

Denpun  semakin berkembangnya  ilmu pengetahuan  pemasetan, maka
pembahasan mengenai pemazaran semakin berkembang pula dimana pare ahli
periasaran mengemukakan pendapatnya mengenat  definisi magpun  kopsep
pemazaran, pamun dalam mengemukukan pendapainya para ahli mempuenyai definisi
berbeda-beda dengan sudut pandang masing-masing dalam melihat aspek pemasaran.



Pemasaran meliputi segala aktivitas didalam  perusahaan, Untuk  lebib
Jelasmya  berikot berbaga  batasan  definisipenpertian dari  pemasaran yang
dikemukenkan olch para ahli dibidang pemasaran antara lain ;

Pemasaran adaiah prozes sosial dan manajeriaf dalam sebuah perusahaat atao
organisasi baik individe-individu maupun kelompok-kelempak melalui penciptaan,
prnawaran dan perfukaran produk barang atav jasa yang beenilal uniuk mendapatkan
apa yang konsurnen butuhkan dan inpinkan. (Kotler & Amsirong, 2008:7)

Menurot  Mulling, Walker & Boyd (2008:4) dikmip dalam
Tiiptono,Pemazaran adalab arases sosial yang mencakup aktivitas-aktivitas vang
diperluban wntuk memungkinken individu dan erganisasi mendapatkan apa yang
meteka buluhkan dan inginkan melalui pertukaran denpan pihak lain dan untuk
mengembangkan relast pervkaran berkesinambungan,

Menurut American Markeiing Asiociation (4MA4) dalam Dwi Suharlanie
(2014:2) mendetinizsikan pemasaran schapsi berikue: “Afaketing iv che activity, set af
trsritutions, and processes Jor creating, commumicading, delivering, and exchonging
afferings that have value for customers, clients, parthmers,and saciety ot large”.
{Approved July 2013) (Pemasaraw merupakan aktivitas, rangkaian inslitusi, proses
penciptaan, pengkomuonikasian, pengiviman, den pertukaran sesuaty yang bernilai
bapi pelanggan, kiien, partner, serta asyarakat wmum),

Memuut Hermawan Kartajaya dalam Buchari Alma (2014:257) bahwa
pemasaran adalah sebuah disiplin bishic  stealegis yangz mengarabksn proses
penciplaan, penawarat dan  perubahaon  values daf satu imiziator kepada
siukeholdersnya, Sedanpgken Meourut Kelisr & Amsirong (201229} pernasaran
adelsh proses dinana perusabaan menciptakean nilai bagi konsumen dan membangun
hubungan konsurnen yang kuat untuk menangkop nilat dari kensumen schagai
imbalannye.

Diari berbagai pendapat dialas, maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran
metiliki tyjuan dan persepsi yang sama, yakni merspakan suaby proses pertneapzan
dimanz prruzahaan menganalisis siruklur pasar serta membangun hubungan yang
kuat agar pervsshaan mendapatkan suats penilaian vang baik dalam  benak
konsumnenpelanggan dalam menciptakan pertikaran yang memuaskan,

1.2 Fungsi Femasaran

Didalam melakukan kegiatan pemasaran terdapat fongsi pemasaran yanp
dapal dijadiken sebagai acuan dalam melakukan penjualan. Berikut adalah fungsi
pemasaran menunet Sofjan Assanei (2000:19) mengkiasifikasikan fungsi-fungsi
pemasaran alas liga Mhungst dasar j-aitu : fungsi transak=ifirenz{er melipuil pembelian
dan penjuslan, fungsi supply fisik (penpangkuran dun penprudangan  ataw
peayimpapen), den fungst penunjang {penjigaan, szndarisasi dan  groding,
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Siniteing, permanggungan tesike dan informasi  pasarh.  Adapun  funpsi-funpsi
pemasaran yang disoron dalam ulisan ini adaiah ;

T

Pembelian ¢Buyirgr

lalah  fungst  yang  mengikutl  akfvitas-aktivitas  mencari  dan
mengurnpulkan  bwrang-harang  yang diperlukan scbagai  persediaan
mementli kebumohan konswoen. Funpsi imi pade dasamya memopakan
proses alau kegiatan mencani penjual dan merupakan timbal balik dari
kegiatan perjualap (Sefling;. Uniuk ite maka, sangat perly dipabami
kegiatan apa saja yang dapat menpgakibatkan arang melakokan pembelian.
Fenjualan {Selfing)

Mencakup aktivitas-altivitas vang dilakokan wetuk mencari calon
pembell produk yvang ditawarkan denpan hatapan dapat mengueniungkan,
Keginan penjualan merupakan lawan dan pembelian. Suying Udak akan
terpads lanpa selfing demikian pun sebalikoya.

- Transpottasi

Adalak proscs pendistribusian atan pemindahan barang dari sush tempal
ke tempet vang lain,

Penggudanygan/penyimpanan

lalah fungsi penyimpanan produls yang dibeli sebagal persediaan apar
techindar-dan resike kervsakan maupun tesika lainnya.

Intormas pasar

Foin ini merupakan fuepsi pemasaran vang luas dun penting, kureos
Fungsi imi memberikan informasi tentanpg sifeasi perdaganpan  parda
Umomnya yang berhubunpan denpan produk. harga vang diinginkan
kvrnswmen dapy silnasi pasar secara menyclucah.

Sedanghen  mepeewt  Dielivani Oentoro  (M12:3) fungsi  pemasaran
diantaranya ;

1.

Fungsi Pertukaran

Dengan pemasaran pembell dapat membeli produk dari produsen baik
dengan menukar vang dengan produlc maupun pertukaran produk denpan
produk {barrer} uniek dipaka) sendin atau untok dijnal kembali,

Fungsi Distribus Figik

Distribusi fisik swate produk dilakuken dengan cara mengangkut serla
menyimpan preduk . Froduk diangkut dan produsen mendekati kebutuhan
konsumen dempan banyak carn, baik melalui mie, daral, wdara dan
sebagainya. Penyimpanan produk  menpedepanksn  ppaya  toenjage
pasokan produk agar tidak tegad kekurangan saat dibutubkan.

Funyszi Perantars

Untuk menyampaikan produk dari tanpan produsen ke tangan konsumen
dapat dilakukan melahw perantars pemasaran yang menghubunglan
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aktivitas pertukarn dengan distibusi fisik, Aktifitas funpsi antara lain
PEnEUCaRgAn  resitke,  pembiayaan  pencaran informasi o secta
standarisasidan penggolanpan (klasifikasi) produk.

Sedangkan menurul Kasmir (2004:8%) menyatakan bahwa fungsi pemasaran

o | Lt

1.

1.2

Pemasaran scbagal funpsi yang sama

Yaite pemasiran $ama  besarnya denpgen Rinpsi kewanpan,  Produksi
Fepegawaian, Sumber daya manusia dengan kata lain masing-masing fungsi
memilii kesamaan salu deogan yang iainnya.

Femasaran scbagai fungsi yang lebih penting

Yaim bahwa fungsi perasaran memiliki pecan yang paling besar dari fungsi
kewangan,produksi, kepegawaian dan suinber daya manusia,

I'ermazaran sebagw [engsi uiams,

‘faitu pemasaran digusatkan sehagai sentral dani kegiatan fungsi lainnya atau
dengan kata lain fungsi pemasacan sebapai inti dari kegistan pervsabaon.
Pelanggan sehagai pengendalian

Yaitu mesing-mating fungst inemilikl peran yang wsma namwn dikendatikan
oleh pelangga.

Pelangpan sebegal fungsi pongendalian dan pemasaran sebagai Funpsi
inlepratif

Taitu pemasaren sehagal pusat intepratif funpsi kevangan produk dan sumber
daya manusia sedanpkan pelanggan sangat berkaitan denpan keuangan,
sumber daya manusia, dan produksi dalam pengendalian pamasacan.

Berdasarkan beberapa pendapat para shhi distas maka dapat disimpolkan
bahwa fungsi pemasaran yang baik, terstruktur dan terorganisise denpan baik
akan dapat dijalankan dengan baik pula didalam sebuah perusahasn it
seTdiri.

Bauran Pemasaran dan Unsur-uasur Bauran Pemasaran

2.2.1Pengertian Bauron Femasaran

Mungjemen pemasaran dikenal dengan istilak bautan  pemasaran ataw

murrkering miz. Basran pemasaran meropakan salzh saty koosep utema dalam
pemasaran modem yang akan mempengarohi fujoan pemasaran organisasi. Bauran
permasaran adalah seperangkat alat pemageran yang digunakan perusahaan unluk
mencapal tujwan dalam pasar sasaran. 9edangkan mepunst beberapa ahli definisi
bauran pemazaran adalah sabagai berkut :

Mubammad bMursid (2006 :31) mendefinisikan babwa bauran pernasaran

adafah kerangka deripada suaty kepulusan pemasaran vang variabel (Markeling
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Decision Variahler) dalam seuap perosabann didalam wakiu atun sinpsi batay wakiu
lerteniu,

Menurat Tjiptono [2014:41) bawran pemnasaran (markeling mixt merupakan
seperangkat alat yang dipunakan pemasar wnluk membenluk keraktenstik jasa yvang
ditewarkan kepada pelanggan.

Menuwrut Yaead (X012 - 15) baursn pemasaren adalah kumpolan dan vanzbel
vang dikendalikan olel perusahaan daiam mengkomunikasikan Jayanan yang akan
digunakan unituk memberikan rasa puas kepada konsumen sasarannya.

Berdasarkan pada beberapa definisi diatas. dapat disimpulkan bahwa bauran
pemasarsne adalah seporangkat alat pemasaran yang dipunakan perosahaan uituk
LarUs senerud mencapal Juan pemasarannya vang dnnginkan uniuk mempenganhi
konsumen dipasar sasarannva.

2.0} TUnsur-unstr Baurun Pemasaran

Menurut Christopher Lovelock dan Lavrent Wright (2005 @ 49% Markeiing
utiz terdin dao vanabel producy price, place, prowotion atau sering disingkat
dengan istilab 4P menspskan bauran pemasaran yang dipergunakan untk kegiatan
marketing yang berkailan dengan produk yang bersifat barene, YVanabel morkering
mix yang ‘ecdiri dari 47 inl sering dikatakan sebagai bavran pemasaran yanp
konvesional atan hadisional. Sedanpkan bauran permesaran jasa atan Service
Marketing Mix terdin dar aosur 41 yang ditambab dengan unsur variabel lzin terdin
ataq 4P {Produel, Price, Place & FPromation) dilambah denpon variabel process,
people sefe promise, Maka variabel service marketing mix serinp disingkat dengan
TP,

a. Product, Price, Place, Promocior (Produk Harga, Ternpat, Promosi)
Vanbel perlama marketing mix adalah produk, karena keberadaan produk
akan memuniun padd terbentuknys harga prodube Maka wariabel produk
dkan ditkuti dengen varabe] harga. Sedangkan vanabel sclanjutnya adalah
variabel disteibosi. Kepiaten disigbusi 2ken dilakukan tenfu saja screlah
keberadaan produk beserta harga ditetapkan, Variabel promoesi adalah
kegiatan pendukung dan setisp varsbel markating mix yang lain. Setelah
variabel produk, hargs, dan distnbusi ditclspkan, maka keberadaan variabel
promasi sangat penling.

b. Process, People, £romive {Proses, Karyswan, Tanji)
Wariabel lain yang menambabkan variabel 4P sebelumnya meropakan
pembeds antara kegistan pemasaran barang dan pemasaran jasa. Misalnya
vanabel proses, semua kegiatan yang berkaitan dengan jasa tidak dapat
dipisahkan dengan adanya proses. Proses jasa yang tepar adalah mengikull
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alur atau prosedur kegiatan penyampaian jasa secara lepat, serta didukung
oleh prosedur taliapan yang harus diladui secara 1epat.

Sedangkan menurt Zeitham| & Biter dikutip dalam dambat Lupiyoadi dan
Flamdam (2009 © 18) mendelinisikan unsur-unsur beuran pemasaran jasa sehagat

berikut :

a.

Froduct (Produk )

Berkenasn dengan penawaran yanp dilakukan perusahaan pada pasar
termasuk didalamnya pertimbangan wentang barang-barang tarnbahan alay
perlenghapan jasa, tingkat kualitas, aksesoris, cara mengeial garansi dan
pembenan merek. Seperti memberikan jaminan asuransi.

Price {Harga) )

Socara harfiah harga merupakan sejumlah vang vang baru dibayarkan
korsinen vnduk membeli produk. Harga merupakan pengorbanan bagi
konsumen dalam membeli suatu produk. Sepetti biava relatif terjangkaw,
mencakup semuoa kalangan,

Eigee {Tempat atau Seloran Dristribasi)

Alal bauran pernasiran jass unluk segala aktivitas yaog dilakukan cleh
priusahaan agar produknya madah dijangkan dan tersedia begi konsumen
sAsarARNYsa. Scpert lokasi siratepis, mudah dijangkas bersda ditengah
kota.

Fromotion (Promosi)

Alat bauran pemusaran jasa untuk sepala aktifitas yang dilakukan aleh
perusdhaan unwk mengkomunikasikan produknya kepada konsumen
sasarannyd. Seperti hekena sama dengan beberapa perusahaan disekiar.
Peopfe (Orang)

Scmua crang yang mengambil bagian dalam pemberian serta vang ikut
memberikan pengaruh tethadap persepsi pembel, misalkan petugas atau
pegawal perusahaan, konsumen lain dalam Jinghkungan jasa yang
bersangkutan, Bagaimana peoampilan sikap, kebiztaan orang-orang
terlibal dalam suatu jasa, lerutama dac pihak penyedia jass, merupakan
fokus dar alat bauran pemesarsn jasa ini Seperti adanya karyawam
diperusahaan dan petugas didaluim penginman.

Physical Evidence (Bukti Figik)

Alat bauran pemasaran vang berups lingkungan dimana jasa disampaikan
dan dimana perusahaan dan konsumen berimeraksi. Sera  segaia
komponen fisik ataw nvaw (famgifles) vang memfasilitasi proses, hasil
atay  komumikest  jasa.  Physicaf  evidence merupakan  alat  yang
memberikan peluang ragi perusahasn watuk rmenyvempaikan pesan unfuk
tujuan orpanisasi, segmen, sasaran dam hakek: seperti kondisi fisik
{kondisi armada dalam keadsan baik), kelengkapan sarana dan pravamna
atau fasilitas yang sangat lengkap.
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g. frocess (Proses)

Alat  bauran pemasarain Jasa yang menupakan  proseder  berjalun
mekanizme, dan  dilvar  akivias-akivitas yeang  dilabukan  dalam
penyampaian jasa, pada yasa yany melakukan keterlibatan tnggi dalam
konsumen. Perdn proges sangal toagg Rarena keterlibatan konsumen
sehapai  bapian dari jass i membeskan penpatuh basar  dalam
penilaiannya terhadap pasa bersangkuran Misalnya inelayanl pelayvanuan
vang bail untuk konsumen.

Dapat disimpulkan bahwa bauran pemesaran menwpakan kombinasi dac
praduk, premosi, harga, dan distnbusi vang dippkal perusehaan unluk mencapak
lumannya uptuk mempengaruhn kansamean.

2.3 Jasad Karaktcristilc Jasa
13.1 [Pengertian Jasa

anclul;:!-:, Wirz & bMusery (2011 - 16) mendefinizikan jasa adalah swatlu
sklivitas ekonomi yang disawarkan pleh sate pihak kepada pihak yang lain, Dikolip
dalam Tiiptono, Eotler & Keller (2001226} herpendapat bahwa jasa dapal
didcfinasikan schagai “scliap tindakan arau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
suaty pihak lain yang pada dasarnya bersifat ingmgidie (tidak berwujud fizik) dan
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Scdangkan menurut Tppone {20012:13)
jasa mempakan aktivitas, imanfaat, atan kepuasan yang ditawarkan uotak dijual.

Menurut Valerie A. Zeithaml dan Mary Jo Bilper dalam Buchari Alma (2014
: 7473) Jasa adalab suatu kegiatan ekonomi yang culpulnya buken produk dikonsumst
bersamazn  dengan  wakty prodeksi dan memberikan nilai ambah {seperti
kenikmalan, hiburan, sanai, sehat} bersifat tdak berwajud.

Berdasarkan beberapa definisi diaras dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan
kepiatan yang rmemberikan manfazt yang dapat ditawarkan kepada konsumenatae
pelangegan vang pada dasarnya memiliki sifat tidak bervujud dan tidak dapat pindah
fepemilikannyy. :

2.3.2 Karakteristik Jasa

Jasa ini hanyzk macumnya, Secare wnum kita melthat karakdenstik winn
darh jasa. Beborapa perbeduan antara jasa dan barang menumt Edward W, Wheatley
yang dikutip dalam Buchan Abma (2014:2449)

1. Pembelian jasa, sangat dipengaruhi oleh mauf yang didorang oleh emosi.
2. Jasa hersifat tidak berwwjud, berbeda denges harang yang bersifat
berwijud, dapat dilibat, dirasa, dicium, memiliki berat, ukoran dzb.
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Barang bersifat 1ahan lama, elepi jasa (idak. Jasa dibell dan dikoosumst
pada wakiu yanp sama.

Bareng dapat disimpan, sedanghkan jaga tidak dapat disimpan,

Ramalan penmintaan dalam marketing barang merupakan masalzh, tidak
demikian haluya dengan marketing jasa. Tntk menghadapi masa-measa
puncak, dapat dilatih tenape khusus.

Adanya puncak yang sangat padat, merupakan masalah tersendiri bagi
marketing jasa. Pada masa puscak, ada kemungkinen layanan yang
diperaingka, agar dapat melayani langgapan sebanyak mungkin. Jika mutw
jasenys tidak dikonlrol, maka ini dapar herskibat nepatif terhadap
perusahaan, karena banyak langganan merasa tidak puas.

Usahe jasa sungsl menenlinghan unsuer manosiz,

Distabusinya bersilat langsung, dari produsen ke konsumen.

[rikutip dalam Buchan Alma (2014:244) Leonard L. Berry - menpemukakan
ada 3 karakreristik jasa yant

Lebih bersifan tidak berwujud dari pada berwojud (mare intangitle than
teragrifele) Deli atan kita gunakan sehari

Benda alan barang vang kita beli alew kita punakan sehar-han adalzh
sebuah objek, scbuah alat etaw sebuah henda (2 good iy or object, a device
a ifing], sedangkan jasa merupakan perboatan, penampilan atan sebush
usaha (o gervice is deed, a performance, and efforr). Bila kita membeli
suatu barang, maka barang werschut dipskai atau diteropalkan pada suatu
tempal. Tapi bila membeli jasa, maka pads umumnya tidak ada wujudnya.

Produks: dan konsumsi Bersamaan wakiu (simudltaneous produciion amd
coRsimprion)

Jese diproduksi dan dikonsumsi dalam rangks wakin yang sama. Pada
wnumiya, barang diproduksi dulu kemwdian dijual dan dikensumsi,
Sedanghan jasa bizsanya dijual duly, kemudian diprodukst dan dikonsumsi
secara serempak.

Kurang memiliki standarisasi den kescragaman
Industri jasa cenderung dibedakan antars

- Bevdasarkan orang (people based}

- Berdazarkan perlenghapan {eguipment based)

Inplikasi dari perbedaan ini jalah “owicomes™ aiau hasil jasa berdasarkan orang
(peopic based} jasa kurang memiliki standarisasi, dibandinglan dengan oureomeey
dan jasa yang berdesarkan perlenpkapan (alat).
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Sedangkan menurnt Zulian Yamit {2013:2 1) Karakteristtk jasa tersebut adalah:

1. Tidak dapat diraba {imtangibifing.
Jasa adalah sesuatu yang scring kabi cidak dapal disentuh atau tidak dapat
dirabe.
2. Tidak dapat disimpan {imatrility & fnvertons,
Salah satw ein khusos dari jasa adalah tidak dapasi disimpan
3. Produks: dan konsumst secara bersatna-sama
Jasa adalah =esual vang dilakukan secara bersema-sama denpan produksi.
4. Memazukinya Ehib mudah
Mendirikan usaha dibidang jasa membulikan investasi yanp lebih sedikit,
mencari |okasi lebih muodsh dan banyak tersedia, tidak membulnhien
teknolog tnpei,
5. HBangat dinenparuhi Faktor dari loar
Jasa sangad dipenparubi oleh faktor danl luar seperti teknologi, peraturan
pemertngab dan kevaikan horga energi.

Berdasarkan beberapa pendapal para ahli diatas, dapac disimpolkan bahwa
karakiensiik jasa atau pelayanan yang ada vaile lerdic dari bebzrapa karakteddsik
yanp, saling bechubungan dan karakieristik pelayanan ini dapat membantu perusahaan
dan kotsumen alsu pelangpan dalam membedakan swate pelayanan denpan
pelayanan yang Iainnyii- Felayanan yang baik maka akan membuat citra perisahasn
menjadi baik

2.3.3  Transpyrtasi

Pembanguoan ckonomi membutehkan jasa anghkutan yang cukup serta
memadai. Tanpa adanya transporiasi sebagai smana perunjang tidek  dapat
diberapkan tereapainya hasil yang memuaskan dalam usaha pengembangan ekongmi
Suail negaTa.

Menurut Buchan Alma (2013:2%6), vang dimaksud dengan transporiasi atau
penganghkulasn adalah kegiatan pemindahan barapg-barang dan manusia dart sam
tempat asa) ke tempat tujuan. Pemindabus bamng-barang dan manusis dag sate
tempal asal ke tompat tujuan menggunekan atat-glat transportyang digoaskan oteh
manusia atan mesin, Transpottas) digunakan untuk memudahkan manusia dalam
melakukan eklivitas schari-hari. Tramspoctasi dibedakan memjadi tipa, yaitu
transportasi darit, transportasi [aut, dan transportasi udata.

2.3.4 Traospartasi Bus

Bus merupakan jenis alat transpornasi darat yang berfungsi wnivk membaws
penumpang dalac jumlah hanyak, Ukuran dan berat kendaraan bus imi lebih besar
dan pada mobil penumpang biesa. Bus Rapid Transit {BR'1] adalah sebush gistem
bus vang cepal, nyaman, aman dan tepat wakin dan infrastrukbar, kendarsan dan



jadwal. Bus mapid transit memaka sebagian nara dari rapid Transit yanp
mendesknipsikan transportasi el berkapasitas tinggi atau right=ofeway. Bus Trans
Pakuan adalah Bus rapid transit di Kota Bopor yang dikelola oleh PD.Jasa
Transportazi dan diresmikan pada ranggal 3 Juni 2007 dengan koridor 1 Temninal
Eubulak — Cidungiang, katidor 2 Cidangiang - Harjasar, kordor 3 Cidungiang -
Bellanova

24 Kuslitas £ Kualitas Pelayanan
14.1 Pengertian Kualitas

FParadigma persuingan dewasa ini telah bergeser dur persaingan vang bersifat
mmenal menuju  persaingan  pengembengs  pengetabuan ([ Knowledge-based
comperifiva). Hal ini menunnt efisiensy dan efekiivitas dalam peningkatan daya
wing, Kualias dan leyanan memainkan peranan penting datam pemasaran, dalam
perstektif Total Chality Mamagemen {TOM) Kuaiitas dipandang secara lebih [uas,
dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditetapkan, metaiokan jupa melalei prases,
lingkungan dan manusia. Kuelitas metupakan suaty proses didalam penilaian swaly
produk atau juasa vang akan dimsakan langsung daci konsumen atau s penerima ity
sendiri.

Menurut Kotler (2005:57) kuatitas adalah keseluruhan sifan suaty praduk alau
pelayanan yang berpengaruh pade komampuanoya ook memuaskan kebutuban
¥Ang dinyatakan atay tersirat Sedanpgkan raenurol Tony Wigaya (2011 11} Kuealitay
adalah sesuat yang diputuskan ofeh pelangpan. Attinya, kualitas didasarkan pada
pengalaman aktual pelanggan atan kensumen terhadap produk atau jasa vang diukur
herdasarkan atas persyaratall-persyaratan toraelvut.

Menurut Sofjan Assauri (200%:292) dalam perusahaan pabrik istilsh mum
(Kualitas) diartikan sebagai faktor-faktor yang terdapat dalam suatu barang'hesil yang
menyebabkan baranghasil tersebun ses0ai dengan tujuan untuk apa barang/hasil it
dimaksudkan/dibutulilan. Sedangkan Fhilip Kotler & Kevin Lanc Keller (2008:1 80)
mendefinisikan kuatitas adalah keseloruban fitlur dan sifat produl atau pelayanan
yang bempengaruh pada  kemampuannya  untok  memuaskean  kebutuban yang
dinyalakan alau yang tersitat,

Maka dapat disimpulkar dari heberapa pendapat pars ghli diatas bahwa
definisi kualitas metupakan saty kesatuan dan produk, peiayanan, tcknis, performa
dan schagrinya didalam pemasacan vang dikemas secara baik, terstrubior, konsisten
dan mukzimal sesual dengan kebutithan pelanggan, sehingga Japst memberikan
kepuazan bagi pelanggan,
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4.4.2  Pengertian Kualitas Felayanan

Kualitas jasa atau pelayanan berkonuibusi signifikan bagi penciplaan
diferensiasi, porifoning dun stratepi bersaing. Setiap organisasi pemagaran, baik
perwsshapn manufakiue madpun peryedia jaza, konsumen dolam membeli suaju
produk alal memakal sebuzh jasa tenlunya mempunyal harapan agar kinerja produk
Al jash tersebut memcnuhi atau melampaui harapan konsumen bukan saja sat kali
tetapi herulang-ulang kali sehinggs memberikan kepunasan. Dengan  demikian
pertepst konsumen tersebut adalah bahiwa e telabh memperolch produk afau jasa yang
mempunyai kualitas,

Pelayanan adalah jasa atau [ayanan yang diberikan kepada konsumen
dalam bubunpan denpan produk defentu. Misalnya layapan menjawab
pertanyaan-pertanyaan vang dizjukan konsurmen, mencan pesanan,
mengatasi  keluhan-keiuhan, perbaikan-perbaikandreparasi. melayani
pembeli ditoko untuk prammuniaga dan sebapainya. Buchari Alma
{20 1:243),

Kotler  (2009:454) menvebutkan  babhwe  pelayanan  frervice)  dapar
dedefinistkan schagal suatw tindakan atan kinerja vang diberikan oleh sescorany
kepada orang lzin, Mepurut Kotler (2010:83) mendefinisikan kualitas pelayanan
sehagal kegistan aleu manfaal yapg diberikan oleh susle pihak kepada pihak lain
yatp pada dasamya bidak berweujud dan tidak pula berakibat kepamilikan sesuat,
Sedanghkan Gronmoos delamy Pojawan (20412:67) mendefinisikan kualitas pelayanan
sebapral hasil kegiatan stz manleal yang dibetikan oleh souabu pthak kepada pihak
lain yang pada dasarnva Lidak hereujud dan tdak pula berakibat kepemilikan
sesJaty,

Kuakitas pelayanan wmcngacu pada  penilaian-penilaian petanggan
tentang 1081 pelayanan, yanw st pemben pelavanan thr sendin atau
keseluruhan orpanizaszi pelavanan, sthagian besarmasyarakat sekamng
muiai mcoampakkan mntutan torhadap prlayanan proima, mercka
bukan lagl sckedar membutuhkan produk vang bermuie toapn mseka
lehih senang menikmali kenvamanen pelayunan, Nanang Taouanat
(201 4:44).

Drari beherapa pendapel para shli diatag maka dapat disimpulican bahwea
pelayanian adalah sualu aklpvitus atau kepivlen yang becgifat tidak kasar mala {tidak
dapat dirgha) sebagal interaks, antara konsumen dengan karyawan vang disediakan
dleh pemisahaan pembent layanan., yang dimaksodkan ootuk memecahkan masatah
seperti perianvaan-pefanyaan, yang diajukan kensurnendpelang gan.
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Dimensi Koalitas Pelayanan®& Kepuasan Pelanggan

Dimensl Koalilas 'elayvanan

Menurat Paraswraman, Zenhaml, dan Berry dalam Tiiptooo [Z2011:198)
terdapat iz dimensl otama yanp disusun seswai Wwotan tinghkat kepentingan

relatifya sehagal besikut -

L.

Reliahilitas [Reliability)

Berkaitan dengan kemampuan peruzahaan uniuk membenkan layenan yang
akurat sejak peonama  kali 1ampRr membwat  kesalrhan  spapun dan
rmenyampaikan jasanya sesunl dengan wakto yang dizepakati.

Diaya Tanggap (Responsiveness)

Berkeraan dengen kesedisan dan kemampuan pera karyawan dantok
membanty para pelangpan dan nerespon permintaan mereka, seria
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan
JAsa sccara copat

Jaminan [ Assuranee)

Yaknt perilaku para karyvawan mampy menumbuobkan  kepercayaan
pelangpan torhadap perusahaan dan perusahaan bisa mencptakan rasd aman
bagi para prlanggannya, Jaminan juga berarti balwa para karyawan selalo
bersikap sopan dam menguasal pengetahuan dan ketecampilan  yang
dibutuhkan untuk menenpani seriap peflanyaan ataun masalah pelangean,
Empati (Empathy}

Berart lahwa perusahaan memahami masalzh parz pelanggamnya dan
benitndak  demi  kepentingan pelanggan, serla memberikan  perhatian
personal kepada pars pelanggan dan meaniliki jan) Operas] VAR oyaman

. Bukt Fisik (Tangibles}

Berkenaan dengan daya tarik fazilitas fisik, peclengkpan, dan materal yang
digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

Menuna Valane Zeithaml, Leenard Berry, dan A, Parasuraman dikutip dalam
Chnsiopher Lovelock, Jochen Wirtzdan Jacky Wirkz (2011:154) telah melakulkan
peneliian mtensif terhadap kualitas layanan, Dalam penelitian betibotnya,mereka
menemukan hagkst korclas) vang tnggl antara beberapa variabel, dan akhimya
mengonsolidasikannya ke dalem [ima dimenst yang luas;

LB L3 pa e

Tangifles (Penampilan unsor fisik)

Reliability (Kinera yang dapal diandalkan dan akurat)

Fesponsivensss {Kevepatan dan kegunaan)

Asnrance (khoedibilitas, keamanan, kompetensi, dan kesopanan)

Empathy [Akses mudah, komunikast yang baik, dan pemebaman

pealanppan).
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Apabila kelima elemen diataz diperhatikan, dibarapkan akan memberikan
kepussuan kepada pelanggan. Kepuasan adalab fungsi darl perevived, performance &
Crpaeiatiiomn

MNamun dalam perkembangan sclanjutnya, Kotler mengunghapkan ada lima
faktor dominan penentu kualitas jaza yang dikulip dalam Buchari Alma {2014 - 4407
¥aItw ;

L. Yangible (bervaujud}, vaitu berups penampilan fasilitas fisik, peralatan dan
berbagai macam materi komunikasi vang baik, menarik, toraweat lancar

zh.

2. Empathy, vale kesedrsan karvawan  dan pengusaha umuk lebih pesduli
memberikan perhatian secera pribadi kepads langgasan,

. Responsivensss (cepat tanpeap), vailu kemavan dard karyawan dan
nengusaha untuk membanty pelanggan den menberikan jasa dengan cepat
serta mendengar dan menpatasi keluhandcomplaint darl konsuren.

4. Aefiahility {(keandalan), vaite kemampuan uotvk memberikan jasa sesuai
dengan vang dijanjikan, torpereaya dan akural, dan kansisien.

3, Asswronee  (Repasitand, vaile berupa  kemampuan  karpawan  unk
menimbulkan  keyakinan dan kepercayaun techadap janji vang telal
dikemukakan kepada konzurmen.

Berdasurkan beberapa pendapat para ahii diatas, maka dapat disimpulkan
bahwa dimensi kualitas pelayaman meliputi tamgible.  reliability.  empathy,
respansiveness, dan grsuraace yang saling berkaitan salu dengan yang lainnya.

151 [engertian Kepuasan Pelanggan

Dalam era glabalisasi saat ini yang diandai revalusi iehnelogi komunikasi
dan icknologi informasi mengakibatkan terjadinya perubahan {change) vang fuar
taga, Dengan adanya kemuwlahan yang diperoleh davi komunikasi dan informoasi,
muncul kompetisi yang semakin ketal yang berakibat pelapggan (customer) semakin
banyak pilihan dan sanpai sulit untuk dipuaskan karena telah teradi pergeseran yang
semula hanya untuk memenuhi kebutuhan, meningkat menjadi harapan (expechation)
untuk memenohi kepuasan.

Perhanan lerbadap kepuasan pelanggan maupun ketidak puasan peianggan
telah semekin besar, Pibak yang paling banyak berhubungan langsung dengan
kepuasan ataupun ketidakpuazan pelangpan adalal perpasar, konsumen, dan penelid
perilaku kansumen,

Kutler (201352} mendefinisikan kepuasan adalab tingkat perasaan scscorang
selelah membandingkan kinerja arau hasil yang dia rasakan dibendingkan denzan
harapannya. Sedangkan menurut Eotler & Amsirong (2012:9) kepuasan pelangsan
adalah seyaulh mana anggapsn kincga prooduk memenuhi harapan pembeli. Bila
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kinerja prodiuk memenuhi harupun pembeli. Bile kinetja produk lchih rendah
ketimbang harapan pelangpan, maka pembelinye merasa puas. Sedangkan Manurut
Lovelock dan Wirtz (2011 : 74} kepuasan konsumen adalah - "Customer sEfigfaction
B an eititude lke fudgement following o consumption experience, most research
confirms that e confirpation or discorfirmation of precorsumplion expeciationt i
the esxemtial determinant of satisfaction

Fepussan pelanggan merwpakan evaluasi puma beli atan hesil evaluasi
seielah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapamrya Memopgt Zulian
Yamit (2013 ; 78] kepuasan peiangean adalah hasil ¢sutcome) yang dirasakan atas
pengalnasn produk dan jasa, sama atsu melebihi harapan vang diingindkan.

Dati berbagai pendapat yang dipaparkan oleh pars ahli dapat dismbil
kesimpulan bahwa definisi kepuasan pelanggan adalah sikap PETSAETN SCNANE atau
behagia pelangean yang ditunfukkan sctelah membandingkan kinerja (hasil) vang
dirasakan atau diterima dengan harapan pelanggan schehim menerima pefayanan.
Tika loneqa yang dirasakan lebih kecil dari hargpannya maks pelangpan teoehu
ldak merasakan puas dan sebaliknya jika kinera yang dirssakan melehihi dari
harapatinya maka pclangpan terpuaskan.

Totsl
Produk |
Proses 'f;rksﬁ"'ﬂ:;“i .Ir.wsqj b, i:; Kepuasin
erhadap ; =
Keputwsan = Nilai Fenjualan = Milai Pelanggai
Kuonsumen
Saperior '”’_‘E-
Total |
Produk
Sumber : Fardy Tijipwono (2015746}
Gambar 2.1
Konzep Kepuasan Pelapggan

Gambar diatas ruemperlibatken kepuasan pelangran dibentuk harapan dan
persepsi konsumen terhadep guetn produk yang reemibiki nilai unggul, Kepuasan
prlanggan merupakan fungsi dasar sgjumlah  vafwe produk  (kieega)  vang
dipcrsepsikan oleh pelanpgpan dibanding dengan harapan pelanggan  sebelurn
menggunakan. Maka dapat disimpulkan babwa, dimensi kepuasan pelangean adalah
kinerja dan harapan.
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2.6 Model Gap (Kesenjangan)

Menurut Valarie Zeithaml, Levnard Berry, dan A. Parasoraman dikuetip dalam
Christopher Lovelock, JTochen Wirtzdan Jacky Wirtz (2071:154) mengidenifilast
empat kesenjangan potensial dalam perusahzan jasa yang dapat menpakibatkan unzue
kelima dan paling scrius — perbedaan kesenjangan antara apa yvang dihampkan
pelanggan dan aps yang mereka anggap telab disampaikan pada mercka,

Gambar dibswah 1ni  memberikan  gambaran  dan  menyempuamakan
pemehwnan kerangka kerja, unok mengidentifikes] wial cnam jeris kesenjangan
yang dapat tetjadi pada (ik-titik yang berbeda seluma mendesain dan menyaiikan
kinetja pelayanarn.

Pribadi

ke mualu (WO rovasia lalu

[ Enmunikasi mudul } Kebutuhan [ Pengalaman }

k'

-—}}{ Melayanan yang

Konsumen | : diharaplkan ]
i 3

o

Gap 6 ! $
W

Pelayanan yang | .
Dieterima

G

L

L=

La
"

___________________________ e ' rmrra s s s s s T ———— - - —— -

Fenyogisn

Gap 4 Fenyampalan
Felayanan

Jasa

Ferusahaam

Penyedia
Lavanan  |: | Gap 3

J:nr:rjt:mahdn Farzapsi
henjedi Spesifikasi

f"—"'|r'—‘-.

E Gap 2

: 'q'r

: Persepsi Wanajemen Atas

__________ EkspektasiKonsumen
Gap1l

Sumber : Christopher Lovelock, Jochen Wirte,dan Jacky Wirlz (2011:156)

Gamhar 12
Model gap/kesenjangan
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.7
2.7.1

. The Knowledze Gap (Kesenjangan Pengetahiuan} adalah perbedaan amtara

apd Yang menurat manajemen senior diharapkan aleh pelanppan, dengan
kebutuhan akiual dan harapan kosnsumen.

The Policy Gap (Kesenjangan Kebijakan) adalah  perbedaan  antara
pemahaman manajemen terhadap ckspekrasi pelanggan, dan standar kualitas
yang ditetapkan untuk ponyajian pelayapan.

The Delivery Gap (Kesenjangan Penyajian) adalzh perbedasn antara standar
pelayanan vang diletapkan, dan kenyutman kinera tim penyvajian serta
pelayanan opetasional di lapanpan.

The Communications Gap (Kesenjangan Komunikasi) adalah perbedaan
antara apa yang dikomunikasikan peruzahaan, dan ape vang diterima oleh
para pelanggannya.

The Perceptions Gap {Kesenangan Fecsepsi) adalah perbedaan antara apa
vang dizampaikan kepada pelenggan dan apa yanp pelangean tasa telah
mercka tenima (karena mereka terkadang tidak dapat mengevaluvasi kualitas
pelayanan dengan skurat},

The Service Quality Gap [ Kesenjangan Kualitas Peclayanan) adalah
perbedaan antara apa yepg pelanggan harapkan unluk mereka lerima, dan
persepsi mereka terhadap pelayanan yanp sebenamys disampatkan,

Faktor Kepuasan Pelanggan £ Mengukur Kepuasan Pelanggan
Fuktor Kepuasan Pelangpzan

Kepuaszan pelanggan merupakan suatn konsep yang telah lama dikenal dalem

teori dan aplikasi pemasarun, kepuasan pelanggan menjadi salab satu hujuan eseosial
bagi aktivitas bisnis, dipanilang scbapa salwh sae indikasor 1eebaik umiok mersih
laba dimasa yang akan datang, menjadi pemicu upaya untuk memingkatkan kepuasan
konsumen., Berikut adalal beberapa definisi vang mempengaruhi - kepuasan

pelanggan ;

Memumet Kotler dikutip  dalam  Lupivoadi (2002:158) Dbabwa untuk

mensntukan tingkst kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor wiama yanp harus
diperhatikan oleh perusahaan, yaitu -

Fualitas produk

Pelanggan akan merasa puss bila hasil evaluasi mercka menunjikkan
bahwa produk vang toereka gunakan berkuadizs.

Kualitaz pelayanan

Felanggan skan merasa puas bil: mercka mendapatkan pelayanan yang
haik atau yang scsuai dengan yanyg dibarapkan.

Emosional

Pelanggan akan merasa bangpa dan mendapat keyakinan bahwa otang lain
akan kagum dengannya bila mengpunakan produk dengan merek terientu
sehingga menimbuolkan kepuasan yang lebih tingel Kepuasan yang
diperoleh bukan kerena kuaiitas dati produk elapi milai sosial atan self
esieem yang membuat pelanppan menjadi puas lechadap merek: tertentu.
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4. Harga
Frondiik yangmempunyai kualitas yang sama tesapi menetapkan harga yang
relalif murah akan memberikan nilai vang telalif lebil Unggei kepada
pclangeannya sehingga menimbulkan kepuasan.

5. Biaya
Pelangean yang tidak perlu mengelunrkan biaya tambahan atan tdak perlu
membuang wakty untuk mendapalkan suaw produk atau jAza cenderung
puzss terhadap produk, koalites pelayanan emosional dan biaya yang saling
berhubungan dan berkaitan satu dengan yang lainnya.

Kotler (2007 : 56) mengemukakan fskior yang mempengaruhi kepeasan
pelangean adalah sehaga: benkut

1. Produk ataw jasa int
a. Merupakan esensi dari penawaran yang dapat mewakili produldjasa
' inti yang disediakan oleh perusabaan (produsen)

b, Penctapan prodekijasa int ini merupzkan hal yang paling mendasar
untuk ditawarkan kcpada kensumen, sekaligus menjadikan hal yang
paling sulit bagi produsen umuk membuatnya lain dan yang lain.

£. Untuk market yanp kompetitif, maka mau afau tidak mau produsen
harus dapal menetapkan produk intinya secara tepat, karena bila tidak
ditetapkau maka hubungan dengan konswnen tidak akan pemah bisa
dizwali.

2. Sistem dan polayanan pendukung

3, Meneakup lavanan pendukung yang dipandang dapat mendubkung
reningkatan kelengkapan daci layanan ataun prowduk imt.

b. Perapghal yang menjadl pendukung pada level ini, migaliya © sistom
pembeyaran, kermudaban menmperelch produk den pelayanannya, jam
pelayanan, level kacvawan, pendukung icknis dan perbaikan, sistem
komunikasi dan inferinasi dan sejenisnya.

3. Performa teknis

a. Terkail denpan apelsh perusashaan sudal menctapkan produk ind
maupun layanan pendukungnya it swdah dilakukan secara bepat.

b, Fokus yang dipertimbangkan dalam ha! ini adalah porusahasn dapat
menampilkan produk barang atiu jasa sesual dengan apa yang
dijanjikan kepada koasumen,

4. Elenien miterakst dongan konsunen

3. Sebenarnya mengacu pada prinsip interaksi penyedisan jaza dengan
konzumen baik melslui tatap noika, atag melajui kontak yang berbams
pada teknalog.

b. Perusahaan harus dapal menyediakan sistem paralel slaw bisa jupa
dengan sistern altomatif yang memunghinkan konswmen  dapat
techubuwnpan dengan konsumen secara lebil pribadi,



5. Elemen emusional — dimensi efcknif pelayanan

a. Manajer prrusabaan penyedia jasa hanus depat mempertimbangkan
kemungkinan-kemunghinan yang dapal memberikan pesan  halus
untuk disampaikan kepada konsumen, sebinges dapal menumbubkan
perasaan yang posiff dalam din konsumen techadap produk mavspun
perusahadiya

b. Bapvak riset membuktikan babwa ketidak puasan pelanggam tidak
berbubungan dengan kualitas produkjasa inti, akan tetapi tekanannya
lebih mengarah pada aspek interaksi konsumen dengan penyedia jasa
dan karyawan-karyawannya.

Menunal Dutka (2008 @ 11) terdapat iiga dimensi dalam mengukur kepuasan
pelanggan secara universal yaito :

L. Ariributes related fo product, yame dmmeénsi kepuasan yang berkailan
dengan afribuc dari produk seperti penetspan nilai yang didaputkan denpan
batga, kemampuan preduk menentukzn kepuasan, benefit dad produk
tersebut.

L Auribures refated ro service, vaity dimensi kepuusan yang berlaitan
dengen arribut o pelayanan misaleva denpan garznsi vang dijangikan,
proscs pementhan pelavanan atan pengiriman, dan proses penyelesaian
musalah yang diberiloan.

3. Asributes velated to puechase, yaitu dimensi kepuasan yanp berkaitan
dengan alribul dart keputusan uniuk membeli atan tidaknya dad produsen
seperti  kenusdahan mendapat informasi, kesopanan karyawan dan juga
petparih repulasi porusabaan.

Berdasarkan beberapa pendapat para zhli diatas dapat disimpulkan bahwa,
faktor pendukung kepuasan pelanggan senpatlah penting dan diperlukan karena
keberhasilan swatw perusahaan dilihat der bagaimana suatu perusahaan tersebut
membuat  pelanggannys merasa puas dengan kualits yang dibenkan oleh
perusahaan.

212 Metode Mengukur Kepuasar Pelanggan

By definition uf PRilip Kotler and Gorry Armsirong (1994.41) A company's
tools for tracking and measuring customer satisiaotiion range the primitive to the
sophisticeied. Companies use the following methods to measure fiow much cusiomer
jatisfaciion they are creaiing,

L Complaint aord Suggestion Sysicms

A custamer-cemtered orgamization would make it sagy for ite cusiomers to
deliver sugeestions and complains,

2 Customer Satisfaction Surveys
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A company st eonclude that o can get o full picrure of customer
satigfaction and dissetisfaction by simply rumming o complaimt oed
TUEEEStion TPRiEm.

. Cihost Shopping

Another wyefid way fo gather a pictare of customer satisfoction iv i hire
PUCSOAL 16 pase ar patenticl foyers (o repart their findings on sirong and
Weak pints they cxpericnced in Brving the company s ond competitors
produces,

Lost Customer Anaiyris

Compunics showld contact customers wha have viopped buving o who
figve switched o arother supplicer to learn why this happe med

Menurit Kotler dalam Ali Hasan (200862 melode yang dapatl digunakan

mengukuor kepuasan pelanggan adalah sistem keluban dan saran, ghest shopping, (ot
cositimer arofpsfy, dan survel kepuasan pelanggan, dapat dijelackan s=ba gai benilooe

f.

Sislemn FKeluhan dan Saran

Urganesasi yang bererientssi pelanggan memberilan kcscmpatan kepada
pelanggan untuk menyampaikan saran secara langsung.  Informasi-
infermasi yang diperaleh melalni metode ini dapal memberikan ide-ide
baru den magsukon yang berharga untuk direspons denpan cepat itk
mengassi keluban pelanppan

Crhost Shopoing

Metode ini efchnif jika pira manajer perusahaan bersedia sebapai ghost
shappers wntuk mengetahui secara langsung bagaimmana karyawannys
berinteraksi dan memperlakukan pelanggan,

Lowe Customer Aradvst

"eruyaliaan menghubung para  pelangean yang telal bechenti membeli
alau beralih pemasok, agar dapar memahami mengapa berbenti atto pindzah
pemasok. Hasil ini dapat dipunaksn unluk mengambil kebijakan pecbailan
alay penyempurnaan selanjutmya,

Survei Kepuasan Pelangean

Lembaga riser independen melakuken penelitian dengan menggunakan
metode survel kepuasan pelanggan. Melalui curvei, perusahean zkan
memperoleh tangeapan langsung dari pelanggan. Survei mengpuinakan
skala yang cepderung dipakai dalam sarvei.

Sedanpkan menunt Yamit (2280 mengemukakan bahwa  beberapa

mernde yang dapat digunakaen untuk mengukur kepuasan pelangran, metods rersebut
antara lain :

1.

Sistemn pengaduan

Histem iml memberikan kessmpatan kepadas pelanggan unik memberican
suran, keluhan dan  beowk  ketidak puasan lainnya dengan  cama
menycdiakan kotak sarin. Setiap saran dan keluhan yanp masuk hapus



memadi perhatian bagl perusahaan, sehab saran dan keluhan i pada

urwtnya dilindasi cieh pengalaman nereka dan hal ini scbagal bentuk

kccintaan mereka terhadap produk mavpun erhadap perosahasn.

Survey pelangpan

Survey pelanggan merupakan cara yang wwam digunakan  dalam

mengukur kepuasan pelanggan, misalnya melalui surat pos, telepon atan

wawancara  secara  langsung.  Meowode  survey  pelanggen  dapal
mengunakan penguluran dengan berbagai carg scbhagai benikut

4. Pengukuran depat dilakukan secara langmung dengan mengajubkan
peranyaan,

b. Responden diberi pentanyaan mengenai seberapa besar vang mercka
rasakan,

c.  Responden dimiinta untuk menuliskan masalah-masalah vang mercka
hadapi berkaian desgan penawaran dari bunk dan juga diminta unik
raenuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan,

d. Responden dapat diminta uniuk merengking berbagai (atribul) dan
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap eletnen dan seberapa
baik kincrja bank dalam masing-masing slemen.

Pinel pelanggan
Perusahaan mengundang pelanppgan yang selia terhadap praduk dan
mengundang pelanggan yang ielah berhenti membeli atau 1elah pindah
haan termenjadi pelanggan perusahaan Jain, Dari pelanggan sctia akan
diperoleh informasi tingkal kepuasan yang mereka resekan dan dari
pelanggan yang telah berhenti membeli, perusahazn akan memperoleh
informasi menpapa hal itu dapat terjadi. Apabila pelanggan yang berhenti
membell frustomer foss rate) inl meningkat hal i menonjukkan
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggan.

Menurut Kotler {2012}, ads empat metode vang bisa digupakan untuk

mengukur kepuasan palangean, yaiiu

1.

aistem keluhan dan spran

Perusahaan yang memberikan kescmpatzn  penuh bagi pelanggannya
untuk  menyampaikun  pendapat staw  bahkan kefuhan merupakan
perusahaan vang heronentasi pada konsumen fensiumer oricaled y.

Survel kepuasan pelanggan

Juschali perusaliaan perlu melakukan survei kepuasan pelanggan teradap
kualitas jasa atau produk perusahaan tersebul. Survei ini dapat dilskukan
dengan penyebarun kussioner oleh karyawan perusshaan kepada para
pelanggan. Melalui  survei  tersebul, prrusahaan dapul  mcogetabui
kekurangan dan kelebihan produlc atau jasa perusahaan tersebut, schinges
perusabasn dapat melakokan perbaikan pada hal yang disoggap kurang
oleh pefangpan.
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I Grhosr Shopring
Mctode ini dilaksanaken dengar mempekerjakan  beherapa  orang
perusahaan (ghost shopper) untuk  bersikap sebaga  pelangpan  di
perusaliaan pesaing, detpan Wwjuan para ghost shopger tersebul dagrat
mengetalini kualitas pelayinan  porusahean pesaing sehingpa  dapal
dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu
sendiri.

4. Analiza prlanggan vaog hilapg
Metode ini dilakukan perusshasn dengan carm menghubungi kembali
pelanggennys  vang telah lama tidak berkunjung  aee  melakuian
pembeiian lagi diperusabaan pesaing. Selain itu, perusahaan dapsat
menanyikan sebab-schal berpindalmya pelapggan ke perusahaan pesaing.

Brrdasarkan penemuan dar beberapa para abli aowrea |ain Tse dan Wilton
dalam Fandy Tiiptowe (2008:34), diperoleh rumusan sebagai berikul:

Xepuazan Pelanggan = { (exprotations, perceived performance)

Berdaszarkan pada heherapa definisi para ahli diatas daped disimpulkan bahwa
kvalitaz pelayanan berpenguruh terhadap kepussan pelanggan dimana dengan
pelayanan yang baik, perusuhasn hechsrap dapal mepingkatkan labanya ataw
keunturgannya dengan memberikao pelavanan sebaik mungkin schingga berdampak
pada batknya citra perusahaan.

28  Kajian Penelitian Terdahulu

Pepelitian  terdabolu vang  digueaken  pesmlis adalah  schagai  dasar
penyuzunan penclitian. Tujuannya adalsh ootuk mengetahul hasil yang iclah
dilakvkan olech peneliti terdalulu, sekalipus sebagai perbandingan dan gambaran
vanyg dapal mendukung kegiatan penelitian berikutnya yang sejenis.

Kajian yanp digunaksn yan mengenai tingkal kepuasan kanswnen terhadap
pelavanan. Berikut ini adalsh perbandingan penelitian eerdaliulu yanpg mendukung
penelitian penulis. Penelitiag sebelumnya yang berkaitan dengan penelitian ini antara
lain :

Talwel 2.1
Penelitian Terdabulu yang Relevan
. . . I Metode asil
Peneliti Judub Penclin Yariabc| Aralisis Penelitian
Feing Analisis Tingkat | §. Independen | fmporramze 5  Dimensi
Budiyal; Fepuasan : Kualitas | Performance kualitas
{20} Kansuman Perlayanan Anatvsis (1FA) | pelayanan
Terhadap 2, Drependen ;[ & Curfomer | menunjukan
Palayanan kecpuasan aatizfaciion konsumen




o Transportasi | Koosumen Irefex FORT} kurang puas
Tranz  Pakupan dan hirus
Bogor  Poricde dijadikan
200K-2{400 priozitas
utama  [rans
Pakouan,
Ronald Tubligan 1. Independen | Kocfiston Kualitas
ATIEEA Kuzlitas : Kiralitas | koreiasi pelayanan
Harahap Pelayanan Peleyanan dengan
(2016} Terhadap 2. Dependden kepuazan
Kepuasan Kepussan kunsumen
Konsumen Pada | Konswmen MEmpanya)
IT. Sumber hubuopgan
Adrcontnda vang kuoat.
Sepahtera
Jakarla
Eadi Saudi | Hubungun 1. Independen | Korelasi Eanpk | Terdapat
(2007 Kualtias : Kuihilas | Spoarman hubyngsn
Pelayanan Pelayanan yang kuat
[dengan 2. Thependen - antara
Kepuasan Kepupsan kualitas
Kansumen Fzlangpan pelavanan
JUST GREAT dengan
MOTGR kepuasan
| BCMIOR konsumen

13 KeranghkaPemikivan& Ilipotesis Penclitian
291 Kerangks Pemikiran

Trans Fakuan memupakan ssrana  transportas) yvang disediakan oleh
pemenniah Kotz Bogor yang memberikan pelayanan jasa trapspontasi di Kota Bogor
seslal dengan karalderistik, jasa yang diberikan, Kepuasan pelanggan merupakan hal
vang sangat penting basi perusshasn, untuk  wmencapal kepuasan pelanggan
diperlukan kualitas pelayanan yang tecbaik. Kualitzs pelayanan yang unggul akan
memberikan kesan pues bapi konsumen/pelanggan dan keinginan untuk kembali
menggunakan jasa tersebut akan semakin besar,

FD. Jasa Transportasi Kota Bogor merupakan salab satu induser jBs3 yvang
bergerak dibidang transpodiast umom. Indusin jasa transportasi umwm dewasa in
mwengalami perkembangan vang sanpat pesat. Hal ini bares dimanfaathan sebhagai
momenturn  wntuk  mesunjukkan  keunggulan  pelayanan.  Mamun kenyataan
dilapangan tidak demikian katena sejak tahup 2015 nengalam jumiah penumnan
pentmpang  yang signifikan ditambah lagi dengan tidak beroperasinya rute
Cidangiang — Harjasari. Hal jini disebabkan teqadinya penurunan mengensi kualtag
pelayanan yang diberikan. Kepuasan pefanggan mulai mequran diakibatkan tidak
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mendapatkan pelayanan sczuai dengan yang dibavapkan. Menurot Fhillip Kaotlar
(2C1Z:158) hahwa umuk menenukan tingkat kepuasan pelanggan salah satunys
adulah kualites pelayanan, peclanpsan akan merasa puas bila marcka mendapatkan
pelayanan yang baik yang sesuai deogan vang dibarapkan, Kuatitas pelayanan
menjadi salah sutu hal faral sekaligus vital dalar: menentukan kepuasan pelanpgan.

Dalam memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas, hendaknys memiliki
cara-cara tersendin dalem menarik minat konsumen wnk meoingkatkan loyalitas.
benurat Yalaric Zeitham!, Leonard Berry, dan A, Parssuraman dikulip dalam
Christopher Tovelock, Jachen Wirtzdan Jacky Wirz (2011:154) telah melakulan
penelitian intensif terhadap kualitas Jayanan, Dalam penelitian berikuimya, mereka
menemukan ringkst korelas) vang tinggi antara beberapa variabel, dan skhimys
mengonsolidastkanoys ke dalan Bma dimersi yang luas:

1. Tumgrébles [Penampilan unsor fisik)

2. Relwbility (Kinel ja yang dapat diandalkan dan akucat}

1. Rexponsiveness [Kecepatan dan kegunaan)

4. Asswrarce (Kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan kesopanan}

5. Empathy (Akses modah, komunikesi vang bak., dan pemahaman
pelanggan].

Sesual dengan apa yang elabh divraiken penclitt pada Trans Pakuan hanya
menpgrunakan 3 dimens; Jiaplaenys 0 Dol bsik (Tasgibfe}, Kehandalan
(Reliohility}, Dava tenggap {(Responsivemess), Jaminan {Assurance) dan Empati
(Empocy).

Dari lima mdikanar koatitas pelayanan tecsebol apabile dilaksanayan dan
diterapkan dengat baik maka skan berdampak baik dalam perkembangan perisahaan
khususinya Tians Pakuan. Dengan adanya kualitas pelayatan vanp baik dalam suatu
pelayanan pelanggan akan menciptakan kepuasan bapi koosumennya dan dapat
memperteniukan harapan konsitimen dan sistem kinerja pang dirsakan.

Memmut " Katler {2013-35} kepuatan Kobsuemen adafah tingkal pecasaan
seseorang setelal roernbandingkan {kinera atan has)) yvapg dirazakan dengan

harapannya.
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Berdasarkan kerangka pemikitan vang telah dioraikan diaras, maks dapat
dipambarkan konstelas: pencliian schagan berik

Variahel Independsn

Euvalitas Pelayanan (X) Yartabe] Dependen
I. Tangible bigrrrmremrrremaiy| K 2pizisane Pela Y
2. Raliabaliy - F "gg= ()
3. Responsiveness . Kinerja
4. Assurance
2. N
5. Empathy Harapen

rambar 2.3
Keonstelasi Fenelitian
292 Hipoiesis penelitian

Hipotesis merupakan dugatn semcntara vang harvs dibuktikan dan i
kebenarannya ataw kemungkinan juga salah. Hipolesis tersebut akan ditolak 1ika
terbukti salah, dan akan ditertmz jika fakta-fakia membenarkan. Oleh karena it
turmitsan hipotesis penealittan ini zdalak -

I. Diduga kualitas pelavanan pada Trans Pakuvan telah dilakukan dengan cukup
baik.

Driduga kepuasan pelanggsn pada Trans Pakuan cukup puas,

Terdapat hubungan yang positif antira kualias pelayanan dengan kepuasan
pelongaan pada PD. Jasa Transpostasi Kotg Bogor (Trans Pakuan).

ol



BAE N
METODE PENELIITEAN

3.1  Jenis Penelition

Jems slau bentuk penelitian yang digunakan adalah penclitian kuantilatif
borclasional yail suant penelitian untuk mengetabu hubungan aplara dua variabel
kualitas pelayapen PD). Jasa Transportasi Kol Bopor (Trans Pakuan) demgan
kepuasan pelanpgan PD, Jasa Transportasi Kota Bogor (Trans Pakuan).

3.2 Objek, Unit Analisiz dan Eakasi Penelitian

1. Objek penelitian ini adalsh terdin dari kualitas pelayanan yanp merupakan
variahel bebas {independen)dengan indiketar buki fisik (Teangibles), keandalan
(Reliahiling, daya tanggap {Responsivensrs), jaminan fAssurunces dan empati
{Empathy} dan  kepuasan pelanggan  yang  merupakan  variabel  tidak
bebastdependen} dengan indikator kinerja dan harapan.

2. TMnit analisis yang dipunakan dalam penelitian inj bersifar efpadly, yuitu data yang
dimpun dan digunakan hecasal dari data yang relevan dengan masalah vang
ekan diteliti. Selain i Penulis juga memperoleh data sebagai hasi survey dan
cesponden vang dijadikan obyek penelilian.

3. Dalam rangka pengompulan data uniuk diznalisis, peoulis melakukan penelitian
pada FD. lasa Trapsportasi Kota Bogor {Trans I*akoan) yang berada di 0. KH.
Abdullah Bin Nub, Terminal Bubulak, Kec, Bogor Barar, Kota Bogor.

33  Jenis dan Sumhber Data Fenclitan

Jenix dala dalam penelitian ini adalah kuaniiaiif, yaitu metede yang beckaitan
dengan tata cura pengumpulan dat, analisis data den intcrpretasi basil analisis wntuk
mendapatkan informasi guna penarikan kesimpuian dan pengambilan keptusan,

Daty primer dipaialeh dari unit analisiz vang ditelit oleh pelangzan Trans
Fakuan dari hasil menyebar kuesioner, sedangkan data sekunder diperolch melalut
bahan pusiaka, buku-buku, 33iteraiure-literzr lainnya yang terkait dalam penelitian
int dan daz dard pibak mansjemen PD. Jaza Trunsportasi Kola Bogor.

3.4  Operasionalisasi Yariabel

Penggunzan variabe] secara operasional dalam penclitian ini akan dilakukan
mencek kebenarannya sehingps hasil akan febih diperiangpung jawabkan dari segi
keilmuan. Operusionalisas variabel adalah peneatuan consrescr sehingge vanabel
yang dapat divkurOperasionalisasi varabel dalam penclitian tni adalah sebagai
berkut
1. Vanabel Independen (Wariabel Tidak TerkatBebas) adalah variabel yang

mempcngarhi terhadap vartabe! dependen, Dalam penelitian ini yang menjadi
variabe] independen adalah Kualitas Palavanan,

i3



2. Variabe! Dependen (Variabel TerikauTidak Bebas) adalah variabel yang dapat
dipengaruhi aleh varisbel *independen. Dalam penelitian i yang menjadi
variabel dependen adalah Kepuasan Pelanpgan.

Tabel 3.1

Orperasionalizasi Yariabel
Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuoasan Pelanggan Fada
Trans Pakuan Kota Bogor

Vuriabel Teadikalor Ukuran Skala
i Tangifle I. Penwmpilan fasilitas fistk

2. Peralatan

3. Personil

4. Materi kamunikasi,

Refiability 1. Kemampuan  wntuk  melakukan
pclayunan vang dijanjikan

2, Dapal diandalkan

3, ARueal

Responsiveness | 1. Kesediaan Lk membantL
pelangpan

2. menyediakan prompi pelayanan.

Assurance 1. ¥redibilitas: Kepercayaan, kejujuran
Kualitas penyedia jasa.
Pelayanan 2. Keamanan; Kehebason dari bahaya, | Ordinal
{x} risiko, atau kemguan.

3. Kompetensl; Memiliki  keterampilan
dan pengetabuan yang  diperlukan
uituk melaksanakan pelayanan.

d. Sopan-zaniun:  Kesopepan,  rasa
horoat, pertimbangan, dan keramahan
. perzonc| lavanan.

Empurthy 1. Akses: Mudah didekali dan mudzh
untuk dikontak.

2. Komunikasi: Mendengarkan
pelanggan dap menjaga agar mereka
terinformasiker dalam bahasa yang
bisa mengerd.

3. Memahami  pelanggan:  Membuat
upaya untuk mengenali pelanggan
dan kebutahan mereka.

¥incga Kincge perusahaan dalam membenkan
.] pelayanan prima bagl konsurmen.
E"'::l a] neoan Harrpan Kesesudian  antara  harapan  dengan (oo
. kenvataan dalam hal pelayanan kepada
i) Defmagan
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3.5 Metode Penarikan Sampel

Populasi daiam penclitian aduwlah konsumen yang menggunakan jasa layanan
Trans Pakuan.tunilah responden yang digunakan dalam penelilian ini adalah dengan
MENERUrEkan FUmLEs Slavin yaiw ;

_ L)
Krierangan :
n = Ukuran Sampel
Ly = [Ykuran Populasi
e = eTror nilal knus atau batas peoelitian yang dipunekan %

Dengan menggunakan rimus diatas dan dikarcnakan tingkat populasi yang
sangal besar, serty keterbatasan Penulis dalam hal walkny, iznaea dan hiaya yang
terbalas, maka digunakan cara pengambilan sampel menppunakan tingkat kesalahan
zabesat 5% ataw (1,05, '

Dikerahui jumlal penumpang terendah mute Bellanova pada bulain Ctobet
tehun 20146 sebesar 18233 dibagi jumlab unit bus scbanvak 30 unit dengan hasil
schesar 608 populasi, sehinppa diperalel

ans _
n — 1 _24 I.,E-EF - 142
1+608(0.05)

Maka jumlah vang dipunakan sampelnya dalam penclitan ini adalab 242
tes paimuden.

3.6 Metode I'engumpulan Daty

Metode peagumpulan date dimaksudkan untuk memperalel informast YENE
relevan, ekwrat dan dupar dipetcaya freliahle). Melode pengumpulan data yany
digunakan antara lai

L. Studi Plestaka .
Riset kepustakaan diakukan untuk mempercleh data dalam beptyk teor yang
dilaktukan dengan cara mempelajar, monabami dan menelit bérbagai literatur-
[iteratur seperti bukn, calatan-catatan, juenal-juroul serta data lainnva vang dapat
dijadikan referensi oleh penulis. Tujuan dari studi pustaka ini adalah umluk
mendapatkan data sehunder dan landazan teori yang relevan.

2. Dala Primer
Fenelitian lapangan atau langswng, penclitian yang dilakukan dengan cara
mempetoleh duia [anpsung dard sumbermnya :
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a. Ohszervas
Adalah kegiatan pengumpulan data melalyi penglibatan langsung  ataw
melihat secar jelas dan nyaara di lokasi penelitian yang lecdapat pada
PDIT Kota Bagor. Schingga diketahui sspek-aspek vang diteliti

h. Wawancara

Yaiw cara pengumpulan data yanp dilakukan dengan bertanva  dan

mendengarkan fawaban yang langsuag diberikan oleh cesponden. Peneliti

merupakan pewawancan

€. Kussioner

Penclitian ini mengpunakan metode surved, dengan teknik mengumpulan daa
dengan kuesioner dun wawancara. Populasi dalam penelitian sdalah pelanggan
yang menggunakan jasa layanan Trans Pakusn. Metode pemiliban contol vang
digunakan adzlah metode ron probabifity sempling adalah teknik pengambitan
sampel yang tidsk memberd peluang fescmpatan sama bagi setiap unsur glau
populasi untnk dipilih menjadi sampel dengan menggunatian teknik Sampling
Insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa
saja yang secara kebemlan finsidental hertemu dengan penclit dapat digunakan
sebagai sampel, bile dipandang orang vaog kebetulan ditemwi iy eocok sehagai
surnhber data,

3. Skala pengukuran yang digtnakan dalam penefitian ini adalah skala fikert Skala
likert digunaken untnk mengukur sikap. pendapal dan porsepsi sesearang
sekelompok orang tenlang feoomenp sosial. Skala ikert untuk Jmembernkan
ukuran sikap seseorang tingkat ocdingl. Skala liken adaiah skala vang sering
digunzkan dalam penclitian swvei dengan orang menyziskan sikap  arau
tenggapan lain selivhungan dengan kategori tingkat ordinal.

Seisp jawaban dibwbongkan dengan bestuk pemyataan seperti tube] dibawah ini:
Tabel 3,2
Skala Likert
Kriteria Altemiatif Jawaban Skor

Sangat Servju ! Sangat Baik f Sanpat Penling / Sanpat Puas

setju  Baik ! Penting { FPuas

Kurang Setuju / Burang Baik / Kurang Penting ! Kucang Puas

Tidak Setuju 7 Tidak Baik / Tidak Penting / Tidak Puas

Sangat Tidsk Setuju / Sangat Tidak Baik /Sangat Tidak Penting / Sangat

Tidak Puas

l—'M".i-l-Fnll.n

3.7 Uji Valillitas dan Reliabilitas

Analisie data adslah proses penyederhanzan data ke dalam bentuk vang lebih
mudah dibaca dan diinterpretasikan, Pengolahin dan analisis datz dilakukan dengan
menggunekan aplikasi computer Frce! dan Stavisiecal Program For Social Science
{5F55) 21,
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Up wvaliditas dan celiabilmas merupakan of) yane dilakuksn torhadap
matrumen peneliian. Kedua uji ind dilakulan wniuk mengelahin apakah setiap
imstrumen penelitian fayak untok dipakai dalam penelitian, Berikut ini perhitungan
1 vhditas dan relpahititas dalam penslitian ini -

I.  Uj YValiditas

Skada pengukuran dikatakan valid atau sah bila skala it mengukue apa
yang scharusnya diukor. Validitas adalah vkuran sesunggubinya yang menangkap
keseluruhan makna dan masuk akal bila dinilai oleh pihak loin, Ufi validitas
dilakukan dengan menghitung korelasi (¢} antar skor DA BE-Ihasing pertanyaan
desgan wolal skor. Setelah itw melakukan perbandingan antare nilei r hitung dan
r tabel. Nilai 1 tabel dipecodeh dan tabei v dengan rumus df=n - 2.

Uit validitaz dilakukan sebelum kuesioner dischar kepada responden
yang metjadi insimmen penelitian deogan cara analisis butir, yaitg menghiteng
korelasi  arwat o masing-masing  pemnyalaan  dengan  skar  tual dengan
mengeunakan romus korelasi Pearson prodict monteny, vaity

L nTx v — (Zx(Ey;)
e — ()} Dy — ()

Keieranpan :
# = mamlah resposden
Fry = kaefisien korelasi {rhitang)

Lx = Skor variabef kualitas pelayanan
Ly = Skar vatiabel kepuasan pelmpgan

ZX¥'= Hasil perkalian kualitas pelayanan dag kepuasan pelanppan
2. Uj Reliabilitas

Reliabilitas adalah tingkat keandalan kucsioner. Uji reliabilitas dilatoukan
unluk memastibkan apakal instrumen yanp dipakai reliabel azo tidek, maksud
dari relizhe] adalah jiks instrumen tersebul diujikan berulang-viang maka
hasiluya aken sama. Llji relisbilitas dilakukan yntuk seluruh item pertanyaan
menggunalkar mnus Spearman—Brown :

e
ir =
1 Ty
Keterangan

11= Reliwbilitas instronen
Trw= Borelast antar dua belahan instoumen



Tabel 2.3

Feliability Statistics

Cronbech's M af
Alpha lems
b1a 20
Tahel 3.4

liem- Tadal Siatistics

Uji Yaliditas & Reliabilicas Kualitas Pelayanan

Seale Mean Scale Comected Cronbach's

if [tem Variance if { Hem-Toral | Alpha if [tem

Dieleied Item Deleted | Comelation Draleted
VARMHH | 37,1000 61,803 496 aL7
YV ARMHIO02 370667 &1 R2a 26 ALz
YVARNOAD S 378000 65,107 Jdd Sl
YARQOOO4 379333 62,064 k] SLZ
WAROIOOOS 17 73533 33,513 3 2la
YAROQODG A7 O ¥ 41 826 J26 b1z
WARODDDT 37 00} #1231 A33 14
WV ARDDGDE 37,8667 #4257 451 D%
W ARDDG 37,1067 43,357 2T 817
YARDMO ) 31,9333 ala7s Rt 513
VARMKH 37,8000 62,574 23 215
VARMMIZ 38,0000 02,759 S0 D3
VAREDMMHZ A7.58000 a5,197 Laad |
VARDMNHS 38,0000 01,584 T24 JSH2
YV ARMHH S 37,5000 65,197 378 T2
VARMHIG 380667 Gl 84 il Mz
VAROOOLT 38,0000 62,897 Sag 916
YARQOOOLE EXREER 62 064 JT33 2
YAROOQLS 272000 63,200 18 15
WARQODZD ELRILKK 61,826 ai? 913

Stember: Dearg Diofah Peanles, 2057

Pada Tabel 3.4 Comected lem-Totel Corellation, nilai terscbut adalah nilai
validilas. Sedangkan nilal Cronbach’s Alpha if Hem Dcleted adalah nilai reliabilias,
Untek merolar apakah pitai-neat diatas valid dan reliable, beedasarkan hasil up
validitas, diketazhui babwa durd 30 pemyaiesn unmik variabel kealitas pelayanan
merniliki nilai kritis kovelasi pearson.diatas ¢.361 dan dapal dinyatakan valid adalah
scbanyak 13 item pernyataan dan tidak valid 2 item peranyaen yailu jflem pemyaizan

no 3 dan no 13 umiuk iém variabel kvalitas pelayanan.




A%

sedengkan hasi] i reliabilitas memiliki nilal Alpha Cronbach diatas (.70
dan dapal dinyatakan celiabel seluruhnya uniek tem pertenyaan kualitas pelayanan,

Tabel 3.5

Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Tlemms
o4 20

Tabel 3.6

Uji ¥aliditas & Reliabilitas Kepuasan Pelanggan
[em-Tgtal Statistics

Scale Siale Comected Cronhach's
Mean if | Vatiance iv | IemeTotal | Alpha if item
licm Itern Plefeted | Correlation Dclated

Delated
WAROOQO L 17,7333 &9,720 497 e A
YaRoonnz 37 BN fh, R 55 g 90
VARDIDD3 97,7667 68,392 Ang 524
W A ROD004 37 5000 66,231 546 219
VAR5 37,9000 65,128 B2G L5
VAROOO 37,000 4 921 T4 o7
WAROOONT 370667 85 f95 JOEG S8
YARDIOODE 37 Ba0 a8 £S5 a51 925
YARDDOS 17,8311 6¥.434 A28 G
VAR MO 37596867 G ol i B16
VARQQH | 37 8007 G 430 360 24
YVARODO2 38,0333 05,413 k] T
VAROODIZ | 379667 68,102 434 423
VaROOO14 379000 03,128 .9, H15
VARMID] 5 A7.1667 68,401 A5 032
VARDD & 38,0000 Ba,635 S92 0240
YAROOOET 370333 &35, 108 aB7 Oie
YARODOLE 311067 aB.4a| 85 N2
VARQDGIG 3E, (D 34,6590 180 Hla
VARMNIZO 37,0867 6f,. 989 A87 24

Sumber: Data Diolak Peaelin, 2017
Fada Tahel 3.& Berdasarkan hasil uji validitaz | diketahui babwa dad 20

perianyaan uniuk vanabel kvalitas pelaysnan dan kepuasan pelanggan memiliki nilai
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kritis korelasi pearsen diatas 0.361 den dapal dinyatakan valid adalah sehanvak 34
iteea pemyataan dan didak valid 4 iem pernyataan yait ttem peroyalagn no 3. 13, 28
dan nev 31 ootk item varigbet kualitas pelavanan.

Scdangkan kasil Gii reliabilitas memiliki nilsi Alpha Cronbach diatss 0,70
dan dapal dinyatakan reliabel selurshinya untuk item pernvataan kualitas pelayanan
daty kepuasan pelanggan.

Tahel 3.7

Hazil Pengujian Vzlhlitas dan Reliabilitas

| Fualitas Pelayanan 1 Kepuasin Pelanggen

Mo Validitas Beliabilitas Mo Waliditas Reliablitas
1| dadd | valid | 0,917 Beliable | 21 | 0,492 | valid [0.922 | Reliable
2 | 0726 | Valid | 0,012 | Relinble | 22 [ 0,564 | Valid | 092 | Reliable
*oaaa | D9 | 0001 | Reliable | 23 | 0,408 | valid | 0,924 | Relighie
4| 0733 | Valid | 0212 [ Relisble | 24 [ 0,646 | Valid | 0,910 | Reliable
5 | 0,543 | Valid | 0918 | Reliable | 25 0326 | valid | 0915 | Reliable
6 | 726 | Valid | 0,912 | Rebiable | 26 | 3,714 | valid | 0,917 | Retjable
7 {0433 | Valid | 0019 | Refisble | 27 | 0,686 | Valid | 0,918 | Relinble
8 [ 0451 | vahid | 098 | Retiavte | 28 | 0351 E:I‘?rﬁ 0,925 | Reliable
9 | 0,527 | Valid | 0,917 ] Reliable | 29 | 0,528 | valid | 0,021 | Reliable
10] 068 | Valid | 0,913 | Relisble | 30 [ 0,796 | valid | 0,816 | Reliable
W pe23 | vatia | 0915 | aotisbie | 3 | 0,260 I,':I‘:; 0.924 | Reliable
P2 0,605 | Valid | 0,313 | Retiable | 32 [ 0,751 | Valid | 0,917 | Reliable
B3 0344 | T 1 goar | meliabie | 33 | 0,434 | vatid ] 0,923 | Reliahle

14 0,724 | Valid | 0912 | Reliable | 34 J 0826 | valid | 0,215 | Reliable
13 | 0378 | walid | 0,920 | Reliable | 35 | 0435 | valid | 0.922 | Reliable
16 | 092 | Valid | 0,912 | Hetiable | 36 | 0,592 | valid | 0,92 | Reliabke
170,544 | Valid | 0,216 | Reliahle | 37 [ 0,787 | valid | 0916 | Reliable
I8 [ 0,733 | valid | 0,912 | Reliahle | 33 | 0485 | valid [ 0522 | Roliable
1910618 | valid | 0,915 | Reliable | 39 | 0,780 | valid [ 0915 | Relishle
20 0,677 | Valid | 0913 | Reliable | 40 | 0,387 | Valid | 0,924 | Reliable
Sumber: Dafa Dislek Pennlis, 2017

AR Metode Analisis Data

Penelitian ini menguji hubungan antara knalitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan pada Trans Pakwan Kualies Pelayaman sebagei variabel bebas
(independen) sedangkan kepuasan pelanggan sebagai varjabel ierikat (dependen).
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Berikut penjelasan menpenai teknik pengotahan data yvang skan digunakan dalam

panelilian i

1. Analisis Kaefisicn Kovelasi Produed Moment.

Analisis koefisien korclasi digunakan yntuk mengedabui seherapa besar
tingkat keeratan atzu kekualan hubupgan antics lualitas pelayanan (X) dengan
kepuazan pelanpean (Y dengan menggunakan prodpct stoment. Persarmaan
korelasi pearsoo dinvatakan dalam rumues;

”-EIJ.'J’I ':Ex HEwi)

JRx - G ) ity =(Eyi)?}
K eterangan :
r = kocfisien karelasi (i< r = + 1]
# = varabel bebas
¥ = vanabel fcrikat
n = jumleh sampel

Untuk  menginterpratasikan hasil peneliian korelasi adalah sebagai
beriku -

Tabel 3.3

Interval Kosfisien korelasi

| Intcrval Kaafisien Tingkat Hubungan 1
0,000,194 Sangat rendah
0,20 - 0,399 Eendah
'|}_.-'1U - 559 Sedang
060 -0 799 - E uat
080 . 1,00 ] Sangat Kust

2. Analizis Koefisien Determinasi
Koefisien delerminasi digunakan untuk mengetahui nilai pre~entase yang
menurjukan sejavh mana hubungan antara variabel mdependen dan variabel
dependen yang telah diwji melalui analisis korslasi. Rumus yang digunakan
untuk menghitung nilai koefisien determinasi adalah sebagai berikut ;

KD=r*x10
K.etorangan ¢
KD =Koeftsien Determinazi
R = Ivilai koefisien korelasi

1. Ty Hiporesis Kaelisien Korelasi
Penclitian ini dilakuken wnhk mengetehul nyata atau tidak Eoalizs
pelayanan dengan keplagen pclanggan, maka dilakukan uji hipotesis koefisien
korelase sehagai b-erlkut
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Ho:=0  Tidak lerdzpat hubungan ankara kualitas pelayanan dengzn kepuasan
pelanggamn.

Ha:>0  Terdapat hubungan antara kualitas pelavanan dengan kopuasan
pElanggan.

Tika Lhitung}‘r{abtt | maka Ho d}tﬂlﬂk dan Ha diterima

Arlinya ferdapat huhongan positif antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanpgpan

NR thisung = Lenper - maka Ho ditcrima dan Ha ditolak

Arinya lerdapat hubunpan posinf antara koalites pelayonan dengan
kepuasan pelangran.

Untuk menentukan mnilai 1 tabel diperaleh melalni peogujien hipotesis
penelitian menggunakan wji hipotesis saty avah untuk koefision pada 1araf nyats
0 = 5% atay 0,05 dan df=n-2

1 lutung dican degan menggunekan rumus sebagai berikut :

 WA-2

tn= 1-r
Keterangan
tn =1 hilung

r = kochizicn koretasi

n = jumnlah zatnpel

Dacrah Penerimann Flo

Daecah Peperimaan Ha

¢ T Th

Gambar 3.2
Kurva Pengujian Hipotesis Koefisicn Korelasi



BAB IV

4.1  Gambaran Umum Lokasi Peneliting
4.1.1 Sejarah das Merkembangan PD. Jazs Transportasi Kota Bogor {Trans
Fzkuien)

Trans Pakuan merupakan Perngahaan Daerah Jazsa Traosporiasi yang dibentuk
oleh Pemeriniah Kaota Bogor yang berlyuan untuk menanggulangi  masalah
transportasi di kota Bogor. Perosahzan dibertuk berdasarkan Peratuman Dacrah Kats
Bogor Nomor § Tahun 2007 yang ditelapkan pada tanggal 12 April 2007, dengan
tujuan meclakukan perobaban sistenn wmanajemen appkolan umom e dapal
rermbenkan pelayanan yang febih batk dan profesional. Peratwran daerah joi dibuwat
sehubungan adanya bantuan 30 it Bus Angkulan Usgn Maszal Teans Pakoan dari
Direkiorat Jenderal Perhubungan Darat.

Dengan pertimbangan  bahwa  suatn transportasi daerah Dbarus
dioperasionafkan olchpsrusahaan daerah, maks Pemkot Bopor mengambl inigiatif
dengan membuat sebush persturan dacrah mengenai pembentukan Badan Usaha
Milik Dacrah (BUMD) yanp akan menangani bidang Transporiasi 41 Kota Bogor,
SJalah satm perubahan yanp dilakukan adalah dengan menygant sistem setormn
inenjadi sislem pembelian pelayanan (e e Service).

Sehubungan dengan didirtkannya Perusahaan Daerah Jasa Transporiasi,
Walikota Rogor pada tanggal 30 Apnl 2007 mengangkal dan melaniik Bapak Tr, H.
RHari Harsono, MM, MBA scbagai dircktur Peresahaan Dasrah Jasa Transpottasi dan
tiga orang Badan Pengawas,

Demi kelancaran tugas dalan mengawali jalennya roda FD. Jasa Transportasi
Koda  Bogor mempunyal  Visi, Misi, Kededukan, Tugas Pokok dan Fungsi
sebagal berikut:
4. Vii
Mcojadi perusahaan penyedia fasa terbaik dalam bidang ransportasi.
b. Misi
Membernkan kepuasan kepada masyarakat dengan pelayanan prima dan incvarif,
serta becperan schagal penunjang otononi daerah.
¢. Kedudukan
1. Perusahaan Dagrah Jasa Tmnsportasi morupakan unsue pelaksana pemerintah
dacrah di bidang penpeloizan jasa angkwtan, jasa bengkel uwmum, jasa
kendaraan derek, dan jaea nsaha (ransporias lainnya.
2, Perusahzan raerah Jasa Transportas dipioopin cleh ssorang Ddrcktur yang
benanggungjawab kepada Walikota melslui Badan Pengawas.
id. Tugas Polok
1. Mcmberikan pelayanan angkutan bagi masyarakat Kota Bogor secara
memadal, nveman dan aman.
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2. Membenkan pelayanan jasa benghkel, jasa kendarzan derek dan jasa usaha
trapsporiasi lannya,

3. Menjadikan Perusabian Daerah Jase Transpontas: mampu mengermbangkean dic
seshal fopas dan luogs, selungga menambah pendapatan daerah cecara
Langsung dan atzaw Gdak langsung

4. Melakukan pengembatan wsaha dan investasi pada Perusahaan daerali Jasa

Transportasi.

. Fungsi Ekonomi

Sebagal serand prazarana publik senantiasa dituniut wntuk memingkatkan
kemarapuarn  pengembangan usaha dan memenuhi | kewajlban-Rewajibannya
laiknya dengan came pengelelazn Perusahaan Daerah Jasa Transpociasi secara
sehat berdasarian asas ekonorm pervsahaan,

Fungsi Sosial

Sebapal sarana publik dalam melaksangkan pengelolaan jasa transportasi
yang merupakan urat nadi pembangutan suaty dacteh scrantiasa dituntut uotuk
dapat membenkan petayanan yang optimal kepada sehurub lapisan masyarabkot
dart semua golonpan masyarakat dengan memberlakukan tanf yang terjangkau
gesual kemampuan masyarakat dan aspek keadilan,

4.1.2  Strukiur Orrganisasi PD.dasa Trassporeasi Kota Bagor {Tracs Pakuan)

Drlam suaty perusahaan, untuk mempermudah aktiviles perusahasn dapat

berjelan demgan bask maka diperlukan adanya pembagian tugas, wewenang dan
tanggung jawab dari setiap karyawan atau anggota dalam rangka pencapaian dujvan
perusabaan, (leh kareny itw scbuzh perusahaan zanpat membuthkan strubdur
organisasi. Fenpustitiah ocganisagi seato persshaan harus scsual denpan bidang
usaha perusabasn, disamping itw juga pada skalw wsahz dan usaha yang
berzangkutan.
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Benkut i adatah struktur crganisasi dal PTY. Jusa Transportas: Kota Bogor

WALIKOTA
BADANW
_PEMGAWAS
DIREKTUR
| | _
BAGIAN USAHA BAGLAN UMM SATUAN PENGAWAS
) l INTERM (PN
SUB BAGIAN SUB BAGIAN l
OPERASIONAL KELANGAN DAN LB BAGLAN
YERIFIEAST FENGAWASAN
PENCEMBANGAN SUB BAGIA
| | KEPEGAWAIAN SIB BAGIAN
LSARA DAN JASA DAN REMAH | PENGAWASAN
LAMNKYA TAMNGGA LU
Gambar d.l

Straktur Organisasi PDLJasa Traoyporiasi Kota Bagor
Adapun yraign lugas dan masing-masing jabatan dari struktur organisasi
tersebut yaity

a. Walikota
-~ bemiliba  tegas dan wewenang memimpn penyelenggaraan daerah
berdesarkan kebakan yaog diciapkan bemiama DPED Kota
b. Badan Penganas
- Mengawasi kepiatan direksi
- Memberikan pendapat dan saran kepada Kepals Dacrah terbadap rencans
pengangkatan angonta direksi
- Melakukan tupas-tupas penpawasan lair yang ditentukan oleh Kepala Dacrah
g, Dircktur
- Benangpung jawab terhadap kelangsungan hidup perisashain
- Menentukan strategi dan kebijakan-kebijakan yang hars di ambil perusahaan
d Bapgian Tfsaha
- Bertugas membenkan pelayanan teknis dan administrasi kepada scmua satuan
umt dibidang ketatansahasn melipul perencanaan, pelaporan, kopogawalan,
kevangan rumzh tapgga, keprotololeran, perelatan sene peralatan kantor
£. Bagian Llmamn
- Benanpgpunp jawal kepads Sekretanis Daerah roelalod Asisten Admimsirasi
Umum




- DBertugas memberikan pelayanan administrarti§ kepada sclurnh perangkat
docrah kota, lermasuk jugw pelavanan Kepals Dactah dalam pengelolaan don
perawatan barang daerah.

f Satoan Pengawas Intern (5P1)

- Berfugas menyusun dan imelaksanukan rencanz aodit inlemal 1ahunan.

- Bertugas meclakukan evaluasi dan validasi terhadap sistem vang begalan
mavpun  yang bam  ekan dimplcmentasikan  mengenai  penpendalian,
pengelolaan, pemantavan efckrivitas senta efisizgnsi sistem dan prosedur unhuk
schap unit perisahase.

o Sub Bagian Operasional

- Bertugas menwiapkan bahan koordinasi, perumusan %ebijakan, pelakzanaan

dan memiasilitasi penyelenpgaraan kegiatan di bidang inensponasi,
h. Sub Bagian Kewangan dan Verifikasi

- Beértegas menyusun rencana dan program kerja

- Melaksanakan penpurusan saji pepavwai dan turjangan lainnya

- Melakzanakan pengawasan dan pembinaan dalam rangka penpumpulan,
pengodaban dan pengkajian data.

1, Sub Bapian Pengawasan

- Beriugas melaksanakan sinkronisasi penyucunan kebijakan penggwasan nterm
perusehaan dan sinkronisasi pemsusunan  kebipakan tcknis  pengawssan
dilimpkungzan perusahaan.

I 3ub Bagnan Penpernbangan T)saha dan Josa Lainnya

- Bertupas mempersiapkan bahan perumusan kebrjakan Pemerintah Drersh di
bidung usaha.

k. Sub Bagian Kepegawaian dan Rumah Tangga

- Benupas melikukan program rumah tanggs vang melipun pelayaman angkouan
dan perawatan kendaragn dinas, akomodasi dan nmsh jabatan, scrta
memelihara kebersihan kantor dan pekarangan linphkumgan kantor

I. Sub Bagian Pengawasan Urmum

- Bertugas menyelengparakan urusan surst-menyurst, kearcipan, inventaris

barang, perlegkapan keprotokoan, dan perjalanan dinas.

4.2 Profil Responden

Dalarm Penglitian ini, penclii menyebar kuesioner pads pengpuma atzu
pelanggan bus Trans Pakuan scbanyak 242 orang Rerikut ini adalzh kamktensek
responden berdasarkan penis kelamin, usiz atau wnwe, pekedaan, dan pendapatan,
Hzsil dan kakierisok responden yaitu

1. Jemis Kelamiz Responden

Berikut im merupakan (abel dan pamber yang menpgambarkan responden
berdasarkan jenis kelamin :
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Tabel 4.1
Jenis Kelamin Respanden
Jenis Kelamin Jumlah Presentase
Laki-laki a8 28%
Perempuan 174 T2%
Total | 242 100%

Sumber | Data Kuesioner ﬂlil'ilfﬂ-i'l, 2007

Jenis Kelamin Responden

W |aki-Taki
# Perempuan

Gambar 4.2
Jenis Kelamin Responden
Dan data diatas, dapat dilihat bahwa jumlah responden berems kelamin
perempuan lebih banyak dibandingkan responden berjenis kelamin laki-laki yakni
mencapai 72% responden dan jumiah responden laki-laki sebesar 28% responden.
2. Usia Responden

Berikut i merupakan tabel dan gambar vang menggambarkan responden
berdasarkan usia responden |

Tabel 4.2
. Usia Responden

I Lsia Jumlah Presentase
| <17 Tahun iz 13.2%

|7 — 25 Tahun 147 6. 7%

25 — 40 Tahun 41 [ 7%
= 40 Tahun 22 9.1%
| Total | 242 100,

Sumber : Datg Kuesioner Diolak, 2007

Usia Responden
9% 13%

- |7 Tahun
B 17— 25 Tahun
25 — 40 Tahun
W = 40 Tahun

Gambar 4.3
Usia Responden
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Ddari data diatas, dapat dilihat bahwa jumlah terbesar responden adalah
pengeuna bus yang berusia 17-25 tahun mencapai 61% responden, kemudian diikuti
kelompok usia 25-40 tahun sebesar 1 7% responden, dibawah |7 tahun sebamvak 13%
responden dan diatas usia 40 tahun 9% responden.

J. Pekerjaan Responden

Berikut ini merupakan tabel dan gambar yang menggambarkan responden
berdasarkan pekerjaan

Tabel 4.3
Pekerjaan Responden
| Pekerjaan Jumlzh  Presentase
Pelajar/Mahasiswa 136 36.1%
PNS 39 16.1%
Wirausaha 22 9.1%
| Pegawai Swasta 36 14.9%
 Lainnya ? 3.8%
| Total 242 100%

Sumber » Date Kuesicner Diolah, 2007

Pekerjaan Responden
4%

@ PelajarMahasiswa

B PNS -
& Wirausaha

@ Pepawai Swasta

Gambar 4.4
Pekerjaan Responden
Dari data diatas, dapat dilihat bahwa jumlah terbesar pekerjaan responden
adalah Pelajar/Mahasiswa mencapai 56% responden, kemudian ditkutt PNS sebesar
16% responden, Pegawal Swasta sebanyak 15%% responden, 9% responden adalah
Wirausaha dan Pekerjaan lninnya sebesar 4%.

4. Pendapatan Responden
Berkut int merupakan tabel dan gambar yang menggambarkan responden
berdasarkan pendapatan ;

Tabel 4.4
Pendapatan Responden
Pendapatan | ~ Jumiah Presentase
=2 Juta 102 42.2%
' 2 Juta- 4 Juta 76 | 3l4%
| 4 Jura-6 Juta 37 15.3%
| > 6Jua 27 11.1%
Total 242 100%%

Sumber ; Data Kuesioner Dhiexfeniy, 2007
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| Pendapatan Responden

=2 Juta

B2 Jutia = 4 Juta

i d Juta = G Juta |
>0 Jula |

Gambar 4.5
Pendapatan Responden

Dari data diatas, dapat dilihat bahwa jumlah terbesar sebanyak 42%
responden berpendapatan kurang dari Rp 2,000,000 per bulan, kemudian diikuti
responden sebesar 32% berpendapatan Rp 2 000,000 — Rp 4.000.000, kemudian
ditkuti responden sebesar 15% berpendapatan Rp 4,000,000 — Rp 6.000.000, dan
yang tercndah responden berpendapatan lebih dan Rp 6.000.000 sebesar 11%
responden,

4.3 Pembahasan
4.3.1 Kualitas Pelayanan Pada Trans Pakuan

Kualitas pelayanan merupakan hal yang paling wtama i dalam sebuah
perusahaan. Karena jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan
tersebut batk maka pelanggan akan merasa puas. Kualitas pelayanan merupakan hasil
antara Kenyataan dan harapan pelanggan dengan pelavanan vang diberikan, Kualitas
pelayanan dibagi berdasarkan indikator-indikator wvaitu bukti fisik (Tangibles),
keandalan (Reliability), ketanggapan (Responsiveness), jaminan (Assurance), dan
empati {Emphaty).

Jika semua indikator kualitas pelayanan tersebut dapat dilaksanakan dengan
baik dan pelanggan merasa puas makn perusahaan tersebut dapat dikatakan berhasil
dalam melayam pelanggannya. Berikwt adalah hasil penerapan kualitas pelayanan
pada PD. Jasa Transportasi Kota Bogor (Trans Pakuan

. Bukti Langsung (Tangibies)
|. Halte/shelter Trans Pakuan vang Bersih dan Nyaman,

Tabel 4.5
Penilaian Responden Terhadap Halte/Shelter Trans Pakuan
yang Bersih dan Nyaman

Penilnian ' Bobot | Jumlah | Skor | Persentase
Sangal Tidak Bak | | 25 25 10.3%
Tidak Baik 2 |04 208 43%
Kurang Baik 3 86 258 35.55%
Baik 4 27 108 11.15%
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Sangat Baik E 0 0 i
Total 242 594 L00%
Sumber - Date Kuesiomer Dhiodol, 2007

Berdasarkan tabal diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawab sangat tidak bk sebanyak 25 orang dengan persentase sebesar (10,3%)
yanz menjawab tidak baik sebanyak 104 orang denpan persentase sebesar43%) yang
menjawab kurang baik sehanyak 86 orang denpan persentasc (35,55%) dan yang
mrenjawab baik sebanyak 27 orang dengan perscntass schesar (11,15%). Dari
pernyataan di atas yang paling tertinggl responden menjawab “tidak baik™ yaitu
sehesar 43% denpan permnvataan “Halieshelter Trans Pakuan yang bersth dan
nyaman'. Yang artinya responden menvatakan tidak baik jika halte/sheiter Trans
Pakuan yang bersih dan nvaman, meskipun ada séhagian cesponden yang menjavwab
sangat tidak baik, kurang baik dan baik, maka hal ini hares mewadi perhatan vatuk
perusahaan.

2. Fondisi Peralatan/Sarana Penunjang Halte/Shelter Trans Pakuan Bersih dan
Myatmat

Tabel 4.6
Penilaian Responden Terhadap Koodisi Peralatan/Sarans Prounjang
Halte/shelter Trans Pakuan Eersih dan Nyaman

" Penilaian Bobot | Jumlsh | Skor Perwum-e_l
Sangat Tidak Baik I 37 17 15.30% |
Tidak Baik 2 121 244 50.4%
Kurang Baik 3 83 249 4,30
Baik 4 0 | 0 %
Sangat Baik = |0 | « 0%

Total 142 530 1004

Sumber + Data Kuesionzr Divlak, 2017

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa respomnden yang
menjawab sangel tidak baik sebanyak 37 orang dengan persentase sebesar {15.3%)
vang menjawab tidek baik sehanyak 122 orang dengan persentase sebesar (50.4%)
dan yang metjawab korang baik sebanyak 83 orang dengan persentase {34, 2%). Darl
pemyatzan di atas yang paling tertinggi responden menjawab “tidak baik™ yartu
sehesar 50,4% dengan pernyataan “Kondisi peralatan'sarana penuniang halte/shelter
Trats Pakuan bersih dan nyaman™ Yang aninya responden menyatakan tidak baik
jikaKondisi peralatansarana penunjang  haltedshelier Trans Fakuan beeab dan
nyaman, meskipun ada $sbagian responden yang menjawab sangat tidak baik dan
kurang baik, maka hal ine hamus menjadi perhatian untuk penisabaan.
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3. Eondis den Kelenpkapan Armada Bues yang Beroperasi (AC, Korsi, dil)
Tabel 4.7

Fenilaian Responden Terhadap Koodisi daa Kelengkapan
Armada lus yang Beroperasi

o Penilaian Bobot | Jamlah | Skaer | Persedtase

Sanget Tidak Baik | 4% 15 240,3%

Trdak Baik 2 04 T 208 43%

_I;'lmang Baik 3 7 261 16%

[ Baik R z § 0.08%

Sangat Baik 5 b f 0%
Tolal 242 526 10{%%

SI-I'I"?:IE;E?' s Dy Kuesioner Diolah, 2007

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpuoikan bahwa responden yang
menfawalr sangat tidak baik sebanyak 49 orang dengan persentaze sebesar [(20,3%)
yang menjawab tidak baik sebanyak {04 orang dengan persentase sebesar {43%)
veng menjawab kurang baik sabanyak 37 orang dengan persentase (36%) dan yang
menjawab baik sebanyak 2 grang dengan persentase (0,08%4). Dari pernyataot di atas
yang paling tertinggi responden menjawab “tidak baik™ yaitu schesar 43% dengan
pernyatzan “Kondisidan kelengkapan anmada bus yung beroperasi” Yang artinva
respanden mepyalakan bdak baik pkakondisidan kelengkapen armada bus yang
beroperasi, meskipun ada sebagian responden yanpg menjawab sanpat tidak baik,
kurang baik, dan baik, maka hal ini bacus menjadi perhatian untuk perusahaan.

4, Penampilan Pegawai FDJUT Kota Bogor di Halte/Shelter yang Rapi
Tabel 4.8

Penilzian Responden Terhadap Penzmpilan Fegawai PIUT
Kota Bogor di Halie/Shelter yang Rapi

Fenilaisn Babit | Jumlah | Skor | Persentase
Sangat Tidak Baik | 1 0 0 1%
Tidak Baik 2 E] 28 5.8%

| Korang Bgik 3 46 138 15%4
Bak 4 FO 436 45 (4%
Sanggt Baik 5 [E i[5 30 16%

! Total | 242 967 100%

Sereher ¢ Dota Kvesovmer Dinleh, 2017

Berdasarksn tbel diatas maka dapat disimpulkan bahwa respenden yang
menjawab tidak bak sebanyak t4 orang denpan persentase sehecar (5,8%) yang
mefjawak kurang batk sebanyak 4é& orang dengan porsentase sebesar {19%) yang
menpawab balk sebaryak 10% orang dengan persentase (45,04%) dan yang menjawab
satigat baik sebanyak 73 orang dengan persentase sebesar (30,16%) Dar pernyatazn
di atas yang paling tertingg responden menjawabr “baik™ yaitu sebesar 43504%
dengan pemyziaan “Penampilan pegawai PDUT Koz Bogor di halte'sheler yang
rape”, Yang artinya responden menyatakan baik jikaPenampilan pegawai PDUT Kota



3l

Boeor di halte/shelter yang rapi, taeskipun ada sebaggan respondsn yang menjawab
tidak baik, dan karang baik, maka hai im harus menjadi perhatian untuk perusahean.

Diantzsa mdikator “Bukhi Langsung” (Tangitfes) vang telah diolah
datanys erscbul lerdapatl 4 pemyatasn, Yang paling dominan nikal tertmgen adalah
pemyalaan perampilan pegawal PDJT Kota Bogor di halte/thelter yang rapi, yaitu
pada tabel 4.8 dengan skor total 967 dan terkecil pada tabel 4.7 denpan skor total
524,

b. Kehandalan (Refiabillty}
3 Jadwal Keberangkatan Bus Dengan Tepat Wakin

Tabel 4.9
Penilaian Respondes Terhadap Fadwal Keberanpgkstan
Bus Dengan Tepat Wakin

Penilalan Bobot | Jumelah | Skor | _Ii'é-rsentum
Sangat Tidak Baik BN T 11 455% |
Tidak Baik Z 57 7 15.29%
Kurang Baik 3 12 | 36 | 4z2.15%
Baik 3 6 | 216 | 28.31%
Sangat Baik 5 23 1% 5 58

T Total 242 | 782 100%

Sumber : Data Kuesioner iolak, M7

Berdasarkan tabel diatas mwaka dapat disimpulkan balvwa responden yeng
tnenjawaly sangat tidak baik sebanyak 11 orang dengan persentase schesar {4,55%)
yang menjawab tidok baik sebanyek 37 omng dengan persentase scbesae {15,29%)
yang menjawab kurang baik sebanyak 102 prang dengan persentase (42,15%) yvang
menjawaly baik sebanyak 59 orang dengan persentuse schesar (28,51%) dan yang
menjawab sangat baik sebanyak 23 orang dengan persentase scbesar (9,5%) Dart
pernyataan di atas yang paling tertinggi responden menjawab “kurang haik™ yaim
sebesar 42, 15% denpan pernyataan “Jadwal keberangkatzn bus dengan tepat wakte®.
Yapg artinya mspondén menyatakan lurang bailk jikaladwal keberangkatan bus
dengan 1epat wakhe, meskipun ada sebagian msponden yang menjawsb sangat tidak
baik, tidak baik, baik, dan sangat baik, maks bal 1m herus menjedi perhatian wnik
perusahaan,
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6, Pelayanan yang Dibertkan Gleh Pegawal Copat dan Tepat

Tabel 450
Fenilaian Responden Terhadap Felayapan yang Diberikan
Dich Pegawai Cepat dan Tepat

Penilsian Dabot | Jamlah | Skor | Persentase |
Sangat Tidak Bak 1 0 ¥ M4
Tidek Batk 2 13 26 5.3
Eurang Baik 3 4% 144 19.83%
Baik 4 7T E T s ] 560% |
Sanyat Baik 5 4% 723 1%6% |

Total 242 | 9% ] Toow

Sumber - Dute Luesioner Dialgh, 2017

Berdasarkan tabel dizias maka dapal disimpulkan bahwa responden yang
merjawab tidak baik sehanyak 13 ommng denpan porscntase sebesar (5.37%) yang
memawab kurang baik gebanyak 48 gmog dengan persentase (19,83%) vang
merjawab baik sebanyak 136 arang dengan perseplase sebesar (56,2%) dan yang
menjawab sangat baik sebanyak 45 omng denpan persentase schesar (186%0, Dan
permivataan di atas vang paling terlingm responden menjawab “haik™ yaitu sebegar
56,2% denpan pernyatasn “Pelayanan vang dibenkan oleh pegawai cepat dan tepat™
Yang artinya tesponden menyatakan baik jika Pelayanan vang diberikan olch
pogawal capat dan tepat, meskipon ady sebegian responden yang menjawsb tdak
baik, dan sangat baik, maka hal ini hare; menjadi perhatian entuk perusabaan.

1. Pegawail FDUT Kola Bopor MMeinberkan Pelayanan yvang Ramzh Scrta Sclaly
Saap Menolong

Tabel 4.11
Fenilaian Responden Terhadap Pegawal PDJT Kela Bogor
Memberikao Pelayanan yiog Ramah Serta Seloalu Siap Menolong

Penilaian Bobot | Jumilah | Skor | Persentase
Sangat Tidak Baik I ] 0 0%
Tidak Baik P 9 1% 3.72%
E.urang Baik 3 23 i) 95% |
Baik 4 161 odd 0% .53%
Sangat Baik 5 49 245 20.2%

Turta) 242 76 1S

suniber - Datg Kwesioner D¥olfal Penwlis, X007

DBetdasarkan bel diatas maka dapat disimpulkan bahwz responder yanp
menjawah tidak baik scbanyak 9 orang dengan perseniace ssbhesar (3,72%) yang
menjawab kurang baik schanyek 23 oreng dengan pesentase (9,9%) yang menjawab
baik schamyak 161 orang dengan persentace sebesay (66 53%) dan yang inenjawab
satigel baak sebamyak 99 orang dengan persentase sebhesar {20 2%). Dari pernyzizan
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di alas yany peling tertinggi respanden mesmjavab “baik™ yaitu sebesar &6.53%
dengan pemyataan “Pegawai PDJT Kota Bugor memberikan pelayanan yang ramah
serta sefalw sinp menolong™. Yang artinys responden menyatakan baik jika Pegawai
PDMT Kota Bopor memberikan pelayanan yaog ramah sena selalu siap menplong,
meskipun ade sebagizn reyponden yang menjawab tidok baik, kucang baik dun sangat
baik, maka hal ini harus menjadt perhadian untuk perusahaan.

8. Pcgawal Memberikan Perhatian yang Sungguh-Sunppuh Terhadap Pelanggan
yang Mendapat Masalah

Tabel 4.12
Fenilaian Responden Terbadap Fegewai Memberikan Perhatian
yang Supgenh-Snoggub Terbadsp Pelangpan yaog Mendapzst Masalzh

[ Penilaian Bobot | Jumlah | Sker | Persentase
Sangat Tidak Bak 1 43 42 17.35%
Tidak Batk 2 67 134 2T TG

| Kurang Baik 3 63 189 26.05%
Baik 4 38 152 15. e
Sangat Baik ; 2| 160 | 137%

Total 247 B877 100%;

Humber ! Dada Kuesionar Diolah Pewuliv, 2087

Berdasarkan 1abel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
meTjawab sangat tidak baik sebanyak 42 orang dengan persemass schesar (1 7,35%5)
yang meftjawab tidak bak sehanyak 47 omang dengan persentase sehesar (277%)
yang menjawab kurang batk sebanyak 63 orang dengan persentase (26,0:5%) yang
menjawab baik sebanyak 3B orang dengan peentase sebesar (15,7%0) dan yang
menjawab sangat haik sebanyak 12 orang depgan persentase sebesar {13 24). Darl
pernyataan di atas vang paling tertinggl respondocn menjawab “tidak baik™ yaite
schosar 27, 7% dengan pemyataan “Pepawsi memberikan perhatian yang sunggh-
sungpuh terhadap pelanggan vang mendapat masalah™ Yang artimya responden
menyitakan tidak bedk jika Pegawal memberkan perhatian yang sungpuh-sungpuh
terhadap pelanggan yang mendapat masalah, meskipun ada sebagian responden yang
menjawaky sangal tidak baik, Tourang beik, baik dan sanga baik, maka hal ini harns
menjadi parhatian untuk parusahaan.

Duantata ihdikabir “Kehandalan' (Refiability) yang telah diclab datanya
terzebut terdapat 4 pemyatasn, Yang paling dominan mula terongg adalah
pemyataan pegawal PDUT Kota Bopor memberkan pelavapan vang ramah sema
sclaly siap meoclong, yauu pada tabel 411 dengzn shor otal 976 dan tereecif pada
tabel 4.12 dengan skor wptal 677,
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¢ Daya Tanpgap {Responsiveness)
9. Pegawal Menyampaikan informast yang Akural (kKenakan Harga dan

Jadwal Tiket)
Tabel 4.13
Penilnian Responden Terkadap Pegawai Meayampaikan
Informasi yang Akurat
Peniflaipn Bobot | Jumlsh | Sker | Persentase
Sangat Tidak Baik 1 n 0 s
Tidak Baik 2 23 44 0.5%
Kurang Baik 3 50 153 21 DB%
Baik A 07 | 428 di 1%
Sangar Baik 5 fal 305 252115
Total 47 | 932 100%

Sumber [ Diaia Kuesioner Diclah Penulis, 20587

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
terjawabh hdak balk schanyak 23 orang denpan persentase sebesas (9.5%) yang
menjawih urang baik sehanyak 51 orane denpan persentzse sebesar (21.08%) vang
menjawab baik sebanyek 107 arang dengan perseniase {44_21%) dan yang menjawab
zangat balk sebanyak 61 orang dengan perseatage sabesar (25,21%) Dan pemyataan
de atas wang pahling tertingg responden menjawall “haik™ ynite sebesar 44,71%
dengan pernyataan “Pegawal menyampaikan informeasi yvang akors{”, Yang arlinya
responden menyatakan tidak bak jika pegawal menyampaikan informasi yang
akurat, meskipun ada schagian responden yang menjawab tidak baik, kutang baik,
dan sangat bail, maka hal imi harus menjadi perhatian wntuk perusahazn,

1. Pegawai Menawarkan Bantuan yang Dapat Diberikan Tanpa Dimimai Oleh

Pelanggan
Tabel 4.14
Perilaize Responden TerhadapPegawsi Mesawarkan Banbuan

yang Dapzt Diberikan Tanpa Dimintai (Heh Pelaoggan

Fenilaizn Bobot | Jumlah Skor | Persentase
Sanpat Tidak Daik ] 34 34 14%
Tidak Baik 2 5 i1% 24.9%
Kurang Haik 3 82 246 339%
Baik 4 41 164 7%
Sangat Baik 5 26 130 10, 7%

Tatal 242 a2 1004

Sumper - Date Kvesioner Diolak Penulis. 2007

Berdacarkan tubel diatas maka dapal desimpulicen bahwea responden yang
menjawab sangat tidak baik sehanyak 34 orang dengan persentase sebesar (14%)
vang menjzwab bdak baik sebanyak 59 orang denpun persentasc schesar (24,4%0)
yvang menjawab kurang baik sebanvak 82 orang denpen persentase (33.9%) yanp
menjawab baik sehanyak 41 orang dengan perscriase sebeser (17%) dan yang
merjawab sangat baik sebanvak 26 orang dengan perscntase schesar (10, 74). Dan
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pemyalaan di atas yang paling tertinggi respoad=n menjawab “lurang baik™ yaitn
sebesatr 3390 dengan pemyatsan “Pegawsl menawarkan bantmn yanp dapat
dibetikan wnpa dimints oleh pelanggan” Yang artinya responden imenyatzhan
kurang baik jikaPepawa menawarkan bantuar yang dapat diberikan tanpa dimsintai
oleh pelanggan, meskipun ada sebagian responden yang menjawab sangat tidak baik,
tidak baik, baik, dao sangal baik, maka hal ini harus menjadi perhatian untuk
perusahaan.

Il Kelanggmpan FPogawm  Memecahkan Masalah yang Timbul {Barang
HilangT=ringgal di Halte Shelter dan Dalam Ammada Dalam Bus)

Txhel 4.1%

Fenilaian Responden Terhedap Ketangpapan Pegawai
Mcmecahkan Masalab yang Timbal

———

Penilaian Eobot | Jumlah | Skar Ferunmlz__!
Sangal Tidsk Bak 1 11 11 45% |
Tidak Baik 2 23 45 o 5%
Furang Paik 3 42 126 17%
Baik 4 136 44 56 2%
Sanpat Haik 5 3l 155 12.3%%

Totat 242 | ger | i00%

Sumber : Date Kwesioner Dialah Pemalis, 2007

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawsb satyat Gdak baik sebanyak 11 orang denpan persentase sehesar (4,5%)
yang menjawab Lidak baik sebanyak 23 orang dengan persentasc sebesar (9.3%) yang
memjawab kurang baik schanyak 42 omng dengan perscntase {17%) yang memawab
bk sebanyak 136 orang dengan persenlase sebesar (56 2%) dan vang menjawab
sangat baik sebanyak 31 orang denpan persenizse sehesar (12 8%, Darl permyatzan
ch atas yang paling tertinggi responden menjawab “baik” yaits scbesar 56,2% dengan
pemystaan “Ketanggapan pogaval memecahkan masalah yang timbol”. Yang artima
respopden menyvatakan baik jikaKetanggapan pegawal memecahkan masalah yang
timbu!, meskipun ada schagian responden yang menjawab sanpat tidak baik, hdak
baik, kuramg bsuk, dan sangat bmk, maka hzl im hams menjadt perhaban wntok
pesusabiaan.

Diandary indikptor “Daye Tanggap” (Responsiveness) yang telah diolah
datanya tersebut terdapal 3 peryatasn. Yang paling dominzn nilal yang lertingpi
adalah pemyataan pegawai menyampaikan inforimasi yanpg akusat, yaite pada tabel
4.13 dengan skor total 932 dan terkecil pada 1abel 4.14 dengan skor total 692
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d. Jaminan {dssurance}
12, Kesamahan Pegawal Pada Sast Berkomunikasi Deagan Pelanggan

Tahel 4.16
Penitaing Responden Techadap Keramahan Fegawai Pada Saat

Berkomuaikasi Peagan Pelapggas

Penilaisn | Bobot | Jumlsh { Skor | Persentase
Sangal Tidek Baik 1 U ¢ 0 0%
Tidak Baik 2 0 0 %%
kurang Baik 3 23 59 2. 5%
Baik 4 128 | 512 52.9%
Sangat Baik - 91 455 37.60M%

Total 242 1035 100%

Sumber - Dota Kuesioner Diolal Peaulis, 2017

Berdasarkan tabel distas maka dapat disimpulkan bhahwa responden yang
menjawab kurang baik sebanyak 23 orang dengan persentase sebesar (9,5%) yang
menjawab baik schanyak 125 orang Jdenpan perseniase (52,9%) dan yang menjawsb
sangal baik sebanyak 81 gmang denpan persentase sebesar {37.60%). Lar pemyataan
di atas yaog paling tertingg responden nenjawab "baik” yaitu schesar 52,9% dengan
permyzidan “Keramakan pegawal pada saat berkomunikasi déngan pelangpan™. Yang
artinya rcsponden  menyatakan  baik  pkalieramahan  pegawai  pada  saar
berkomunikasi denpan pelanggan, meskipun ada sebagian responden yang menjawab
tidak baik, kurang baik, dan sangat baik, maka bal ind harws menjadi perhatian wotk
penusahaan.

E3. Pegowai Mengerti dan hMemahami Tentang Persoalan Sepular Trans Pakuan
yang Ditanyakan Pelanppan

Takel 4.17
Penilaian Responden Terhadap Pegawai Pegawal Mengerti dun Memahami
Tentang Perscalan Seputar Trans Pakuan yang Ditanyakan Pelanggan

Pemidnian Bobot | Jumlah | Skor | Persentase
Sangal Tidek Baik I ] ¢ LS
Tidak Baik 2 a & ¥
Kurang Baik 3 I? 51 T
Baik .. 133 332 3 5%
Sangml Buik 5 92 1 480 3%

Total 242 1 1043 199%

Sumber | Dato Kuesioner Diofall Penulis, 2047

Berdacarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawab kurang baik sebanyak L7 otapg dengan persentase (7%0) yang menjawab
baik scbanyak |32 oreny denpan persentase sebesar (55%4) dan yang menjawab
sangat haik sebanyak 92 orang dengan persentase sebesar (33%). Dan permyatasn di
atas yang paling tertinggi respondcn menjawab “baik™ yaiw sebesar 53% dengan
pemyataan “Pegawat mengert dan memahami ignfang pecsoalan seputar Trans
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Fakuan yang ditanyakan pelanguan”. Yang artinya responden menvatakan baik
JikaPegawai mengert dan memahami teneang persoslan seputar Trans Pakuan yang
ditanyakan pelanggan, meskipun ada sebagian responden yang menjawab kurang
baik dan sangat baik, mzka hal ini harus menjadi pechatian untuk perusahaan,

4. FDUT Kota Bogor Membuat Pelanggan Merasa Aman Saat Menggunakan
Jasa Layanan Perusahaan

Tabel 4,18
Penilsian Respooden Teckadap PINT Kotz Boger Membuat Pelangzan
Merasa Aman Saat Menggunakan Jasa Layanan Perasahaan

Fenilaian Bobot | Jumlak Skor | Peraentase
Sangat Tidak Baik ! a n 0%
Tidak Batk 2 24 52 | __10.8%
Kurang Baik 3 51 153 2[ %
Baik 4| 54 | am | 8%
Sanpat Baik 5 il 355 29.3%

Total 242 936 | 1009

Sumber - Data Kuesicner ﬂm.l'afz'f’enw.fis, M7

Berdasarkzn tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawab tidak baik sebanyak 26 orang dengan persentasc schesar (10,8%) yang
merjawabl kurang baik ssbanyak 51 orang dengan pecsentase (21%) yang menjawab
baik sebanyak ™ orang depgan persentase sebesay (38,9%) dan vang menjawab
sangat baik sebanyak 71 grang dengan persentase sshesar (29,3%). Dar permyataan
di atas yeng paling tertingei responden menjawab “baik™ yaity sebegar 38,9% dengan
permvalaan “FDUT Kota Bogor membuat pelanggan merasa aman saat menjzgunakan
jasa layanan perusahaan™ Yang zetinya responden menyataksn baik jikaPDIT Kota
Bogor membieat palanggan meraza aman saal menggunakan jasa layanan perusahaan,
meskipun ada sebagian responden vang menjawab tidak baik, kurang baik dan sangat
baik, maka hal ini harws menjadi perhatian untuk permzabaan,

Driantara indikatur Jaminan (dssaeerce) vang telah diolah datanya
tersebut terdapat 3 pernyalsan. Yang paling domiran nilai yeng tertinggi adalah
pomyataan pepawal mengerl dan memabami tzntang parsoalan seputar Trans
Pakuan yang ditanyakan pelanggan, yaity pada tabel 4.17 dengan skor total 1.043
dat PLNT Kota Bogor membuat pelanpran mecrasa aman saat menggunakan jasa
layanan perusahasn pada tabel 4.18 denpan skor total 936 merupakan dominan
terkecil.
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e, Empat fEmpaihy)
15 Pada Saat Armada Bus Bermuatan Pench, Pegawai hembertkan Perhatian
Terhadap Felanpran Dengan Cara Memperingab

Tabel 4.20
Penilaian Respondes Terbadap Pegawai Memberikan Ferbanao
Terhadap Pelanggan Dengan Cara Memperingait

Penilaian Bohot | Jumiah | Skor | Perscatase
Sangat Tidak Baik | ! 0 20 %.27%
TidakBailk | 2 36 iz 14.83%
K wrang Baik 3 94 | 28z | 33.8%%
Baik 1 61 244 25.2%
Sangat Beik 3 3l 155 § 12.3%

Tolel 242 | T3 100%

Sumber : Dol Kuesioner Dialah Pemlis, 2007

Berdazarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden vang
menjawab sangat tidak baik scbanyak 20 omng dengan persentase sehesar (8.27%)
varg menjawab bidzk balk sebanyak 36 orsng denpan persentase sebesar {14.88%)
yang menjawab kumang baik sehanyak 94 orang dengan persentase {318,85%) yang
menjawab baik sebwryak 61 orang denpan persentase sebesar (252%) dan yang
menjawab sangat bak sebanyak 31 orang dengan persentase sebesar (12.8%). Dian
pemyalian di atag yang paiing tertingpi responden menjawab “kurang baik™ yaik
sebesar 33 85% denpan pemyaan “Pepawai memberikan perbatian ferbadap
pelsngean dengan cara memperogatl”. Yang afinya sponden tmenyvalakan kurang
batk pkaPegawal membenkan pechatian  terhadap pedanggan dengan  cara
mernpenngatl, meskipun ada sebapgian responden yane metnjawab sangat tidak baik,
ndak baik dan sangal balk, maka haf in hams menjadi perhatian uatuk perozahaan,

16. Pada Saat Melayani Pelanggan Pegawal Memahami Keperluan Pelanggan.

Tabel 4.21
Penilaian Responden Terbadap Pada Saat Melayami Pelanpgean
FPegawni Memehami Keperluan Pelangean.

Femilaian Bobot | Jumlak | Skar | Persentase
Sanpat Tidak Baik 1 & 4 2.47%
Tidak Baik 2 | 14 25 5.79%
Kurang Baik 3 T 237 32 .64%
Baik 4 Y2 468 42 15%
Sangat Baik it 41 205 16 95%

Total 242 LR 100”%

Sumber ; Data Kuesioner Diolah Pendis, 2017
Betdasarkan tabel diatas maka dapat distmpulkan bahws pespandet yang
menjawab sangat tidak baik schanyak & omng dengan persentase sebesar {2,47%)
yang menjawab tidak baik scbanyak 14 orang depgan persenlase sebesar (5 79%)



yang memjuwab kumng baik sebanyak 79 orany dengan persentase (32,64%) yang
ménjawal baik schanyak 102 orang dengan perscntase sebesar (42,15%} dan yang
menjawab sangat baik sebanyak 41 orang dengan persentase cebesar [16.95%). Dani
pernyatzan di alas yang paling tertinggi responden menjawab “baik” yaitn sebesar
42,15% dengan pemyataan “Pada sast melayani pelanpgan pepawai memahami
keperluan pelanggan”™. Yang artinga responden menyatakan baik jikaPads seat
melayani pelanggan pegawai memzhami keperluan pelangoan, meskipun ada
sebagian responden yang menjewab sangat tidak baik, tidak baik, baik, dan sangat
baik, maka hal ini harus menjadi perhatian wntuk perusahaan,

17. Perhanian Fihak PDIT Secara Individu Kepada Pelangaan (Lansia Ibu Hamil,
Faum Difabel, dan lbu Membawsz Anak}

Tabel 4,22
Penilaian Responden Terhadap Perhatien Pihak PDJT
Secary Individu Kepada Pelanggan

Fenilaian Bobot | Jumlak | Skor | Persentase
“Sangat Tidak Baik | | 0 0 0%
Tidak Baik B B 74 15.29%
Kurang Bark 3 51 [Ti83 | 2107%
Baik 4 56 384 | 3967%
Sangat Baik 5 38 290 FERLFL
Total 242 Wil 1 |

Srmber ¢ Duta Xueviener Diedeh Penulis. 2087

Berdasarkan tabel diatas maka dupal disimpulkan bahwa resporden yang
mentawab ndak baik zebanyak 37 orang dengan persentase sebesar (135 29%9) yang
menjawab kwrang batk scbanyak 51 oreng denpan persentase (21,0740 vang
menjawah baik sebanyak 96 omang dengan persentase sebesar (39 £7%%) dan vang
menjawab sangat baik sebanyak 38 orang dengan persentase sebesar (23 7%, Dari
pemyntaan i alas yang paling tertngg responden menjawab “baik™ yaitu schesar
3967 denpan pernyatman “Perhatian pihek PDJIT secars itdividu Kepeda
pelanggan™. Yang artinya responden menyatakan beik jikaPerhatian pibak FDJT
steard mndividu kepada pelenpgan, meskipun ada sebagian responden yanp menjawab
Lidak baik dan sangai baik, maka hal ind hams menjadi perhatian untuk perusahaan.

Diantara indikator “Empat™ (Emporfy) yang telab diclah datanya
lersebut terdapal 3 pernyataan. Yang paling dominan nilai yang tortinggt adalah
pemyataan perhatian pihak PDIT secara mdividu kepeda pelanggan pada tabe] 4,22
dengan skor total 501 dan rerkecil pada 1abel 4.20 dengan skor total 773,

Berdasaskan haqnl analisis dan  kualas pelayanan maka dapat
disimpulian per indikator kualitag pelayanan nilai dominan terbesar dan terkecil
yaitu :
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|, Bukt] Lanpsung (Tengibfos
8. Fondisi dan kelenpkapan armada bus yang beroperasi denpen skor total
526
b.  Penmampilan pegawai #OIT Kota Bogor di hahe/shelter yang rapi denpan
shot total 967
1. Kehandalan rRefiabiling
a2 Pegawai PINT Kota Bogor memberikan petayanan yaop ramah serla
selalu siap menolong dengan skor total 976
b. Pegawai memberikan perhatian  yang  sungguh-sungguh  terhadap
pclanggan yvang mendapat masalah dengan skor total 677
3. Dava Tanggap (Responsiveness)
a.  Pegawai menyampaikan infonmasi yang akurat dengan skor total 932
b. Pecgawai manawarkan banluan yang dapal diberikan tanpa dimintal oleh
pelanggan dengan skor total 692
4. Januingn (Assurance)
a. Pegawm mengerh dan momahami tentang persoalan seputar Treos
Pakuan yang ditanyakan pelanggan dengan skor wotal 1043
b. FDJT Kata Bogor membuat merasa aman saat menggunakan jasa layanan
perusahaan dengan shor total 936
5. Empatt {Eaeperihy)
a, Pada saat bus bermualan penub, pegawal membenkan perhatian terhadap
pelanggan dengan cara memperingali dengan skor tota 773
b. Pedhatian mhbak PPDIT secara endividu kepada pelanggan dengan skor
Lotal I

Maka telah disimpulkan bahwa kualitas pelayansn memiliki nilai dominan
yang tertinggi adalah pada indikator Jaminan (dsswrance) dengan permvataan
“pegawal mengertt dan memahami tenlang persoalan seputar Trens Pakuan vang
citanyakan pelanggan” dengan skot total 1043 untuk dipertahankan perusehazn ager
lebih dinngkatkan dan dipareahankan, sedangkan untuk nilar dominen yang terkecil
adalah pada indikaror Bukti Langsunp (Tamgrbfer) dengan pernyataan “kondisl dan
kelengkapan armada bus yang beroperasi™ denpan skor total 526 agar diingkatian
lagi oleh perusuhaan.
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Tabel 4.23
Analisis Hasil Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan
| Stntistic
[Kualitns Pelavanan
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Gambar 4.6

Histogram Kualitas Pelayanan

Perbandingan skor teoritik dan skor empink pada variabel independen kualitas
pelayanan (Y)

Skor Teoritik : X —“}““};5 Q8 54

Maka skor empirik sebesar 67 59 sementara skor tooritik sebesar 54, dapat diartikan
bahwa rata-rata jawaban responden atas pemyataan pada instrumen  vartiabel
independen kualitas pelavanan (X) vaitu (67 59 > 54) artinva cukup baik,
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4.3.2 Kepnasan Pelangrac  Atas  Kuealitas  Pelayanan Pads PD. Jasa
Transportasi Kota Eogor (Trans Pakuan)

a. Kinerja
13 Kinegja Trans Pakuan yang Sesuai Misi (Kepuasan Kepada hiasyarakat
Dicngan Pelayanan Prima dan [novatif, Scrta Borperan Schagai Penunjang

Citonom Daerah)
Tabsl 4.25
Penilaian Rezponden Terkadap Kiaerga Trans Pakuzn yang Sesuai Misi
Penilaian | Bohot | Jumlab | Skor | Persentase

Sangat Tidak Puas L 40 40 16.53%
Tidak Puas | 2 77 154 | 3182
Kurang Puas a 103 304 42 Sa% |
Puas 4 22 23 9.09%
Sangat Puas 5 0 0 e |

Total 242 391 (L LS

Su.r:lgn’;n_a:r S Data Kuesiprer Dudafr Petulis, 2017

Berdasarkan tabel diatas muka dapat disimpulkan babwa resporden yang
memnjawab sangat tidak puas sebanyak 40 orang dengan persentase sebesar (16,33%)
yvang menjawab tidak puas sebanyak 77 orang dengan persentase (31,.82%) yang
menjawab kurang puas sebanyak 10} orang dengan persentasc sehesar (42.55%)
vang menjawab puas schanyak 22 orang <dengen perscntase sebesar (9,09%) Dan
permyataan di atas yang paling terlingpi responden menjawab “kurang puas™ yaih
sebegar 42 56% Jengan pomyataan “Kinera Trans Pakuin vang sesuai mist™. Yang
arfinya responden menyatakan kurang puas dengan Kinetja Trans Pakuan yang sesuai
misi, meskipun ada sebagian responden yang menjawab sangat tidak puas, tidak puas
dan puas, maka hal 1ni harus menjadi perhactan untuk perusabaan,

1%, Kinege Lavanan yang Dhbenkan Cleh Trans Pakuan

Tabel 4.26
Penilaian Kesponden Terkadap Kinerja Layanan
yvang Diberikan Oleb Traes Pakuso

Penilaian Bobel | Jumlah | Skor | Persenirse
Sangat Tidak Puss | 1 14 14 5,700,
[ Tiduk Puag 7 40 | 80 14.53%
'Kurang Puas 3 0l | 303 | 4.73%
Puas 4 &7 268 | 27.6%% |
Sangat Puas 5 20 100 8 26%
T Totm | 242 | 785 | 100%

Sumber > Dota Kvesioner Liolah Penalis, 2007

Berdasarkan tabel diatss maka dapat disimpulkan babwa responden vang
menjawab sanvat bduk puas schanysk 14 orang dengan persentase sebesar (5,79%%)
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yang memawab lidak puas sebanyak 40 orang denpan persentase (16,33%) vang
metjawab kurang puas scheayak 101 orang Jdengan perseniase sebesar (41,73%)
yeng menjawab puas sepanyak &7 orang dengan persentase sebesar (27,.69%) dan
yang menjawab sangat puas sebanyak 20 orang dengan persentase sebesay (8,269,
Dari permyalaan di alzs yang paling tertinggi responden menjawab “kurang puas”
yart sebesar 41,73% dengan pernyziaan “Kinerja layanan vang diberikan olch Trans
Pakvan”. Yang aninya responden menyatakan kuranpg puas dangan kiredga layanzan
yang diberikan cileh Trans Pakuan, meskipun ada sebagion responden yang
menfawab sanpat odak puas, odak puas dan puas, maka hal ini harus menjadi
perhabian untuk perusahaan.

20. Kinerja Pegawai yang Memberican Layanan Denpan Peofesional

Tabel 4.27
Fenilaian Respoarlen Techadap Kinerja Pegawai yaupg
mermberikan Layanan Dengan Prafesional

Peaininn Bobot | Jumlsh | Skor | Perscatase
Sangat Tidak Puas | 1 o |0 (1%
TidakPuas T 312 &4 13.22%
Fourang Puas 3 &0 | B 24 804
Puas 4 10% 436 45 4%
"Sangat Puas 3 41 0% i6 4%

Toal 42 | 883 10084

Sumber ! Dita Kuesioner Diofaf Peawlis, X017

Berdasarkan tabel diatas maka dapal disimpulkan baliwa responden yang
metjawab tidak puas sebanyak 32 orang denpan persentase (1322%) vang
menjawib kurang puas scbanyak 60 orang dengan persentase scbesar (34 80%) yang
menjawab puas schanyak 10% orang dengan perscatase schesar (45.04%) dan yang
neenjawab sangat puas schanyak 41 orang dengan persentase sebesar (16,94%). Dan
pernyatann di atas yang paling tortingg responden menpawab Ypuas™ yaitn schesar
45,04% dengan pernyatasn “Kinerja pegawal yang memberikan layanan dengan
profesional”. Yang artinya responden menyatakan puas dengan kinerja pegawai yang
membenkan layanan denpan profesional, meskipun ada sebagian responden yang
menjawab tidak puas, korang puas dan sangat puss, maka hal ind harus menjadi
perhatian untuk peruzahaan.



65

21 Finerja Pegawal yang Merpersudikan Bus Dengan Teliti dan Hati-hati

Tabel 4.28
Fenilalan Responden Terhadep Kinerja Pegawai yang Meagemudikan Bus
Dengan Teliti dan Heti-hati

i FPenilaian Hobot | Jumlah | Skor | Persentase |
Sangat Tidak Puas 1 0 s 0%
Tidak Puas I VR
Kurang Puas 3 57 171 23 55%
Poas 4 114 | 4536 37 11%%
Sangat Puas 5 ! 333 259 34%

Total 247 082 | 1K

Sumrher : Dara Kuesiorer Diolaf Penuds, 2017

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpelkan ihwa eesponden yang
menjawab kyrang puas schanyak $7 orang dengan persentase sebesar (23 53%) yang
terjawab puas schanvak 114 orang dengan persenbise sebesar (47,11%) dan yanp
menjawab sangat puas schanyak 71 omang dengan persentase sebesar (79,34%). Dari
pemyatasn di atas vang paling feinggt respenden memawalr “puas™ yaite schesar
47, 11% dengan pecnyatasn “Kinegy pegawal yang menpemudikan bus denpan telib
dan hati-hatl”. Yang antfnya responden menvalakan puas dengan kineja pogawai
yanpmenpemudikan bus dengan elite dan lati-hati, meskipun ada  sebapian
respeonden yvaag menjawab kurang puas dan sangal pugs, maka bal o haces menjadi
perhatian untuk perusahzan.

22 Kinerja Pegawal yeng bampu Berkomunikasi Denpan Baik Kepada

Pelangmn
Tahel 4.2

Fenilaian Responden Terbadap Kioerjn Pegawai yang Mampu
Berkomunikasi Dengan Baik Kepads Pelagggan

Fenilaian Bolot | Jumkah | Skor | FPersentase
Sangat Tidak Puas 1 a 0 (%4
Tidak Puas 2 1% k! T 434
Kurang Puas 3 43 125 I7.73%

| Puas 4 131 524 | 34.13%
Sangat Puag 5 50y 250 | 20.66%
Total 242 939 100%

Surber @ iata Kaesiomer Diofell Perulis, 207

Berdysarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa esponden yang
tenjawab lidak puas sebanyak 18 omang dengan persentase sebesar (7.43%) yang
menjawab Kuring puas schanyak 43 orang dengan persentase sehesar {17, 78%) vang
menjawablr puss sebanyak 131 otang dengan persentase sebesar (54,13%) dan yang
rocnjawab sanpat puas sebanyak ¥0 omang dengan perscotase sebesar (20 66%). Dan
pemyalasn di ates yang paling tertinggi responden menjawab “puas™ yuitu sehesar
$4,13% dengan pemyatasn “Kinega pegawal vang mampu berkomunikasi dengan
baik kepada pelangpan”. Yang arinys responden menyatakan puas dengan kinerja



pogawat yangmampu berkomunikasi dengan baik kepada pelanggan, meskipun ada
sshagian responden yang menjawab tidak puas, kurang puas dan sanpat puas, maks
hal ini harus menjadi perhatian untuk perusahaan.
23 Kinega Trans Pakuan Memberikan PelayanananBesuai Wakiuy Operasi
Jadwa!l Bus Denpan Tepat Wakiu
Tahel 4,340
Pepilaian Respondes Terhadap Kinerja Trags Pakusn Memberikan
FPelayananamSesuai Wakiu (hperasi Jadwal Bus Deogan Tepat Waku

Penilaiao Bubol | Jumlah | Skor | Persentase
sangat Tidak Puas 1 30 30 12404
TidakPuas 2 et 128 26.45%
Kurang Puas 3 101 | 303 F1.73%
Puas 4 47 | 188 [ 19.42%
Sangat Puas 3 0 0 )

Total 242 649 1HPA

Sumher ! Deata Kuehioner Dedah Pernuls, 3017

Berdasarkan tabel diatas tmake dapal disimpulkan bahws responden vang
menjawab tidak puas sebanyzk 64 oreng dengan persentass schesar (26.45%) yang
memawab kurang puas schanyak 101 orang denpan persentase sebesar (41,73%) dan
Yang menjiwab puas sebanyak 47 orang dengan persentase sebesar (19.42%). Darn
pemyataan di atac yang puling terbmgzn esponden menjawab “kurEng puas™ yaru
scbesar 41,73% dengan pernyataan “Kinerja Truns Pakuan memberikan pelayanan
sesual waktu operast jadwal bus dengan lapat wakiy®. Yang artioya responden
menyalakan kurang puas dengantlinetfa Trans Pakyan memberikan pelavanan sesuai
waktu operasi jadwal bus dengan tepar wakic, meskipun ads sebagian responden
yang menjawab sangat Lidak puaas, ndak puas den pyas, maka hal ind hares menjad
perhatizn uniuk penesahbaan

24, Layanan yang Dibenkan Pégawal Sesual Denpan Standar Penazahaan

Tabel 4.31
Penilaian Responden Terbadep Laysnan yang Diberikan
Pegawai Sesuai ]}ﬂﬂ_gan Stapdar Perwsabhaam

Penilaizan Bobot | Jumlak [ Skor | Persentiase
Sangat Tidak Puas 1 13 13 5.37%
TrdakPuas 2 55 110 72739,
Eurtanp Puas 3 5 240 33 06%
Priag 4 6% 272 25.1%
Sanzat Fuas 5 26 130 L. F484

Toral 242 | 768 100%

Sumber - Diavg Kpesioner Diolah Perulis, J07

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawab sangat tidak puss sehenyak 13 omng dengan persentase sebesar (537}
yeng menjawab tidak puas sebanyak 35 orang dengan perseatiaze sebeszar (22 73%)
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yang menjawab kurang puas sebanyak 80 orang dengan persentase sebesar (33 06%)
yvang menjawah ougs scbanyak 68 Omng debngan perseplase sebesar {25,1%) dan
vang menjawab sangat puag sebanyek 26 Orang dengan perseatase sehesar { 10,74%).
Dan permyataan di atas yang paling tertinggi responden menjawab “kurang puas™
yaity sebesar 33,06% dengan pernyatzan “Layanan yang dibenkan pegawad sesual
denpan starmlar poruszhaan™ Yang armya responden memyalaken kurang puas
denpanlavanan yang diberikan pegawai sesuai dengan standar pensshaan, meskipun
ady sebagian responden yang menjawsb sangat fidak puas, tdak puas, puss dan
satpat puas, maka hal i baows mengadi perbatian untuk perusahaan.

25 Kesungpuhan Kinerja Pihak Manajemen yang Merespon Saran dan

Keluban Pelanggan

Tahel 4.32
Penilaan Besponden Terhadsp Kisunggukan Kinerja Fihak
Manaiemen yang Mercspon Sarzan den Keluban Pelaneran

P

Penilaian Bobot | Jumlsh | Skor | Persentase |
Sangat Tidak Puas i X 17 T O2%%
TidakPuas | 2 68 | 136 | 2£1%
Kurang Puas 3 111 333 45, 87%
Puas d df 1%4 16,01 %
Sang! Puas s o 0 0%

Toizal 242 LX) 100%

Sumther * Dt Kuexiomer Diolah Pemwles, 2007

Berdasarkan tabel diatas mak: dapat desmpulken habwa respordden yang
menjawab sangat tidak puas sebanyak 17 orang dengan persentase sehesar {7.07)
yang memjawab tidak puas schanyak 68 omng dengan persenlase scbesar (28, 1%)
yang menawal komng puas scbanyak 1)1 omng dengan persenlise Sebesar
{45, 87%) dan yanp mepjawab puas sebanyak 46 omoy dengan perientase sebesar
{1901%). Dari permystean di ates vang poliog tcronggl responden memjawab
“kurang puas” yaitu sebasar 45, 87% dengen pernyataan “Kesungguhan kinerga pihak
Mmaoajcrien yang merespon saran dan keluhan pelanpgan™ Yang antinya responden
© menyatakan lkurang puas depgackesungpuban kinerja pihak mansjemen yang
merespon taran Jan keluhan pelanggan, meskipun ada schagian responden yang
menjawab sangal tidak puas, (idak puas, dan puas. maka hal ini haus menjadi
perhatian uniuk perusabaan
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26, Kmenga Trans Pakuan yang Dapat Plpercays Sebagai Penyedia Layanan
Transportasi yang Baik Terhadap Pelanggan
- Tabel 4.33
Fenilaian Responden Terhadap Kiserjx Traos Pakuano yaeg Dapat Dipercaya
Sebagai Penyedia Layanan Transportasi yang Baik ¥erhadap Felanggan

Pemilaian | Bobot Jumtlah | Skor | Persentase |
Sangat Tidak Puas | 1 & 6 2 48%
TidakPuas y: 31 62 12.81%

| Kurang Puas 3 60 180 4 8%

Puas 4 £S 356 | 36774 |

Rahpat Puag 3 56 280 | 23.14% |
Total 242 824 g%

Sumber  Dave Kvosionar Dedah Penuﬁa,. JOI7

Berdasarkan tabel diatzs maks dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawab sangal tidak puas sebanyak 6 orang dengan perseniase sebesar (2 48%}
vang menjawab tidak puas sebanyak 31 omanyg dengan persentasc scbesar 12 81%%)
yang menjawab kurang puas sebanyak 60 orang denpan perscniase sebesar (24 8%)
vang menjawab puas schanyak 39 orang denpan persentse sebesar {36,77%) dan
vang menxwial sangat puas scbanyak 56 orang denpan persentase sebesar (23 149%)

Dan pemyataan di atas yang paling teningpi responden meppawah “poas™
yajtw sebesar 36.77% denpan pernyatzan “Kinerja Trans Pakuoan yang dapat
dipercaya sehagai peoyedia layanan transportasi vang baik terhadap pelangpan”
Tanp arbinys respondsn menyatakan puas dengan Finerja Trans Pakwan yang dapat
dipercaya sebagai penyedia layansn transportasi yang baik terhadap pelangpan,
meskipun ada sebagian responden yang menjawab sangst tidak puas, tidak puas,
kursng puas dan sangat puas, maka hal ini barus menjadi perhatian untwk
perusahaan.

Dhantara indikator “Kinerja” yang telah diolah datanya tersebut terdapar 9
permyalsan. Yang paling dominan milal yang tertingpi adalsh pernyatasn kinerja
pegavwar yang mengemudikan bus dengan telin dan hat-hat, yaitu pads tabel 4 23
dengan skor total 932 dan kinerja Trans Pakuwan yang sesmai misi pada tabel 425
dengan skor total 591 mervpakan dominan mlal terkecil.
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k. Harapan
27. Layanar 1tans Pakuan Telah Sesua Dengan Harapan Pelanggan

Tabel 4.34
Penilaian Responden Terkadap Layanan Trans Fakaan
yang Sesuai eagran Hlmpfn Pclalglu

Penifainn Bobot | Jumlah | Sker | Persentass
‘Sangal Tidsk Puas | ] 43 43 17 76%
Tidak Puas 2 60 | 120 | 24.E%
Fureng Puzs 3 88 | 264 | 16368%
Puzs 4 | 79 116 11.58%
Ratgal Fuas 3 27 10 9% |
Total T T 7 | 65 100%

Sumbrer - Dertu Kussiomer Dioloh Penwdes, 2087

Berdazarkan tahel diatas makz dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawab sangat tidak poas sebanyak 43 orang dengan persentass sehesar (17, 760%)
yvang menjrwab tidak puas sebanyak 60 orang dengan persentase sebesar (24 8%)
vang menjavwab kumaog puas schanyak 53 orang dengan persentase sehesar (36 36%)
yang menjawsb puas schanyak 29 orang dengan perseniase sebesar {11 98%) dan
vang menjawab sangal puss sebanyak 22 orang denpan persenrase sebesar (% 1%)
Dari pertiyalazn Jdi afes yang paling terlingg respondden menjawab “kurang puas’™
yamu sebesar 36 36% deagan pernyalaan “Layanan Trans Pakuan vang scsual dengan
harapan pefangean”™. Yang artinya Tesponden  menvakskan  kuring  puas
denganLayanan Tranz Pakuan yang scsuai dengan harapan pelangpan, maskipun ada
sebagan responden yang menjawab sangal lidak pugs, Gdak puas, puas dan sangat
puas, maka hal ini baras menjudi perhatian untuk perusahaan.

28, Harapan Pelanggan Alas Kualitas Pelayanan Trans Pakuan Terpemibi

Tahel 4.35
Penilaian Respomden Terhadap Harapao Pelanggan
Atag Koalitss Pelgyanan Trans Pakuan Terpenwhi

Peoilgian Bobot { Jumlah | Skar | Persentase
Sangat Tidak Puas | 1 | 7 7 2.9%
TidakPuas 2 25 30 10.33%
Kurang Puas 1 o5 [ T2aR | 396T%
Puas ) fify 264 27.27% .
Sangat Fuas 5 48 240 19.83%

Total | 242 £45 100%

Eumaher - Do Kuesiorer Piilzk Penudh'.:.. 27

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpolkan bahwa responden yeng
menjawab sangat odzk puas sebanyak 7 orang denpan perscntase sebesar (2,5%)
yang menjawah tidak puas sehanyak 25 orang dengan persentase schesar (10,33%)
yang memiawab kourang puas sebanyak 96 crang dengan persentase sebesar (39,67%)
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yang mecnjawsb puas schanyak 66 orang dengan persentase schesar (27,27%) dan
yang menjawal sangat puas sebanyak 48 orang dengan persentase scbesar { 19,33%)
Dan pemyataan di atas vang paling tertinggd responden menjawab “kurang puas™
yaliv scbesar 3%.67%% dengan pemyataan “Harapan pelatpgan alas kualilas pelaymoan
Trans Pakvan terpenuhi® Yamp artinys responden menvelakan kurang puas
denganHarapan pelanggan atas kualitas pelayenen Trans Pakuan terpenuhi, meskipun
ada sebagian responden yang menjawab sanget tidak puas, tdak puas, puas dan
sangat puas, tmaka hal i harus menjadh perhatian untuk perusahaan,

2%, Menyediakon Jasa Pada Waktu yang Dijanjiken Sesua Dengan Hampan

Pelanggan
Tabel 4,36

Fenilziaa Responden Terhadap Menyediakan Jasa Pada
Walatu yang Dijagjikan Sesuai Dengan Harapan

— e — s,

Pcoilaiaa Bobot | Jumlah | Skor | Persieotas:
Hangat Tidak Puas 1 b 30 12,402
Tidak Puas 2 56 1iZ 23.14%
Ewrang Puas 3 20 267 36, 78%
Puas 4 &l 244 25 M4
Sangat Puas 5 6 30 2.48%

Total 243 | &83 | iogw

Sumber @ Db Kuevioner Diodgh Fenulis, 2017

Berdasarkan tabel diatas meaka dapal disimpulkan bahwa responden vang
merjawab zangat odak puas sebanyak 30 orang dengan persentase sebesar {12,4004)
vang menjawab tidak puas sebanyak 56 orang denpan persentase sebesar (23,14%)
yang menjawab kurang puas schanyak 89 orang dengan persentase sebesar (36, 75%%)
yang menj3wab puss schamvak 6@ orang denpan persentase sebesar (25 20%) dan
yang menjawab sangal puds sébanyak 6 crang dengan persentaze sebesar (2 43%).
Dari pemystaan di stas vang paling terhogs responden menjawab “kuang puas”
yarbu $ebese 36,78% dengan pemyataan “Menyediakan jasa pada wakm yang
dyanjikan sesvai dengan harapan pelanggan™ Yang artinya responden menyatakan
kurang puas denganMarapan pelatggem atas kealites peleyanan Trans Pakuan
terpenuby, meskipun ada sebagian responden yang menjewab sangat Gidak puas, lidak
puas, puas dan sangat puss, maka bal ini hanes menjadi perkatian untuk perusahass.
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3. Tanppapan Dalam Menyolesaikan Masalah Kelahan Sesvai Denean
Harapan Pelanggan
Tahel 4.37

Penilaian Respondes Terhadap Menyedesaiban Masalah Keluhao
Seyusi Demgap Harapan Felanggan

Penilaian | Bobut | Jumiah | Sker | Persentase
Sangat Thdak Puas | 11 11 d. 558
Tidak Puzs 2 a8 T3 15.83%
Kurang Puas 3 123 75 51.05%

[ Puas 4 44 176 18.18%
[ Sangat Puas 5 14 0 5.76%
Total 243 728 | 100%

Sumber - Deta Kresioner Diolah Penndis, 2007

Berdasarkan (abel diates maka dapat disimpulkan bahwa responden yvang
menjawab sangat tidak pugs sebanyak 11 orng dengan persemiase scbesar (4,55%)
yang menjawab tidak puas sebanyak 48 orang dengan persentase scbesar {19.53%)
yang menjawab kurang puas sebanyek 125 orang dengen persentasc scbesar
{31,65%) yang menjawab puas sehanyuk 44 orang dengan perscntase schesar
{18,18%) dan yang menjawab sangat puas sehanyek 14 oeang dengan perseniage
sehesar {5, 76%). Darl pemyataan di atas yang paling terlinggi responden menjawiab
“karahp puas™ yaitw sebesar 51,65 dengan pemyatann “Menvelesaikan maszlah
keluhan sesuai dengan hampan pelanggan”. Yang artinya tesponden menyatakan
kurang puas dengan Menyeleswkan masalah keluhan scsual dengan harepan
pelangpan, meskipog ada sebagian responden yang menjawsb sanpat tidak puaes,
tidak puas, puas dan sangal puss, maka hal i harus menjadi pechatisn unluk
porasahazn.

31. Fasilitas Trans Pakuan Scsuai Dengan Harapan Pelangian

Tabel 4.38
Penilaian Hesponden Terhadap Fasilitas Trans Fakuan
Sisuni Dengan Aarapan

Penilaian Bobot | Jumlah | Skar | Persentace
Sangat Tidak Puas | 1 53 53] 9%
Tidak Puas 2 9 196 |  40.5%
Kurang Puas 3 70 237 32.65%
Puas 4 12 ag | 4esd ]
SangatFuss | 5 T 0%

Total 242 534 100%

Sumber - Darq Kuesioner Dofah Pamwlie, 2017

Berdasarkan tabel diafas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
menjawab sangal tidak puas sebanyak 53 orang denpan persentase sehesar {21,094)



yane menjaweh ttdak gt sebanyak %8 orang dengan persemtese schesar (40,5%)
yang menjawab kurng puas scbhanyak 9 orang dengan persentase schesar (32,65%)
dan yang menjawah puas sebanyak L2 orang denpan perscmiase schesar (4 95%)
Darni perayatagn di atas yang paling tertinggi responden menpawab “Gdak puas” yaitu
sebesar F1.65% dengan pemyataan “Fasihitas Trans Pakuan sesuai dengan harapan
pelanggen”. Yang arlinya respenden menyatakan tidak puas denganFasilitas Trans
Pakiun scsual dengan harapan pelanggan, meskipun ada sebagian responden yang
menjawalr sangal tidak puas, kurang puas, dan puas, maka hal ini hans menjadi
perhalcan yniuk peruszhaan.

32, Kemudahan Akses Meowu Hale/Shelter yang Sesuai Dengan Harapan
Pzlanygan
Tabel 4.3%

Fenilaian Responden Terhadap Kemudahan Akses Menuoju
Ralte/Shelier yaog Scsuui Dengae Harapan Pelanggac

Penilaian Bobot | Jumlah | Skor | Persentase
Sanpat Tidak Puas 1 & 6 2 48%
Tidak Puas 2 ER 26 5.37%
Kurang Puas K| EY) 111 15.29%
Puas q 08 432 44 63%
Sangat Puzs ETR 390 12,73%,

i Tolzl 747 063 100%

Swmmber | Dhaia Euesioner Drofalt Peandis, 2087

Berdasatkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
metjavab sangst hdak puas sebanyak & orang denpan persentase scbesar {2,485
yang menjawab tidpk puas scbanyak 13 orang dengan persentase sebasar (5,37%4)
vang mejawab kurang puas schanyak 37 orang denpan persentase sebesar {15.29%)
yang menjawab pas sebanyak 108 otang dengan persentase sebesar (44.63%) dan
yang menjawab sangat puas schanyak 78 orang dengan persentase sebesar (32,23%),
Dan pemyataan di atas yang paling tértings responden menjawab “puas” yaitu
sehcsar 44,63% dengan pemyataan “Kemudahen akses menuju halteishelter yang
iesual dengan harapan pelanggan™. Yang actinya responden menyatakan puss
dengankemudahan  akses menuju  hake/sheltze yang sesuai dengen harapan
pelangpan, meskipun ada sebagian responden yang menpjewaby sangat tidak puas,
Ldiak puas, kurang puas, dan sangat puas, maka hal i harys inemgadi perhalian
untuk perusahazn.



33, Kelengkapan Peralatzn Teknologt yang DigunakanUniuk bclayeni Telah
Sesual Denpan Hargpan Pelanggan

Tabel 4.40

Fenilaian Respionden Terkadap Kelenghapan Peralatan Teknologl yang
DHguoakan Umtuk Melayani Telah Sesuai Dengan Harapan Pelanggan

Peniluian Hobat | Jumlah | Skor | Persentase |
Sangat Tidak Puas | 1 33 33 13.64%
Tidak Puas 2 52 104 | 21.49%
Kurang Puas 30 F 100 | 300 | 4132%

Fuas q 4t 184 1905 |
Sangal Puas 5 11 53 4.55%
Total 242 £ L1

Sember - Daig Kyesioner Dialok Penulis, 207

Berdasarkan tabel distas maka dapat distmpulkan bahwa mosponden yvunyg
menjawaby sangat tidak puas sebanyak 33 grang detgan persentase sebosar {13,64%)
yang inenjawab iidak puas sebanyak 52 orang dengan persentase sebesar (21,49%)
yang menjawab kurang puas sehanyak 100 orang dJdesgan perseniase  sebesar
(41,32%) vang menjavwab puas schanvak 46 orang denpan persentase sehesar {109)
dan yang menjawab sangal pues sebanysk |1 crang denpan persentase sebesar
(4,55%). D2an permyataan di atas yanpg paling tertinggd responden menjawab “kurang
puas” yaitu sehesar 41 32% dengan pernyataan “Kelengkapun peralaten teknologi
vang digunakan uniok melayani telah seseal denpan harepan pelangean”. Yang
artinya resposden menyatakan kurang puas denganKelengkapan peralatan teknolog
veng digunakan untuk melayani telah sesvai denpan harapan pelanggan, meskipun
ada scbaman responden vang menjawab sangat tidak puas, fdak puas, puas dan
sangat puas, maka hal inl karus menjadi perhatian untuk perusahaan

34. Penalanan Menuju Tempat Tujean yang Aman Sclama Pegalanan Sesuai
Dengan Harapan Pelanggan

Tabel 4.41
Fenilalan Responden Terbadap Perjslanan Menoju Tempat Tujuan
yang Aman Selama Perjalanan Sesusi Dengas Harapan Pelaggpan

Penilaian Bobat | Jumlzh | Skor | Perscntase
Sangat Tidak Puas | 0 0 0
Tidak Puas 2 0 0 0%
Kurang Fuss I 14 a7 5.79%
Puas 4 159 636 65.7%
Sangat Puas 5 | &% 345 2% 51%;

Total 242 [ 1.023 10095

Surmber o Dafe Knesioner Dipfah Ferlis, 207 7
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Bardasarkan tabel digtes maka dapat distmpulkar bahwa responden yang
menjawial kurang puas sebanyak 14 orang dengan persentase sebesar {(3,79%) yanp
merjaweb puas sebanyak 159 oranp dengan persentase sebesar (65,7%) . dan yanp
menjawab sangat puas schanyak 89 orang dengar persentase sehesar (23,51%). Dian
pomyataan di atas yang paling tertingm responden menjawab “puas” yail sebesar
65 7% denpan permyataan “Perjalanan menuju lempat tujaan yang aman sclama
penalanan sesuai dengan harapan pelangpan”. Yang aninya cesponden roepyadikan
puas denganPerjalanan memyu tempat tyjuan yang aman selzing perjalenan sesuni
denpan bampan pelanggan, meskipun ada sebagian responden yanp menjawab
kwang puas dan sangal puas, maka hal tm harus menjadi perhattan wniuk
perusahaan.

35. Harga Tiket yang Dutetapkan Telah Seswai Dengan Harapan Pelangpgan
Terhadap Kondisi Bus dan Layanan Trans Pakuan

Tabel 4.42
Pecilaian Reapunden Terhadap Harge Tiket yang Ditctsphap Telah Sespal
Dengan Harapan Pelangyan terkadap Kondisi Bus dan Layanen Trans Fakuan

Peniluian Bobot | Jumish | Skor | Persentase |
Sangaf Tidak Puas | ) 37 37 i5.3%
Tidak Puas 7 ) 140 28.92%
Furang Puas 3| 103 | 309 42 56%

(Duas 4 12 128 13.22%
Sangal Puas 4 0 it 1%
Total 247 | 614 100%,

Swerher - Data Kuestoner Diolak Penuliz, 2017

Derdagarkan tabel diatas makz dapat dismpulkan bahwa responden vang
menjawab sangat idak puas schbanyak 37 orang dengan parsentase sebesar (15,3%)
yahp menjawab tidak puas sebapyak 70 ocang dengan persentase sebesar (28 92%)
vanp meajawad kaeang poss sebanvak 103 omang deogan perscotase  sebosar
{42,56%) dan yanp menfawab puss sebanyak 32 orang dengan persenlase sebesar
(13,22%). Dan pcmyataan i atas yang paling tertinpgi responden menjawab
“kurang puas” yaitu schesar 42,56% denpan pemyataan "Harga tiket yanp ditetapkan
Iclah sesua dengan bamapan pelangpan terhadap kondisi bus dan layanan Trans
Pakuan”. Yang arfinys résponden menyatakan kurang puas denpanHarga tiket yang
ditetapkan telah sesus1 denpan harapan pelanggan terhadap kondisi bus dan layanan
Tranz Pakuan, meskipun ada sebagian responden vang menjawab sanpat tdak puas,
tidak puas, don puas, maka hal ir hans iweajadi pechatian untuk persahaan.
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J6. Bus Trans Pakuan yang Wyaman [elah Bemenuhi Hatapan Pelanggan

Tahel 4.43
Penilaian Responden TerbadapBus Trans Pubuan
yang Nyaman Telah Memenuhi Harapan Pelagggan

| " Penilairn Bobot | Jumlah | Skor | Prrsentase
Sangat Tidak Puas | 1 37 37 15.29%
‘Tidak Puas 2 36 1E 23 14%
iF Kurang Puas 3 3 270 | 3T 8%
Puas 4 42 168 17.36%
Sangt Puas 5 17 " E3 7 02%
Total 2472 672 1000

Stembear - Dula Kuesiomer Dvindal Penulis, 20107

Berdasarkan tabel dwtns maka dapat disimpulkan bahwa responden yang
menfawab sangat tidak puas sebanyak 37 orang dengan persentace sebesar {15,299%)
ving mentawab tidak peas sehanyak 56 orang dengan persentase sehesar [23,14%)
vang menjaweb kurang puas sehanyak % orang dengan persentase sebesar (37,1995)
dan yang menjawab puas sebanyak 42 grang dengan persentase sebesar (17,36%)
dan yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 17 urang denpan persentase sebesar
{7.02%). Dari pertnyataan di atas yang paling tertingpi responden menjawab “kurane
puas” yaiu sebesar 37,|9% dengen pemyataan “Bus Trans Pakuan yang nyaman
telah memenuhy harapan petanggen™ Yang artinya responden menyatakan kurang
puzs denganBus Trans Pakwan yang nyaman telabh memenuhi harapon pelapgpan,
meskipun ada sebagian responden yang menjawab sangat ridak puas, tidak puas,
puas, dan sangat puas, maka hal ini hurus menjadi perbatian untuk perusahagn.

Diantara indikator “Harapan™ yang telah divlah datanya tersebut terdapat 10
pormyataan. Yang paling dominan mlai yang tertinggi adalah pernyvataan perjalanan
menyju lempat fujuat yang aman selama peralanan sesuai dengan  harapan
prlanggan, yaiu pada tabel 4.41 dengan skor 1otal [ 023 dan fasilitas Trans Pakuan
sesuml dengan harapan pelangean, vaity pada tabel 4 3F denpanskor total $34
metipakan dominan nilai vang terheril.

Berdasarkan hasil analisis dan kepuasan pelangean miaks dapat disimpulkan
per indikator kepuasan pelanggan vilai dominan yang terbesar dan terkecil vaity -
1. Kinerja
a. Kinecja Trans Pakuan yang sesuai misi denggn skor total 591
b. Kincna pegawai yanp mengemudikan bus dengan teliti dan hati-hati
duengan skeor totat Y82
2. Harapan
2 Fasifitas Tranz Fakuan sesuai denpan harapan pelanggan denpan ckor
total 534
b, Perjalanan menuju tempat tujuan yang aman selama perjalinen sesumi
dengun harapan pelanggan dengan skor towel 1.023
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Maka telah disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki nilai dominan
yang tertinggi adalah pada indikator “harapan™ dengan pernyataan perjalanan menuju
tempat tujuan vang aman sclama perjalanan sesum dengan harapan pelanggan
dengan skor total 1.023 harus dipertahankan dalam kepussan pelangpan pada Trans
Pakvan sedangkan nilai domiman terkecil adalah tetap pada indikator “harapan”
yaitu dengan pernyataan fasilitas Trans Pakuan sesuan dengan harapan pelangpan
dengan skor total agar lebih ditingkatkan lagi oleh perusahaan.

Tabel 4.44
Hasil Analisis Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan
— ____ Statistics |
Kepuasan Pelanggan I
N | Walia 242 |
| Mizsing o
hean €170
gtd ErorcfMean @73
hedian T E250
hodie B2
Sid, Deviation 4,234
Varance 17,803
Skewnaas - O
Bid. Emor of Skawness 55
Kurosis SRS
(SAd Emor of Burosis | 812
| Range 26
Minirmum 50
Maximurn Th
Sum 16174
- ‘HI:h:pIrﬂ
- !u—l-n_ o
B E.::-J-?-r n
-
kg
E ] ’
i et L T -
L] ] = =]
Ko pumnan Feianpgan
Gambar 4.7

Histogram Kepuasan Pelanggan
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Perbandingan skor teeritk dan skor etopirik pada vanabel independen
kualitas pedayanan (Y)

AL)[1B}5 (1)

Skor Teanink . X - 54

Makz skor empink sebesar 62,70 sementara skor teonink sebesar 54, depat
digrbkan babwa raga-rala jawuban responden atas pernyatasn pads instrummen
vanabe! mdependen kualitas pelayanan 30 yaitu (62,70 = 54} jiks secars tcon
hasilnyz adalah cukbp bak tetapi sceara anghka 62,70 beluta ideal karsna hazil ideal
kepuasan pelangpan apabila telzh bisa mencapai 100%.

44 Hubupgan Kualitas Pelaysnan Dengan Kepuassn Pelanyoan PD, Jasy
Traosportasi Kata Bagor {Trans Pakuan)

1. Anulisis Koefizsien Korelagi Frodey AMoment

Bertkul i aken dilzkukan analigis koefisien korclasl prodier meoment untuk
mengelah:  keeratan  hubungan aniara kualitus pelayanan denpan  kepuasan
pelangpan pada PD. Jasa Transportazi Kota Bosor {Trans Pakuan)

Tabel 4.45
Korelasi Kualitas Pelayaoan Dengan Kepuasan Pelangzan
Analisis Koefisien Korelasi Praduct Mement

Currelslipns
KUALTTAS KEFUASAN |
FELAYAMAM | PELANGGAM
KIUFALITAS PELATANAN | Peacson Comelogon [ ETRD
Say, [Lotaibes] ' e
M 3d7 142
KREPUNAS AN PELANGGAN | Pesrson Canclation FFILE T
Siz {1-tuicd) 015
R 237 T
*. Comelatien is sagnificant at 1 0.05 kvl {Lamded).

Interpretas: hasil dan output SPSS adalah sebagai berikut -

Serdasarkan hasil perbitungan SPS5 diatas menjelaskan tenteng nilai
koefisien Eorelasi dan nmila signifikensi antara vanabel independen kualites
peleyaran dengan  veniabe]l dependen kepuasan pelanggen. Dapat diketahui dard
korelasi antara variabe! Roalitas pelayanan dengan kepuasan pclanggan di dapat
koefisien schesar = 0,641, maks dapat disimpulkan bahwa hubungan antara kuoalitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan adalah kust karena mendekatt 1 ineerval
kocfisien kovelasi,
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Tahel 4.46
Nilai Interval Koefisten
[ Imterval Foetisicn Persentase Tingkat Hubungan
75,00 - 0,199 Sangal rendah
020 - 0,399 Fendah
040 - 0,500 Sedang
060 - 0,759 064 1% Kuat
0,80 - 1,11@"___ N Sangat Kual

2. Anakisiz Kocfisien Delermninast
Cran perhetungan korelasi praducr mement diketalioi nilal korelasi r=10641.
Selagutnya uetuk mengetahw besamm nilan lkocfisien determinasi dilakukan
pethilumzan sehagm benbul ;

KD =¥y 000
= (L4 1%x100%
KD =41 08%

Berdazarkan perhitanpan di atas, maka dapet diketahy behwa nitad koefisien
detcrminasi adalah R sebesar 41,08%, bal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
membenlan  korinbusi  scbesar 41.08%, sedanpkan sizanya denppan 58.592%
dipengaruhi oleh faktor-fakior laim.

3 1 Hipotesis Koefisien Rorelasi
Lhntuk mengetabui apakah htpolesis yang dibusl dapel diterina atan ditolak

tlan adakah hubungan

kualitas pelayanan depgan kepuasan pelunggan, maka

dilakukan 11ji hipotesis koefisien korelasi.
a. Hipotesis Statistik

Ho: =10

Ha: =10

Twiak terdapat hubunpan antamm kualitaz pelavanan depgen
kepuasan pelanggan pada D, Jasa Transportasi Kota Bogor
{Trans Pakuan)

Terdapat bubungan antara kualilas pelayanan dengan kepuasan

pelanggan pada FI), Jasa Transpocasi Kota Bogor (Trans
Pakuan }

Menentukan t hitanp

Untuk menrcari 1 hitung digunakan ramus sebaga: benlat -

ty= 0,641

7.071
0589
t— 1353

w2422
1= 0,541%

3
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b. Manentukan ( tabel
Ml bl diperolch dan tabol ¢ dengan mengpunakan nilar o = 005
dan AF = n-2 glaw 242-2 = 240, maks dapat diperoleh t tabel 16512

¢ Kurva
Duecrah Penenmaan Ho

Daerah Fenerimaan Ha

n 1652 13,533
Gambar 4.9
Kurva Lji Hipotesis

4. Kesimpulan

Milan | hitung = 0 fabel {13,533 = 1.6512) maka Ha ditevima Ho dielak, jadi
dapat dizimpulkan bahwa (crdapat hubungan yang kuat antara Eualitas Pelayanan
denpan Kepuzsan Pelanggan pada PD. Jaza Transportase Kota Bogor (Trans Pakuan).



5.1

BAR W
KESIMPLLAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil peneliban dan pembahasan yapg dikemukaksn dalam

penelitian make dapal disimpulkan sebagai berikoi

1.

[Diketahwi bahwa secara wmum kualitas pelayanan pada Teans Pakuan cubup

baik, Hal ini diketatmi berdasarkan nilai skar empink sebesar 67,99 sementara

skor teorinik sebesar 34, dapad diartikan baliwa mra-rala jawaban responrden alas
pemyataan pada nstrumen variabel independen kualilas pelayanan O30 yailu

(67,57 = 54) arlinya cukup bak karens belom mendekatt angka ideal kualitas

pelayanan sebesar 100%.

Driketahui secara wnwen bulrwa kepuasan pelapgean pada Trans Pakuan cukup

baik., Hal ini diketahui berdasarkan nifai skor emmpink schesar 82,70 sementara

skur leonidik sebesar 34, dapat deartikan babwa rata-rata jjawaban responden aias
parnyiaan pada inttumen vanabel dependen kepuzsan pelangean (Y) vaitu

(62,70 = 54). jika secara tear hasilnya adalah cukup puss (elapl secAre nyala

angka G270 belum ideal karcna bhasil ideal kepuasan pelangpen apebila

pelahppan fnerasa puas dengan hasil yang telah mencapar 100%, arlinya
kepuazan pelanggan pada PD. Jasa Transportasi Kot Bogor (Trans Pakuan)
cukup puas.

Terdapat hububgan yang kual dan nysts antara kualitas pelayaban dengan

kepuasan pelanggan pada Trans Pakoun. Dapat dilihat dari basil analisis berikut -

a Hasil darl analisis keefisien korelasi producr memert diperaleh 1 = 0,641
artinea buhwa  hybungan  aotara  kualitas  peluyanan dengan kepuasan
pelanggan pada PD. Jaza Transportasi Kota Bogor (1rans Pakuan] dinyataken
koual,

b. Hasil dani analisis keehsien determinssi diperoleh bahwakualitas pelayatan
membetikan  kontribusi  terhadap kepuasen pelanepan schosar 41 08%,
sedangkan sisanya dengan 38,92% dipengaruhi oleh faktor-fakior fain diluar
kualitas pedayanan,

¢. Hasil uji hipatesis koefisien korelasi menunjukan ¥y e, > e yaitn {13,533
> 1,6512) artinva Ha diterima dan Ho dilolak. Maka dapat disitpolkan
babwa tevdapal bubupgun veng positif dan nyata antare kualitas pelavanan
dengan kepuasan pelanggan.

Milai thitung positif mempunyai hubungan positif, yaitu kualitas pelayanan
yanp diberikan begalan dengan cukup baik maka kepuasan pelanggan belum
maksinal.

&0



&l

5.2 Saran

Berdasarkan basil pcmbahasan dan pengamatan selama peselitian vaog
dilakukan pada PDIT Kota Bogor, maka penulis memberikan saran sebagai bahan
periimbangan dan masukan tntuk Trans Pekiean - '

1. Yariabe! kualitas pelayanan harus ditimgkatkan lagi padu BT). Jass Transponasi
Kota Boger (Trans Pakuan) ferulama disarankan ada salu indikator yang harnus
diperhatikan dan mendapat priortes utama yaim bukti fisik (Taegibles) dan
pernyataan “kondisi dan kelengkapan anmada bus yang beroperasi”. Berdagarkan
dari hasi] kuesiongr penelitan tersebul, pemimpin perusahaan sebaiknya agar
melakuken perbaikap pada kondisi armada bus yang beroperasi yapg perlu
mendapal perhatian khusuy ¢ieh pihak perusahaan, serta menembeh lenega
karyawan untuk melakukan pemeliharuan  terhadap armsda bus  seperti
dibadirkannya mckanik  dan  cfeawoaimg seeviee  denpan  tujuan  untuk
meminimalisast terjadinya kerusakan armada bus dan mempaga keindahan serta
kebersihan armada bus yang beroperasi.

2. Varabel kepuasan pelanggan harus  ditmogkatkan  lagl demd  memuaskan
keingman pelanggannys pada Trans Pakoan rerurama ada sty indikulor veng
harus  diperhatikan dan mendapat priocitas vaitu havapan dari pemyatian
“fasititas Trans l'akvan sesuai denpan harapan pelanpean”. Berdasarkan dari
haz1l kuesioner penehtian tersehul, pemimpin perusahasn seris pihek manajemen
sebatknva agar melakulan perbarkan terhadap fasilitas Trans Pakuan yang petlu
mendapal perhalian khusus dan dibarapkan perucabaan dapel membenkan dan
meningkatkan fasilitas yang terbalk kepada pelanggannya apar kedepannya
pelanggan merase puos dengan petayanan yang diberikan dan fasilifas yang
mennnang pelangpan p.ida Trang Faliwan Yoot Bogor.

3. Hubunzan antara kualitas pelavanan dengan kepuasan pelanggan Pada Trans
Fakuan ini kuat berdasarkan basil jawaban responden pelanggan Trens Pakuan,
hal im bisa dijadikan acuan untuk keberlangsungan jangks panjang pendahasn
dengan  meningkatkan  kvalitags  pelayanan  yang  lebih  maksimal  oeiuk
meneiplakan kepuasan pelanppan, sehinpgs pelangyean menjadi loyal pada Trans
Fakuan, apar pelanggan metasakan kepuasan yang maksimel maka POUT Kota
Bopgor hanus lebilk meningkatkan pelayanin pada faktor yang dianggap sanpat
penling mempengarubl kepuasan pelanggan akan tetapl pihak PDJT Kota Bogor
helum melaksanakan sesval dengan kempinan pelanggan,
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LAMPIRAN

Lampitan | KUESHONER HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PELAYANAN
DENGAN KEPUASAN PELANGGAN PATIA TRANS PAKUAN KOTA BOGOR

Penumpang Trans Pakuan yang lerhormat, kucsioner Lnt"rm:rumkan instriemen dadam
penelitian Berjudul * Hubumgan Kuaiitas Pelayanan Dengan kepuasan Pelanggan Trans
Pakuan Kiola Bogor” geny penyelesaian tugas akhic pada program SARIANA
EKONOMIL FAKULTAS EKONOML MANAEMEN UNIVERSITAS PAKUAN ¥ang
dilakukan olch :

MNama : Dendy Wahyadi
MPbA D20 13 527
Saya mengharapkan kesedikan BapawIbu/Saudarai  unmuk meluangkan waktu menpisi
kucsioner ini secara lenghkap dan benar. Infoemasi yang diterima delam kuesioncr inj
beryifal rahasia dan hanya dipunakan untuk kepentingan akademis. Terima kasih atas
_bantuan dan kegasurmanya.
A Scresning ;
(Fetunjuk : Berilah tanda (%) pada jawaban BupakThuw/'Saudaras
B. Karakierisiik Fczponden ;
1. MNama Responden

2. Tenis Eelamin ; 8. Laki-taki b, Peretapuan
1 Usia : a. < 17 Talwun
B 17 - 25 Tahun
£. 2% - 40 Tahun
d. = 40 Tzhun
d. Pakerjaan:
3. Palajacbdzhasiswa d Usahawap
b. Pegawai neger ¢ Pensionan
. FPepawas swasta f.  Lamnya, selwutbkan ..,

5. Pendapatan anda saal in -

< Rp 1.500.000

b. Rp [.500.000 - Rp 3.000.000
€. RpJOo0.000-- Rp 5,000 (0
d. = Ep 5000 .00

R

. Pengukuran Kualitas Pelayenan dengan Kepuasan Pelanpgan {Eenvataan yang Diterima
Pelangzygan)

Anda saat ini dimehen memilib angka 1 s'd 4 dengan memberikan @nda ceklis {+) pada
olam yang telah discdiakan, sexual dengan tingkwt kinena yang ada dan harapan anda,

Karerangan Jawalxan:
Kualias Pelayanan Kepuasan Pelanggan
1. =8TB [ Sangat Tidak Baik } 1. =E5TP { Sanpat Tidak Puas )



2. =TR { Tidak Baik ) 2. =TP {Tidak Pugs
i, =KB { Kurang Eaik 3 3. =HP { Kurang Puas )
4 =B [ Baik) 4. =P {Puas)
¥ =3B { SangatBuik) 5 =8F [ SangatPuas)
A, KUALITAS PELAYANAN
NO | PERNYATAAN KUALITAS FELAYANAN ) )
BUKTI FISIK (Tangible} 5B | E KB | TE | 5TR
1 | Halteshelter Trans Pakuan yang bersih dan
fyaman, ) _ .
2 Kondisi peralatanisarana penunjang [
halte/shelier Trans Pabwan bersih dan NyamEn
(el tempat thadah dll}.
3 | Kondisi Ioket uniuk pembeliar tiket Trans |
Paluan. _ _ |
4 Belenghupan armada bus yang beroperasi | I
(AC, kursi, dil). _
DA Penampilan Pegawaj FDUT Kote Bogor di
b halteishel et yang rapi. N
KEHANDAL AN (Reliability) | S3| B | KB | 7B | 5tB
4 Jadwal keberangkatan hys dengan  tepat 1
L waklu. B L !
17 Petayanan yang diberikan olch pegawai cepat [
[ dan tepar .
i Fegawai PDIT Kota Boper inemberikan
pelayanan  vang ramah  serta selalu  siap
_ | menplang.
9 Pegowal  membertkan  perhatian yang |
sungguh-suagouh terhadap pelangpan yang
b | mendapat masalah. .
DAYA TANGUAP (Responsiveness) 5B B | KB | TO | STE
ED | Pegawai  menyampaikan informasi  yang
alurat {kenaikan hargs & jadwal tiket). i
Pl Pepawal menawarkan hantuan yang capat
dibenikan tanpa dimintai oleh pelanggan,
3 Ketanggapan pegawai memecahkan masalah
yang nmbul (harang yang ketingpalan d
| datarm bus).
JAMINAM { Assurance) , 5B B KR | TE | 5TB
13 Keramahan Fegawai pada saai |
[ berkomusikasi dengan pelznggan. _
14 Pegawat berperilaku sopan dan sanfun pada
22l miclayant pelangegan. _ _
15 Pegawal mengetti dan memahami tentang
persoalan  scputar  Trans  Pakuan  yang
_ ditanyakan pelanpwan
|_]_45 BINT membual pefangean merasa aman saat




T mensginakan jasa polayann Ferusahasn, -
| EMPATI (Empatiy) 8 n TKB | T8 [5TB
7 Bertanggung jﬂ.'l.'mb terhadap keamanan dan L
kenyamanan penumpa ng.

[& Pada saal ammada bus bermuatan penuh, .
pegawal  memberikan  perhatian  ferkadap | :
pelanpgan dengan cam memperingat, '
% Pada saal melayani pelanggan karyawan
| mémabam. keperluan pelanggan,
20 | Perhatian pihak FDJT secara individu kepads
pelangzan {Lanzia, ibu hanil, kaum difebel, .
dan ibu membawa anak. | 1

B. EEPUASAN PELANGGAN

MNo ; PERNYATAAN KEPGASAN PELANGGAN [sF ] r [KP[TPIsTP

KINE RJA

21 |Kineja Trans Pakuan ¥eNZ sesuai  visi (menjadi
peruszhaan  penvedia  jass  terbaik  dalam hldﬂngl

transportas} o
22 | Kinera Trans Fakusn yang scsuai miet (Repuasen

' kepads masyarakat dengan pelayanan prima

dan inovaif, serta berparan sebapal pcounjang otenomi
daerah)

23 | Kinetja layanan yang dibertkan ¢leh POUT Kotz Bogor

24 | Kinerja pegawal vamg membenkan layanan dengan

profesional L
25 | Kinerja pegawai vang Iﬂengemwdrl:an bus dengan tatiti

dan hati-hati _ o | 1L
It | Kinega pegawar yang mampu berkomunikasi dengan

baik kepada pelanggan i |

2T | Kingga Trans Pakuan memberikan pelayanan sesuai |
wakie operasi jadwal bus dengan tepat walkiu

Fi L:yanan yaag diberikaa pegawai jcsnzi dengan
stgndar perusabaan

2% | Kesungguhan kinerja pibak manajemen yang merespon | | | |
i saran dan keiyhan pelanppan

3 | Kinega Trans Pzkuan yang dapar dipercays schugmi T
penyediz layanan tramsportasi yang balk techadap

pelanggan .
HARAYAN
31 | Layanan Frans Fakuan yrug sesugi dengasn hacapan | |
pelangaan |
3% | Harapan pelanggan atas kualites pejayanan Trans
Pakypn terpenuhi
33 | Menyediakan jasa pade waliu yang dijenjikan sesuai :
dengun harapan pelangpan _
H | Taopgapan dalar menyelesaikan  maselah  kcluban |




| sesuar dengan harapan p:Janggan”

| 35 | Fasilitas Trans Pakuan sceuaj dengan harpan pelainigan
36 | Kemudshan akses men win Haltefshelter vang sesuay
dengan harapan pelanggan _
37 | Kelengkapan peralatan teknolog yang digunakan onnd
|, | mclayani telah sesuai denpan harapan pelanggan
3F | Perjalanan menuju tempat tujuan Yang aman selama
perjalanan sesuai dengan harapan pelatugan
3 [ Harga tiket yang dietapkan telah sesuai dengan harzpan
pelangean terhadap kondisi bus den lzyanan Trans ]
|| Pakunan _ . '
40 | Buz Trans Pakuen yang nyaman telzh memenuhi

harapan pelanggan
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