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ABSTRAK

Disusun oleh DEDE TAUFIQURROHMAN, Manijemen Permagaman, Hubungan Eualites
Pelayaman Techadap Kepudzan Pengguna Tasa Transportasi Damri. Dibawah Kee Komisi
Pembmbing OKTOR] K1SWATI dan Anpesa Kemes Fembimbing YUARY FARRADTA.

Perum Dama adalab galah sam upaya yang dilabulcan olely Pemerintah dalam hal mi Menien
Perhubungan dalam rangka memngkatkan pelayanan di belang tronspoetasi mmasal bape
masvarakat, Hasil dari penpamatan prarlsvr:t bahwa konsumen masih menpgunaken Dame
sebiegai sarana transportasi yang menunjang meouje Bandara dac kota Bogor, Konsumen
masih mengpunakan Damr bukan kacena dar sepi koalitas pelayanan yeng diberikan
trelainkan tidak adany2 pilihan lan dari para peogguna delam memilih alat ransprtas wang
memader. Hal tersebul dibukctikan dengan hasil pramset yang dilakuakan peouhs dcngan
menyeharkan bocsioner mengengi indikator pelayenan dari Dame. hmanz ada pendapat
vanp mengalakan kurang puas iethadap kualitas pelayvanan vang diberikan oleh pihak Damri
sehapai pemhen fayanan, hal ini menyebabkean Damn mengaam: penuronan penumpang i
tahun 2015, Meskipun parda fahun berkumya terjadi mengalami peningkaan dari jumilsh
PERHNPANE.

Tujuzn pepehben ime adalah unuk menganalisis kualtas pelayenan yang dibsrikan pibak
Diamri, menganiisis lingkat kepuasan penggung bus Damrei dan untuk mengetahul hubungan
kualitas pelayanan [Teliabiilty, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible) techadap
kepuasan konsumen. Hasil peneliian ini ménunjukan kualiias pelayanin yang di benkan dan
dibarapkan dapar meamdennhikasi berbagai fakior yvang bernpengaruby lcrhadap kepuasan
konswmen  Tramey,  schinggs  dapat menerapkan straiegi yang tepat unluk  semakin
meningkatkan kepuasan konsumen.

Penchhan ini menggunakan data Primer den Sckunder, metode peopumpolan dats
mengpunakan  kuesioner, wawancara dan obsecvus langsung, Meiode apalisiz atae
penpolahan data ving digunakan yait analisis Deskriptit, Rank Speamean dan Ui Hipotesis
denpan mengpunakan propram SPSS 30,

Berdazackan penelivan vani dilakukan Jdari hasil penyebaran kuesioner kepada 400
pengguna bus Damri, secars keselurnhan koahtas pelayanan dan kepuesan konsamen pads
sefiap indikawor sudah dilaksaneksn dengan cokup baik, dengan hasil sebesar 54,67%
trchj et senu lerhadap kualitas pelayanan dan 34, 78% menjawal puas terhadap kepuasan
vanp telah dibenkan oleh prhak Carmri.

Kata Fungt - Kualitas Pelayanan, Kepuasan Eonsutoen,
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KATA PENGANTAR
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Puji dan syukur peoukis panjatkan kehaditas Aliah SWT. Berkat rahmat
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Penulis meminta maaf apabila isittya kurang sempurna. Hal imi disebablan
karena adanya keterpatasan pada din penulis. Drengan demikan penulis
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BAR I
FENDAHULUVAN

1.1 Latar Belskang Penelltian

Pada era plobalisasi transportasi di Indonesia memegang peranan penting
dalam jasa transpoertasi sebagai sarana penghubung antars ko sate kekola yang
lainnya, bahkan bisa dan nepara satu ke negara lainnya. Transportasi dapat
menunjang perckonemian dalam negara dengan memudahkana transfer teknolom,
imu pengetahuan, maupun perdagangan. Fetkernbenmgan transpordas dan @hun
ketahun borkembang zangat pesat, Dahule dijaman sebelum maseshi, transportasi
vang digunakan masyarakat yaily dentpan memanfaatean tenaga hewan yaite kuda.
1 sbad 19 masyarakat sudah memanfandkan tekmelogi untuk sarana transporiasi
mereka, tetapi di masa itu trnspontasi yang ada masih belum maksimal.

Transportasi darat yahg merupakan kendaman  wnum berupa  bus
menyedigkan borbagai macam tawaran yany discsuaikan kebutuhan masyarakat.
Diahulu alat fansportasi yang berupa bus selalu identik dengan panas, debu dan
kotor. Tetapi saat ini kondisi bus yang ada di Indonesia sudah cudup bak Jark
tempuh bus juga disesuaikan dengan kebutuhan masyarakal, bus dengan jarak
tenpub relative pendek yang memerlukan waktu hanya setengah han hiasanya
paling lidak menvedizkan fasilias pendingin udars Sedangkan bus yang jarak
iempih panjang yang memerukan waktu s#tw hari saty malam lebih wenawarkan
fasilitas yang Tebih baik dan lengkap daripadn bis dengan jarak empuh pendek yang
ditujulean untuk kenyamanan peralanan.

Dengan banyaknys persaingan perusahaan transpottasi, mengharuskan
penpusaha selalu mengetahui kebutuhen masyarakat akan sarana HanspOtas] yang
lebih baik, dan juga lebih menngkatkan koalitas layanan mertka, Dengan adanya
kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahasm, akan menciptakan kcpuasen
hagi para konsumennya Setclah konsumen merasa puwas dengan jasa yang
diterimanys, konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila
konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang sena memben
rekomendasi kepada ogang tain untuk menggunakan jasa yang sama. Oleh karcnain
perusahaan harus memulai memikirken pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih
matzng melaui kualitas pelavanan, karena kini semakin disadar bahwa pelayanan
(kepuasan pelanggan} merupakan aspek vita! dalam ranglka bertahan dalam bisnis
dan memenangkan persaingan Kesadaran akan kepusann pelanggan ini menycbabkan
perusahain wnhik meningkatken kualitas pelayanannys dengan mempersepsikan
bobol kepentingan zerta tinghkat kinefja dan kriteria pembelian yang herbeda dan
setiap konsumen yang diikuti dengan adanya upaya menggzli informasi dani pasar.
Kualitas jasa yang diberikan perusahasn dan kepuasan konsumen berbubungan crat
dengan keuntungan yang akan di dapat oleh perusahaan, karema dengan kualitas jass
yang memenwhi persepsi konsumen akan mengikar konswnen schingga perusahean



tersebut i2rtanam dalim benuk konsumen hal i tentunya mengunmnpkan bag pihak
perusahaan karena konsumen dapat s melalukan getok wlar kepada teman,
kelnarga ataupun kepada orang lain unmk mengkonsumsi jase darl persahaa
terscbut. Pada gilimnnya kcepuasan konsumen dapai menciptakan kesstiaan atan
loyalifas korsumnen kepada perusabaan mengkonsumsi jasa dar perusabaan tersebut.
Fada plivannya kepuasan konsumen dapat mencipiakan kesctizan afau loyalitas
konsumen kepada perusahang.

Berkaitan dengan semakin ketatmys persaingan bisnis khsusnya di bidang
jasa lranaportasi, maka uniuk dapat memenanpkan persaingan sckaligus apar dapat
beriahan ssbuah perusahaan jasa dapat melakukan berbagai stategi  dalam
menjalankan bisnisnya Selain harps yang menjadi pettimbangan ada beberepa
perimbangan lain yang tak kalah penting antara lain yaire kualitas pelayanan dan
fasilitas yang dibenkan. Pelayanan adaish Rktor penting dan wama dalam sehuah
uzaha di bidang jisa, di mama para pelangpan akan merass puas apabila mereka
mempercleh pelayanan yang baik Selain ikt dengan didukung Fasilitas yang lengkap
dan memenchi svarat sertaharga yang terjangkay, maka tentulah hal terscbut akan
membual konsumen merasa terpuaska, Pihak yang mampu memberikan pelayanan
yang terbaik kepada konsumennya skan memenangkan persaingan, Umumnya
harapan peianggan merupakan perkirasn atau kevakinan pelangean tertang apa yang
akan diterimanya bila menghonsumsi suaty produk {barang atau jasa), sedasphkan
kinerja yang diraszkan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ditenima setalah
mengkonsumsi produk. Tujuan wiama jesa pelayanen di bidang ransportasi dalam
membenkan pelayanan adalah isrcapainya kepussan pelanggan yang dirandai dengan
berkurangnya keluhan (complain) dani para pelanpppan,

Fualitas pelayanan mempaksn suatu benmk penilajan kopswmen terhadap tingkat
lxyaman yang diterima (perceived service) dengan tingkal layenan vang diharapkan
fexpecred service). Kualitas layanan mempunyai pengaruh  teshadap kepuasan
pelanggan (Cronin dan Taylor, delam Prabowe 2002} Dampak positif dari pelayanan
yang baik akan meningkafikan kepunsan dan kezetizap pelangpan serta keinginan
untuk melakukan  pembelian  kembali fre-purchease), yang tentunys  akan
memngkatkan pendapatan yang diteima dari produk atay jasa yang telah ierjual,
Agar dapat bersaing, bertahan hidup, dan berkembang, make pérusahizan dituniut
untuk tnampu memenuhi kebunihan dan keinpinan pelanggan dengan memberikan
pelayanan yany terbaik dan berkualitas, maka dengan begity pelanggan akan mearasa
mendapat kepuasan tersendin den meresa dihargai sehingsa mercka senang dan
bersedia uniuk menjadi pelanggan feigp,

. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejornlzh aspek ktymal, seperti
terciptanya Ioyalitas pelanpggan, memngkamys roputasi perssshazn, berkurangtva
elastisiias barga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan tiemngkamya
efisiensi dan produltivitas karyawan (Edvardsson, et ai., 2000} Menurul Kotler
(2002:83} definisi pelayanan adalab setiap tindakan atan kegialan yang dapet



ditawarkat oleh suaby pthak kepada pihak lzin, yang pada dasarnya tidak berwujuwd
dan tidak menpakibatkan kepemilikan apapun. Froduksinya dapat dikaitkan atag
ndak dikaitkan pada satw produk Nsik, sehinggas pelayanan merupakan prilaku
konsumen dalamy rangke memenuhi kebutuhan dan keinginen konsumen demmd
tercapainyn kepuacan konsumen ity sendini.

Keputusan  perpsahaan melakakan tndskan perbaikan  pelayanan  yang
sisternats memupakan payunpg yanp menentukan dalam menindaklanjuo kemplain
konsumen dan suatu kepapalan sehingga pada aklumya mampu mengkat loyalitas
konsumen (Elu, 20045). Kcpuasan pelanggen menjadi pammeler penting sehingga
bisnis dapat (eTus berkelanjutan, Sebuah rizet tabun 2004 yang dilakukan olch 1)
Power, perusahzan spesialis pengukur kepussan pelanggon dalam industm otomiil,
membuktikan babws perusahaosn yang berhasil meningkatkan kepuasan pelanpgan
dotam jangka wakiu lifma tahun (19%9.2004) mengalami kenaikan nila bag
pomepany saharmnys sehesar +52%.

DAMBRI adslah singkatan dari Djawaran Angkoetan Motor Repoebllk
Indonesin ({ER EYDY) Jawalam Amgkusan Motor Republik Indonesia) vang
dibentuk berdasarkan Maklumal Kementnan Perhubungan R1 NoOLTAMRIMAS
tanggal 25 November 1946 dengan tuges utama menyelenpgarakan anghkutan
penumpang dan barsng i alas jalan dengan menggunakan kendarzan bermotor.
Dralam perkembangan selanjumya sebagai Perusahan umum {Perum) narma DAMEL
tetap diabadikat, sshagai bramd mark dar Badan Usaha Milik Negara (BUMN) ini
vang hingga saal ini masib tclap konsisten menjalankan tugasoya sebagai salah satu
penvelengeara jasa angkutan perumpang dan barang dengan menggunakan bus den
truk.

Hingga saar ini, DAMR] memilili jaringan pelayanan tlersebar hampit di
selurgh  wilayah Republik  Indonesia. Dalam  kegiatan  usahanya  DAMEL
menyelenggarakan pelayanan angkutan kota, anghutan antarkota dalam Provingl,
angkutan kota antarprovinsi, angkuten khisus bandar wdara, angtan patiwisata,
angkutan logistik, angkutlan kepenntisan, dan anploutan lintas balas Negara Bebormpa
uszha telgh ditempuh Pemcnintzh untuk memenuhi kebuhandan kesadaran
masyardkal unuc menggmakan jasa Transportesi Umum yangdan tahun ketahun
samakin meningkat seperti menambah armacda Bus Damn dan dalam bidang Traffic
manajemen untuk mendapatkan pengoperasian yang optimal.

Kantor Pusal Bus Damr dikots Bogor berlokasi di Jalan Raya Cipsku no 17
Bogor dengan jumlzh armada sehanyak 7 bus untuk memperkuat pelayanan trayek
Bogor-Bandara Soekaro Hatta Lokasi yang berada tidek jeuh dari termipal
Baranangsiang ini yang notabenc towpat bersinggahnya grmada bus antar kot
dengan lalu lintas kermmaian orang sangat padat sehingpa kantor pusat Bus Damr:
cabang Bogor agak susah berkomunikasi langsung dengan pare pelanggan wentang
keluhzn yang kurang memuaskan ketika menggunakan jasa bus Damn.



Pada awal beroperasinya, masyarakat Kota Bogor sangat mengidolakan moda
transportasi terscbut karena kenyamanan, keamanan dan tepat waktu, Hal ini dapat
dilihat dari jumlah penumpang bus Damri, Berikut data penumpang Bus Damri;

Gambar 1.1
JUMLAH PENUMPANG PERUM DAMERI
(Unit Anghkutan Bus Kota Bogor) Periode 2012-2016
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Sumber : Diolah dari Laporan Kepegawaian Takun 2016

Melihat dari data tersebut, boleh dikatakan tidak ada masalah dalam Jumlah
penumpang pertahunnya. Penurunan jumlah penumpang terjadi dari angka 141,120 di
tahun 2014 turun menjadi 113400 di tahun 2015, Walaupun jumiah penumpang
Damri pada tahun 2016 kembali mengalami peningkatan, tetapi pihak Damri harus
tetap waspada dan selalu memperhatikan kinerja pelayanannya, karena dan hasil
penclitian awal terhadap 50 responden masih terdapat banyak keluhan terhadap
perum Damri.

Untuk hasil selengkapnya dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 1.1
— Tabel Keluhan Pengguna :
Indikator Keluhan Banyaknya Persentase (%a)
Orang
Empathy  Pelayanan Petugas 15 Orang 0%
 Tangibles  AcBus 12 Orang 24%
_R&spnnawmass Keterlambatan 12 Orang 24%
Fealibality Fuang Tunggro 11 Crang 22%
JUMLAH | 50 Orang 100%

Sumber : Hasil pengolahan peneliti tahun 2016




Melihat bamyginya keluhan penumpang tenisng pelayanan jasa Bus Damn
dikhawatirkan pengguna mulai kurang nyaman menpgunakan jasa transportasi damri,
jika i terus barlanjut akan merugiken perum Damed, walaupun pengguna
transponasi Damri belum mengelami penurunan secara signifikan tapi hal ind akan
membual jasa iransporlesi ini akan kehilangan kepercayaannya sebagai sarana
transportasi milik Pemeriniah,

Berdazarkan yang sudah dipaparkan distas, maka penulis tertark melakukan

peneliian dengan judel “Hubunpgan Kuoslitas Pelayapso Demgpan Kepuasan
Peogpuna - Jesa Transporiasi Damri®

1.2. ldentifikasi Dan Peromusan Assalak
1.2.1. Identifiknsi Masslah

Dan penjabaran pada latar belakany penelitian diatas, maka yvang akan dibahas
adalah bagaimana kemampuan (asa impsporias Damn dalam membetikan kepuasan
bapi konsumenya sehinggs konsumen merasa puas dan mac menggunakan
transportasi  tersebut lagi. Dan bagaimana hubungan kualilas pelayapan jasa
trangportast Damn yang meliput; bukh bisik {tanpble), kehandalan {reliability],
daya tangkap (responsiveness), jaminan {sssurance) dan crmputi (empathy) terhadap
kepuasan pengguma jasa transportsl Damn,

1.2.2. Perumusan Musalah
Drei nunasan macalah yang telah diuraikan, maka timbul bebesapa peranyaan
yahg thefupakan romusan masalah penclitian yaka sebapmi berikot:
1 Sepert apakah kualitas pelayanan iransportasi Damn?
2 Apakah konsumen jasa transportasi Daniri merasa puas?
3 Apakah 1erdapat hubungan antar kualitas pelayanan dengan kepuasen konsumen
di jaza transportas: Dami?

1.3, Maksud dan Twjuan Penelitinn
[.3.1. Maksud Penelitinn

Berdasarkan lawr belakang dan mumusan maslah diatas, maksud diadakan
pemwelitian adalah unruk mempercleh data dan informasi mengenai penecapan kualitas
pelayanan denpgan kepuasan konsumen di jasa tmnsportasi Damn serta untuk
mengetahui fakta, dan hal-hal yang berkaitan dengan hubungan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengguna jasa transporiasi bus Damnzerta hubuwngan kedua
variabe] tersebut Pada penelitian ini penulis ingin mengetahui pelavanan vang
diberikan oleh sebuzh perusaan kepada konsumen Adapun benkut manfaat yang
didzpatian dalam penelitian:

1 Sebagai informasi dan masukan univk jasn ransportas Damn mengenai kualins
apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna Damn.



Biemberikan kontribusi dalam bidang 1lmn manajemen, kbususnya dibrdang
marketing dan memberkan tambahan nformasi kepada peocht chimdang
mandjene pemasaran serla sebadai pijakan uniak penclitian selanjuinya tertams
penelitian tentang kepuasan pelanggan

Sebapai masykan alau tambahsn penpetabuan bapd rekan-rekan mahasiswa serta
masyarakat umum mengenai kepuasan pelangpan.

1.3.2. Tujusn Pepelitian
Tujuan Peoelibizo mi Ji dapat di emuskan wituk;

Uniuk menpanalisis kuaditas pelayanan jasa fransportasi Damr

2. Untuk menganalisis fingkat kepaasan pengguna jasa transportasi Damn
3. Untuk mecnganalisis apakah terdapat hubunpan kualitas pelayanan dengan

kepuasan pengguna jass transportasi Damn.

1.4. Kegunaan Penelitian

Fenclioan ini dsbarapkan dapsl dermanfaat baik dari segi keilmuan maupun

dari segi prakiis yaibu:

1

Bagi Teorils

Hazil penelitian ini dibsrapkan dapat bermanfagt dan memberikan kontribusi
untuk mengembangkan ilmu manajemen pemasamn yang berkaitan dengan
biding pelayanan.

Eegunaan Fraktisi

Hasil pemefitian tni dapat dijadikan masukan bagi pihak damr, damal
Fununml-:an strategipemasaran untuk mewujudkan kualitas pelayanan vang jauh
ebih baik



BARII
TINJAUAN PUSTAKA

2.1, Pemasaran Jasa
2.1.1. Pengerting Pemasaran Jasn

Perkembangan dunia bisnis pada e globalisasi menuniag kincga  vang
sempurha dan sctiap proses yang dijalankan perusahasn, Pamasaran tidak lag
dipandang sebagai bagian yanp terpisah dan organizasi yang hanya berperan sebagal
proses perjualan suaty produk. Perkembangan konsep pemasaran sendini tdak
terlepas dari fungsi-fungsi organisesi yang lain dan pada akhimys MSpINYal 1] Lan
untuk memuaskan pelanggan. Pemasaran yang tidak efieknf {ingfecrive marksiing)
dapat membahayakan bisnis karena dapat berakibat pada kensumen yang tidak puss.

Pemasaran yang efektif {efffcrive marketing) jusinu berakibat sehaliknye yan
reenciptakan milai atav utilitas. Menwiptakan nilai dan kepuasan pelanggan adalah inn
pemikiran pemasaran modern. Tujuzn kegiatan pemasaran adaigh menarik pelanggan
baru denpan menjanjikan nilai yang tepat dan mempertahankan pelanggan saat ini
dengan memenuhi harapannya sshingga dapsat menciptakan tingket hepuasan.

Menurut Lupiyoadi (2006:5), pemasaran jasa adalub setiap tindakan yang
ditawarkan olch salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip freargibic dan
tidak menychabkan perpindahan kepemilikan apapun.

Pendapat dari Umar {2003:76), pemasaran jasa adalah pemasaran yang bersilat
irtangibel dan immareried dan dilakukan pada sast konmswmen berhadapan dengan

prodysen.

Menurut Chrstoper Lovelock dan Lauren K Wright (2002} pemasaran jasa
adalah bagian dan sistem jasa keseluruhan dimana perusahasn tersehut menlik]
sebuah bemuk konlak denganm pelanpganmya, molai dari pengiklanan  hingga
ponagihan, hal iu mencakup kontak yang dilakukan pada saat penyerahan jasa.

Drikatakan oleh Kotler dan Amstrong (2003) adalah sebuah aktivitas keuntongan,
ataspun kepuasat yang ditawarkan untuk dipequal-belikan yang metlikl nila
intangible dan tidok menghasilkan suato barang acaw hentok yang nyata

Crari definisi-definisi tersebut dapat disimputen bahwa pemasaran jesa
merupekan suatu tindakat yang ditwwarken pihak produsen kepada komsumen
{kinerja) dalam erti jasa yang tidek berwujud den cepat hilang, wiapi dapat
dirasakan, dimana pelanggan lebih dapat borpartisipasi aktl dalam  proses
mengkonsumsl jasa tersebut. Cepat atan lambainya pertumbuhan jasa  sangat
tergantung toda penilaian pelanggan terhadap kinetja ataw penampilzn {jasa) vang
ditawarkan.



2.1.2. Karakteristik Jasa

PMeowrnt Lovelock dan Gummeson (2504) dikutip dalam Fandy Tjiptone dan
Crregoriug Chandra {2005:22);

1,

Teiagribifivg

Artitiva Jasa bidak dapat dilihay dirasa, didemgar, atay diraba sebelum dibeli dan
dikonsumsi. Seorang pengguna Jasa lidak dapat menilai hasil dar sebush ]asa
yang ditawarkan sebelum 1a mengkonsumsi atay merasakanmya sendin. Artinya
apala pelanggan membell jasa rertentu maky ia hanya menggunakan,
memanfaatian atau menycwa jasa terschutl, namun tidsk menmiliki Ja yang
dibelinya,

Heverogeneiny

Jusa bersifat Heterogeneity karcna merupakan mom-siamdardi-ed nufputartinya
hanyak variasi bentuk, Jmalitas dan Jenis, terganbung pada siapa, kupan dan
dimana jasa zrsebut diproduksi.

frseparennifipy

Memtiiki arti jasa dijual terlebih dakuli ketydian baru diproduksi dan
dikonsumsi pada wakiy dan tempat yang sama. Herbeda denpan produk yang
brasanya diproduksi tertebib dahuly baru dapat dikonsumsi.

Ferulabilwy

fasa bersifat Perishabifiyantinya jasa meropakan komoditac yahg tidak lahan
lama, tidak dapat disimpatuntul pemakaizn ulang di wektu yang akan datang,
dijual kembali atav dikembalikan,

Sedangkan menural Gritfin dalamLupiyoedi (200) menyebulkan karakteristik jasa,
11 (T

F.

Intangdiliy

Jaza tidak dzpat dilifat, dirasa, diraha, didenpar, atan dicium sebelom jasz iy
dibcli. Milai penting dari hal jni adalsh nilai ek berwujud yang dinlami
Koensumen dalam bentuk kenikinatan, kepuasun, atav rasa aman

Lrsiorahifin

Jusa tidak mengenal perzediaanatau penyimpanan dani produk yang telah
Jibasilkan, Karalteristik ini disebut Juga tidak dapat (inseparabifing dipisabkan
mengingal pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumei seCata borsama.
CarstQmiset sy

Jasa juga scring kali di desain kimsus untuk kebutahan pelanggan, sebagaimana
pade Jasa asuransi dan keschatan.

Empar karakietistik yanp peling senng ditemui dalam pelayanan dan membedakean
barang sceara umum {Payne, 2001: 9) -



| Tidak Beraujud
Jasa bersifat abswak den tidak berwujud, berarti bahwa layanan tidak dapat
dilihat, dirasakan, lerass atan menyentub seperti dapat dilihat dan item.

2. Hereregonitps
Jasa adulah variabel non-standar dan sanpat bervariasi. Artinya, karena jasa
dalam henluk kinega, maka tidak azda manfaat hasib yeng sama bahkkan jika
dulakukan oleh satu orang. Hal ini disebabkan interaksi manusia {karyawan dan
pelanggan) dengan setua harapan yang berbeda dan persepsi yang menyertal
interaksi tersebud,

3. lidak dapal Lipisahkan
Jasa umum diproduksi dan dikensumsi pada caal yang sama, denpgan partisipasi
konsumen dalam proses. Artinye, konsumen harus berada di tempat jasa yang
dimunia, schingpa konsumen melihai dan bahkan mengambil bagian dalam
proses produkst,

4. Tidak Tahan Lama
Jasa munagkin tidak disimpan dalam persediaan. Ini berarti tahwa layanan tidak
dapat disimpan, dijual kembali kepada orang lain, aam dikembalilan ke
predusen layanan yang ja membelt jasa.

Berdasarkan definisi karakleristik jasa dan para ahli, dapat disimpulkan bakhwa
pelayanan ataw jasa merupakan sualy kegiatan yang bertuidan untuk membenkan
layanan kepada pibak lain yang mempunyai sifat Gdak berwujud, tidak dapat
dipisabkan, bervariasi, dan lidak tahan lama, schingga pefayanan hanya dapat
dirasakan setelah orang 1eisebut menenma pelayanan.

2.2, Kualicas Felayaman
2.2.1. Pengertian Pelayannn

Pelayanan dapat didefmisikan dalam Kamus Busar Bahasa lndonesia adalah
menclong menyedizkan sepala apa yang diperlukan orang lain sepertl lamu ataw
pembeli. Sebagai segala bentuk kegiatan yang diberikan oleh satw pihak kepada
pihak lain yang memiliki hubungan dengan tuuan uniuk dapat membenkan
kepuasan kepada pihak kedua yang bersanghutan atas batang dan jasa yang
diberikan.

Menurut Kotler (2002:%3) defims pelayanan adalah sehap lindakan atau

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pibak lan, yang pada
daszarova ridak berwyjud don tidak mepgakibatkan kepemilikan apapun.

benumul Gronroos dalam Ratrinto dan Atk Winarsih (2005:2) pelayanan
adalgh susiu akufitas ataun seranpkaian akvifitas yang bersifal bdak kazat mata (hdak
dapal diraba) yang terjadi sebagal akibat adanya intetaks antara konsumen dengan



karyawan atay hat-hal lain yang disedizkan oleh perusalisan pemberi layanan vany
dirnalsudkan untuk memecahian pemmasalahan konsumen/peianggan.

Sedanglan menurut Umar {2003) pelayanan secara umum adalgh rast
menyenangkan yang diberkan orang lan disertai kemudabun-kemudahan dan
memenuhs segala kebutuhan mereks.

Farasuraman dzlam Kheng e af. (2010) metryebutkan bahwa pelayanan hergn
derajat perbedasn vang timbul dan proses pelayanan dan imeraksi antam peyeden
layanan denpan konsumen,

Fada intinya jasa atay pclayanan pemenuien kebutyhan orang lain dalam hal ini
konsumen dalam mengimbangi harapan dari konsumen iy sendiri Pelayanan yang
diberikan kepada konsumen untuk lebih membenkan kepuasan yanyg maksimal, oleh
karena ity dalam rangka membenkan pelayanan hamus dilzkuakan sestad dengan
fingsi pelayznan.

Paka dapat ditarik kesimpaan dani definisi-definisis di atas bahwa pelayanin
merupakan segala bentnk ysaha alag kegiatan yanp dilakukan sescorang atau
kelompok orang dalam rangka untik memenut kebytuban orang lain.

2.2.1. Pengertisn Kuatitas Peluyanan

Kualizs pelayanan dapat dilctzhui dengan cara membandraghan terscpsi pata
pelanggan atas layanan vang benar-benar mereka terima, Menuryl Lewis dan Booms
dalamTijiptong dan Chandrs (20059, kualites pelayanan sebagai uhuran scherapy baik
tingkal layanan yang diberikan mampa. sesual dengan harapan pelangpan.

Hal ini jelas tampak dalam defienisi yang dirnmuskan oleh Goeth dan Davis yang
dikutip Fandy Triptono {2012:51) bahwa kualitas pedayanan merupakan suatu korwdist
dinamis yang berhubungan dengen produk, jasa, manysia, proses, dan lingkungan
yarg memenuhi atau metebihi harapun,

Sedangkan menunat Tiiptonoe {2001}, kualims pelayanan adalah tingkar
keunggulan vang dibargpkan dan pengendalian atas linghkat Kewngguban wrecbut
uniuk memenuhi keinginan pelanggan

Blenurut Kotler (2008129, adalah keseluryhan fitur dan karakteristik produk /
Jjasa yang berpengaruh pada kemampuannya wituk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atan yang tersiral

Banyak pendapat mengenai kuafitas pelayanan, karena kualitas memiliki vkuran
yang relatif mengenai suaty barang alay jasa Yang dinilai melaiw atvibut, desain, dan
kesesumian dari pembell Schaliknya, definisi kualites yang bervariasi dan yang
kontroversional hingga kepada vang tebih sirategik. Pelanggan menitai kualits
pelayanan berdasarkan perscpsi mereka dan busil teknis vang dibenkan vang
merupakan proses dimana hasil disampaikan.



Tiengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suate perusabaan, akan
menciptakan kepuasan bag konswmennya. Setelah Konsumen merasa puas denipan
jasa yang sudah ditenima, konsumen akan membandingkan pelavanan yang
diberikan, Apabila konsumen merass poas, mereka  #kan  membeli  atau
menggunakannys lagi.

Walaupun pihak manajcmen telah menetapkan stratepi dar konsep pemasaran,
adakalanva terjadi kesenjangan atau gap antars kualitas jasa yang dipersepsikan dan
diterima pelanggan denganapa yang mercka harapkan. Kesenjangan kualitas adalah
hal yang penting, karcna hal itilah yang merupakan penilaian pelanpgan secars
keselurzhan +erhedap apa yang diharapkan dibandingkan dengun apa yang dikerima
{Lovclock dan Wright 2007-97) Hal im teridentifikasi dalam lima gap {E.oiler dan
Koetlar, 2007-55), antara tain;

1. Kesenjangan antzre harapan pelanggan dengan persepsi manajemen.
Yaitu perbcdean antara barmapan pelanppan denpgan persepsi manajemen
mecngenai barapan konsumen. Manajemen tidak selalu memaham: dengantepat
apa vatg diitiginkan pelanggan.

2 Kesenjangan antara persepsi manajemnen dengan spesifikas: mutu 1252,
Yaitu porbedaan antara persepsi manzjemen tethadap harapan konsumen
danspesifikasi kuslitgs jasa. Manajemen mungkin memahami dengan tepat
keinginan-keinginan pelangsan, tetapi fidak dapst menatapkan standar kiner.

3, Kesenjangan antara spesifikasi nutu jasa dengai penyerahan jasa,
Yaitu perbedaan aniara spesifikasi kualitas jasa dengan jasa yang secara altual
disampaikan. Karyawan mungkin kurang terlatib, tidak mampu steu tidak mau
tnematuhi stapdar.

4. Kesenjangan antara pesverzhan jesa dengan  kemumkasi eksternal pada
konsumen.
Yaitu porbedaan antara minat penyampaian jasa dan apa yang dikomunikastkan
tentang jasa kepada pelanggan. Harapan-harapan pelangean dipeogarubn oleh
pemyatnan-pernyataan yang dikeluarkan cleh perwakilan serta iklan yang
dikeluarkan oleh perusahaan,

4 Kesenjangan antara porsepsi jasa dan jasa yang diharapkan.
Yaitu perbedaan antara kincga akwal dan persepsi pelanggan tethadap jasa.
Kesenjangan ini terjadi apahila pelanggan tersebut memiliki persepsi yang kelirng
Lentang muty jasa terselul.
Dalam hat metabenikan jasa tidak selalu scsuwi denpan yang dibarapkan

perusahgan dan konsumen, Selalu tegadi kesenjangan  antara persepst  dar
perusahaan maupan Konsumen atas jasa yang ihasilkan.

[Drapat disimpulkan bahwa bagaimans suaty perusahaan mampu menciplakan
jasa yang baik untuk konsumen walaupun lidak sempuma seperti yang diinginkan



telap setidaknya mendekati dengan ape yang diharapkan cleh konsumen, Dising pula
perusibaan harus lcbih telin dalam mengelyackan produk jasa yang akan mercka
tawarkan kepadz konsumen, Agar vang mereka ciplakan sesuai dengan keinginan
d1n konswmen i sendin,

Scbagian besar moda transportasi mengatur stralegt uniuk  meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelangsan melalul kualitas layanan (Siddiqr, 20113, Untuk jn
perusahiaat  perle  mengetahw  Fadtor-faktor yang dapat  dipunakap  untuk
meningkatkan kualitas petayanan {Lukasyanti, 2010). Fektor-faktor tersehyt aniar;
[ain;

. Mengidentifikasi determinan utama kualilas jesa

Langkah pertama yang harus dilakukan adalak mclakukan rmisst untuk
mengindentifikasi determinan jasa yang paling penting ey pasar sasaran dan
memperkarakan penilaian yang diberikan par sasaran terhadap perusahaan dan
pesaing berdasarken determinan-detenminan tersebul. Dengan demikian, dapat
diketahui posist retalif persatiaan di mais pelanggan dibandingkan parapesaing,
sehingga perusahaan dapat memmfokuskan upaya peningkatan kualitasnya pada
determinan-detenminan tersebul

2. Mengelota hyrapan pelanggan.
Semakin banysk janji yang diberikan, maka semakin besar pula hargpan
pelanggen vang pada giliunnya akan menambah peluang  tidak  dapat
lerpenuhinga harapan pelanggen olch perusabaan. Unik it ada saty hat yang
dapat dijadikan pedoman yaitu jangan janjikan apa yang tidak bisa diberikan
telapr benkan lebih dari yang dijanjikan.

3. Mengelola bukti (evidenee) kualitas jasa.
Pengelviaan bukei kualitas jasa bertujuan untuk memperkual persepsi pelanggan
selamz dan sesudah jasa diberikan Jasa tidak dapat dirasakan sebapzimana
halnya barang, maks pelanggan cenderung memperhatikan fakta-fakia berwujod
yang berkaitan dengan jasa schagai bukt kualitas,

4. Mendidik konsumen mengenai jasa,
Pelenggen yang lebih terdidik akan dapel mengambil keputusan secam lebih
baik.

3. Mengemhangkan kualitas buday,
Kualitas budayn merupakan cisterm  qila organisasi  yamg menghasilkan
lingkungan yang kondusil bagi pembentukan dan penyempumaan kualitas
seeara terus menerus. Hudaya kuglitas terdin dan Flosofi, keyakinan, sikap,
notina, milai, tradisi, prosedyr, dan harapan yang meningkatkan kualias.

6, Merciptakan autoroating quality,
Adanya otomatisasi dapat mengatasi vanabilitas kualiras 135 vang disebabkan
kurangnya sumber dava manusia yang dimiliki.



7. Menindzklanjuti jasa
Jasa dapat membantu memisahkan aspek-aspek jasa yang perlu ditinghatkan.
Prrusahaan perlu mengambil inisiatif untuk menghubungi sebagian ataw semua
pelinzpan uniuk mengetahui tingkat kepuasan dan perscpsi meveka terhadap jasa
vang diberikan. Porusahasn dapat pula membenkan kemudahan bagi para
pelanggan untuk berkomunikasi, baik menyangkut kebutuhan maupun kelyhan
mercka.

£ Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa.
Sishem informasi Yuali|ms jasa merupakan sualy sistem yang mengsunakan
berbapai macam pendekatan riset sccara sistematis untuk mengumpualkan dan
menyebarlpaskan  informesi kualitas jass guna mendukung  pengambilan
keputusan. Intormas dibuiuhkan mencakup segals aspek, yaitu dala saat ini dan
masa laly, kuanntatif dan kualitatif, internal dan ekstemmal, serta informasi
mengenal persahaan dan pelanggan.

Eerdazarkan pendapat di ales dapat disimpulkan bahwa ada fakior wtama yang
mompergaruhi fualitas pelayanan yailu jasa yang diharapkan dan jasa  yan
dirasakan atan dipersepsikan aleh penpguna jasa tersebut, yang artinya kualitas
herpusat pada pelanggan. Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut akan dipersepsikan batk atau posinf.

Jika jasa yanp diperscpsikan melebihi jasa yang diharapkan, maka laalitas jasa
dipcrsepsikan sebagai kualilasi deal. Demikian juga schaliknya apabifa jase yang
dipersepsikan lebik buruk dibandingkan dengan jasa yang diharapkan maka hualitas
jasa dipersepsikan ncgatif atan buruk. Maka baik tidaknya kualitas pelayanan
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya
secati konsisten. Dengan kata lain kualitas pelayanan dupat dijelaskan sehagad
persepsi pelanggan terhadap perbedaan antara pelayanan yang diharapkan detgan
kinenja akiual yang dapat mempengarubi tingkat kepuasan,

2.2.3. Dimensi Koalitas Pelayenan

Thkurip oleh Fandy Tjiplono (2012:174}, menurl Parasuraman, Zeitham] dan
Berry vang terdapat lima dimensi pokok untuk mengukar kualilas layanan, antar
lnin;

1. Realiabilitas (Reafibifin),  berkaitan  denpan  kemampuan  perusahaan
memberikan layanan vang disajikan seeara akurat dan memuaskan.

2, Daya Tangeap {Respomicvencss), berkenzan dengan kesediaan Jan kemampuity
penyedia liyapan untak membentu para pelanggan dan merespon permintaan
mereha denfian segera.

3, Jaminan (dssurance), hetkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan
serid kemampuan mercka dalam memumbuhken rasa  porcayae firast) dan
keyalanan pelanggan (cunfishence)



4.

Empati (Empatfyy, berart bahwa  perusahaan memaharmi  masalah  para
pelanggannya dan bentintak dem kepentingan pelanggan, serta metnbenikan
pethatian personal dan pemahaman ias kebtighan tndividual para pelangean
lersehut.

Bukii Fisik (Tomgibics), berkenasn dengan penampilan fisik fasilitas layanan,
peralatan atau perlengkapan, sumber daya manusia, dan malsn komunikasi
perusaheaan,

Parasuramar, Zeitham!, dan Berry dalarn F andy Thptono dan Gregonius Chandra

{2011:132) yang melakukan penelitian khusus terhadap heberapa jenis jasa dan
berhasil mengidemtifikasi sepulub fakior wiema Yang menentiukan kualilas jasa,
Resepuluh faktor 1ersebur adalah:

1.

Reliahilicy, mencakup dua hel pokok, yaitu komsistensi kerja (performanes) dan
kemampuan untuk  dipercaya {dependbifity). Hal ini berant perusahaan
nembertkan jasanva sccara (epat semenjak saal pertama. Sclain ity juga berar;
bahwa perusahsan  yang bersangkutan  merenubi  janjinya, misalaya
menyampaikan jasanya scsuai dengan jadwal yang discpalali,

Fesponsiveness, yaitu kémauan atay kesiapan para karyawan untuk memberikan
Jasa yang dibutuhken pelanygan.

Competence, antinya setisp orang dalam suary perusahaan metu]tki keterampilan
dao penpetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertenme
Accessibilety, melipuli kemudahan umnak menghubung dar ditemui. Hal ini
berarty lokasi fasilitas jusa yang mudah dijangkan, waktu menunggy yang tigak
terladu fama, saluran komynikasi perusabaan mudah dihubung, dan Tain-lzin.
Courtesy, meliputi sikep sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan vang
dimiliki para kontak personal.

Cremmunication, aninya memberikan informas] kepada pelanggan pada bahaca
yang dapat mercka pahamii, serta selalu mendengarkan saren dan kelghar
pelatggan.

Credibility, yaite sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mecakip name
perusahaan, repulasi perusahaan, karakterisktik pritadi kontak personal, dan
inberaksi dengan pelangpan.

‘recurify, yaulu aman dari beaheye, resiko, atag kerapu-raguat. Aspek ini meliputi

keamarngn secara fisik (physical safes, keamanan finansial {financial securiry),
dan kerahasiaan {confidentialin.

[inderstanding Knowirtg the Customer, yaitu usaha untuk memahani kebytuzhan
pelunggan



10, fomgibfes, vautu bukt fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralalan yang

dipergunakan, atau penwmpilan dan persoml.
Untuk mempermudah  penilatan  dan  pengukuran  kualitas pelayanan

dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yany disebut SERVOUAL {(Servicy
Chiairy). Zheithalm et al dalam Wabyuni Asiani (2009:150) menyederhanakan
sepulub dimensi menjadi lima dimensi pokok yang terdiri dari:

1.

Tongitles (bubdi langsung)

Yaitu kemampuan suaty pensahaan dalam menunjukkan eksistensinya Kepada
pthak eksternal, Penampilan dan kemampusn sarasa dan prasarana fisik
perusahzan dan keadaan lingkungan sckitamya adalah bukti nyats dad
pelayanas yang dibenkan perusahaan.

Refiahiiy (kehandalan}

Merupakan kemampuan untuk membetikan pelayanan yang dijanpikan dengan
segers, akurat dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
yang berarti keletapan wakte, pelayanan yang sama untuk Semua pelanggun
tanpa kesalahan sikap simpatik dan akurasi yang tingg.

Rexprmsivensss (daya Gaoggap)

Yaity kemampuan maskapai penerbangan untuk membantu dan meémbenkan
pelayanan veng cepal (responsif) dan tepal kepada para pclanggan dengan
penyampaian infonmasi yang jelas. Membiarkan pelangpan menuhggll tanpa
adanya suatw alasan yang jelas menyebablan persepsi yang negatif dalam
hualilas pelayanan.

Avuranes (Jarinant

Adanya kepastian yaitu pengetabuan, kosopan santunan dan kemarmpuan para
pegawai petusahaan untuk menumbuhkan resa percaya par pelanpggan kepada
pelavanan perusahaan yang meindiki beberapa komponen anatars lads:

a. Commmmication
Komunikasi yaitu secara terus menerus memberikan informasi kepada
pelanggan dalam bahasa dan pengpunaan kal yang jelas schingia para
pelanggan dapat dengun mudah mengenti di samping i perLsahadn
hendaknya dapat secara cepat dan tanggap dalam menyikapi keluhan dan
kornplain yang dilakukan olch pelanggan.

b. Credibiliey
Kredibilitas perlunya jaminan atas sustu keper¢ayasn Yang diberikan kepada
pelangpan, belicvability atau sifat kejujuran. Menanarmkan keperoayaan,
memberikan kredibilitas yang baik bag perusabaan pada masa yang akan
datang.
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C. SECuPin
Feamaman adanyn suate kepercayaan ¥ang unggi dari pelanggan akan
pelayanan yang diterima. Tentunya pelayaman yang dibedkan membetikan
su2iu jaminan kepercayaan vang maksimal.

g Competence
Kompetens yaily ketrampilan yang dimiliki dan dibumhkan agar dalam
membenikan  pelayvanan  kepada pelanggan dapat  dilaksanakan dengan
optimal.

- UEH.I'.I'TE'.‘_’.}-'
Sopan santun dalam pelayanan adanya suaty pilai moral yang dimiliki aleh
peruzahagn dalam memberikan pelayanan kepada peianggan. Jaminan akan
kesopan santunan vang ditawarkan kepada pelanggan sesyqi denpan kondisi
dan situasi vang ada.

3. Emputhy (empali)
Yaitu memberikan perhatian vang tulus dan bersifal individy atau perbadi yang
diberikan kepada parapelanggan dengan berupaya  memahami keinginan
konsumen. Dimane suatu perusahaan dikarapkan memiliki pengerlian dan
pengetahuan tentang pelanpgan, memahami kcbutuhun  pelangpan  secara
spesifik, serta merniliki wakfy PENEOPCIESIAN YANE hyaman bagi pelatgan.

Dalam hal i perosahasn secara bertahap dalam meningkatkan Kinetja
peiayanan dan keuntungan yang akan dicapat dengan berbagai srategn pertumbuhan
seperti peningkatan produkdivitas dan efekdivites serta efisiensi dan itvestast vang
efchif.

Dan heberapa pendapat para ahdi lentang dimensi kuahitas pelayanan, dapat
disimpulkan keberapa dimensi yang kredibel yaitu denpan memenuhi syarat Agar
sebuah pelayanan memungkinkan sk mesimbuikan kepuasan pelanggan, Adapun
dimensi-dimensi lerschut yait: Fungifles atau b fisik, Refiahifity atau keandalan
Responsiveness wtau  kelanggapan, Asswrusce  atau janunan,  Emperthy  atau
kepedulian Hal tersebut untuk dijadikan keperluan perusehaan dalam peminglatan
kualitas pelavanan Dari dimensi kualuac pelayanan terssbut, kepuasan pelangpan
dapat diukur dan dipaham;,

1.2.4. Prisip-Prinsip Kualitas Pelayanan

Prinsip sungat pemting bagi scbuah perusghaan, ini sangal bermanfast uniuk
membentuk lingkunzan yang batk guna meilnksanakag bawlitas pelayanankepada
konsumen, Menuryt woikins, dikutip dalam Saleh (2010:105), PrOsip-prinsip
kualitas peiayanan angams lain:

1. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusabesn hane merupakan imisiatl dan komitnen dan
manaemen puncak Manajemen puncak hams menmimpin dan mengarehkan



orgamisasinya  dalam upaya peningkatan kineja kwskitas Tanpa adanya
kepemimpinan dan manajemen puncak, usaha peningkatan kualitas hatya akan
berdampak kecil

Pendidikun

Semua karvawan perusabwan, mulal das manajer puncak sampai karyawan
opcrasivaal, wajib mendapatkan penckanan dalam pendidikan tersebut antara
lain konsep kualitss sebagai sirategi bisnis, alav, teknik implementas strategl
kualitas, dan pemnan eksekutif dalam implementasi siratepi kualitas,

Percncanaan Strategik

Proses perencarman strategi harus mencakup pengukuran dan tyjuan kualitas
yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk tencepal vigi dan
sIMya.

Eeview

Proses revicw merupakan sat-satunya alat yang pabing efektf bag manjemen
untuk mengubah perilaky organisasi. Proses ini menggambarkan mekanisme
yang menjamin adanya perhanan terus-menerus \crhadap upaya mewil]indkan
sqgaran-sasaran kualitas,

Komunkasi

Implementasi siratepi  kualitas  dalam  organisasi dipengaruhi oleh proses
komunikasi orgamisasi, baik dengan kanyawan, pelanpggan, maupun dengan
stakeholder lainnya.

Fonal Humem Reward

Reward dun recogmifioremerupakan aspek krusial dalam implementas stealegl
kualitas Selizp karyawan berprastasi perlu diberi imbalan dan presiasinya harus
dinkui Dengan cara seperti i, motivasi, semangat kerje, rasa bangga dan rasa
memitiki {semse of belonging) sctiap anggola organisas: dapat meringkal, yang
pada akhirmya berkontribusi pada peningkatan produktifilas dan profitalitas
bagi perusabiaan, serta kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Berkul pendapat mengenai prinsip-prinsip kualias pelayanan menurut T iptono,
20011 -75-76) tersebul mehputi:

1

Kepemimpinan

Siratcgi kualitas perusabaan harus merpekan inisiatif dan komitmen dar
mansjemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan unhik
meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa ada kepemimpinan dan RN Emen
puncak, meks usaha untuk maningkatan kunlitas hanya berdampak kecil
terhadap perizahazn.

Pendidikan
Aspel-aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalum pendidikan moelipul
konsep kualias schagai strategd bisnis, alat dan implementasi strategi kualitas,



dan peranan eksekutf dalam implementasi strategi kualitas. Pendidikan ing
diperfukan untuk semua personil perusahaan.

3. Ferencanaan
Prases perencansen sitalegis hanss mencakup penpukican dan tujuan kualitas
yang dipergunakan daam mengarahkan peruzahaan uniuk mencapai visinys.

& Review
Froses review meripakan suaty mekapisme YaRE menjamin adanya perhatian
yang konstan dan terws-menerys untuk mencapai tfuan kuslitas,

5. Komunikas
Implementasi strabegi  koakitas dalam organtsast  dipengaruhi olch  proses
komunikasi dalam perusahean. Komupikasi hane dilakubken dengan karvawan,
pelanggan, pemasok, pemegany saham, pemenniah, masyarakat umum dan fain-
lain.

6. Penphargaan dan Pengakuan (Tota! Hiuman feward)
Dalam wpaya untub meningkatican motvasi, moral ketja, msa bangga dan rasa
kepemilikan  seiiap orang dalam orpanisasi, vang pada gilirannya dapat
memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan bagr pelanggan yang dilayani,
maks sctiap karyawan yang borprestasi baik perlu diberi penghargaan dan
dihargai atas prestasinya lersabut

Aminya didalam metakuakan pelayanan dari ssbuah otagtnasasi membutuhkan
ketfa sama sotar lini (feam work) Buna untuk menuniang hasil yang diharapkan dari
sebuah kualitas layanan yang baik. Bagian-bagian diataslah vang menjadi pedoman
bagi perusahaan untuk selalu mementingkzn kepuasan dari pelavanan vang dibertkan
kepada pasa pengguna jasa pensahazan it sendiri

1.2,5. Made] Kualitas Pelayapan

Berdasarkan hasil sintesis terhadap berbagmi riset yang telah  dilakukan,
Grongoos yang dikutip dalam Fandy Tjiptonc (2005261 mengemukakan enam
krtteria kuslitas pelayanan yang dipersepsikan baik, yakni sebagai berjkut:

1. Prafixsionaetism and Skifls
Pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem operasional, dan
sumber daya fisik momiliki pengetahuan dan Leterampilan vang dibutuhkan
untuk memecahkan masalah mercka secara professional  {oweomaratared
criterie).

2. Aetitucles g Behavior
Pelanggan merasa bahwa karyawan jasa {cwstamer contact personel] menarh
perbatian besar padz mereka dan berusaha membanty memecahkan masalah
mereka secara spontan dan camzh,
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Accesvebiiy and Flexibifiny

Pelanggan merasa bahwa penyedia Jasa, lokasi, jam operasi, kanmwan dan
sistem operasionainya, dirancang dan dioperasikan sedemnikian Tupa sehingga
pelanggan dapal mengakses jasa tersebul dengan mudah. Sclain itu, puga
dirancang demean maksud sger dapat menyesuaikan penmintaan dan kedinginan
pelangaan secara baik.

Rehability ond Frsovorthiness

Pelanggan memahatni bahwa spapun yang terjadi atau tolah disepakati, mereka
hica mengundalkan penyedia jasa besena karyawas dan sistemnyn  dalam
mencntukan janjii dan melakukan  segala sesalu dengan mengutamakan
Lepenfingan pelanggan

Recovery

Pelangzan menysdari bahwa bila tefadi kesalaban atau SesUsil yang tidak
diharapkan dan tidak diprediksi, maka penyedia jasa akan segora mengambil
tindakan uniuk mengendalikan situawi dan mencan solusi yang tepat.

Repuration and Creditifiy

Prlanppan mcvakini bahwa operasi dan ponyedia jasa dapat dipereayz dan
mermberikzn nilzi ataw imbalan yang sepadan dengan biaya vang dikeluarkan.

K walitas memiliki hubungan yang sangat cral dengan kepuacan pelanggan, vaitu

kualitas memberikan suatu doropgan kepada pelanggan wntuk menjaland ikatan
hubunpan yang kuat dengan OLganisas: pemberi layanan. Dalam jangka panjang
ikatan seperti ini memungkinkan organisasi pemberi layanun untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka.

2.2.6, Ussur = Unsor Kualitas pelayanan

Berilut menurul Akhmad Mewafik Saleb (20107106 unsur-unsur dan kualoas

pelayanan, antare Jin:

Penampilin
Personal  dan pelaku  pelayanan  dan fisik  schagaimananys, Seperty
herpenampilén menarik, tuiur bahasa menarik, berperilake baik, dan penoh
percaya dird.

Tepat Wakiu dan Janji

Sclalu memenuhi janji, artinya secara utuh dan prima petugas pelayanan dalem
menyampaikan periu diperhitungkan janji yang disamparkan kepada pelanggan
bukan sebaliknya scialu imgkar janji. Demikian juga wakiu pka mengutarakan
dua han selesai harus betul-belul dapat memesuhinya.

Kesediaan Melayani

Schagiamana fungsi dan wewenang harus melayani kepada para pelanggan,

kohszkuensi logis petigas harus benar-benar berscdiz trelayam kepada pard
pelanggan.
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1.

Pengemhuan dan Eeahljan

Schapai syarat untuk melaysmi  dengan baik petugas harus  mempunya;
pengetahuan dan keahlian, Di sing petugaspelayanan harus memiliki tingkat
pendidikan tertentu dan pelasihantertenty yang diisyaratkan dalam jabaten cens
memiliki  pengalaman yang luas dibidangnya. Petupas harus mempun yai
pengelahuan dan keaklian dibidang tersebut,

Kesopanan dan Ramah Tamah

Mempunyai karakier vang ditantui adanys keramahtamzhan yan g standar dalam
melayani, sabar, tidek egois dan santun dalarg bertutur kepada pelangmn dengan
ndak membeda-bedakan kefas sosial parn pelangpan,.

Kejufuran dan Kepercayaan

Pelayanan ini olch pengguna jasa dapat dipergunakan berbaga aspek, maka
dulam penyelenpgaraannya harys fransparan dati aspek kejujuran, jujur dufam
bentuk aiuran, jujer dalam pembiayaan dan jujir dalam penvelesaian wakiunya.
Drary aspek hejujutan jni petugas pelayanan tersebut dapat dikategorikan sehagmi
Pelayen yang dipercaya dan segi sikaprya, dapal dipercaya dari futar katanya,
dapet dipercayakan dalam menysicsaikan akhir pelayanan sehingga olomatis
Pelangean merasa puas.

Kepasttan Hulkum

Secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadap masyarakat yang berupa surat
keputusan, harus mempunyai legiimasi atau mempunyaj kepastian hukym. Bila
seiiap hasil yang Hdak mempunyai kepastian hukum jelas akan mempenrubi
sikap muasyarakat, Misainys pengurusan KTP, KK dan lain-lain hilg ditemukan
cacat hukum akan mempenparuhi keedibilitas jnstansi yane mengelwrkan sueat
legitimasi tersebut.

Keterbukaan

Secara pasti bahwa setfap urusan atau kegiatan yang memperakukan i, maka
ketentuan keterbuksan perlu dilcgakkan. Keterbukaan il akan mempengaruhl
unsur-unsur kesederhanasm dan kejelasan informosi kepada rnasyarakal.

Ellsien

Efisiensi dan efektifitas dari barbagai aspek sumber daya schingga menghasilkan
biaya yang murh, waktu vanp singkat dan tepat sefla Xualitas yang onggy.
Dengan demikian cfisiensi dan efekiifitas mcTupakan tuntutan yang hans
diwwjndkan sena perlu diperhatikan secam serjys,

Hiavg

Fengurusan dalam pelayanan diperlukan  kewajaran  dajam PERCTIL
pembiayian, pembizvaan harws disesuuikan dengan daya beli masyarakat dan
pengeluaran bisya harws transparen dan sesuai dergan ketentuan peraturan
perundang-undangan
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11, Tidak Kasial
Pengurasan pelayanan dilarany membeda-bedakan kesukuan, agama, alimn dan
politik denpan demikian segala urusan hanes memenuhl Jangkauan yang luas dan
merala.

12. Kesederbanaan
Prosedur dan wela cata pelayanan kepada masyarakat wniuk  diperhatikan
kemudahan, tdak berbelit-belit dalam pelakzanasn,

Hal yang telah dijelaskan mengenai unsur-unsor pelayanan diatas menjadikan
penilain yang haik dari suil proses pelayanan. Karcna dengan mengetabni unsur
yang diperlukaan oleh pelaku pelayanan, maka dibaraplan tedapat kualitas yanglebih
dari pelayanan itu scndivi, dan dibarspkan pengguna jasa tersebut akan merasa pus
dengan pelayanan yang diberikan,

2.3, Konsep Kepuasan Pelanggan
2.5.1. Kepnasan Pelanggan

Kepuazan pelanggan telah menjadi kensep sentral dalam wacana bisaiz dan
mangjemen. Pelanggan tmemupakan fokus utama datamy pembehasan meTgRnal
kepuasan dan kualitss jusa Oleh karena itu, pclangpan memegang peranan cukup
penting dalam menguiur kepuazan terbadap produk maupua pclayanan yang
diberikan perusahaan.

Sagt ini kepuasan pelangpan menjadi fokus perhatian cleh hampit seroua pihak
baik pemenntah, pelaku bisnis, dan konsumen. Hal ini disebabkan scmakin baiknys
pemahaman #tas koasep kepuatan konsueén sebapal stmategi Untuk memenangkan
persaingan di dunia bisnis. Kata “kepussan atan satigaceion bemsal dan Bahasa
Latin  “setis” {artinya cukup baik, memadai) dan 7 Geve " (melakukan aan
membuat] Secra sedechana kepuasun diartikan sebagai ‘upaya pemenuhan sesustu
atau membuat zesuaty mermadai {Tjipteno, 2007:349).

Menurut Oliver dalam Ferrinadewi (2003, kepuasan merupakan penilaian
konsumen lechadap fitur-Atur  produk atau jass  yang berkasil memberikan
pemcnuban kebutuhan pada level yang menyenangkan baik itu di bawah maupan di
atas harapan.

Menwtut  Sumarwan (20031 kepuasan  adalah  tingkat  perasaan zetelah
merbandingkan kinerjahasil yang dirasakan dengan harapanoys. Fadi tingkat
kepuasan merupakan fungsi dan perbedaanantam kinerga yung dirasakan dengan
harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka pelangpan akan kecewa, bila
kinerja sesuai denpan harapan, maka pelanggan akan sangat puas,

Kotler {2007 ; 1771 mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan adnlah perasaan
scranp atau kectwa seseorang yang muncud selelah membandingkan kinerja produk
yang dipikitkan tethadap kinerja yang diharapkan. Jika kingrja berada di bawah
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harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinefa memenuhi harapan pelanggan puns, Jika
ktnerja melehihi harapan, pelanggan amat puas st senang,

Howard dan Sheth dalam Tiiptono {2007-345) mengungkapkan babwa kepuasan
pelanggan adalah situasi kopwitif penbeli yvang berkenaan dengan kesepadanan atan
kendaksepadanan aatara hasil yang didapatkan dengun pengorbanan yang dilakukan.
Pelanggan  mengzalami berbagni tingkat kepuzsan dan ketidukpuasat  setclah
mengalami alau merasakan masing-masing jasa sesual dengan sejauh muna harapan
mercka terpenubi atau rerlampawi. Harapan adalah standar intemal yang digunakan
relanggan unhik menilai kualiss suaty pengalaman jasa (Lovelock dan Wright,
200793,

Menurut Buttle (2007). Kepuasan pelanggan adalzh PETHSAAN PUAS yang muncyl
sebagal respon dari pelanggan kerena pengalaman pelangpan dafn menerima
pelayanan ataw produk yang diberikan. Tanggzpan konsumen ini dikaitkan dengan
harapan, penpalaman, dan hasil konsumsi suatu produk ataw jasa. Tangpapan ini
dapai tercipta saat melakukan pemilihan, setelgh mengkonsumsi produk atau jasa
yang didasarkan pada pengalaman yang terakwan iy asi.

Kepuesan pelanggan memainkan peran yang pentng karena terdapal perbedaan
yang besar dalam loyalitas, anizra pelanggan yang sckedar puas dan vang benar-
benar puss {Lovelock dan Wright, 2007:103),

Meskipun kepuasan pelanggan ridak menjamin pembelian  kembali oleh
pelanggan, nimun tetap saja memegang peranan yang sangat penling dalam
memastikan loyalitas pelanppan dan ratensi {Singh, 2006}, Pclanzean yang sedikit
puas atau netral dapet dengan mudah direbut oleh psglng, famnun pelanggan vang
sENatyg dan puas akan tetap loval walaupun ada rawaran yang menarik dan pesging
{Lovelock dan Wright, 2007:103).

Pelanggan akan merasa puas bila keinginan pelanggan telah ferpenubi oieh
perusahuan sesuei dengan vang diharaphkan. Denpzn adanyz: nilai tambah dari suatu
produk, maka pelanggen menjadi lebik puas dan kemongkinan untuk menyadi
pelanggan suatu produk tersehut dalam waktu lama akan sangal besar. Kepussan
pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam fakuor, entara luin kualitas
produk, pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilai perusahagn,

Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku konsumen tersebul maka
banyak perusahaan yang berpusal pada pelangganlah yang dapat memberikan nila;
Superior kepada mereka, dan memenangkan perszingan. Pgrusahaan akan lerus
berucaha dengan schuat tenagm untuk nem perahankan pelanggannya karena biayz
yang dikelearkan untuk menank pelanggan baru akan febih tingy dibandingkan
blaya untuk mempertahankan pelangpan vany ada.

Qleh karena iy, mempertahankan pelanggan selalu lebih penting ditakukan
dibandingkan dengan menartk pelanggan bary. Kunct untuk mampertakankan
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pelanggan adalah dergan memberikan kepuasan pelanggan yang tingg. Pelanggan
VAN merass puss wkan bersedia damng kembali mengulang pembclizanya dan
merckomendasikan kepada orang lain untuk membeli

Dan definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepussan pelanggan yaitu
kondisi mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan atas pelayanan yang tclab
diberikan divandingkan dengan apa yang mercka inginkan Kepuasan pelanggan
mencanghup perbedazan antara harpan dan kinerya ataw hasil yang dicasakan.
Malihat dari itu kepuasan pelanpgan merupakan fungsi harapen dan kinega yaitu
evaluasi pelanggan lerhadap kinera produk ataw layanan yang sesuai atau miclampaLi
harapan konsumen, Kepuasan pelanggan secam kescluruhan mempunyzi liga
anfecedent yailt kualitas yang dirasakan, nilai ying dirasakan dan harapan
pelangsan. Pada wimumnys harapan pelanggan merupakan perkiraan akan kevakinan
pelanggan temang ape yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkOMsLUIT Sl
sustu produk atan jasa. Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan
terhadap apa vang ia wenma selelabh mongkensumsi produk yang dibeli Sebuah
perusahaan harus menjaga kualites jasa yang ditawarkan kepada pelanggan. Apahila
kualitas jusu yang ditenima ofeh pelanggan lebib baik atau sama dengan yang
dibayangkan, maka pelanggan cenderung akan mencoba kembali, Adkan ietapl,
apabila percened services lebih rendah dani expecied sernvaces maka pelanggan akan
kecowa yang mengakibalkan konsumen berhenti berhubungan dengan penssahaan
yang bersanghkutan (Alma, 2005 282

2.3.2. Fakior Ketidakpuasan Pelanggan

Penycbab timbulnys mest tidak puwas pelanggan techadap pelayanan dapat
dizebabkan oleh bebarapa hal vaitu {alma, 2005:230};

1. Kefidaksesuaian barapan dengan kenyataan,
Dalam hal ini penpguna jasa mempunyai ekspekias: terhadap jasa yang
ditawarkan oleh perusshasn, akan tetapn ketika proses dan penggunaan Jasa
terschut Hdak sesuai denpan apa yang diinginkannyva.

2. Layanan selama proses penvampaian jasa tidak memuaskaan.
Faklor ini biasanya terdapat pada proges pembenan jasa yang ditnwarkan,
dimana faktor kmerja pelayanan yang tidak sesual dengan kemauan pelatpgan.

3. DPerlaku personit kurang memuaskan.
Kurang adanya kredibilitas, keamanan, dan kempeten dari beberapa persomnil
akan sangal berpengaruh dalam mefzkukan pelayanan yang prima untuk tisa
memuasakan para pelangaan, Seperti kurang optimalnya pemebenan pelayanan
vang diberkan.

4. Sussana dan kondisi fisik tidak menunjang,

Kemampuan dan penampilan dari sebuah peruyahaan dalam bentuk bukti fisik
yang buruk berakibat pada rasa kurang puas dari kansumen.



24

5. Biaya tedalu tinggi, jarak terlatu Jauh sehinpga banyak waktu tecbuang.
Konsumen akan merasa puas ketka pelayanan dar sebuah pérusahaan baik.
Akan tetapi unfuk menambah poin lehih dan sebuah perusahaan perlu adanya
Stralcgl mengenai wakin dan biaya vanp diperlukan darf konsumen, Apabila
konsemen memsa nyaman dengan apa yang diberikan oleh perusahaan, tetpi
bizya dan waltu tempuh menjadi beban ersendin bagi kensumen. Memekz alkan
mencari peruzahaan yang lain dengan bizya sedikit dan membutukan wakiy yang
tdak lerlalu lams dengan kualitas tidok jauh berbeda.

& Fromosi atau iklan terlain betlebiban dan tidak sesuai dengan kenyataan yang
ada.
Harapan konsumen selatu anggi terhadap pelayanan yang diperlibatkan sebeium
mereka mencobanya. Ketika proses pelayanen dilakukan dan hasilnya buruk
maks konsumen akan sangat kecewa dergan pelayanan yang diberikan karena
ndak schanding dengan harapan yang ditawarkan olch perusahazn tersebut,

Banyak peruszhaatt yang wiwan ulamanya adalah mencapai kepussan pelangpan,
ramun  demikian tidaklah mudah  mewwujudian kepuasan pclangpan  secara
menyefurh. Kini pelangean makin terdigik dan menyadari hak-haknya,

Dapat disimpulzkan bohwa memberikan pelayanan perlu zdanva ketelitian
khusus. Dhimana aspek-aspek kecil dan bBesar samzet berpengaruh pada tingkat
pelayenan yang diberikan kepada pelangzan.

Kepuasaan konsumen cenderung divkur pada suaiu ik tertenty yang terlihan
seakan lal ity statis, namun kepuasaan merupakan hal yang dinamis, target berperak
dan berkembang dari waktu ke wakh vang dipengaruhi olch berbagai faktor.
Kualitas  pelayanan mempakarn  salah sty fekior keberhasilan  krilis  yang
meamnpenganthi diya saing suan organisasi.

1.3.3. Faktor-Faktor yang Menentukan Tingkat Kepunsan
Menurut Kuswadi (2004:17) Kepuasan pelanggan dipengaruhi olch beberaps, vailu ;

1. Mutu produk atay jasa
Yaitu mengenai muty produk atan jasa vang lcbih bermatu dilibat dai Fisiktv,

2. M™utu pelayanan
Berbagai jemis pelayanen akan selalu dikeitik oleh pclanggan, tetapi bila
pelayanan memenuhi hirupan pelangsean make secara tidak langsung pelayenan
dikeatakan bermute,

3. Herga
Harga udalah kal yang pating semsitif untuk memenuhi keburghan pelanggan.
Pelanggan akan cenderung wemilih poduk ataw jasa yang memberikan
penawaran harga lebih rendah dati vang laen.
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Waktu penyerahan

Maksudnya bahwa haik pendistnibusian maupun penyerahan produk atau jasa
dari perusahean bisa tcpat waktu dan sesuai dengan perjanjian yang telah
dizsepakati.

Keamanan

Pelanggan akan merasa puas bila produk ataw jasa yang dipunakan ada jaminan
keamansnaya vang lidak membahayakan pelangpan tersebul.

Manurut Lupiyoadt (20013, teedapat lima faktor utama yang harus diperhatikan

aleh perusahaan dalam mencolukan ongkat kepussan pelanggan, yaitu:

1.

Fualitas Produk

Pelangzan akan merasa puas bila hesil cvaluas mercka menunjukkan bahwa
produk yang meteka gunakan berkualitas. Konsumen rasional scialu menuntul
produk vang berkualitas untuk setiap pengorbanan yang dilakukan untuk
memperoleh produk iersebut. Dalam hal ini, kualitas produk yeng baik akan
membrikan nilai tambah di benak konsumen.

Kualitas Pelayanan

Kuatitas pelayanan terutama difridang jasa, pelanggan akan merasa puas bila
mereka mepdapatkan pelayanan yang baik atan yang sesual denpan yang
diharapkan. Pelanggan vang puas akan menunjulkdcan kermungkinan umk
kembali membeli produk yang sama. Pelanggan yang puas cenderung akan
merhberikan persepsi terhadap produk perusahasn

Emosional

Pelanggan akan merass banpga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan kagurm terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek 1ctionll yang
cepderung mempunyai tngkat kopussan yang lebih tingei. Kepuasan yang
diperoleh. Bukan karzna kualitas dan produk tetapi milai sosial Akaw self esfesmm
vang membuat pelanggan menjadi puas terhadap metk tertentu

Harga

Produk yang mempuiyai kuabitas yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatil murah gkas membenikan nilal yang lebih tinggl kepada pelanygannya.
Biava

Prlanggan tidak pertu mengeluarkan biaya tambahan aiau tidak perlu membuang
wakty untuk mendapatkan suate produk atau jasa cendemung puas terhadap
produk atau jasa itu.

Dari pendapal tersebul, mntuk menentukan fnghat kepuasan dari konsurmen perlu

adanya fakior pendorong yang berguna bag kualitas pelayanan yang dibenkan.
Ditnana ketika hal tersebu dilakuakan oleh sebuah perusahian dibarapkan konscmen
sebagai penpguna hasil ovtpul perusyhadn akan merasa puas dan mau mengEunakan
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produk atau jasa tersebut lagi secam berulang-ulang. Fakior terschur juga menjai
indikater bagi perusahaam dalam mefakukan Pekenaanoya denpan baik.

2.3.4. Menpukuor Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode yanp dapet deperguanakan sctiap perusahasn untuk
mengukur  dan memantan  kepuasan pelanggannya.  Fomnel,  dalam Thiptono
{2007:366) menunjulkdkan enam konsep int dalam mengukir kepuasan pelengpan
peda bidang jasa, yail terdin alas:

1. Kepuasan pelanggan kesel urzhan(fhveralf cuttomer Setigfacirom)
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelingran adalah
langsung menanyakan kepada pelangpan seberapa puas mereka terhadap jasa,
Hul ini dapat dilakukan dengan cara menguker Hngkal kepuasan pelangpan
tethadap jasa perusabaan bersangkutan dan membandimgkan dengan tingiat
kepuasan pelanpgan keseluruhan terbadap jasa para pesaing

L Dhmensi kepuasan pelanppan
Umumnya proses ini terdiriatas cmpeat [angkah, yailu mengidentiGkasikan
dimensi-dimensi kunei kualias pelayandn, meminis pelanggan menilsi jasa
perusahaan berdasarkan item-item spesifik, meminta pelanggan menilai jasa
pessing berdasarkan itemn-item spestfik Yang sama, dan menentukan dimensi-
dimensi yung menunn mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan
secara keselaruhan.

3. KonFirmasi karpan (Confirmation of expeciation)
Dalam konsep ini kepuasan tidak diukyr langsune, namun  dijelaskan
berdasarkan keszsuaian olay ketidaksesuaian aptzra harapan pelanggan denpan
kinerja aktual prodisk perusahaan pada sejumbak atribut atey dimenei penting

4. Mimar pembelian ulang [Repurchose frfermt)
Kepuasan pelanggan divkur dengan menanyakan apakah pelanggan akan
berbelanja ataw mengpunakin jasa perusahaat kembali

5. Kesediann yntuk merckomendasikan (I limgness to recommendled
Dalam kasut jasa yang pembelizn ulangnya relatif lama atay bahkan hanya
lenadi satu kali pembelian, kezediaun pelanggan untuk merekomendasikan jasa
kepada teman atau kelvarga menfadi ukoran penting uniuk diznalizis dag
ditindaklanuti.

6. Keridakpuasan pelanggan (Customer dizsarigaction)
Bebempa aspek untuk mengetahui ketidakpuasan pelanggan, yailu; keluhan,
rehur atzu pengembalian produk, biava garansi, penarikan kembali prodek: dar
pasar, dan konsumen beralih ke pesaing

Kotler dan Keller {2007;140) mengungkapkan bahwa pelanggan yang puas
biasanmya tetap seta wohk waki, vang lebilh lama, membell lagn keoka perusahasn
mernperkenalkan produk baru dan memperbahany; produk lama, membicarakan hal-
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hal baik temang perusahasn dan produknys kepada orang lain, tidak terlaiu
metnperhatikan merek pesang, tidak terlalu seasinf ierhadap harga, menawarkan ide
produk atau jasa kepada perusabaan, dan biaya pelayanannya lebih merah
dibandingkan pelanggan baru karena transaksi dapat menjadi hal rutin.

Menumut Fandy Tjiptono dan Greporius Chandra {2006:130) ada empat metode untuk
mengukur kepuasan pelanggan, yaitu

1.

Sistem Keluban dan Saran

Industri yang berwawasan pelapggan akan menyediakan formulic bag
pelanggan untuk melapotkan keswkaan dan keluhannya Selain it dapal herups
kotak saran dan telepon penpaduan bagi pelanggan. Alur informasi mi
memberikan banyak gagasan bak dan industri dapat bergerak lebih cepat unhuk
rmenyelesatkan masalah.

Survel Kepussan Pelangean

Industri Gdak dapat menggunakan Hnghkat keluhan sebepal ukuran kepuasan
pclangsgan [ndustn yang fespensive mengukwr kepuasan pelanggan denpan
mengadakan survei berkala, vaitu depgan menginmkan daflar pertanyaan atau
menetpon secara acak dari pelanpgan untuk mengeabui perasasn merche
terhadap berbagri kinegja industr. Selain i ditanyakan tentang kinena industri
SMINZATIYE.

¢ hosi Shoppeng! Pelanggan Bayangan)

Pelanggan bayangan adalah menywruh orang berpurg-pura merjadi pelanggan
dan melaporkan ritk-titik kuat maupn tink-ritk lemah vang dialami wikia
membeli produk dari industn sendiri maupun industn saingannya. Selain it
pelanggan bayangan melaporkan apakah wirdniaga ferseblll  REnAnZAnIIya
dengan baik ataw odak.

Analisa Pelanggan yang Beralih

Industri dapat menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi &1y bergani
pemasok umiyk mengetalui penyebabnya (apakah harganya tingan, pelayanan
Yurang baik, produknya keeang dapat diandalkan dan selenosnya, sthingga dapat
diketahui tingkat kehilangan pelanggan).

Menurut Kotler, (2004), uniuk menpetahu tinglat kepuasan pelanggan ada et
metode pengukuran yang pettu diperhatikan vleh perusahagn, yailu:

Sistern keluhan dan saran pelangean

Setiap perusahaan  yang bercrientasi  terhadap  pelanggan membenkan
kesempatan yang seluas-luasnya kopada pelanggan untuk menyampaikan satan,
perdapal dan keluban. Adapun metode yang digunakan bisa berupa kotak saran
ataupun dengan menyediakan saluran telepon khusus.
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1, Survei kepuaszan pelanggan
Sesekali perusahean perlu melakukan syrvei kepuasan konsumen terhadap
kualitas jase atau produk perusahaan terssbyt Surved ini dapat dilaloskan dengan
penyebaran kuesionar olch kariyewan pervsahaan kepada pam konsumen,
melalui survei teesebul, perusahaan dapat mengetahui kekurangan dan kelebihan
produk atay jasa persabean tersebut, schingga perusghaan dapar melakuban
perbaikan pada hal yang diangpap kurang olch pelangzan.

3. Umumpya banyuk penelitian meéngenal kepuasan pelanpgan dilakukan dengar
metkde survel, boik melalyi pos, lelepon, maupun dengan wawancars lang=ung,.
Untuk mengukur kepuasan pelangpan dapat dilabukan dengat cara;

a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti
ungkapan seherapa puas saudara techadap pelayanan.

b Responden dimunta untuk menuliskan mazalah-masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dan perusahaun dan juga dimintal untuk
menudiskan perbaikan-perbaikan yang mereks syrankan,

€. Respenden diberi pertanyaan mengenai seberapa begar mengharapkan
alrbut tertenty dan seberapa besar mereka rasaloan,

d. Eesponden dapat merangking berbagsi elemen dan penawaran berdasarkan
derafal penting setiap elermen seherapabaik kinera perusahaan dalam
masing-masing elemen.

4. Chost shopping
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa crang (ghos
ShOopMng} berperan sebagai pembeli yang memanfaatkan produk ataw jasa
perusahizan den pesaing, sehingpa dapat diprediksi tingka kepuasan pelanggan
atas produk tersebur.

3. Lost customer anglyss
Dalam melode ini persahaan menghubungi pars pelanggan yang telah beralih
ke perusahaan lain. Hai ini ditsjukan wntuk memperoleh informasi penyebab
tegadinya peralihan pelenggan kepada perusahasn lain, sehingga dapat dijadikan
s¢hagai bahan evaluast selanjutnya,

Ada beberapa metode yang dapat dilakyakan perusabzan unmiak mengukur dan
menanilan  kepuasan  pelanggannys, Mengukur  kepuasan pelingean  sangal
hermanfaat bagi peruzahaan dalam rangka mengevaluasi posisi perusahagn saat i
dibgndingkan deagan Pesaing dan pengguma akhir, serla menemukan bagaimang
yang membutuhkan peningkatan, Das pemyadian ierscbut dapat di simpulkan bawa
banyak metode dalam pengukuran kepuavan pelanggan, dengan cara carn iy ruia
perusahaan bisa ahy apa vang dikeluhkan dan diinginkan olch pelanggannya. Bukan
hanya i perusabaan disini bisa mengetzhin seberapa besar kepuasan yang tclah
dicapai alzs produk atay jasa vang difasilkan peruszhaan
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2.1.5. Model Kepuaran Kongusstn

Madel kepuasen konzumen menurut Fandi Tjiptono (2002 147) vaitu:

1. Wodel Kognitif
Penilaian pelanpean berdasarkan pada perbedzan antara suatw kumpulan dan
kombinasi ambut vang dipandang idcal untuk ndividu dan persepsinya tentung
kombinasi dari airbut yang sebenamya, Dengan kaa lain penilaian berdasarkan
perbedaan yeng ideal dengan yang akiual, Apainla yang ideal sama dengan
persepsinya maka pelanggan akan puas, sebaliknya apabila perbedaan antara
yang ideal dan yang ektual semakin besar maka konsamen setaakin tidak puas.

Eardasarkan model ini maka Xepuasan pelangpan dengan & cara yatg Utama,
aniiea lain:

a. Mengubah penawaran perusahaat sehingga sesual dengan yang ideal,
b. Meyakinkan konsumen bahwa yang wdeal tidak sesuai denpan kenyataan yang
sehenarmya.

2. Model Afekhf

Penilaian pelanggan individual terhadap swatu produk lidak scmata-mata
berdesarken perhitungsn tasional saje tetapi juga berdasarkan pada tingkat
aspitasi, perilaku belajar  (fearming  behaviour), amosl  perasman  spesifik
{kepussan dan keengganan), suasana hati {moud) dan lain-lain. Istilah ateks:
dalam kepuasan konsumen mengacu pade tingkat kepuagan yang dipenganahi
oleh perasean positif dan nepatif yang dikubungankzn dengan produk atan Jasa.
Afcksi dapat didefinisikan sebapal fenomena kelas mental yang secara wnik
dikarskieristikan oleh pengalaman yang disadani, yartu keadasn perasaan
subjektif yang muncu) bersama-sama dengan emosi dan suasana hatl.

Setigp konsumen memiliki penilaian akan produk atau jasa yang meTekR
munakan. Mulai dan scsuainyn porscpsi yang ideal dengan hasil yang didapatkan
. {perhitungan rasional) atau atas dari emosional masing-masing konsumen selelah
menggurakan jasa yang dihasilken perusahaan Dhibarapkan penghast! jaza mampu
membacn penilaian konsumen tersebut menjadi strategi khusus untuk menunjang
kuaalitas jass yang mereka hasilkan

2348, Strategi Kepussan konsumen

Usaha mewujudkan kopuasan pelanggan memang amat sangat ndak rmudah.
Tetapi usaha untuk senantinsa memperbaika kepuasan pelanggan dapat dilaksanmabkan
dengan berbagal stralsgr.

Dan perlu untuk diingat, bakwasannya para pelanggan pada hakekatnya adalah
tamu yang harus dihormati Termzma pada masa sekarang, di mana persaingan antar
perusahazn transportasi meniogkat, Maka performa suat perusahaan transpoTtasi
berpenparuh besar untuk dapat menarik minat pelanggan, schingga diperlukan suatu
stratey yang jitn untuk melakukan hal tersebul
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Berikut ini strategi kepuasan konsuinen menurut Fandy FLptonof 2000: 176) :

Refationship Aarketing
Strategi  dimana  pertukaran  aptara peinbel  dan  penjual  beckelanjutan,
tidak berakhir sctelah transaksi veai.

Superior Customer Sopvice

Stategi yang menawarkan pelayanan tebih baik denpada pesaing. Hal ing

mebutihican dana yang Isbih besar, hemampuan samber daya manusia dan usaks

yang migth agar tercipta suat pelaydnan vang SUPENOr,

a Lnconditunal Guaramtees
Strategi yang bensikan komitmen unid memtberjkarn kepuasan kepoda
konsumen yang  pada wilinannyy akan menjadi sumber dinamisme
penyempumaan muty produk atau jasa dan kinerja perasahagn,

b. Strategi Penanganan Kelyhan vang Efisien
Strateyi yang mcnangani keluban miuk memberikan peluang mengubah
konsurmen yang tidak puas menjadi konsumen perasphaan yang puas atay
bahkan menjadikonsumen abadi.

c. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahoun
Steategi yahg meliputi berbagai upaya seperti melakukan pemantauan atan
mengukuran kepuasan konsumen secara berkesinambungan, memberikan
penddikan dan pelatilan komunikasi, salesmanship dan public relation
kepada pihak manajernen dan RALvaAWaT,

Jiraiegi Cuadiny Fumetion Lieployment

Fraktek untuk merancang suatu proscs sebagal tanggapan lethadap kebuhshan
konsumen, Artinya suatu metodolegi terstruktur yang digunakan dalam proses
perencanaan  dan  pengembangan  produk  untuk menetapkan  spesifikasi
kebutuhen dan keinginan konsumen, scrta mengevaluast secara  siskematis
kapabilitas suatu produk atau jasa dalam memenuh; kebulyhan dan keinginan
konsumen.

Fada hakelatnya, strategi kepuasan Pelangzan akan menyebabkan PaTa pesaing

harus bekerfa keras dan memerlukan ivaya tnggt dalam usahanya merehut pelangpan
fuate penyvedia jasa (permsahaan transporiasih Stratep kepunsan konswnen tersebog
nattinya digunakan untuk merperbanyak jumlah pasar dan mempertahankan pasar.

Dapat disimpulkan bahwa untuk mendapatkan hati dar konswmen dan untuk

mengalahkan pam pesaing perlu adanya stratcgy vang jitu. Mulal dan hubungan
setelah pembwlian, pembenan pelayanan yang amat baik dan mengikutsertzban
konsumen dalam membentuk pelayanan yang baik dan saran konsumen ity sendir

2.5. Penelitian Terdaholg

Peneliian mengenal Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Fengguna Cramr

(Studi Kasus Pada Penggura Damri Bogor) cukup banyak, wtapl di dalam
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menmpelajaringg mengenal kualitas pelayanan dan Perusahzan Damn perlo
dilakukan pengkajian dart haeil penalitian yang memiliki késamaan obpek penelitian
atau kesamaan topik pepeliian yartu  kuwalitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen.

Herdianawati, melakukan penelitian Pengand Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuazan Pelanggan pada pengguna Transjskaria Husway koridor 2 pemda DRI
Jakarta pada tahun 2016 Penelitiam tni dilaksanakan untuk mengetabui apekdh
terdapat penparubh antara bukti Rsik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, ermpali
terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna Transjakaria Busway Kocidor 2 Pemda
DKI Jakerta.

Kesimpuan yvang dapat diambil ferdapat hubungan antara vanabel dependen
dan variabel independen atau dengan kaia lain, Lecdapat hubungan antera vanable
Kepuasan Masyarakat (¥) dengan?Berwujud {Tangibles), Keandalan (Reliabiliy],
Ketnppapan (Responsivencss), Keyakinan (Assurance), dan Empati. {Emphaty)
Hanya ada tiga (3} vanahe] independen yang berpengarub signifikan sceara partial
terhadap wariabel dependen yaitu wvariahel Derwupud (Tangbles), Kevalanan
{Assurance), dan Empaty (Emphaty). Sedanpgkan untuk kedus (2) variabel lainnya
vaitu Keandalan (Reliability) dan Ketanggapan {Responsiveness) dan hasil regres:
vang diperoleh bahwa kedua (2) vanabel independen tersebut tidek herpengarih
signifikan secara parsizl Kepuasan Mesyarakat (Y} Variabe] Berwujnd (Tangibles)
metmpunyal pengaruh terhadap Kepuasat Macyarakat dan arhinya pun sesual dengan
hiporesa yaitu positif. Variabel Keandalan (Reliability) mempunyal pengarub secara
nepatif terhadap Kepuasan Masyamkat Walaupun amboya tidak sesu denpan
hipotesa telapi Keandalan (Reliablinymempunysai penparub yang sigrafikan terhadap
Kepuasan Masyarakat. Hal imi berarti jika kualias pelayanan jasa Keandalan
{Reliabilitymeningkat maka akan menwrunkan Kepuasan Masyarakal, begitpun
sebaliknya.

Penelitian yang kedua ini oleh Kristanto pada tahun 2015, mengenai pengaruh
kuatitas pelavanan terhadap Kepuasan Pefanggan Fengguna Jaga transfottas
Transpakuan Bogor. Penelitian ini dilakukan adalah untuk memperolch dila dan
informazi menpenai penerapan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pehgguna
transpakuan seria hutungzan kedua variable tersebut

Metode wang digunakan dalum  penelian  adalih  secara metiyebar
Yussionerobscrvasi dan wawancars, untik memperokeh tangpapan dar pengguna
Transpakuarn.

Berdasarkan hagil pemelitian mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan
penppuna Transpakuan maka dapat diambil kesimpulan schagai berikut:

1. Varubet kualias pelayanas yang di berikan oteh Transpakuan dapai dikatakan
sudah berjalan cukup baik, dengan hasil jawaban msponden rata-rata dari 18
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indikator sebesar 54,67% menjawab Setuju, artnya pelayanan vany teluh diberikan
oleh culoup bajk,

2. Kepuasan konsumen pada Transpakuan dengan hesil jawaban responden rala-Tala
dari 1% indikator 34,78% menjawab puss dengan pelayanan vang diberikan oleh
‘Transpekuxn. Hal int menandakan bahwa pikak Transpakuan sudah memberikan
pelayanan yanp cukup baik bagi penggunanyz.

3. Terdapat hubungan yang kwat antarm kualitas pclayanan dengan kepuasan
konzumen.

Fenelitian benkut i dilakukan oleh bMepa Prasada Putry pada tahun 013,
bertyjuan untuk mengetahui dan menganalisa s¢berapa hesar penpanah kualitas
pelayanan jasa terbadap tingkat kepuasan vang dirasakan oleh pelanggan yang
mengpunakan jasa Jash Transponasi Kereta Api Daerak aperas VI Madiun,

Metode Penelitian yang digunakan dalam penelitian i adalah metode observasi,
wawanears, kucsioner. umtuk mengetahui data ieotang kuglilas pelayapan dan
kepuasan konsumen kereta api di Madiun

Dari hasil uji t yang dilakukan pada % variabel yang digunakan datam penelitian
nterdapat 5 variabel  yang berpenruh  positif dan  signifikan yaitu
BuktiFisik Keandalan, Daya Tanggap, Kenyamanon, dan Koncksi Hab imi
didapatkan berdasarkan pesgujian perpandingan t hitung dan t wable, mcnunjukan
behwa hipotesis kedua dalam penclitian ing yang bempendapat bahwa Bukti Fisik
adaizh vanabel yang mempengaruhi secara dominan dibolak Dengan kata lain behwa
vanabel kenyamananmempiiki pengaruh yahg paling besar tethadap kepuasan
penumpang KA Madiun JTaya,

2.0. Kersngha Pemikiran dan Paradigma Penelitinn
1.6,1. Kerangkn Pemikiran

Pelanggan merupskan folus wiama dalam bisnis, karema lunpa pelanggan
perusahaan tidak hisa memperolch profit uniuk menjalankan usahanya. blemahumi
kebutuhan dan kenpinun pelanggan adalah hal penting untuk perusahaan. Disini
Pelanggan menjadi fakior penenty dari hasil sebuah pelayanan, Felanppan dikatakan
puas apabila ferdapot kesesuaian antara harapan pelanggan sctelah mengevaluasi
suartu produk dengan pelayanan vany ditenimanya. Kefidakpuaseo akan timbuy! Jika
harapan dan keitgiman konsumen tidak scsuai dengan koaltfikasi pelavanan ying
ditenmanya Dizity pula perazasn senang atauw tidak akan muncul sebawai ukuran
sebetzpa baik tingkat layanan yang diberikan miEmpyu sasika dengan harapan
pelanggan,

Felayanan sendiri adalah soaty akiifilas atay serangkaien aktifiias yang bersifat
lidak kasat mata fodak depat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi
antara konsumen dengan karyawan alau hal-hal lain yang disediakan olch
ierusahaan. Dalam hal ini penasahaan sebagal pemberi layanan dikarapkan A
memberikan jasa yanp haik bagi konsumen. Schingga pelayanun yang dimaksud
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dapal mambeti képuasan bap para penggunanya. Hagil dad outpol penosakaan akan
dirasakan oleh konsumen, sekaligws akan ditsdai tngkat baik buruknya pelayenan
yang diberikan. Konsumen yang puas atau Senang TMETUpakan asel yang sangat
berharga, karena apabila konsumen merasa seruang mercka akan terus melakukan
pemakaiar terhadap jasa pilihannya, tetapi jiky konsumen tidak merasa puas mercka
akan memberitahukan dua kali lebih hebal tentang pengalaoman burubmya.

Cleh karena jtu, hal utama vang hams dilakukan adalah dengan memberikan
pelayaran yang berkualitas sehingga tercipa kepuasan dan pars kenswmen. Layanan
vang berkualitas adalah layanan yang sccara chkonomis menguntungkan dan secara
prosedural mudah serta menyenangkan sehingga dapat menciplakan kepuasan.
Pelayanan dikatakan berkualilas apabila pelanggan merasa puas, baik pada aat
tegadinys kontak pelayanan pada situasi tertenty maupun di saat pasca pembelan.

Pelayanan yang baik berbanding lurus dengan tingkat kepuasan pelanggan yang
maksimal. Belum ada standar baku temang pelayanan yang dapat dijadikan pedoman
dalam memuzskan pelanggan, selain karena kepussan it sifaimya telatif, harapan
dan interpretasi pelanggan berbeda-beda pula Tetapi secara empink menund
Parasuraman ef of (dalam Lupiyoadi, 2001:148) terdupat 5 (Lima) dimanzi untuk
menentukan kvalitas pelayanan yang baik yaitw; hoku fisik {tamgifie), keandalan
{refigbifing, jaminan (esswrance), dava tangpap (resporsivencss, dary  enpat]
(empRaty). Jika perusahaan mampu menjabarkan dan nantitya memjalakan Xelima
dimensi tersehut dalam suaty mekanisme pelayanan, maka pelayanan yang meEngacy
pada kepuasan pelanggan lebih mudah divwijdkan atan dengan kata lain harpan
pelanggan uniuk merasa puas dengan pelayanan akan e mendekat kenyatasn.

Kotler {2007 : 177} mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan
senany atau kecewa seswotang yang muncul sctclah mernbandingkan kinega produk
yang dipikirkan terhadap kincrja yung diharapkan. Jika kinena berada di hawah
harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika
kinerja melebihi harapan, pelanggan anat puas atay Senang.

Hasil dani sebuah pclayamen yung baik tentunys dibarapkan aleh scmus
perusahaan. Bukan hanya prolit untuk perusahaan dan rasa puas dar pelanggan yang
akan diterima olch ponmsahaan, ttapi perusahzan diberikan dampak akan loyalnya
Lonsumen upluk lerus menggenakan pioduk atau jase yang disediakan oleh
perusahazn ity sendini. Di era ini lebib penting untuk mempertahankan keloyalan dari
konsumen dibandingakan untuk mencari pelanggan baru.

Berdazarkan waian diatas jelas bahwa kvalitas pelayanan memiliki hubungan
dangan kepuasan konsumen sehagai penérima jasa layanan, jika dapat dilaksanakan
dan dapat diterapkan dengan baik maka akan berdampak baik dalam perkembangat
peruszhaan. Selain itu ditampkan akan berdampak baik pula ierhadap kelanjutan dan
perusabuan tersebut kepada para konsumennya.
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L.6.2. Paradigma Penelilian

H R

Varinbed X
Kualitas Pelayvauan

¥ariabel Y £
Indeks Kepuasan

Konsamen
= Buokti Figik (Timgibles)

- KchandalanfRealibiling : — Kinerfa yang dirasakan  f
- Daya TenggapResponsiveniess) | {PercevedPerjormance)
- Jamtinanydssurancet — Harapen pelznggan '

- Empadimparsy { Expeciations)

{zamhbar 1.
Pairadigma Peoelitien

2.7, Bipotesis Penelilian

L Kualitas pelayanan yang dilaksangkan Dame kurang baik.
2. Tingkat kepuasan konsurmen pada Damr kurang baik.
3. Terdapal hubungin positip antara kualiias pelayanan dengan kepuasan konsumen.
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METODE PENELITIAN

3.1. Jeni= Penelitian

Jenis penclitan yang di paka adalab penelitian korglasional vaiw mencar

hubungan antara dua variabel yaita kualitas pelayanan tethadap kepuasan konsumen
Bus Damri.

3.2. Objek, Unit Anulisis & Lokasi Fenelitian
3.2.1. Ohjck Penelitian

Objek penelitian ini adalah kualitas pelayanan sebagai vaniabel bebas denigan
indikator buktf fisit, kehendalar, eminan, dapa fanggap, dan crpat: sena keguasan
konsumen Dan kepuasan konsumen adalah variabel tidak bebas dengan indiketor
Brkti fsik, kchandatun, juminan, daye foggap don empali send Kepuasan
konsumen dengan indikatar krarra yamg dikcraphar dan harapan pelangson.

3.2.2. Unit Analssis

Unit analisis yang digunakan dalam penelitian i adalah Ihvads, Tenganalisis
respon dari dua pasang dats yaite konsumen (pengguna) dan Bus Dl {pemberi
layanan).

3.2.3. Lokasi Peneligian

Dalam peavusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian  pada
jrsatransponasiDamon. JinCipeku Ne 17RT 002 RW 001 Batutulis, Kota Bogor,
Tawa Haral

3.3 Jeais dan Data Fenclitkan
Jenis penelitian adalah penclitian korclasional yailu mencan hubungan antara
dua variabel yaity kualias polayanan terhadap kepuasan kopsumen, melipai :

|. Data kualitatif vaitu data yang diperoleh dan hasil observasi, wawancam dan
menyebar kuesioner wniuk memperoleh  tanggepan  atau persepsi  dan
konsumenliamn,

7. Data kuamtilatif yaitu data yang diperoleh dan hasil menyebar kuesigner
sehingea dapat diperoleh data kualitatif yang berupa angla-angks.

Sumber data vang digunakan Jalam penclitian ini adalah dat primer dan data
sekunder, yanu:

1. Datia pomér
Chala primer merupakan data hasil kuesioner responden, hasil observasi dan hasil
WIWANCArE.
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2. Dyt sclunder
Data sckundermerupakanbersumber dan dokumen lapotan, peraturan-peraturan
vang berkaitan denpan masalah yang dieliti dan hasil wawancara,

3.d. Operasienalisasi Variabel
Tabet 1.2
Operasional Vanahel
Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penpguna
Bus [mmri

Variahe| Indikator Ukaras Skala

» BuktiFisik | 1. Kondisi Dame
{tangibles) masih memadai
dan [ayak. Ordinal

2. Tingkal
kenyamanan bus .

/ 3. Pemampilan

petugas rapih dan

bersih.

+ Kehandelan | 1 Fetuyas
{Rediabiling menberikan

pelayanan teliti dan | Ordinal

tepat waktu,

Kuslitas 2. PI:TI.IEHS I:‘I'Il:lﬂj"ﬂﬂi

Pelaysnan: dengan rarmuh,

3. Damri membenkan
pelayanan yang
baik

* Jamiman 1. Pengpuna Damre

(dsmrance) rigrasa aman dan
nyaman kelika
MREnfrranaiat
transportas Damu,

2. Patugas ;
menyedizkan Ordinal
kelenglkapan atau
peralatan di dalam
bus keiika terpadi
hal yang tidak di
tponkan.

3  Petupas

' berpengaiuman dan

lettatih dalam

melakukan
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pelavanan kepada
pengguna Damri

Daya Tanggap
(Flasponsivenes )

Petupas selalo sipap
dalam  menahgam
setlap keluhan para
pengguea Damn.
Petugas melakuakan
bdakan secare copat
dan 1epat.

Pihak Damri celalu
meambernkan
tanggapan fterhadap
saran yang diherikan
olch para pengguna
Cramri.

L

Ordinal

Empais
{Empathiy)

Palupas memberikan
pelayanan tanpa
memandang  stEtus
penpguia Damn.

. Petugns  memben

perhatian  kepada
penpgguna Damn.

. Pihak Damn selalu

mermbankan
perhatian  terhadap
kelphan  pengpuna
Drasmrl.

Cirdinal

Kepuasan

Kmena
Harapan

Indeks
Kepuasan
Komsumsn

{rdinal

3.5. Metode Penarikan Sampel

Metode penankan sampel yang digunekan peneliti mengmunakan metode slavin
yang i ambil dan jumlab pengguna Damri pada takun 2015 dan 2016, Dimana pada
tahun 2015 berjumlah 113400 dan wahun 2016 berjumlah 128.520. Maks presisi
yang digunakan dalam penebitian mi adalan sebesar 40, fadi jumlah sampeal yang
diperlukan pada pemelitian ini adulah sebagai berikul :

T

M

=1+r«’u{e}|2
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Ketorangan

n = Jurnlab Sumpsl

N = Jumlah Populasi = 24 1921
e =50 = 0,05

241920 _

14241920(0,05)%

Dan hasil diatas dengan menggunakan mumus slovin maks dapat diketahw

jumlah sampel dalam penclitian ini adalsh 409 sampel, dengan cara membulatkan
hasil perhitungan ramus Skvin diatas entek memudakkan perhitutigan pensluian.

Iy

Metode penarikan sampel mengeunakin cara medode goerdental sampling yaily
menentukan sempel secara kebetnlan, dimana responden yang diambil adalah orang-
WaMp yang secara kebetelan dijumpai oleh peneliti di Damri Bogor.

4.5,1. Fengujian Instremea Penelitian
. Wi Validnas

Fengujian validitas jnstrument merEgunakan Aaaiver Correlate Srvariote untuk
mencan correlavion cogfficienr dari Product Aomens FPrarsar denpan SPSS.
Kemudian dibandingkan dengan nulai r able wngk 5t atay o=0.05 dengan dermjat
kebebasan (dfidk=n-2) schingga didapat r rabel. Untuk pernyataan dengun koefisien
kocelasi r hitung= r @hlz maka butir pemyataan tersebut dinyatakan valid

Jumlah responden yang dipunakan untuk wji validilas sebanyak 30 orang, maka
nilai r Labie dapas ditentukan darn:

ditdk =0 2 =30 -2=2§
nifal r able dengan dfidk = 28 adalah 0,361, Jadi, jika r hitung 0361 maka
dem perfanyaan dinyalakan valid.

Tabei. 1.3
Uji ¥aliditas

| No | [odikator UKkurxn | £ hitung | R tabei | Kesimpulan
l. Bulkti Fisik 1. Kondisi Damwi; 0616 Y, Yatid
masih memada
dan layak.

Z. Ruangan Buy 0,767 0361 ¥alid
yahg cukup dan
Tyaran

3. Penampulan 0.83% 0361 ¥alid

petugas rapih
dan beriih
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Kehandalan

Petugas
memberilun

pelayanan  teliti ;
dan tepat wakdu. |

| . Pawpas

melayan
Jungan ramah.

Damn
membenkan
pelayanan vang
haikc.

0,586

{35

0,552

U361

' 0,361

0,361

Valid

Valid

Yalid

laminan

. Penpouna

Damo merasa
aman dan
oyaman ketika
mienggLUnakan
TERNS pOrtas]
Damn

Pelugas
rmenycdiakuan

kelengkapan
alaw peralatzn di
alamn bus
ketika terjadi
hal yang tidak
i inginkan.

Potupas
berpenzalaman
dan lerlatih
dalam
melakukan
pelyvanan
kepada
pengguna
Cramri.

0,746

0671

0,525

0,361

0.3ai

| 036!

Valid

Yalid

Yalid
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Berdasackan pada tabel 5 dapat dikctahui babwa pemyataan dalam setiap
variable dengan nilai 1 hitune > 0,361 nidal © tabel, maka pertanyaan yeng diajukan
penelitin pada indikator variabel yang diuji kepada 30 responden dinyatakan valid
2. Lji Relialitas

Adapun pengujian instrumen dilakukan dengan mengunakan ukuran {avonbach
Alpker vany di alah mengunakan SFR5 200

Tabel.1.4
UjiReliabilitas
Feliabitty Statistics

L enbechs ﬁ-lEhn M of [lams
BTE 15

Numther » Hase pengolfafian pemelition menymmedka s 260

1.6, Metode Pengumpulan Data

Lintuk mendukung perolehan data yang dibunchkan guna mendukung penatitian
il teknik pengumpolan data vang degunakan denpan cara

1. Meatode Observast langsung dengan melakukan pengamatan secam langsung
ditapangan untuk mengelahoi proses atau kepatan yang berlangsung di Damn

2 Metode wawancars yang dilakukan terhadap prhak Damndan penggunanys.

3. Metode Kuestoner yaitu dengan menycharkan daftar pertanyaan yang henajuan
untuk mendapatkan data azau infermasi mengenal kuahtas pelayanan.

Tabel. L5
Skala LikertFelayansgn

Pilihas . Lnisial ' Skala
Sangat Setuju | 85 i 4
Reteyu s L)
Tidak Sctuju TS 2 :
Sangal Tidak Selujn | ST5 l ’I
Tahel. 1.4
Skala LikeviKepuasan
Pikhan Inisind Skala
Sangat Puas SP q
B Puas F 3
Tidak Puas TP 7
Sangat lidak Fuass |  STP 1
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Towal dari milai jawsban setiap butir pectanyaan kemydian dibulatkan repiang
skala wntutk mengerahui tanggapan total respon. Dengan mumus sebagai herikut-

Tenggapan Total Respaeilen

_ Skor Totol Hosil fawaban Responden
- Skor Tetinpg gl Responden

X 100 %

aritclah diketabui tanggazpan total responden, maka Janghah selanputnya adalgh
menghiung milai rata-rata indeks wvariabel bebas dan tidak bebas wntuk
menyeiab bagaimang keadaan variabeltys,

4. Pengurmpulan data sekunder dengan memint dats dari pihak Damrialau laporan
dari pihak menajemen sera dengan cara mengunduh (mendownload) media
online dari media massa cetak atau website resmi, atau data dani dokumen-
dokumen organisasi yang dibutuhkan dalam kegiatan peselitian,

3.7. Metodi Pengolahan 7 Analisis Data
Merode analisis yang digenakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah e

benkut:

I Analisis deksriphif yang bertajuan unmiuk mendeskripsikan dan memperoleh
gambaran secara mendalam dan  obyekif mengenai kualitas  pelayanan
Damnterhadap kepuasan komsumen.

f

P=- x 100%

N
Keteranpan
P Parsentise
F :Frekuensi
M Jumlah responde
100% : Wilangan tctap

2 Kolersi Rank Spearman yang berujuan unluk menganaliziz ada tidukova

Bubuongan antara variabel. Serla untvk menpetahyi hecratan atau  derajat
hubntigan antara kualitas pelavanan {varizbel X) dengan kepuasan konsumen
{vanabel Y}, dengan mengounakan rumus sebugai berikut -

-1
r o 62 edf
: mn® -1
Dimana
7. = koefisien korelasi Spearman
E = optasi jwmlah
« = perbedaan vangking anlara pasangan daia
1 = banyaknya pasangan datu
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3. Uj Hipotesisdalam penelitian i akan dilakiekan g hipotesis, yaru menentukan
ada lidakny: penpareh kualitas pelayvanan (terkat} dengan kepuasan konsumen
(bebas). Denpan memperhatikan kamkteristik  varabel yang skan  digp,
berdasarkan perumusan hipotesis yaito

Ho : Tidak ada hubungan wanlaéra kualitas pelayan (erhadap kepuasan
konsumen.

Hi . Ada hubungan posiipatiara kealilas pelavanan lerhadap kepuasan
konsumen.

Uambar 3.

Kurva U5 Hipotesis
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HASIL PENELITIAN

4.1. Gambaran Umwm Lakasi Penelitian
d.1.1. Sejarah Perom Namri

Pada tahun 1943, terdapat dua usaha angkotn yaitu Jawa Unyo Zigyoshs yang
mengkhususkan dini pada angkutan barang dengan truk, gerobak atau cikar, dan juga
terdapul Zidesha Sokyoku yang melayani angkuwan penumpsng dengan kemlaraan
bermotar atas bus. Pada tahun 1945, setelah Indonesiamerdeka, &i bawah
penpefolaan Departemen Perbubungan R Jawa Unyu Zigyosha berubah nama
menjadi Djuwatan Pengamgkoctan untuk anghutan barang dan Zidosha Sokyvoku
beralih menjadi Djawatan Angkoizn Darat untuk angkulan penumpang,

Pada 25 Mowermber 1946, kedua jawatan e digobunghkan berdaserkan
Maklwnat Menteri Perhubungan RI Mo.0LDAMES schingga dibentoklsh "Djawatan
Angkoetan Motor Repoeblik Indonesia”, disingkat DAMRL dengan tugas Liama
menyelenggarakan pengangkutan darar denpan bus, truk, dan angkutan bermuolor
lainnva Tugss tersebus menjadikan semangat kesejarahan DAMRI yang ielah
memainkan peranan akhif dalain kiprah perjuangan mempertahankan kemerdekaan
melawan agresi Belanda di Jawa,

Tahun 1961, tenadi peealiban status DAMRI menjadi Badan Pimpinatl Lmum
Perusahaan Mepara (BPUPN) herdasarkan Perstuwran Pemcrimiah Ne. 253 Tahun
1961, vang kemudign pada tahun [965 BPUPN dihapus dan DAaMP] difetzapkan
menjadi Perusahaan Megara (PN

Tahun 1982, DAMRI beralih status menjadi Porusabazn Umum (PERUM)
berdasarkan Pecaturan Pemccmab e 31 Tahun 1934 senta dengan Peraturan
Femerintzh Mo, 31 Tahun 2002 dan berkelanjutan hingpa <aat ini, di mana PERUM
DAMR! diberi tugas dan wewenang untuk menyvelenggarakan jasa angkelan wenwn
uantk penumpang Jan atab barang di atas jalan dengan kendaraan hermotor,

Saat ini, DAMRT merupakan salah satu perusahaan yang dimiliki pemerintah di
hawah KcmentenanBadan saba Miik Negara {BURN}Uniuk memastikan arah
dan tujuan Perusabiaan Dacrah Jasa Transportas) dimasa vang akan datang, maka
PERLM Jaga Fransportasi meneapkan Visi, Misi, Motto kerja Jas Motto Layanan
Angkutan Damri sehagi benkot

¥ii
“Menjadikan DAMRI sebagai Perusahaan Jasa Anghutan Penumpang Crang dan

Barang yang handal dan mampu bersaing serta dapat memenuhi harapsn sake helder
menuju kemandinan,”

4
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bfisi
l. Mengulamakan keselamualan dzn kepuasan Pelanggan dengan pelayanan priva
Z. Pembingan sumber daya manusia kesrah profesionalisme din menngkatkan
kcsejahieraan;
3. Pengelolalaan perusahaan yeng efisien dan efcitif, dengan melakukaa kega sama
anlar perusahaan berdasarkan prnsip saling menguntun ghan,

Moto Kerja
“Lebih Baik Tidak Beranpkat, Daripada Tidak Permnzh Sampai™
4.1.2. Lokasi Perusahaan

Bralam penyusunan penelitian ini, msaka penulis melakukan penelitign pada jasa
tranzportasi Damn. Jle Cipaku No I17.RT 002 RW Q01 Batutulis, Kota Bogar, lawa
Barar.,

4.1.3. Struktur Organisasi Perum Damri

Struktur organisasi merupakan swatu hubungan dan susanan antaca itap
bagiun scra posisi yang ada pada sualu argantsasi alappun perusahaan dalam
menjalankan kepatan operasions:  unbuk mencapal  Wjupn  fertenin.  Strukiur
organisast menggambarkan dengan jelas pemisahan kegratan pekerjaan anta YENE
safu dengan vang lain dan bagaimanz hybungan akiivilas dan futigsi dibatasi. Semua
perusahazn memiliki hiraski yang jelas menpenal pembagian tupas dan tangpung
Jawab dalain menjulankan perusahaan.

Strukiur organisai dan (ata kerja  kepengurusan Perysahaan daerah Jasa transpotiasi
Damri terdini atas Badan Pengawas dan Direkst Badan Pengawas dan Direksi
diangkat dan diberhentikan oleh BUIMN PO Jasa Transportasi Kota Bogor dipimpn
scarang Dircktur. Adapun mode! strdaur organisasi PD Jasa Traongportast Fota
Bugor berdasarkan Peraturan dacrah Kota Bogor Womor 5 Tahun 2007 dapar dilihat
Trada gambar di bawah ini.

SE¥ALY TFIT
I
B4 AN (FERAT
[ [ ; I
smocwn | T | s || o s cmeon || smee
Cram bar 4.
Struktur Organkas

Serber: Damei Tahun 207
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a. Kepala Unit
+ Kepala Uit berrugas merencanakan, mengorganisir, mengarahian
serta mengendalikan semua kegiatan operasional.
+ Menetapkan perintah-perintah serta melakukan perundingan-
perundingan MEngenai perjarjian.
+  Mengoreksi hasil-hasil perundingan yang berupa naskah penanjiat.
Menentukan ketentuan-ketentuan dan formulasi dalam sctiap
perjangian dengan pihak lain,
+ Menguji sepata kegiatan-kegialan yang diturjukan kepada Perum
Damri.
b. Baginn Operasi
1} Sub Bagian Peogaturan Persiapan Kendarasn Dinas Angkutan

» — Mempersiapkan surat perintah dinas amgkutan sesual dengan
jadwal kerja harian pada crew,

+ Mempersiapkan dan mengatut kendarman-kendaraan yang siap
dioperasi baik untuk melayani dinas angkutan jurusan yang
sesumi denpan touts alpupun untwk rombongan, sena crew
cadangan jika sewaktu-waktu diperlakan.

+ Mempersiapkan dan membust jadwal wliran kega bagi crew
beaik untuk shif | mavpun unick shif 1T dalam jadwal bulanan

3] Sub Bagian Tatalakasaes Niaga Angkutan

« Dalam bidang Administrasi pengkarcisan, yaitu mengesahkan
kartu perscdiaan dan menyerwhkan bukti-bukii penumpang
kepada crew yang tcizh mendapat surt perintah dinas senia
meneritma kembali sisa bukt panumpsng yang belum terjual.

« Dalam bidang Administrasi pendapatan, yaitu mempunyal
tuges menerima pesansn anplutan secara  borongan dan
mencatatnya dalam daftar pesanan angkutan dan membual
surat pesanan sews angkulan borongan, membukulan semua
pendapatan perusahazn hasil operasionzl. Baik yang berasal
dari regular, borongan meupwn perniagean lamnya setia
rembuat Japoran secars berkala lentang hasil-hasil permagaan
tersebul.

s Dalam bidang perusahsan, menghimpuin dala yang ada
kailannya dengan angkutan. Balk mengemai bis maupun non bis
yang meliputi jumlah armada, tarif trayek dan lsinnya. Serta
mempersiapkan program opcrasional baik program  hanan,
bulanan dan tahunana sesuai dengan kebijaksanaan yang telah
digariskan oleh kanlor puscat.
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3 Sub Bagian Administrasi

*  Mencatat sural kendarzan [ain seperh STHE, STUK, LITN
TRAYEE, dll.

* Jika terjadi kecelakaan, mempelajari dan memyimpulkan schab-
sebab kecelakzan rersebut

* Menyelcsaikan masalah ganti rugi akibat kecelakast bajk yang
timbul kareny kelalaian penpemuedi Damri maupun kelalalian
pihak lain yang menyebabkan kerugian bagi Perum Damsi,

*  Membuat laporan mengena: jurlah dan keadaan kendaraan,

4) Sub Bagins Kenangao

* Mencrima uwang hasil operasi, baik berupa borongan maupun
regular atau permiagaan lainya.

+ Menpadakan pembukusn  ustyk sefiap penerimaan  dan
pengeluaran uang perusahzan.

*  Mempersiapkan, membuatl dan mengusulkan anpgaran bulanas
meypun tahunan mengenai pendapalan dan pembigyaan untuk
mendapatican pengesahan dari kantor pysat,

*  Membuat laporan kewangan setisp bulan untuk diserahikan ke
kantor pusal,

5) Sab Bagian Kepegawainn

* Menyimpan dan memeiibara berkas-berkas para pegawai.

* Mempersiapkan  usulan-usulan  vang  berkaitan dengan
pemganglatan pegawai, kenaikan jabatan, dan pernberhentian
pegawa,

+ Membual dan mempersiapkan dsRar Ea)i, uang beras dan
tirtan pan-tunjangan lain,

= Membum laporan pegawai dan menyampaikannya ke kantor
pusat.

* Mengajukan uswlan sena wempersiapkan pegAwWRi-prgawai
yang memenuhi persyaretan wmtuk mengikut pendidikan dan
pelatthan  baik yang diselenggarakan oleh Perum Damii
atnupun yang dizszlenpearakan oleh instansi lajn

4.2.Karskteristik Responden

Karakteristik responden yang  dieliti mencakup jenis kelamin, usia,
pendidikan terakhir dan pekemjaan, Berikut hasil data karakteristk responden vang
tncrupakan Pengguna Bus Damn sehanyak 400 responden.
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1. Jenis Kelamin Responden

Tabel.1.7
Jenis Kelamin Responden
Mo | Jemiskelamin Ri;;:?ﬂﬂ Persentase
1 | Pra 182 43
2 | Wanita 218 55
Jumlah 400 10}

Sumber: Data olahan 2007

jenis kelamin

m Pria ®m'Wanita

o0

Gambar. 5
Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa responden pria sebanyak 182
orang (45%), scdangkan responden wanita sebanyak 218 {55%).Hal tersebut
menunjukan bahwa mayoritas pengguna Bus Damri adalah wanita.

2. Umr Responden

Tabel 1.8
Umur Responden
Mo | UmurResponden JumlahResponden Persentase

1 | <20 Tahun 92 23
2 |21 -30 Tahun 9 25
3 | 31 -40 Tabun 105 26,25
4 | 41 - 50 Tahun 53 13
5 | >30 Tahun 51 12.75

Jumlah 400 100

Sumber: Data olahan 2007
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B 21-30Tahun = 21 - 30 Tabun ® 31 - 20 Tahun
41 -50 Tahun =50 Tahun

> 60 Tahun L i“a;'h“‘"
12.75%
21 - 30 Tahun
23% 31 - 40 Tahun
25%
41 = 50 Takhun
258
Gambar. 6
Umur Responden

Berdasarkan data diatas dapat diketahui jumiah usia responden terbesar
vaity 41-50 tahun sebanyak 105 orang (26,25%), selanjutnya kedua adalah
responden berusia 31-40 tahun sebanvak 99 orang { 25%), ketiga adalah responden
berusia 21-30 tahun schanyak 92 orang (23%), dan vang terakhir adalah
responden berusia >60 tahun sebanyak 51 orang (1 2,75%).

3. Pendidikan Terakhir

Tabel. 1.9
Pendidikan Terakhir Responden
No PendidikanResponden JumlahResponden |  Persentase
1 | 8D/ sederajat 25 _ 625
2 | SLTP/ sederajat 56 14
3 | SLTA /sederajat 178 445
4 | Diploma{D1 — D3) 70 17.5
5 | Sarjana (81) 71 17,75
Jumlah 400 | 100
Sumber: Data olahan 2017
B pandidikan M50 [ saderajat E SLTP / sederajat

" SLTA/ sederajat - Diplama (D1—D3]  Sarfana ($1)

[CATEEUFI!\"_____ m‘ﬂdrﬂlkll‘l; (] SO I|ll sud.mlrt;
PSS T LaTeGoRY
WA LLRE] S NAMEL
[CATEGDRY
NAME],
[VALUER%

Gambar. 7
Pendidikan Terakhir Responden
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Berdasarkan data diatas dapat diketshui jumilah pendidikan teakhir
responden terbesar pertama adalah SLTA sebanyak 178 orang (44,5%), kedua
adalah responden Sarjana sebanyak 71 erang (17,75%), ketiga adalah Diploma
{21-D2) sebanyak 70orang (17,5%). dan vang keempat adalah SLTP sebanyak 57
orang { 14%) serta yang terakhir adalah SD sebanyak 25 orang (6,25%).

4. Pekerjaan Responden,

Tabel 110
Pekerjaan Responden
No PekerjaanResponden JumiahResponden Persentase

1 | Aparatur Sipil Negara 59 14,75
2 | Pegawni Swasta 157 39235
1 | Wiraswasta a1 22,75
4 | Pelajar 14 3.5
5 | Lainnya 79 19,75

Jumlah | 400 100

Sumber: Datg ofahan 2007

® Aparatur Sipil Negara ® Pegawal Swasta © Wiraswasta ~ Pefajar  Lainnya

|CATEGORY
NAME], 10

Gambar, 8

Pekerjaan Responden
Berdasarkan hasil data diatas dapat disimpulkan bahwa pekerjaan responden
terbanyak adalah responden pegawai sebanyak 157 orang (39.25%), selanjutnya
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kedua adalah wiraswastasebanyak 91 orang (22,75%), yang ketiga adalahlainnya
sebanyak 79 orang (19,75%), berikutnva Aparatur sipil Negara sebanvak 59 orang

(14,75%), selanjutnya yang kelima adalah Pelajar sebanyak 14 orang (3,5%),

4.3. Pembahasan
4.3.1. Kualitas Pelayanan Damri

Berikut ini merupakan tanggapan responden mengenai pemyataan varigbel

Kualitas Pelavanan pada Damri.

1. Bukti Fisik (Tangibles)

a. Kondisi Damri masih memadai dan lavak.
Tabel1,11

Persepsi responden mengenai Bukti Fisik {Tangibles),

Kondisi Damri masih memadai dan layak

|
Keterangan Skor jum'?;;f;imm Skor total | Persentase (%)
Sangat Setuju_ 4 I 44 2,75
 Setuju 3 39 117 9,75
' Tidak Setuju 2 267 534 56,75 |
Sangat Tidak Setuju | 1 83 . R3 20,75
Jumiah 400 | 778 100

Sumber: Diolah olehipenulis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernvataan
bahwa kondisi Damri masih memadai dan layak, dibuktikan dengan 2,75%
menyatakan sangat setuju, 9.75% menyatakan setuju, serta 66,75% menyatakan tidak
selwu , dan 20,75% menyatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan kondisi

Damri masith memadai dan layak

Jumlah skor total adalah 778 maka tingkat persetujuan atas permyataan bahwsa

“Rondisi Damri masih memadai dan layak™ adalah -
Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

10

Skor Tetinggi Responden KR0S
_ TR
T 100 %
=48 .62%
| STS | TS | 5 | 85 I
[
r | _ | I
0% 259, 48,62%50% 75% 100,
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Tabel.1.12
Kondisi Damri
Nilai Persentase Keterangan |
- T5-100 Sangat Setuju
50 - 74 Setuju
25-49 48.62% Tidak Setuju
0 24 i | Sangat Tidak Setuju

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenal tangeapan responden dengan
pernvataan bahwa kondisi Damri masih memadai dan layak scbesar 48,62%
menyatakan tidak setuju terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Damri. Jadi
kondisi Damn dapat dikatakan kurang baik,

b. Fasilitas didalam kendaraan dan halte terlihat rapith dan menank

Tabel. 1,13
Persepsiresponden mengenai Bukti Fisik (Tangibles),
Fasilitas didalam keadaraan dan ruang tungguo terlihat rapih dan menarik

Jumiah responden Skor Persentase
ki ~ e (orang) total (%) |
Sangat Setuju 4 8 32 2
Setuju 3 45 135 11,23
| Tidak Setuju 2 258 516 64.5
Sangat Tidak Setuju I 39 R4 22.25
Jumlah 300 _m 100

Sumber: diolah oleh perdis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas pernyataan
bahwa fasilitas didalam kendaraan dan ruang tungg penumpang terlihat rapih dan
menarik, dibuktikan dengan?% menyatakan sangat setuju atas pemnyataan tersebut,
11,25% menyatakan setuju, serta  64.5% menvatakan tidak setuju , dan 22,25%
menvatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan fasilitas didalam kendaraan dan
ruang tunggu penumpang terlihat menark,

Jumlah skor total adalah 772 maka tingkat persetujuan atas pemnyataan bahwa
“Fasilitas didalam kendaraan dan ruang tunggu penumpang terlihat menank™ adalah
Tanggapan Total Responden:

_ Shkor Total Hasil fawaban Responden

Skor Tetinggi Responden *108%
_ g
T ks
=48,25%
| STS | TS | b | 58 |

| | l | |

0% 25%48,25% 50% T5%100%
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Tabel.1.16
Persentase Responden Kualitas Pelayvanan
Nilai Persentase l Keterangan
73— 100 Sangat Setuju
50— 74 Setuju
25— 49 a%.25%, Tidak Setuju
0-24 Sangat Tidak Setuju |

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenal tanggapan responden dengan
pemnyataan bahwa Fasilitas didalam kendaraan dan ruang tunggu penumpang terlihat
menarik sebesar 48,25%, menyatakantidak setuju terhadap kualitas pelayanan vang
diberikan Perum Damr. Jadi Fasilitas didalam kendaraan dan ruang tunggu
penumpang terlibal menarik kurang baik.
¢. Penampilan petugas bersih dan rapi

Tabel. 1.17
Persepsiresponden mengenai Bukti Fisik {Tangibies),
Penampilan petugas bersih dan rapi

] |
Keterangan Skor | “mjﬁﬁg“d‘“ OXOF | Persentase (%)
Sangat Setuju 4 18 72 4.5%
Setuju 3 56 168 | 14
Tidak Setuju 2 286 572 71,5
Sangat Tidak Setuju 1 40 40 10
| Jumlah 400 852 104 N

Sumber: Diolah olehpenulis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas pernyataan
bahwa penampilan petuges rapih dan bersth, dibuktikan dengan 4,5% menyatakan
sangal selwu atas pernyataan tersebut,14% menyatakan setuju, serta 7] 5%
menyatakan tidak setuju, dan 10% menyatakan sangat tdak setuju dengan
pemyataan penampilan petugas bersih dan rapi.

Jumlah skor total adalah851 maka tingkat persetujuan atas pernvataan bahwa
“penampilan petugas bersih dan rapi” adalah -

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil jawaban Responden

0
Skor Tetinggi Responden R
a51
" aion 100 %
=53,20%
| STS | TS | 5 | 88 |

| " | | | |
0% 25% S0%S320%  T5%100%
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Tabel.1.18
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Milai Persentase Keterangan
75 - 100 Sangat Setuju
50-74 53.20% Setuju
25— 49 Tidak Setuju
0-24 Sangat Tidak Setju |

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa Penampilan petugas bersih dan rapi sebesar 53,18%, menyatakan
setuju terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Perum Damri, Jadi Penampilan
petugas bersih dan rapi dapat dikatakan baik.

2. Kehandalan {Reliability)
a. Perusahaan memberikan pelayanan yang tepat wakiu

Tabel. 1.19
Persepsi responden mengenai Kehandalan (Reliability),
Perusahaan memberikan pelayanan yang tepat waktu.

Keterangan Skor | Jumlah Hesponden {orang) ?;ET Ptﬁ,f;ﬂ i
Sangal Setuju 4 18 72 4.5
Setuju 3 154 41 38,5
Tidak Setuju 2 145 08 36,25
Sangat Tidak Sctuju 1 83 83 20,75
Jumlah 400 925 100

Sumber: Diolah olehpenuhs 2017

Berdasarkan tabel distas mengenai tanpgapan responden diatas pernyataan
bahwaperusahaan memberikan pelayanan yang tepat waktu, dibuktikan dengan 4,5%
menvatakan sangat sctuju atas pernyataan terscbut,38,5% menvatakan setuju, sera
36,25% menyatakan tidak setuju, dan 20,75% menyatakan sangat lidak setuju dengan
pernyataan perusahaan memberikan pelayanan vang tepat waktu

Jumlah skor total adalah 925 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“perusahaan memberikan pelayanan yang tepat wakiu" adalah:
Tanggapan Total Responden:

= Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Tetinggi Responden ki
ik
'3 ﬂ!ﬂ-ﬂ'ﬂx 1w %
=57.81%
| 5TS | 18 | 5 | 5§ |

0% 25%S50%5T81%  T5%100%
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Tabel.1.20
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Persentase Keterangan
75 - 100 Sangat Setuju
50 - 74 57.81% Setuju
25-49 Tidak Setuju
0-24 Sangat Tidak Setuju |

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenal tanggapan responden dengan

permyataan bahwa perusahaan memberikan pelayanan yang fepat wakiu schesar
37.81%, menyatakansetuju terhadap kualitas pelavanan yang diberikan Perum
Damri. Jadi perusahaan memberikan pelayanan vang lepat wakiy dapat dikatakan

cukupbaik.

b. Petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur vang ada,

Tabel. 1.21

Persepsi responden mengenai Kehandalan {(Reliabilfty),
Petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur vangada,

Jumlah responden

Keterangan Skor (orang) Skor total | Persentase l'ifi'uj_
Sangat Setuju 4 13 52 3,25
Setuju 3 155 465 38,75
Tidak Setuju 2 139 278 3475
Sangat Tidak Setuju 1 93 63 23.25
| Jumlah 400 888 100

Sumber: Diolah aleh penulis 200 7

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas pemyataan
bahwa petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang ada,
dibuktikan dengan  3.25% menyatakan sangal setuju ales permnyataan terscbut,
38.75% menvatakan setuju, serta  34.75% menyatakan tidak setuju , dan 23 25%
menyatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan petugas selalu memberikan
pelayanan sesuni dengan prosedur yang ada,

Jumlah skor total adalah 888 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“Petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur vang ada” adafah :

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden
B Skor Tetinggi Responden

X 100%

Hyg

= <100 %
=55,5%
! 3TS | TS i 5 ' 85

| | |
0% 25%50%55,5% 75% 100%
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Tabel.1.22
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
| Nilai Persentase Keterangan
75— 100 Sanat Setuu
5074 53,5% Setuju
7549 " Tidak Setuju
D—24 Sangat Tidak Setuju |

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernvataan bahwa Petugas selalu memberikan pelavanan sesuai dengan prosedur
vang ada sebesar 55.5%, menyatakansetuju terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan Perum Damri, Jadi Petugas selale memberikan pelayanan sesuai dengan
prosedur vany ada dapal dikatakan cukupbaik,

¢c. Petugas dari perusahaan memberi pelayinan dengan ramah.

Tabel.1.23

Persepsi responden mengenai Kehandalan (Refiability),

Petugas dari perusahaan memberi pelayanan dengan ramah.

: Jumlah responden Skor Persentase
Feterangan Skor {ieng) sotl %)
Sangat Setuju 4 20 B 5
Setuju 3 171 513 42,75
Tidak Setuju 2 159 124 39,75
Sangat Tidak Sctuju I 50 105 12.5
Jumlah 400 322 100 |

Sumber; Divlah n.n’g..frpmuh's 2007

Berdasarkan tabel distas mengenai tangpspan responden diatas pernyataan
bahwa petugas dari perusahaan memberi pelayanan dengan ramah, dibuktikan
dengan5% menyaiakan sangat setuju atas pernyataan tersebut, 42,75% menyatakan
setuju, serta 39,75% menyatakan tidak setuju , dan 12,5% menyatakan sangat tidak
setuju dengan pemyataan petugas dari perusahaan membern pelayanan dengan

ramah,

Jumlah skor total adalah 822 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“Petugas dar perusahaan memberi pelayanan dengan ramah” adalah

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Tatal Hasil Jawaban Responden

Skor Tetinggl Responden X100
=2 100 %
=51,37%
| STS TS | 8 | 8s |
{li-,-f. 25%50%51.37% '!'5% 100%: | |
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Tabel.1.24
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
! Nilai | Persentase Keterangan '
3-100 | sangat Setuje
50 — 74 51,37% Setuju
25-49 _ Tidak Setuju
0—24 Sangat Tidak Setuju

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai fanggapan responden dengan
pemyataan bahwa Petugas dani perusahaan memberi pelavanan dengan ramahsehesar
A1.37%, menyatakansetuju terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Perum
DamriJadi Petugas dari perusahaan memberi pelayanan dengan ramah dapat
dikatakan cukup baik.

3. Jaminan{Assurance)

4. Para pengguna Bus Damri merasa aman dalam menggunakan transportasi ini.
Tabel.1.25
Persepsi responden mengenai Jaminan (Assurance),
Para pengguna Bus Damri merasa aman dalam menggunakan transportasi ini.

Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)

| Sangat Setuju 4 16 04 4
Setuju 3 41 123 10,5
Tidak Setuju 2 235 470 5875

| Sangat Tidak Setuju | 1 108 108 27
Jumiah 400 765 100

Sumber: Diolah oleh permdis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tangzapan responden diatas pernyataan
bahwa para pengguna bus Damri merasa aman dalam menggunkan transportasi i,
dibuktikan dengan 4% menyatakan sangat sefuju atas pernvataan tersebut,10,5%
menyatakan setuju, serta 58,75% menyatakan tidak setuju, dan 27% menyatakan
sangat tidak setuju dengan para pengguna Trans Pukusn merasa aman dalam
menggunkan transportasi ini

Jumlah skor total adalah 765 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa

“para pengguna Trans Pakuan merasa aman dalam menggunkan transporiasi ini”
adalah :

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil jawaban Responden

1
Skor Tetinggi Responden 5100%
_ 785
= aoo 100 %
=47,80%
| STS | TS | S . 58

|' | ) | |

0% 25%47.80% 50% T5%100%
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Tabel.1.26
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Persentase Keterangan |
75 — LA Sangat Setuju
50 - 74 Setujy
25-49 4T 30 Tidak Setuju
0-24 Sangat Tidak Setuju_|

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa para pengguna Trans pakuan merass aman dalam menggunkan
transportasi ini sebesar 47,80%, menyatakan tidak setuju terhadap kualitas pelayanan
vang diberikan Perum Damri. Jadi para pengguna bus Damri merasa aman dalam
menggunkan transporiasi ini dapat dikatakan kurang baik.

b. Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna

Tabel.1.27
Persepsi responden mengenai Jaminan (Assurance),
Prilaku petugss menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna.

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
Sangat Setuju 4 14 56 3,5
| Setuju 3 174 522 43,5
Tidak Setaju 2 153 306 38,23
Sangat Tidak Setuju | = 3 59 14,75
Jumlah 00 243 104

Sumber: Diclah oleh penulis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas permyataan
bahwa prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna, dibukitkan
dengan 3 5% menyatakan sangal setu)u atas pemyataan tersebut, 43,5% menyatakan
setuju, serta 38,25% menyatakan ridak setuju, dan 14,75% menwyatakan sangat tidak
setuju dengan pernyataan prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada
pengguni.

Jumlah skor total adalah 943 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengeuna.” adalah :
Tanggapan Total Responden:

Skor Total Hasil Jawaban Responden

10
Skor Tetinggl Responden e

43
42400

«100 %

~ 58.93%

578 | TS | 5 , S8

0% 25050 58,93% 7T5% 1L00%

-
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Tabel. 1.28
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Persenlase Keterangan
75 - 100 Sanpal Setuju
50 - 74 58,93% Sefuju
15-49 Tidak Setuju
0-24 Sangst Tidak Setuju

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa prilaku petugas menumbuhkan raza kepercavaan pada pengguna
sebesar 58,93%, menyatakan setuju terhadap kualitas pelayanan vang diberikan
Perum Damri. Jadi prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengpuna
dapat dikatakan cukup baik_
¢. Para petugas memiliki penpetahuan, berpengalaman dan terlatih  dalam

memberikan pelayanan,
Tabel1.29
Persepsi responden mengenai Jaminan (Assurance), Pars petugas memiliki
 pengetahuan, berpengalaman dan terlatih dalam memberikan pelayanan.

N Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) ts:tg Fer?::;“"’“ |
Sangat Setuju 4 10 | 40 2.5
Setuju 5 EX | 536 46
Tidak Setuu 2 142 284 355
Sangat Tidak Setuju | 64 64 | 16

| Jumlah 400 944 100

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas pernyataan
bahwa para petugas memiliki pengetahuan, berpengalaman dan terlatih dalam
memberikan pelayanan, dibuktikan dengan 2.5% menyatakan sangat seluju atas
pernyataan tersebut, 46% menyatakan sctuju, seria 35,5% menyatakan tidak setuju,
dan 16% menyatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan para petugas memiliki
pengetahuan, berpengalaman dan terlatih dalam memberikan pelayanan.

Jumlah skor total adalah 944 maka tingkat persctujuan atas pernvataan bhahwa
“Para petugas memiliki pengetahuan, berpengalaman dan tertatih dalam memberikan
pelayanan™ adalah -

Tanggapan Total Responden:
Skor Total Hasil Jawaban Responden
=1

Skor Tetinggi Responden L0
=100 %
4x400
= 59%
I STS TS | § | 58 |

- |

| | | | |

0% 25% S0, 5944 TR 10",
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Tabel.1. M
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Fersentase _Keternngan
75— 100 Sangat Sehuju
50-M S0 Setuju
2549 e Tidak Setuju
| G-24 Sanga Tidak Setuju

Berdaearkan hasil cesponden di atas, mengenzi langgapan responden dengan
permyatast bahwa pars petugas memilild pengetahuan, berpengalaman dan terlatih
dalam memberikan pelayanan5®%, menyatakansetuju techadap kualitas pelayanan
vang diberikan Perum Damridad para  petugas memiliki - pengetahuan,
berpengalaman dan terlaiih dalam memberikan pelayunan dapet dikstakan culup
haik.

4, Daya Tangkap{Resprashenss)
a  Para petugss metbenkan pelayanan yanp cepat kepada pelanggan.
Tabedn1.31
Fersepsi responden mengenas Daya Tangkap,fResponsivenss)Para peimpas
memberikan pelayanan yang cepat kepada pelangzan

Tumlah respotden Skor Persentase
Keterangen Skor (orang] wotal %)
Sangal Setuju 4 23 100 625
Selyju 3 157 471 39,25
Tidak Sciuju 2 148 296 37
Sangat Tidak Sehyju 1 T T 175
Jurnlah 400 837 LALL

Stwnber: Diolak oleh pemulis 2087

Berdasarkan ilabel distas mengetad tangpapan respenden diatas pernyataan
bahwa para pelugas mamberikan pelayanin yang cepat kepada pelanpgan, dibukdikan
dengan 6,25% menyalakan sangal seryu atas pernyataan tersebui, 39.25%
menyatakan setuji, serta 37% menvatakan tidak setuju , dan 17,5% menyatakon
sangat tidak semyu dengan Para petugas memberikan pelayanan yang copat kepada
pelanggan

Jumnlah skor total adalah 937 maka tingkat persetujuan atas pamyataan bahwa
“Para patugas memberikan prlayanan yang cepat kepada pelanggan™ adalah :
Tangpapan Total Respotden:
_ Skor Tote! Hasil fawaban Responden

- Skar Tetinggé Responden % 100%

= 337 ']
"'IW‘]” 1 nu l-':h

= 58, 56%
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STS I TS | 5 | 55 |
| ' |
0% 25% S0 SB.S56% 75% 1Y%
Tabel.1.32
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Persentase Keterangan |
75~ 100 Sangat Setuju |
50— 74 58 56% Setuju
25-49 Tidak Setuju
0=24 Sangat Tidak Setuju

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa para petugas memberikan pelayanan yang cepat kepada pelangean
sebesar 58.56%, menyatakansetuju terhadap kualitas pelayanan vang diberikan
Perum Damri. Jadi para petugas memberikan pelayanan yang cepat kepada
pelanggan dapat dikatakan cukup baik.

b, Para petugas sclalu bersedia untuk menolong pelanggan,
Tabel.1.33
Persepsi responden mengenai Days Ta ngka p.(Responsivenes),
Para petugas selalu bersedia untuk men olong pelanggan.

B Keterangan Skor | Jumlah IESPCI'I.'IIjﬂl'I {orang) f;:: Pc?::;ﬂjc
Sangal Setuju 4 27 108 6,75

| Setuju | 3 180 540 45

' Tidak Setuju 2 126 252 31,5
Sangat Tidak Setuju | 1 67 67 | 16,75
Jumiah 400 967 104}

|
Stmber: Diolak oleh penmalis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas pernyataan
bahwa para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan, dibuktikan dengan
6,75% menyatakan sangat setuju atas pernyataan tersebut, 45% menyatakan setuju,
serta 31,5% menyatakan tidak setuju, dan 16,75% menyatakan sangal tidak setuju
dengan para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan,

Jumiah skor total adalah 967 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“Para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan™ adalah -

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Tetinggi Responden
967

- dxd-l!l[lhlﬂﬂ %

% 1009

=60,43%
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| STS | TS | s | 55
| 1 | |
0% 15% 50% 60,43% 75% 100%
Tabel1.34
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
| Nilai Persentase Keterangan |
| 75-100 - Sangat Setuju
5074 60,43% Setuju
25-49 | Tidak Setuju
0— 24 | | Sangal Tidak Setuju

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan sebesar
601.43%, menyatakan setwu terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Perum
Damri. Jadi para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan dapat dikatakan

cukup bk,

¢ Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguni,
Tabel.1.35

Persepsi responden mengenai Daya Tangkap,{Responsivenes), Prilako petugas

menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna.

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) _ ?E Pﬂr?::;ﬂ #, |
Sangat Setuju 4 13 52 3,25
Setuju 3 187 561 46,75
Tidak Setyju | 2 142 284 35,5
Sangat Tidak Setuju I 58 58 14,75
Jumlah 4l 955 100

Swumber; Diolah oleh penulis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas pernyataan
bahwa prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna, dibuktikan
dengan 325% menyatakan sanga sefuju atas pernyataan tersebut, 46,75%
menyatakan setuju, serta 35,5% menyatakan tidak setuu, dan 14,75% menyatakan
sangat tidak setuju dengan pemyataan prilake petugas menumbuhkan rasa

kepercayanan pada pengguna.

Jumilah skor total adalah 955 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna” adalah |

Tanpgapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil [lawaban Hesponden
Skor Tetinggi Responden

30 25

% 100%,

55
- ]
SR400

= 59 68%



| STS | TS | 5 | 55
| J | |
0% 25% 5% 59,68% 75% 1My
Tahel.1.36
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Persentase Keterangan
75— 100 Sangat Setuju
50 - 74 S9.68% Setuju
| 25-49 : Tidak Setuju
L 0b-24 | sangat Tidak Sewju

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tunggapan responden dengan
pemmyataan  bahwa prilaku petugas menumbuhkan  rasa kepercavaan pada
penggunai® 68, menyatakansetuju terhadap kualitas pelayanan vang diberikan
Perum Damri. Jadi prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna
dapat dikatakan cukup baik.

5, Empati{Emphaty)
3, Petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengpuna bus Damn.

Tabel.1.37
Persepsi responden mengenai Empati{Emphaiy), Petugas memberikan
perhatian secara individoal kepada pengguna Bus Damri,

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total Feri;n;aﬂ
| Sangat Setuju 4 12 448 | 3
Setuju 3 31 93 1,73
Tidak Setuju 2z | 253 506 63,25
Sangat Tidak Setuju | 1 104 104 26
Jumiah 400 751 | 0

Stamber: Diolah oleh penulis 20]7

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas permyataan
bahwa petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengguna bus Damri,
dibuktikan dengan 3% menyatakan sangat setuju atas permyataan tersebut, 7,75%
menyatakan setuju, serta 63,25% menyatakan tidak setuju, dan 26% menyatakan
sangat tidak setuju demgan pernyataan petugas memberikan perhatian sccara
individual kepada pengguna Damri,

Jumlah skor total adalah 751 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“petugas memberikan perhatian secars individual kepada pengeuna bus Damri™
adalgh -

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil fawaban Responden
- Skor Tetinggi Responden

X 1005%,
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_ 751
= s 100 %
= 46,90%
STS | TS | 5 | 88 |
I
0% 25% 46,90% S0 75% 100%%
Tabel.1.38
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
 Nilai Persentase | Keterangan
75— 100 Sangat Setuju |
50-74 __Sctuju
2549 46,90% Tidak Setuju
| 0-24 Sangat Tidak Setuju

pRa—

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernvataan bahwa petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengguna
Trans Pakuan sebesar 46.90%, menvatakantidak setuju terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan Perum Damri. Jadi petugas membenkan perhatian secara individual

kepada pengguna bus Damri dapat dikatakan kurang baik.

b. Petugas memberikan pelayanan tanpa memandang status pengguna.
Tabel.1.39

Persepsi responden mengenai Empati(Emplaty),
Petugas memberikan pelayanan tanpa memandang status pengguna.

Keterangan l Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total Fﬂi::,:ase
Sangat Setuju 4 10 400 20 :
' Setuju 3 [ 185 555 4625 |
- Tidak Setuju 2 141 282 35,25
Sangat Tidak Setuju | | 64 A4 16
Jumlah 400 G941 100

Sumher: Diolah olehpenulis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden diatas permyataan
bahwa petugas memberikan pelayanan tanpa memandang status pengguna,
dibuktikan dengan 2,5% menyatakan sangat setuju atas pernyataan tersebut, 46,25%
menyatakan setuju, serta 3525% menyatakan tidak setuju, dan 16% menyatakan
sangat tidak setuju.

Jumlah skor total adalah 941 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“petugns memberikan pelayanan tanpa memandang status pengguna” adalah ©

Tanggapan Total Responden:

_ Sker Total Hasil fawaban Responden
Skor Tetinggt Responden

x 100%
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G941

- u-ﬁ-ﬂﬂ’: jm I}'-
- 58.81%
| STS i' TS | 5 I 55
| .’ |
0% 25% 50% SA81% @ 75% 100%
Tabel. 1.40
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilui | Persentase J Reterangan
75— 100 | Sangat Setuju
0-74 58,81% Setuju
25-49 Tidak Setuju
0-24 Sangat Tidak Setuju

Berdusarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa petugas memberikan pelayanan tanpa memandang  status
penggunas8 81%, menyatakansetyju lerhadap kualitas pelavanan vang diberikan
Perum Damri. Jadi petugas memberikan pelayanan lanpa memandang status
pengguna dapat dikatakan cukup baik

c. Petugas memahami kebutuhan spesifik para penggunabus Damri.
Tabel.1.41

Persepsi responden mengenai Empati{Emphaty), Petugas memahami kebutuhan
spesifik para pengguna bus Damri.

l_ Keterangan Skor Jumjﬁfﬁi‘d:n Skor total | Persentase (%)
_Sangal Setuju 4 7 28 1,75
Setuju 3 32 96 8

Tidak Setuju 2 256 512 64

| Sangat Tidak Setuju | | 105 s | 26,25
Jumiah 400_ M| 100

Sumber: Diolah olch penulis 2007

Berdasarkan tabel distas mengenai tanggapan responden diatas pernyataan
bahwa petugas memahami kebutuhan spesifik para pengguna bus Damri, dibuktikan
dengan 1,75% menyatakan sangat sefuju atas pernvatasn tersehut, 8% menyatakan
setuju, serta 64% menyatakan tidak setuju , dan 26.25% menyatakan sangat tidak
setuju dengan pemyataan petugas memberikan perhatian secara individual kepada
pengguna bus Damri,

Jumlah skor total adalah 741 maka tngkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“petugas memahami kebutuhan spesifik para pengguna bus Damri” adalah :
Tanggapan Total Responden:



6

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Tetinggi Responden i
- 10 %
Gx400
=46,30%
STS | TS | 8 | 88 |
| | |
0% 25%  4630%  S0% 75% 100%
Tabel.1.42
Persentase Responden Kualitas Pelayanan
.~ Nilai Persentase Keterangan |
75 - 100 ~ Sangat Setuju _I
| S0-T4 Seluju
| 25-49 46,30% _ Tidak Setuju
L G-24 Sangat Tidak Setuju

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa petugas memahami kebutuhan spesifik para pengguna bus Damri
sebesar 46,30%, menyatakan tidak setuju terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
Perum Damri. Jadi petugas memahami kebutuhan spesifik para pengpuna bus Damn
dapat dikatakan kurang baik.

Untuk melikat kualitas pelayanan keseluruhan indikator dan kualitas pelayanan
maka hasilnya bisa dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel.1.43
Hasil Rata-Rata Kualitas Pelayanan
—_— I
No !mlilumr ‘TI:':;:ITBII
Kualitas Pelayanan | Responden) (%) |
1. | Bukti Fisik :
1. Kondisi Damn masih memadai dan layak. 48,62
2. Fasilitas didalam kendaraan dan ruang unggu terlihat 48,25
rapi dan menank.
3. Penampilan petugas bersih dan rapi. 58,13
2. | Kehandalan :
1. Perusahaan membenkan pelayanan yang tepat waktu 57.81
2. Petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan 55.5
prosedur yang ada. ~
3. Petugas dari perusahaan memberi pelavanan dengan IH3T
ramah. -
3. | Jaminamn :
1. Para pengguna bus Damri merasa aman dalam 47,80
menggunakan transportasi inl,
2. Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada L




a¥

PENEREUNE.

3. Para petugas memiliki jemgetahuan, berpengalaman 9
dan teratih dalam membenkan pelayanan.

4. | Days Tangpap :

1. Pare petugas memberikan pelayansn yang cecpat 38,58
kepada pelangan

1 Pam petges selalu bersedia unhk  menoclong 60,34
pelangean.

3. Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada 39,68
PERCE N,

5 ¢ Ferhatinn:
' l. Petopas memberikian perhatian wecarn  individua) 46,90

kepeda pengguna bus Damri.

2. Pempas memberikan pelayanan tanpa memendang 3281
stafus pengguna.

3. Prtugas memahami kebituhan spesifik pam penggung 16.30
buz Diamri.

Tt = B0 0%

N = 15

Ruta-Rarg = 54,6T%

Sumber : Hosif olahar penulis 2017
Milai tanggapan ratz-rata Kualitas Pelayanan dapat dilthat dangan skaia Likert.

Tabet.1.44
Nilai Persencase Kyalitas Pelaysoan Damri.

Nilai Persentnse Kederangan
75 — 100 Sangat Schuju
20 —74 3461 Setufu
1549 Tidak Jetujy

- 24 Sanpat Tidak Setuju

Sumber : havid olahan penuls 2017

Berdasarken hasi] tanggapan rata-rata kualitas pelavanan diatas, dengan nilai
perseniase sehesar 54,67% responden menjawab setuju terhadap kualitas pelayanan
yang dibenkan oleh Peyumn Damri, yat g artinya kbualigs pelayanan secama mam-rai
dapat dikatakan baiic.

4.3.2. Kepuasao Pengguna buy Damri
Benkut ini merupakan ianggapan responden mengenai pernyalaan vartabla
(YIKepuasan Pengguna pada Damri.
1. Pukn Fizik
a.  Kondisi Damn masib memadai dan layak.
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Tahel.1.45
Kepuasan responden mengenai Bukti Fisik {Tangibles), kondisi
Damri masih memadai dan layak.

K eterangan Sknrl Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
SangatPuas | 4 | g 36 225
Puas 3 26 T8 6,5

Kurang Puas | 2 208 596 74,5
Tidak Puas 1 67 a7 16,75
Jumlah 400 777 100

Stmber ; Diolah oleh penulls 2007

Berdasarkan 1abel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan bahwa kondisi Damri masih memadai dan layak., dibuktikan
dengan 2,25% menyatakan sangat setuju atas permyataan terscbut, 6,5% menyatakan
setuju, scrta 74,5% menvatakan tidak setuju , dan 16,75% menyatakan sangat tidak
setuju dengan pernyataan kondisi Damri masih memadai dan layak,

Jumlah skor total adalah 777 maka tingkat persetujusan atas pemyataan bahwa
“kondisi Damri masih memada dan layak™ adalah -
Tangpapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil jawaban Responden

Skor Tetinggi Responden % 100
=—"1_<100 %
o D
= 48.60%
TP KP | P | 5P |
|
0% 5% 48,60% 50% 75% 100%
Tabel.1.46
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase Keterangan
75— 100 _ Sangat Puas
5074 Puas
25-49 48.60% Kurang Puas |
0—24 | | Tidak Puas |

Berdasarkan hasil responden di atas. mengenal tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa kondisi Damri masih memadsi dan layak sebesar 48.60%
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menyatakan kurang puas terhadap kepuasan konsumen yang diberikan Damiri. Jadi
kondisi Damri masih memadai dan layak dapat dikatakan kurang baik.
b, Fasilitas didalam kendarsan dan ruang tunggu terlihat rapih dan menark,

Tabel.1.47
Kepuasan responden mengenai Bukti Fisik (T, angibles),
Fasilitas didalam kendaraan dan Ruang Tunggu terlihat rapih dan menarik

Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
Sangat Puas 4 11 44 275
 Puas 3 50 150 12,5
| Kurang Puas 2 253 506 63,25
 Tidak Puas ! 86 86 21,5
Jumlah | 400 786 104

Sumiber : Diolak ofeh penufis 2077

Herdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan bahwa fasilitas didalam kendaraan dan ruang tunggu terlihat rapih
dan menarik, dibuktikan dengan 2,75% menyatakan sangat puas atas permyataan
tersebut, 12,5% menyatakan puas, serta 63,25% menyalakan kurang puas, dan 21.5%
menyatakan tidak puss dengan pernyataan kondisi Damri masih memadai dan layak

Jumnlah skor total adalah 786 maka tingkat persetujuan atas pernvataan bahwa
“fasilitas didalam kendaraan dan ruang tunggu terlihat rapih dan menarik™ adalah -
Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil fawaban Respenden

Skor Tetinggi Responden e
__™ee
el
=49 10%
i iy KP | P | SP |
I |
0% 25% 49,10%: 50", 75% 10054
Tabel.1.48
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase Keterangan
75~ 100 Sangat Puas
S0 - 74 _  Puas
25-49 | 49, 10% Kurang Puas

024 | | Tidak Puas |




Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa fasilitas didalam kendaraan dan ruang tunggu terlihat rapih dan
menark sebesar 49, 10% menyatakan kurang puas terhadap kepuasan konsumen
vang diberikan Perum Damri Jadi fasilitas didalam kendaraan dan ruang tunggu
terlihat rapth dan menarik dapat dikatakan kurang batk.
¢. Penampilan petugas bersih dan rapi

Tabel.1.49

Kepuasan responden mengenai Bukti Fisik (Tangibles),
Penampilan petugas bersih dan rapi.

Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
Sangat Puas 4 9 | 36 2,25
Puas 3 71 213 17.75
Kurang Puas | 2 246 492 | 6153
Tidak Puas 1 74 T4 18,5

| Jumiah | 400 819 100

Sumber ! Diofah oleh penulis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernvataan bahwa penampilan petugas bersih dan rapi, dibuktikan dengan
2 25% menvalakan sangat puas atas permyataan tersebut, 17,75% menyatakan puas,
serta 61 5% menyatakan kurang puas | dan 18,5% menyatakan tidak puas dengan
pernyataan kondisi Damri masih memada dan layak.

Jumlah skor total adalah §19 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“penampilan petugas bersih dan rapi” adalah :
Tanggapan Total Responden:

Skor Tatal Hasil fawnban Responden
= N

Skor Tetinggi Responden o
_ 919 100 %
4400
- 51,20%
TP KP P | sP |
| |
0% 25% 50%51,20% 75% 100%
Tabel. 1.50
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase Keterangan
75— 100 ) Sangat Puas
50-T4 51,20% Puas
| 25-49 Kurang Puas
0-24 Tidak Puas
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Berdasarkan hasil responden di ates, mengenai tanggapan responden dengan
pernvatasn bahwa penampilan petugas bersih dan rapi sebesar 51,20% menyatakan
puas terhadap kepuasan konsumen yang diberikan Perum Damri Jadi penampilan
petugas bersih dan rapr dapat dikatakan cukup baik.

2. Kehandalan (Reliability)
. Perusahaan memberikan pelayanan yang tepat wakiu,

Tabel. 1.51
Kepuasan responden mengenai Kehandalan (Reliability),
Perusahaan memberikan pelayanan yang tepat waktu,

Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
_Sangat Puas 4 20 80 5

Puas 3 168 S04 42
Kurang Puas | 2 | 131 262 32,75
Tidak Puas I | 81 81 2025
Jumlah | 400 | 9227 100

Sumber : Diolah oleh pemdis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan bahwa perusahaan memberikan pelavanan yang tepat waktu,
dibuktikan dengan 5% menyatakan sangat puas atas permyataan tersebut, 429
menyatakan puas, serta 32,75% menyatakan kurang puas, dan 20,25% menyatakan
tidak puas dengan pernyataan perusahaan memberikan pelayanan yang tepat waktu,

Jumlah skor total adalah 927 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
~perusahaan memberikan pelayanan vang tepat waktu™ adalah -

Tanggapan Total Responden:

Skor Total Hastl Jawaban Responden

Skor Tetinggl Responden o
R T o
Tt 100 78
= 57.93%
| TP | KP | P | 5P |
0% 25% S0%  57.93% T5% 1%
Tabel.1.52
Persentase Rupnndnnl Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase | Keterangan
75— 100 Sangat Puas
50— 74 57,93% Puas
2549 Kurang Puas
0 —24 Tidak Puas




Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan  bahwa  perusahsan  memberikan  pelavanan  yang  ftepat
waktu. sebesar$7,93% menyatakan puas terhadap kepuasan konsumen yang diberikan
Perum Damri. Jadi perusahaan memberikan pelayanan yang tepat waktu dapat
dikatakan cukup baik.

b. Petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang ada.
Tabel, 1,53
Kepuasan responden mengenai Kehandalan (Reliabiiny),
Petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang ada.

Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) | Skortotal | Persentase (%)
Sangat Puss | 4 [ 2 i
| Puas 30 184 - 46
Kurang Puas 2 143 286 15,75
Tidak Puas 1 67 67 16,75
| Jumlah 400 929 104

Sumber : Dholah oleh pernulis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan résponden Kepuasan Konsumen
diatas pemyatsan bahwa petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan
prosedur vang ada, dibuktikan dengan 1,5% menvatakan sangat puas atas pernyataan
tersebut, 46% menyatakan puas, serta 35,75% menyatakan kurang puas , dan 16,75%
menyatakan tidak puas dengan pernyataan petugas selalu membenkan pelayanan
sesuai dengan prosedur vang ada.

Jumlah skor total adalah 929 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang ada”™ adalah :
Tanggapan Total Responden:

Skor Total Hasil fawaban Responden

= Skor Tetinggl Responden R0

e

= w 100 %
X400
= 58, 06%
I TP [ KP | P | sP |
| | o= |
0% 25% S0% 58.06% 75% 100%%
Tabel.1.54
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
-?"i_lll-.i__ : Persentase | Keterangan
75— 100 | Sangat Puas
 50-T4 58,06% Puas
2549 Kuring Puas
| 0-24 Tidak Puas
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Berdasarkan hasil responden di atas, mengenni tanggapan responden dengan
permyataan bahwa petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur
yang ada sebesar 58,06% menvatakan puas terhadap kepuasan konsumen yang
diberikan Perum Damni. Jadi petugas selalu memberikan pelayanan sesuai dengan
prosedur vang ada dapal dikatakan cukup baik.

C. Petugas dari perusahaan memberi pelayanan dengan ramah,
Tabel.1.55
Kepuasanresponden mengenai Kehandalan (Reliability), Petugas dari
perusahaan memberi pelayanan dengan ramah.

Keterangan Skar Jumbah responden {orang) Skor total | Persentase (%)
| Sangat Puas 4 9 36 2,25
Puas 3 185 555 46,25
Kuring Puns 2 145 250 36,28
Tidak Puas 1 ] ol 1525
Jumlah 400 942 100

Sumber : Diolah oleh permiis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan bahwa petugas dan perusahaan memberi pelayanan dengan ramah,
dibuknikan dengan 2.25% menyatakan sangat puas atas pernyatasn tersebut, 46,25%
menyatakan puas, serta 36,25% menyatakan kurang puas _ dan 15.25% menyatakan
tidak puas dengan pernyatsan petugas dari perusahaan memberi pelayanan dengan
ramah

Jumlah skor total adalah 942 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“petugas dari perusahaan memberi pelavanan dengan ramah™ adalah -
Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil fawaban Responden

Skor Tetinggi Responden RSl
- 222100 %
4400
= 58 87%
| iy | KP P | SP |

0% 25% S0%SEET%  7S% 100
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Tabel.1.54
Persentase Responden Kepuasan Kossumen
MNilas Fersentase Keterangan
75— 100 Sangat Puas
S0 —74 5887 _ Puas
25 — 4% Kurang Puas
p-2 Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengénai langgapan responden dengan
petnyataan bahwa petugas dari perusahaan memberi pelayanan dengan ramah
sebesa; $8 87% menyatakan puas terhadup kepnasan konsumen yang dibenkan
Perura Damni. Jadi petugas dan perusahazan remben pelayanan dengan ramah dapat
dikatakan cukupbaik

3 Jaminan {dssurance)
a. Para penggina bus Camn merasa aman dalam menggunakan transportasi i,
Tabel 157
Kepussan responden mengensi Jaminan (Assurance),
Para pengyuna Bus Damri merasa amax dalam menggunakan transportasi ini.

Ketcrangan | &kor | Jumlzh responden (orang) | Skor tolal | Persentase (%}
Sangat Puag 4 13 52 325
Puas 3 } 33 ag 8,25
Kurang Puas 2 257 514 .25
Tidak Puas 1 37 g7 2425
Jumlah 440 Ta2 109

Sumber * Dioiah oleh perufis 2017

Berdasarkan mbel dialas mengenai tanggapan responden Kepuasan fonsumen
dizlas pernyataan bahwa parz pengguna bus Damri merasa aman  dalam
menggunakan gnsportasi ind, dibuktikan dengan 3.25% menyatikan sangat pues
atas permyataan tersebut, 8,25% menyatakan puas, sena &4,25% menyatakan kurang
puas , dan 24, 25% menyatakan tidak puss dengan pernyatsan para pengguna bus
Damiri merasa aman Jalam menggunakan transponiasi in.

Tumlah skor totz] adatah 762 maka ingkat persetujuan atas pemyatasn bahwa
“para pengguna bus Damn merasa aman dalam menggunakan transportas m™
adalah:

Tangpapan Total Responden:
_ Skor Total Hastt fawaban Responden

= 100
Skor Tetinggl Responden % 100%

TE2
= W
400 Im %

= 47 60%
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| TP | KP | P | Sp
[ .' | |
0% 5% 47.60%  S50% 5% 100%
Tabel.1.58
_ Persentase Responden Kepuasan Konsumen -
Milai Persentase Keterangan
75 - 100 Sangai Puas
0-74 Fuas
25-49 47,60%; Eurang Puns
0-24 Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tangpapan responden denpan
permyaiaan bahwa para penpguna bus Damri merasa aman dalam menggunakan
transportasi ini 47.60% menyatakan kurang puas terhadap kepuasan konsumen yang
diberikan Perum Damri Jadi pam pengguna bus Damri merasa aman dalam
menggunakan transportasi ini dapat dikatakan kurang baik.

b. Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna,
Tabel.1.59
Kepuasan responden mengenai Jaminan (Assurance),
Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayvaan pada pengguna.

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%3}
sangat Puas 4 21 84 525
Puas 3 160 480 40

| Kurang Puas 2 143 286 35,75
Tidak Puas S 76 76 19
Jumlah | 400 926 100

Striher ; Diolah eleh penulis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pemyataan bahwa prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada
pengguna, dibuktikan dengan 5,25% menyatakan sangal puas atas pernyataan
tersebut, 40% menyatakan puas, serta 3575% menyatakan kurang puas, dan 19%
menyatakan tidak puas dengan pernyataan prilaku petugas menumbuhkan rasa
kepercayaan pada pengguna,

Jumlah skor total adalah 926 maka tingkat persetujuan atas pernvataan bakwa
“para pengguna bus Damri merasa aman dalam menggunakan transportasi ini"”
adalah:

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden
- Skor Tetinggi Responden

X 100%,

-]
R K]

=100 %

=578
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'_ TP | KP | z | P |
| | . | |
0% 25% S0% 5T.87% 75% 100%
Tabel.1.60
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Paml:ntg;t Keterangan
75— 100 Sangat Puas
50 - T4 57.87% _ Puas
25—49 : Kurang Puas
0-24 Twdak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna
57.87% menyatakan puas terhadap kepuasan konsumen yang dibenkan Perum
Damri. Jadi prilaky petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengpuna dapat
dikatakan cukupbaik
¢. Para petugas memiliki pengetabuan, berpengalaman dan terlatih dalam

membenkan pelayanan
Tabel.1.61

Kepuasan responden mengenai Jaminan (Assurance/Para petugas memiliki
pengetahuan, berpengalaman dan terlatih dalam memberikan pelayanan.

Kelerangan | Skar | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase ("o)
‘Sangat Puas g1 - 19 76 | 475
Puns 3 |84 552 T
Kurang Puas 2 |47 294 . 36,75 |
Tidak Puas 1 S0 S 12.5
Jumlah 400 972 10

Sumher @ Diolah oleh penulis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pemyataan para petugas memiliki pengetahuan, berpengalaman dan terlatih
dalam memberikan pelavanan, dibuktikan dengan 4.75% menyatakan sangat puas
atas pernyataan lerscbut, 46% menyatakan puas, serta 36,75% menyatakan kurang
puas, dan 12,5% menyatakan tidak puas dengan para petugas memiliki pengetahuan,
berpengalaman dan terlatih dalam memberikan pelayanan,

Jumlah skor total adalah 972 maka tingkat persetujuan atas pernyataan babwa
“para petugas memiliki pengetahuan, berpengalaman dan terlath dalam memberikan
pelayanan” adalah:

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil fawaban Responden
Skor Teting gl Responden

x 100%%

=
S 400

« |00 %o

=60,73%
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0% 25% 50%  60,75% 75% 100%
Tabel.1.62

Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase Keterangan

75— 100 Sangat Puas

50— 74 60,75% Puas

25-49 Kurang Puas
024 | Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan respornden dengan
pernyataan bahwa para petugas memiliki pengetahuan, berpengalaman dan terlatih
dalam membenkan pelayanan6ii, 75% menyatakan puas terhadap kepuasan
konsumen yang diberikan Perum Damri. Jadi para petugas memiliki pengetahuan,
berpengalaman dan tedath dalam memberikan pelayanan dapat dikatakancukup
baik.

4. Daya Tangkap (Responsivenes)
8. Para petugas memberikan pelavanan yang cepat kepada pelanggan,
Tabel,1.63
Kepuasan responden mengenai Daya Tangkap.(Responsivenes)Para petugas
memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggan

Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
| SangatPuas | 4 20 B0 5
Puas 3 180 540 45
Kurang Puas 2 121 242 | 30,25
| Tidak Puas [ 80 80 20
| Jumish 400 942 00

Sumber : Diolah oleh perulis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan para petugas memberikan pelayanan vang cepat kepada pelanggan,
dibuktikan dengan 5% menyatakan sangat puas atas pemyatann tersebur, 45%
menyatakan puas, serta 30,25% menyatakan kurang puas, dan 20% menyatakan tidak
puss dengan para petugas memberikan pelayanan vang cepal kepada pelanggan.

Jumlah skor total adalah 942 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“para petugas memberikan pelayanan vang cepat kepada pelanggan™ adalah:
Tanggapan Toial Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden
- Skor Tetinggi Responden

x 100%

O4x
et

=100 %

=388



78

0%

TP | KP | P | P |
5% 50% S58,87% T5% L00%
Tabel.1.64

Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase Hmmngu‘

73— 100 . Sangal Puas i

50—  58,87% Fuas

2549 Kurang Puas
0-24 Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa para petugas memberikan pelayanan yang cepat kepada
pelangpans8 87% menyatakan puss lerhadap kepuasan konsumen yang diberikan
Perum Damri. Jadi para petugas memberikan pelayanan yang cepat kepada
pelanggan dapat dikatakancukup baik.
b. Para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan.

Tabel. 1.65

Kepuasan responden mengenai Daya Tangkap, (Responsivenes) ,Para petugas
selalu bersedia untuk menolong pelanggan.

— ]
Ketn?rangan Skor | Jum I:uh Eeq_ndm (orang) | Skortotal | Persentase (o)
Sangat Puas 4 17 68 425
Puas 3 | 6ty 498 15
Kurang Puas i 131 161 3275
 Tidak Puas | B B . 215
Jumlah 400 BI3 | 100

Sumber : Diolah oleh pemudis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan,
dibuktikan dengan 4,25% menyatakan sangal puas atas pemnyataan tersebut, 41,5%
menvatakan puas, serta 32,75% menyatakan kurang puas, dan 21,5% menyatakan
tidak puas dengan para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan.

Jumlah skor total adalah 813 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“nara petugas memberikan pelavanan yang cepat kepada pelanggan” adalah:
Tanggapan Total Responden:

__ Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Tetinggi Responden

HiZ

Ax400

= 50.81%

= =100 %

x 100%
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| TP | KP | P | sP |
| | | L
0% 25% S0%50,81 % T8% 100%
Tabel.1.66
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase Keterangan
75 - 100 Sangat Puas
5074 50.81% Puas
25 - 49 | Kurang Puas
024 Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
permyataan bahwa para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan50.81%
menyatakan puas terhadap kepuasan konsumen yang diberikan Perum Damri. Jadi
para petugas membenkan para petugas selalu bersedia untuk menolong pelanggan
dapat dikatakan cukup baik.

¢ Prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercavaan pada pengeuna
Tabel.1.67
Kepuasan responden mengenai Daya
Tangkap,(Responsivenes),Prilako petugas menumbuhkan rasa
kepercayaan pada pengguna.

| Keéterangan Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
Sangat Puas 4 §:] T2 45
Puas 3 175 il 525 4375

_ Kurang Puas 2 | 127 254 31,75
Tidak Puas I &0 80 20

| Jumlah | 400 83l [0

Sumber : Diolah oleh penulis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas permmyataan prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayasn pada pengguna,
dibuktikan dengan 4,5% menyatakan sangal puas atas pernvataan tersebut, 43 75%
menyitakan puas, serta 31 75% menyatakan kurang puas, dan 20% menyatakan tidak
puas dengan prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna,

Jumlah skor total adalah 931 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna” adalah:
Tanggapan Total Reésponden:

¥ Skor Total Hasil lawaban Responden
B Skor Tetinggl Responden
=381 a0

 4x400

- 58, 18%

* 100




I TP | KP | F | P |
= | | | |
0% 25% 0% SEIB% T5% 100%,
Tabel.1.68
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
! Nilai Persentase Keterangan
75100 . Sangatl Puas
50 - 74 58,18% Puas
25-49 Kurang Puas
0-24 Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa prilaku petugas menumbuhkan rasa kepercayaan pada pengguna
58 18% menyatakanpuas terhadap kepuasan konsumen vang dibenikan Perum Damn.
Jadi prilaku petugas menumbuhkan rass kepercayaan pada pengguna dapat dikatakan
cukup baik.

5. Empati {Emphaty)
a. Petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengguna bus Damri.

Tabel.1.69
Kepuasan responden mengenai Empati(Emphaty),
Petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengguna Bus Damri.

Keterangan | Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%)
Sangat Puas | & 13 52 325
Puas 3 25 . 75 625
Kurang Puas 2 266 532 66.5
Tidak Puas 1 96 8 24
Jumlah 400 755 100

Sumber : Divdah oleh permis 20017

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengguna
bus Damr, dibuktikan dengan 3,25% menvatakan sangat puas atas pernyataan
tersebut, 6,25% menyatakan puas, serta 66,5% menyatakan kurang puas, dan 24%
menyatakan tidak puas dengan petugas membenikan perhatian secara individual
kepada pengguna bus Damri,

Jumiah skor total adalah 755 maka tingkat persetujuan atas pemyataan bahwa
“petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengguna bus Damni”
adalah;

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden
- Skor Tetinggi Responden

x 100%
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TR

= o -wnk [0
= 47 .20%
| TP | KP | p | 5P |
| | | | |
0% 25%% 47.20% 50% 75% L
Tabel. 1.70
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
Nilai Persentase Kete_f'l_i_uéiin
75— 100 Sangat Puas
5074 Puas
2549 47 20% Kurang Puas
_0-24 Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenan tangeapan responden dengan
pernyataan bahwa petugas memberikan perhatian secara individual kepada pengguna
bus Damri 47,20% menyatakan kurang puas terhadap kepuasan konsumen yang
diberikan Perum Damri. Jadi petugas memberikan perhatian secara individual kepada
pengguna bus Damn dapat dikatakan kurang baik.

b. Petugas memberikan pelayanan lanpa memandang status pengguna.
Tabel.1.71
Kepuasan responden mengenai Empati (Emphaiy),
Petugas memberikan pelayanan tanpa memandang status

pengguna.

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) | Skor total | Persentase (%o)
SangatPuss |4 5 0| 375
Puas R ¥ 531 | 4425
| Kurang Puas 2 136 272 34
_Tidak Puas | T2 72 18
| Jumlah 4001 935 | ()

Sumber : Diclah oleh pernulis 2007

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pemyataan petugas membenkan pelayanan tanpa memandang  status
pengpuna, dibuktikan dengan 3,75% menvatakan sangat puas atas pernvataan
tarsebur, 44,25% menvatakan puas, serta 34% menyatakan kurang puas, dan 18%
menyatakan tidak puas dengan petugas membernkan pelayanan tanpa memandang
status pengguns

Jumlah skor total adalah 935 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa

“petugas memberikan pelayanan tanpa memandang status pengguna’ adalah:
Tanggapan Total Responden:
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_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Tetinggl Responden i
_ 55
grradlli
=58.43%
| ™ I KP | P | 5P |
| |
0% 25% s SR43% 75% 100%
Tabel.1.72
Persentase Responden Kepuasan Konsumen
__ Nilai | Persentase | Keterangan
75100 | | Sengat Puas
50-74 | 58,43% Puas
25— 49 Kurang Puas
0—24 | Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa petugas memberikan pelayanan tanpa memandang status
pengguna 58.43% menyatakan puas terhadap kepuasan konsumen yang diberikan
Perum Damr. Jadi petugas memberikan pelayanan tanpa memandang status
pengguna dapat dikatakan cukup baik.

c. Petugas memahami kebutuhan spesifik para pengguna bus Damri,
Tabel.1.73
Kepuasan responden mengenai Empati (Emphary),
Petugias memahami kebutuhan spesifik para pengguna Bus Damri.

Keterangan | Skor | Jumlah responden {orang) | Skor tota] | Persentase (%)
Sangat Puas | 4 5 20 125
 Puas 3 187 561 4675
it L R—
- Kurang Puas 2 145 290 35,5
| Tidak Puas 1 63 63 15,75
Jumlah 400 934 100

Sumber : Diolah oleh penulis 2017

Berdasarkan tabel diatas mengenai fanggapan responden Kepuasan Konsumen
diatas pernyataan petugas memahami kebutuhan spesifik para penggzuna bus Damri,
dibuktikan dengan 1,25% menyatakan sangat puas atas pernyataan tersebut, 46,75%
menyatakan puas, seria 35,5% menyatakan kurang puas, dan 15,75% menyatakan
tidak puas dengan petugas memahami kebutuhan spesifik para pengguna bus Damri.

Tumlzh skor total adalah 934 maka tingkat persetujuan atas pemyataan bahwa
“petugas memahami kebutuhan spesifik para pengeuna bus Damri™ adalah:
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Tanggapan Total Responden:
Shor Total Hasil Jawaban Responden
= e x 100%
Skor Tetinggi Responden
_ o34
e ==100 %
=5837%
| TP KP | P | s |
'| | | |
1% 25% S0% 5837% 753% 100%
Tabel1.74
Persentase Responden Kepuasan Konsumen

_Nilai |  Persentase |  Keteramgan

5100 - Sangat Puas

5074 58,37% | Puas

25—49% | | KRuang Puas |

0-24 | Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden i atas, mengenan tanggapan responden dengan
pernyvataan bahwa petugas memahami kebutuhan spesifik para pengguna bus Damri
58,37% menyatakan puas terhadap kepuasan konsumen vang diberikan Perum
Damr. Jadi petugas memahami kebutuhan spesifik para pengguna bus Damn dapat

dikatakan cukup baik
Tabel,1.75

Hasil Rata-Raia Kepuasan Konsumen

Indikator

e Kepupsan Konsumen

—

1. | Bukti Fisik :

Kepuasan (Tanggapan

Responden) (%)

1. Kondisi Damn masih memada dan lavak. 48.60
2. Fasilitas didalam kendaraan dan  hruang
tungaw terlihat rapi dan menank. 49,10
3. Penampilan petugas bersih dan rapi. 31,20
2. | Kehandalan :
1. Perusahaan membenkan pelayanan vang 37,95
tepat waktu,,
2. Petugas selalu membenkan pelayanan sesumi 34,06
dengan prosedur yang ada.
3. Petugas dan perusahaan memben pe]a}rnnan B
dengan ramabh,
3. | Jaminan :
|. Para pengguna bus Damri merasa aman 47,60
dalam menggunakan transportasi ini. i

2. Prilaku  petugas  menumbuhkan  rasa




kepercaysan pada penggurns,
3. Para petugas memiliki pengetahuan, 640,75
berpengalaman dan terlatib dalam
membenkan pelevanan.
4. Illljrl Timggap :
1. Para petugas memberikan pelayanan yang SEE7
cepat kepada pelangpan.
2. Para petugas sclalu bersedia untuk menolong 50.81
pclanggan.
3. Petups selaly siap menanpgand keluban dari 3,13
pelanpgan
5. | Perhatian :
1. Petupas memberikan perhatian sccar 47,20
individual kepada pengpguna bus Damr,
2. Pelugas membenkan pelayanan tanpa 56,43
metnardang staks pengguna
3. Petugas memahami kebutuhan spesifik para 78,57
penggunz bus Damr. )
Total ! E21,84
™ . 15
Kara-Rara _ | 54,78

" Number + hasid olahan pemis 2017

Milai Enpgapan rata-rat Kualitas Pelayanan dapet dilihat dengan skala Likent
Tabel.£. 76
Nilai FPersen taye Kepuasan Pengpuna Damri

Nilai Persentase Keterangar
T3 — 100 Sangat Puas
50— 74 54 T8, Puas
25-4%9 Tidak Puas
-2 | Yangal Tidak Puas

Stmfer * husil ofedn permulis 2007
Berdazarkan hasil tanggapan eata-ralz kepuasan konsumen diatas, dengan nilai
porsentase sebesar 54,78% responden menjawab puas (erhadap pelayanan yang
dibarkan aleh Damn.

4.3.3. Hubengan Kualitas Petayanan Terbadap Kepussen Konsumen

Tubell.77T
Hubungan Kualitas Pelsvanan Terhadap Kepoasen Konsemeén
Gomelations
- Falayaran AT EET )
Cpl mrva's e Palayansn  Comelatbon Coetfclant 1,000 BdE

Sugy. {1-1gilad) ) iy

: ) 400 L]

Kapussan  Carmlation Confciant T 1.000

Sig {1-5llad) 000 _

4053 Al

™. Comedadlan @ algrifeant b B 000 [evad [1-taibed).
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Berdasarkan output di atas dapal dikewshut babwa N jumlah data penclitian
adalah 400, hazi] Sig. < a maka telak Ho, { G000 = 005 ), sehapgaimana dasar
mengambilan keputusan i atas, maka dapat simpulkan bahwa ada hubungan yang
pasilif antara kualitas pelayanan lerhadap kepuasan pengguna Bus Damn.

Selanjumya, dari output di atas diketahw Correlation Cogfficient {kocfisien
korclasi) scbesar 0846, maka menandakan hubunpgan yang tinggi antera kualitas
pelayanan lerhadap kepuasan pengguna Dam.

#  Koefisien Determinasi

Mencnbukan nitar kocfisten  determinasi  dilabukan  dengan  cara
mengkuadratkan nilai ¢ (R7) .Berdasarken hasil olahan penuliz diketahui, bahwa:

R Square (R*) stau kuadrat dan B vaite menunjukan mla  koefisien
deternminasi, sebesar (08460 = 07157 - T1.57%. yang arfinya presentasc
sumbangan atau kontmbusi vanabel hubunpan kualitas pelayanan terhadsp kepuasan
konsumen yaitu sebesar? 1 57% sedanpkan sisanya schesar 28.43% dipengaruhi oleh
viriabel Jain yang tidak dimasukan dalam mode] ipt.

4.4. Interprestasi Hasil Penelitian

Berdazarkzn hasil pencliban rata-rata responden menjawab sstuju dengan
pasenlasi sebesar 54.67%, yang aninya kualils pelayanan yang diberikan pihak
Damn dapat dikatakan baik, kemudian hasil tangpapan rata-rata kepuasan pengguna
bus Dramn sebhesar 54, 78% menjawab puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh
Darmed. Hubungan aotara kualitas pelayanan terhadap kepuasan sangat kuat yang
artinya jika Jmalitas pelayanan ditingkatkan meks  Kepuasan Jug  akan
meningkat setelah divji memang ada terdapat hubungan positip. Hal ini diperkuat
dengan adanya penelitian terdabulu yang dilakukan oleh Herdivamawati yang
bequdu]l Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuscan Pelangpan Penppung
‘Fransjakarta paeda iahun 2016 yang menyataken bahwa terdapat hubunpn antara
vartabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarmkat. Penclibian kedus
dilakukan oleh Knistante pada tahun 2005 yang berjudal Pengarah kualitas pelayanan
Terhadap kepuasan pengguna Transpaknan. Menyatakan bahwa terdapat hubangan
yang kuat anlara kualitas pelayanan terhadap kepussan konsumen.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulsn

Berdasarkan dari hasil penctiian mengenai hubungan kualicas kualitas

pelayanan dengan kepwasan pengguna bus Damn, maka penulis menyimputkan:

1.

Variabel kualitas peiayanan yang di berikan oleh Perum Damsi dapat dikatakan
sudah berjalan cokup balk, dengan hasi! jawsban responden rate-rata dari 15
indikator sebesar 54.67% menjawab setoju, artinva pelayanan yang telah
diberikan olch Perum Damri dapat dibilang citkup baik, Hanya di tregian bubti
fisik, jaminan dan perhatian di salah satw variable pertanyaan masih kurang
menuaskan

Kepuasan konsumen pada Perom Damii dengan hasil jawaban Tcsponden ratu-
rata dani 13 indikator 54, 73% menjawab puas dengan pelayanan vang diberikan
oleh Ferum Damni. Hal ini menandzkan dabwa pihak Dam sudal memberikan
pelayanan yang cubup baik hay penggunanya. Hanya di bagian bukhi fisik,
jeminan dan perhatian & salah satu vardable pertanyaan masih kurang
memuaskan.

Terdapat hubungan yang kuat antary kualites pelayaman demyzan kepuasan
konsumen terbukti dagi nilai r = 0,846 Dimana semakin tingei kualitas pelayanan
yang diterima oleh konsumen maka akan semakin tinggl pula kepuasan
konsumen di Demn, schaliknya jiks semakin rendah kualitas pelayanan yang
diterima maka akan semakin rendah pula kcpuasan konsumen pada Damri.
Scbelah diupi memang tecbukti ada hubungan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen karena milai Sig. 0,000 < 0,05, Nilai Koefisien Deterrinasi
sehesar 71.37% yang berarti kontribusi variabel kualites pelayanan atay'
sumbangan vanabel hubungan kuzlites pelayanan terhadap kepuasan komsumen
cukup kuat yaitu schesar 71,57% sedangkan sisanya schesar 28,43% dipengaruhi
oleh faktor-faktor dilusr kualitas pelayvanan,

8.%. Saran

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penclitian yang dilakwan, maka penelii

menceba memberikan saran bagi Perum Damn,

Perum Damn harps melakuakan perbaikan armada bus sena penvenann fasilitas-
fasilites bag penggunanya, karena terlihat di dalam hasil penelitian hal vang
terlihat kurang baik yamu terdapat di bagian bubti fisik mengenai kelavakan dan
fasiiitas bus tersebut,

Ba
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Welakukan penilaian tingkat kepuasan pengguna Damei secara berkala yang
seiting dengan upaya peringhkatan kualitas pelayanan.

Melihat dan dara jumlah penuwmpang Damn, memang sclalu fegadi pemingkatan
disetiap tahunnya kecuali di tahun 2013 mengalami penurunan meskipun pada
tahun berkutiya kembali mengalami kenaikan Menung peneliti hal yang
menyebabkan naiknya volume pengguna bus Damn adalah bukan dan kualis
pelayanan yang diberkan Damn melainkan tidak adanya fransportasi yang
memadai. Cleb karena itu sebaiknya Perum Damri harus mau mengupgrade din
pniuk memberikan kualitas layanan yang baik kepada para penggumannya Setta
mampu menjadi penggerak pembangunan deerah, sebapai efesiensi waktu
perjalanan, dan sebagai penujang lancamya kegiatan ckanomi di Kota Boger.
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KUESTONER HUBUNGAN KUALITAS FELAYANAN TERHADAF
KEPUASAN RONSLUMEN DI BLS DAMEI

IDENTITAS RESFONDEN

1. Nama :
2. JemsKelamin ; Laki — Laki ! Perempuan

3. Vskia .
a. =20 1ahun
b, 21 =/ 30 ahun
g. 3 s=d 40 lahun
d. 41 &'d 50 hun
g. =50 1ahun

4, PendidikanTerakhr ;
a. SO/ Yederajml
b. SLTF f Sederajal
t. SLTA 7 Rederajas
d. Drploma (D1-03)
¢. Sajana (51)

5 Pekenaan:
a. Pegawallegern
b. Pegawai Swasa
c. Wiraswasta
d. Peclajar
¢ Lainnys



DAFTAR PERTANYAAN
Feturjuk pengisian :

Isilah jawalan Bapak  Tho ¢ Sdr 7 [ atas peranyasn yang ada dengan cara
memberikan tanda <y pada kolom yang ielah tersedia sesom keadsan vang anda
alami.

Keteraongan Feopgisian:

- Kinerja - Kepuasan
S5TS : SanpatTidak Setuju TP . TidakPuas
TS : Tidak Setwu KI* : Kurang Puas
S : Setuju P Puus
35 bangatSeluju AP SunpulPuas

DATA KUESIONER

‘No | PERTANYAAM | LARAPAN | KINERJA
Bokli Fiuik :
(Tangibels) ETS. TS L‘i 55 | TP |KP| P | 5P
1. | Kendisi Damn |
masih memadai i
dan layak.
T | Fasilitag didalarn i
kendaraan dan :
nuang e |
terhihat rapi dan i
menank.
Penampilan
3. | petuges bersih ,
dan rapi. i
Kehandalan .
(Reliablity) STS | TS : 2|8 TF |KF ! F | 5P
I i Perusahuan
i memberikan
! pelayanan vang !
! fepat waktu. !
2. !Pctuga.s sclalu
" mémberkan
[elayanan sesual
denpean prosedur i
: yany s4a.
3. | Petupgas dare i
perusahan !
I memberkan
felayatan dangan
ramah. i i




Jaminan {(Assurancet

| 5TS

15

1 | Para pengguna
bus Datrc
MCrasa aman
dalam
menpgounakan
transporias Im

TF

LR~

Prilaku pelugas
et o Euhikoan
tasa Kepaccayaan

pada pengguna.

=1

3. | Para petugas
memiliki
pengelabugn,
berpenpalarman
dan leriatih dalam
membenkan
pElayanan

Daya Tanggap
(Responsivenes

1. | Para petugas
memberkan
pelayanan yang
ccpar kepada
pelangyan

TS

¥

TP

kP

b

Para pctugas
selabe bersedia
untuk mennlong

| __| pelangpan

3| Prilake petupas
menumbuhkcan
CA%H LepRrtayazn
pada pengpuna
Perhatian {Engaify)

5TS

TF

1. | Petugas
membenkan
prrhatian secara
individual kepada
peneguna bus
Pramn

KP

2. | Potugas
membernkan
pelayanah tanpa
memandang
siatus penpguna

3. | Peiupas
neettaha s
v krbuluhan




spesifik pare
pengguna buos
Darmm
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