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AnalissKepuasan Pelanggan Terhadap Layanan Jasa Transportasi
PO. EKA MIRA
Churnia Ramadhani
09660015
Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Isslam Negeri Sunan Kalijaga

ABSTRAK

Kepuasan para pelanggan dalam hal ini adalah para masyarakat pengguna jasa
transportas darat menjadai sangat penting dan mutlak perlu dipertahankan
karena berbagai alasan yang sangat mendasar. Pelanggan yang puas akan
menjadi juru bicara yang efektif bagi sebuah perusahaan. Dalam penelitian ini
menggunakan 6 variabel yang terdiri faktor kepuasan bukti fisik, faktor kepuasan
keandalan, faktor kepuasan ketanggapan, faktor kepuasan keterjaminan dan
faktor kepuasan empati sebagai variabel independent dan loyalitas konsumen
sebagai variabel dependent. Populas dalam penelitian ini adalah pelanggan
yang menggunakan jasa transportasi PO. Eka Mira sebanyak 75 responden.
Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Metode
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Teknik analisis
yang digunakan adalah analisis regres linier berganda. Hasl penelitian ini
variabel independent mempunyai pengaruh yang positif terhadap loyalitas
konsumen, tetapi tidak semua variabel independent signifikan. Hal ini ditunjukkan
pada hasil penelitian persamaan regresi Y = 36,527 + 0,128X; + 0,832X, +
0,661X3 + 0,174X, + 0,402Xs Variabel faktor kepuasan bukti fisik, faktor
kepuasan keterjaminan dan faktor kepuasan empati berpengaruh positif tapi tidak
signifikan dengan a = 0,05 terhadap loyalitas konsumen yang ditunjukkan dengan
nilai sig untuk masing-masing variabel adalah 0,722, 0,587, dan 0,327 > 0,05.
Variabel faktor kepuasan keandalan dan faktor kepuasan ketanggapan
berpengaruh positif dan signifikan dengan a = 0,05 terhadap loyalitas konsumen
yang ditunjukkan dengan nilai sig 0,024, 0,030 < 0,05. Hasil uji F, menunjukkan
secara serentak dari variabel independent faktor kepuasan bukti fisik, faktor
kepuasan keandalan, faktor kepuasan ketanggapan, faktor kepuasan keterjaminan
dan faktor kepuasan empati mempunyai pengaruh secara signifikan dengan a =
0,05 yang ditunjukkan oleh nilai sig F sebesar 0,038 < 0,05.

Kata Kunci: Faktor Kepuasan Bukti Fisik, Faktor Kepuasan Keandalan, Faktor
Kepuasan Ketanggapan, Faktor Kepuasan Keterjaminan, Faktor
Kepuasan Empati, Loyalitas Konsumen



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Persaingan dunia usaha saat ini telah membawa para pengusaha jasa
transportas ke persaingan yang sangat ketat untuk memperebutkan
konsumen. Berbagai pendekatan dilakukan untuk mendapatkan simpati
masyarakat bailk melalui peningkatan sarana dan prasarana berfasilitas
teknologi tinggi maupun dengan pengembangan sumber daya manusia.
Persaingan untuk memberikan yang terbaik kepada konsumen telah
menempatkan konsumen sebagal pengambil keputusan. Semakin banyaknya
perusahaan yang sgjenis yang beroperasi dengan berbagai produk/jasa yang
ditawarkan, membuat masyarakat dapat menentukan pilihan sesuai dengan
kebutuhannya. Hal ini membuat para pemilik usaha jasa transportas untuk
berlomba memberikan pelayanan terbaik supaya konsumen merasa puas
dalam menggunakan jasanya.

Keberhasilan perusahaan tidak hanya terletak pada banyaknya
konsumen yang diperoleh, namun juga bagaimana mempertahankan
konsumen tersebut. Setelah konsumen melakukan keputusan ada proses
yang dinamakan tingkah laku sesudah pembelian yang didasarkan rasa puas
dan tidak puas. Rasa puas dan tidak puas konsumen terletak pada hubungan
antara harapan konsumen dengan yang diberikan oleh produk/jasa. Bila puas

konsumen akan datang melakukan pembelian ulang, apabilatidak puas akan



beralih ketempat lain. Hal ini akan menyebabkan turunnya laba bahkan bisa
menyebabkan kerugian.

Kepuasan para pelanggan dalam ha ini adalah para masyarakat
pengguna moda jasa transportasi darat menjadi sangat penting dan mutlak
perlu dipertahankan karena berbagai alasan yang sangat mendasar.
Pentingnya kepuasan pelanggan yaitu pelanggan yang puas akan menjadi
pelanggan yang loya dalam arti tetap membeli, menggunakan fasilitas-
fasilitas yang ada dan selalu datang. Pelanggan yang puas akan menjadi juru
bicara yang efektif bagi sebuah perusahaan, dalam hal ini perusahaan jasa
transportas PO Eka Mira karena menyebarluaskan informasi yang dibeli
dan digunakannya kepada orang lain yang kemudian mungkin menjadi
pelanggan setia pula.

PO. Eka Mira sebagai sebuah perusahaan jasa transportas dalam
usahanya untuk mempertahankan konsumen perlu memperhatikan faktor
kepuasan konsumen dengan pendekatan SERVQUAL yang dikembangkan
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Tjiptono dan Chandra, 2007) yang
mencakup 5 dimens kualitas pelayanan, meliputi : (a) dimens bukti fisik
yang mencakup, kemutakhiran peralatan dan teknologi, kondis sarana,
kondiss SDM perusahaan, (b) dimens keandalan adalah aspek-aspek
keandalan sistem pelayanan dengan menunjukkan kemampuan untuk
mewujudkan jasa sesua dengan yang telah dijanjikan secara tepat, ()
dimens ketanggapan adalah keinginan untuk membantu dan menyediakan
jasa atau pelayanan yang dibutuhkan konsumen, (d) dimensi keterjaminan

adalah jaminan keamanan, kemampuan (kompetensi) sumberdaya dalam



memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar, dan hal-hal lain yang
sifatnya memberikan jaminan bahwa seluruh unsur pemberi jasa sesuai
dengan apa yang diharapkan,(e) dimens empati yang berkaitan dengan
memberi perhatian penuh kepada konsumen, misalkan melayani konsumen
dengan ramah, kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, serta komunikasi
dan kemampuan memahami kebutuhan konsumen.

Pada dasarnya tujuan utama suatu perusshaan adalah mencari
keuntungan, daam ha ini adalah laba. Perusahaan yang mampu
menyediakan kebutuhan para konsumen serta memberikan pelayanan yang
terbailk, maka perusahaan tersebut akan lebih mudah dalam mencapai
keuntungan yang diinginkan. Pelayanan merupakan faktor penting dalam
usaha bidang jasa, dimana para pelanggan akan merasa puas apabila mereka
memperoleh pelayanan yang baik. Selain itu dengan didukung fasilitas yang
lengkap dan memenuhi syarat serta harga yang terjangkau, maka tentulah
hal tersebut akan membuat konsumen merasa terpuaskan. Dengan adanya
unsur-unsur tersebut tentu akan menjadi kunci keberhasilan perusahaan jasa
untuk meningkatkan informasi, membangun kepuasan pelanggan melalui
kualitas pelayanan agar konsumen loya terhadap perusshaan jasa yang
mereka gunakan.

Berdasarkan uraian-uraian tersebut di atas, maka peneliti tertarik untuk
mengambil judul dalam penditian yaitu “Anaisis Kepuasan Pelanggan

Terhadap Layanan Jasa Transportasi PO. EkaMira”.



1.2

13.

Rumusan Masalah

Rumusan permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah faktor-
faktor kepuasan yang terdiri dari faktor kepuasan bukti fisik, faktor
kepuasan keandalan, faktor kepuasan ketanggapan, faktor kepuasan
keterjaminan dan faktor kepuasan empati berpengaruh terhadap loyalitas

konsumen pada perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira?

Tujuan Pendlitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah :

1. Untuk mengetahui faktor-faktor kepuasan yang terdiri dari faktor
kepuasan bukti fisik berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada
perusahaan jasatransportasi PO. Eka Mira.

2. Untuk mengetahui faktor-faktor kepuasan yang terdiri dari faktor
kepuasan keandalan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada
perusahaan jasatransportasi PO. Eka Mira.

3. Untuk mengetahui faktor-faktor kepuasan yang terdiri dari faktor
kepuasan ketanggapan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada
perusahaan jasatransportasi PO. Eka Mira.

4. Untuk mengetahui faktor-faktor kepuasan yang terdiri dari faktor
kepuasan keterjaminan dan faktor kepuasan empati berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen pada perusahaan jasa transportasi PO. Eka

Mira
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15.

1.6.

Batasan M asalah
Untuk menghindari permasalahan yang lebih luas dan agar tujuan
pembahasan semakin terarah maka dilakukan pembatasan masalah sebagai
berikut :
1. Penditian ini dilakukan di perusahaan jasa transportas PO. Eka Mira
yang beralamat di Surabaya.
2. Obyek penelitian adalah konsumen yang menggunakan jasa transportasi

PO. EkaMiralebih dari satu kali.

Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada

pihak-pihak yang terkait. Adapun manfaat yang diharapkan antaralain:

1. Hasil dari penelitian ini bisa digunakan sebagai bukti empiris pengaruh
faktor-faktor kepuasan terhadap loyalitas konsumen untuk memberikan
informasi bagi pelanggan jasa transportass PO. Eka Mira sebagai
langkah peningkatan kualitas layanan.

2. Sebaga bahan pertimbangan bagi manaemen jasa transportasi PO. Eka
Mira dalam menentukan strategi mengenal layanan dan kinerjanya

terhadap pelanggan.

Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan penulisan, pembahasan dan penilaian tugas akhir
ini, maka dalam pembuatannya akan dibagi menjadi beberapa bab dengan

sistematika sebagai berikut:



BABI : PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan
masal ah, batasan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian

dan sistematika penulisan.
BAB Il : LANDASAN TEORI

Bab ini menguraikan tinjauan-tinjauan kepustakaan antara lain:

Penelitian-Penelitian Terdahulu, Pengertian Karakteristik Jasa.

BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menjelaskan objek pendlitian, jenisjenis data yang
digunakan, metode pengumpulan data, pengolahan data dan

kerangka penelitian.
BAB IV : ANALISISHASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini memuat analisis mengenai informas yang diperoleh dari
pengolahan data dengan menggunakan statistik deskriptif dan Uji

Asumsi Klasik.

BABV : KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini beriskan kesmpulan dan saran yang diberikan

berdasarkan hasil penelitian.



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan analisis yang dilakukan pada bab sebelumnya, maka

kesimpulan yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah:

1. Variabel kepuasan faktor bukti fisik berpengaruh positif tapi tidak
signifikan dengan a = 0,05 terhadap loyalitas konsumen yang ditunjukkan
dengan nilai sig 0,722 > 0,05.

2. Variabel kepuasan faktor keandalan berpengaruh positif dan signifikan
dengan a = 0,05 terhadap loyalitas konsumen yang ditunjukkan dengan
nilai sig 0,024 < 0,05.

3. Variabel kepuasan faktor ketanggapan berpengaruh positif dan signifikan
dengan a = 0,05 terhadap loyalitas konsumen yang ditunjukkan dengan
nilai sig 0,030 < 0,05.

4. Variabel kepuasan faktor keterjaminan berpengaruh positif tapi tidak
signifikan dengan a = 0,05 terhadap loyalitas konsumen yang ditunjukkan
dengan nila sig 0,587 > 0,05 dan variabel kepuasan faktor empati
berpengaruh positif tapi tidak signifikan dengan a = 0,05 terhadap

loyalitas konsumen yang ditunjukkan dengan nilai sig 0,327 > 0,05.
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5.2. Saran

1. Bagi perusahaan jasa transportass PO. Eka Mira, dimensi bukti fisik,
keandalan, ketanggapan, keterjaminan dan empati harus ditingkatkan lagi,
agar faktor-faktor ini dapat berperan secara optimal dalam meningkatkan
kepuasan konsumen sehingga konsumen menjadi loya terhadap
perusahaan.

2. Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan berdasarkan faktor bukti fisik,
faktor kepuasan keandalan, faktor kepuasan ketanggapan, faktor kepuasan
keterjaminan dan faktor kepuasan empati berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen perusahaan jasa transportass PO. Eka Mira, oleh
karenaitu pimpinan harus meningkatkan faktor-faktor ini.

3. Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan nila adjusted r square
sebesar 0,093 berarti baru diketahui 9,3% yang mempengaruhi loyalitas
konsumen, dilihat dari hasil yang diperoleh dari penelitian ini. Sisanya
90,7% masih banyak dipengaruhi oleh faktor lain. Oleh karena itu perlu
dilakukan penelitian lanjutan untuk mengetahui hasil lebih lanjut mengenai
faktor-faktor kepuasan pada perusahaan perusahaan jasa transportasi PO.

EkaMira
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Gambaran Umum PO. EKA MIRA
1. Visi dan Misi

Vis PO. EkaMira

Terwujudnya Universitas Islam Indonesia sebagal rahmatan lil'alamin,
memiliki komitmen pada kesempurnaan (keunggulan), risalah Islamiyah,
di bidang pendidikan, penelitian, pengabdian masyarakat dan dakwah,

setingkat universitas yang berkualitas di negara-negara maju.

Mis PO. EkaMira

Menegakkan Wahyu Illahi dan Sunnah Nabi sebagai sumber kebenaran
abadi yang membawa rahmat bagi alam semesta melalui pengembangan
dan penyebaran ilmu pengetahuan, teknologi, budaya, sastra dan seni yang
berjiwa Islam, daam rangka membentuk cendekiawan muslim dan

pemimpin bangsa yang bertakwa, berakhlak mulia, berilmu amaliah dan

2. Struktur Organisas

Struktur organisasi perusahaan merupakan faktor penting dalam
suatu perusahaan. Tanpa memandang ukuran atau bentuknya setiap
organisas harus tunduk pada pengendalian secara keseluruhan. Tugas,
wewenang serta tanggungjawab pada setigp tingkatan dalam organisas
harus dirumuskan secara tegas dan jelas. Di dalam kegiatan operas
perusahaan, seorang direktur mendelegasikan tugas pada bawahannya
yang dapat di percaya dan mempunyai tanggungjawab atas tugas yang

diberikan. Selain itu di dalam organisas perlu adanya komunikasi yang



baik antara bawahan dan atasan, maupun antara sesama karyawan itu

sendiri.

Adapun struktur organisass PO. Eka Mira secara sistematis

digambarkan sebagai berikut.

DIREKTUR

Administrasi Keuangan

Kabag Operasional

Supir

Tenaga Cuci
Mobil

Bengkel/
Montir

Penjaga
Pool dan
Gudang

Tugas dan wewenang masing-masing bagian dalam struktur

organisas perusahaan, yaitu:

a. Direktur

1) Tanggung Jawab

Bertanggungjawab atas aktivitas perusahaan dan kelancaran usaha

perusahaan.

2) Tugas

a) Memimpin aktivitas perusahaan sesuai dengan kebijaksanaan yang

telah ditetapkan.




b) Merencanakan dan membuat program di semua sistem yang ada
dalam perusahaan dan mengkoordinasikannya.

c) Mengarahkan semua unit kerja pada tujuan perusahaan.

b. Administrasi Keuangan

1) Tanggung Jawab

Mengusahakan dan menjaga kelancaran arus finansia beserta

pembuatan laporan.

2) Tugas

a) Mengadakan tata cara administrasi keuangan.

b) Melaksanakan pekerjaan dengan balk dan efisen mulai dari
menerima laporan pembayaran jasa rental sampal membuat |aporan
keuangan.

c) Membuat laporan keuangan rugi |aba perusahaan.

c. KepalaBagian Operasiona

1)

2)

Tanggung Jawab

Bertanggungjawab atas operasional perusahaan secara keseluruhan.

Tugas

a) Menyusun semua rencana pemasaran untuk jangka pendek maupun
jangka panjang.

b) Mengadakan tambahan armada yang baru.

c) Mengadakan pengawasan jalannya operasi perusahaan.

d) Membantu hubungan baik dengan sesama pengusaha, dealer,

supplier dan lain-lain.



d. Sopir

Tugas

1) Mempersigpkan kendaraan yang dipercayakan dengan sebaik-
baiknya.
2) Menjaga kendaraan dan keselamatan kerja
3) Jikaadakerusakan kendaraan segera dilaporkan.
e. TenagaCuci Armada

Tugas

1) Segera membersihkan dan menyigpkan armada yang akan di
gunakan.

2) Melakukan cek kendaraan saat akan di rental dan setelah di rental
untuk memastikan tidak ada barang yang ketinggalan dari
konsumen.

3) Meéakukan cek kendaraan saat kembali selesai di gunakan untuk
memastikan tidak ada kondisi fisik kendaraan yang lecet, rusak dan
lain-lain.

f. Bengke dan Montir

Tugas

1) Memperbaiki kerusakan pada kendaraan.
2) Membantu dan memberikan fasilitas di dalam kendaraan.

3) Memeliharaperalatan.



g. Penjagapool dan gudang

Tugas

1) Menjaga keamanan perusahaan dengan baik.
2) Menjaga ketertiban dan kelancaran kegiatan perusahaan.
3) Menjaga dan memelihara gudang.
Untuk menjalin keberhasilan mobilitas perusahaan PO. Eka Mira

didukung oleh karyawan, dengan sebagai berikut:

Direktur = 1lorang
Bagian Administrasi = 2orang
Bagian Teknik = 3orang
Supir = 8orang
Tenaga cuci mobil = 4orang
Bengkel dan montir = 2orang
Penjaga pool dan gudang = lorang

h. Pelayanan
1) Memberlakukan tarif sesuai dengan standar yang berlaku.
2) Seluruh karyawan dan pimpinan harus tetap menjaga ramah di

dalam menjalankan tugasnya.



Karakteristik Responden

usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 21-25 tahun 5 6.7 6.7 6.7
26-30 tahun 16 21.3 21.3 21.3
31-35 tahun 19 25.3 25.3 25.3
36 tahun 35 46.7 46.7 100,0
Total 75 100,0 100,0
jenis kelamin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  laki-laki 64 85.3 85.3 85.3
perempuan 11 14.7 14.7 100,0
Total 75 100,0 100,0
pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid PNS/POLRI 9 12.0 12.0 12.0
Swasta 31 41.3 41.3 41.3
Pedagang 6 8.0 8.0 8.0
Wiraswasta 29 38.7 38.7 100,0
Total 75 100,0 100,0
layanan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  baru pertamakali 8 10.7 10.7 10.7
2s/d 5 kali dalam setahun 29 38.7 38.7 38.7
> 5 kali dalam setahun 38 50.6 50.6 100,0
Total 75 100,0 100,0




Validitas Kinerja

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid

Excluded?®

Total

30

0

30

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.847

20




Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if [ Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if tem Deleted
item 1 92.81 258.093 .608 .924
item 2 93.06 257.222 .604 .924
item 3 93.19 246.415 762 918
item 4 93.09 259.507 611 .925
item 5 93.25 246.000 .645 919
item 6 93.22 243.402 .662 919
item 7 93.16 249.749 .601 .920
item 8 93.06 251.544 .570 921
item 9 93.31 248.286 .749 918
item 10 93.28 246.854 775 918
item 11 93.22 247.983 .730 .918
item 12 93.31 262.867 494 .922
item 13 93.19 246.415 762 .918
item 14 93.16 261.943 711 .922
item 15 93.31 248.286 .749 918
item 16 93.28 246.918 .632 .920
item 17 93.06 257.222 .557 .924
item 18 92.53 270.580 .5639 .925
item 19 93.09 259.507 .614 .925
item 20 93.25 246.000 .645 .919]




Reliabilitas Kinerja

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded?®

Total

30

0

30

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.936

20

Validitas Harapan

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded?®

Total

30

0

30

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

915

20




Item-Total Statistics

Scale Mean if

Scale Variance if

Corrected ltem-

Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if tem Deleted
item 1 74.22 117.209 .632 .851
item 2 74.00 109.226 .673 .845
item 3 74.16 107.943 .673 .844
item 4 74.19 116.996 .698 .851
item 5 74.06 111.931 .735 .849
item 6 74.00 115.484 .682 .848
item 7 74.16 113.878 .823 .851
item 8 73.69 121.448 727 .859
item 9 73.72 124.596 .546 .861
item 10 74.09 108.539 .706 .843
item 11 73.91 110.281 .633 .845
item 12 74.16 112.072 .728 .853
item 13 74.16 109.749 .683 .851
item 14 73.97 107.838 .668 .842
item 15 73.78 124.628 .534 .864
item 16 73.78 110.047 .629 .845
item 17 73.91 126.991 .538 .872
item 18 74.19 110.028 671 .852
item 19 74.09 115.120 .556 .856
item 20 74.00 112.968 .558 .852




Reliabilitas Loyalitas

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

.805 9




Heteroskedastisitas

Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

empati,
bukti fisik,
ketanggap
an,
keterjamin
an,
keandalan”

Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: ABS

Model Summary?

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 24R ,062 -,006 2,0420

a. Predictors: (Constant), empati, bukti fisik,
ketanggapan, keterjaminan, keandalan

b. Dependent Variable: ABS

ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 19,095 5 3,819 ,916 476
Residual 287,722 69 4,170
Total 306,817 74

a. Predictors: (Constant), empati, bukti fisik, ketanggapan, keterjaminan, keandalan
b. Dependent Variable: ABS

Coefficients?

Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,934 276 10,628 ,000
bukti fisik ,337 ,195 ,251 1,730 ,088
keandalan 6,779E-02 ,196 ,056 ,345 , 731
ketanggapan , 147 , 162 134 ,907 ,368
keterjaminan | 5 260E-02 173 ,046 ,304 762
empati 1,178E-02 222 ,008 ,053 ,958

a. Dependent Variable: ABS




Regression

Variables Entered/Removec

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

empati,
bukti fisik,
ketanggap
an,
keterjamin
an,
keandalan”

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: loyalitas konsumen

Model Summary?
Adjusted Std. Error of | Durbin-W
Model R R Square | R Square | the Estimate atson
1 ,3922 ,154 ,093 3,75 1,742
a. Predictors: (Constant), empati, bukti fisik, ketanggapan,
keterjaminan, keandalan
b. Dependent Variable: loyalitas konsumen
ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 176,886 5 35,377 2,510 038
Residual 972,634 69 14,096
Total 1149,520 74

a. Predictors: (Constant), empati, bukti fisik, ketanggapan, keterjaminan, keandalan

b. Dependent Variable: loyalitas konsumen

Coefficients?

Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 36,527 ,508 71,955 ,000
bukti fisik ,128 ,358 ,049 ,358 722 ,644 1,552
keandalan ,832 ,361 ,354 2,304 ,024 ,518 1,930
ketanggapan ,661 ,298 311 2,217 ,030 ,622 1,607
keterjaminan 174 318 ,078 546 587 ,593 1,685
empati ,402 ,408 ,148 ,986 ,327 ,548 1,826

a. Dependent Variable:

loyalitas konsumen




Data Penelitian

Tanggapan Responden Tentang Loyalitas

20
11
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16
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24
14
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1
3

5
5
5
5
5
5
5
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104 |5

11122

12| 5|5

13|5]5

1412 |2

15|5]5

16145

17123

18 | 4| 4

19122

2013 |3

21 4|4

22122

23155

24 | 4| 4

25155

26 144

27 12 |2

28 | 4|4

29124

30134

31|54

32 144

33/3|14

34|44

35|55

36|54

37 15]|5
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39 5|5

40 | 4|4

4134

42 |4 |5
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4

3
4

3

4

5

5
5
5
5
5
5

4

4
5
4
4
4
4

4
3

4
5
5

43 |5|5

44 | 5|5

45| 4|4

46 |4 | 4

47 5|5

48 |4 | 4

4914 | 4

5044
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52 14 |5
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54 14 |5

5514 |4
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5714]|5

58 14| 4

50144
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61|44

62 4|4

63|44

64 4|4

65|54

66 |4 | 4

67 4|4

68|55

69 |44
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72145

731415

74|44

75|55
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KUESIONER

Responden Y ang Terhormat,

Daam rangka penelitian skripsi yang berjudul "Pengaruh Faktor-Faktor
Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Perusahaan Jasa Transportasi
PO. Eka Mira” maka, saya mengumpulkan data dengan menggunakan kuesioner
untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor kepuasan terhadap loyalitas konsumen pada
perusahaan jasa transportas PO. Eka Mira Informasi yang Anda berikan akan
membantu saya untuk memahami dengan baik tentang faktor-faktor kepuasan yang
terdiri dari faktor kepuasan bukti fisik, faktor kepuasan keandalan, faktor kepuasan
ketanggapan, faktor kepuasan keterjaminan dan faktor kepuasan empati berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen pada perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira. Respon
Bapak/Ibu akan dijaga kerahasiaannya dan tidak akan digunakan untuk hal-hal di luar

penelitian ini. Terimakasih atas waktu dan kerja sama yang diberikan.

Yogyakarta, Januari 2015
Hormat kami,

Churnia Ramadhani
UIN Sunan Kalijaga
Prodi Teknik Industri
NIM 09660015



A. ldentitas Responden

1. Usia ;
Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan (coret yang tidak perlu)
3. Pekerjaan (pilihsalah satu ) :
a PNS/POLRI c. Pedagang
b. Swasta d. Wiraswasta
4. Berapakali anda menggunakan layanan PO. EkaMira ( pilihsalah satu) :
a. Baru pertamakali
b. 2gd5kali dalam setahun
c. >5kali dalam setahun

N



B. Kuesioner Berdasar Harapan dan Kinerja

Pilih salah satu skala yang sesuai dengan apa yang dirasakan dan diharapkan

terkait layanan di PO.EkaMira

Skala Jawaban
Angka Skala Harapan/ Kinerja
1 Sangat Setuju
2 Setuju
3 Cukup Setuju
4 Tidak Setuju
5 Sangat Tidak Setuju

No | Atribut Har apan Kinerj
A.BUKTI FISIK 2 |3 |4 3
1. | Armada transportasi yang digunakan di

perusahaan jasa transportass PO. Eka Mira

rata-rata kondis fisik dan mesinnya bagus.
2. | Staff/karyawan yang bekerja di perusahaan

jasatransportasi PO. Eka Mira berseragam rapi

dan professional.
3. | Ruangan tempat tunggu di perusahaan jasa

transportasi PO. Eka Mira nyaman.
4. | Kebershan semua armada transportasi yang

digunakan di perusahaan jasa transportasi PO.

EkaMiraselau terjaga.
B. KEANDALAN 2 |3 |4 3
5. | Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,

staff/karyawan memberikan layanan secara

benar sgak pertama kali, sehingga bisa

menghindari upaya melakukan koreksi.
6. | Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,

penyampaian jasa yang diberikan sesual

dengan waktu yang dijanjikan.




7. | Staff/karyawan melayani penumpang dengan
baik segjak pertamakali menaiki bus.
8. | Staff/lkaryawan memberitahukan mengenai

tempat duduk yang masih kosong.

C. KETANGGAPAN

0.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
staff/karyawan memberikan respon yang cepat
dan efisien kepada setiap pelanggan.

10.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
staff/karyawan cepat dalam menanggapi setiap
keluhan/kesulitan dari pelanggan.

11.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
staff/lkaryawan cepat dalam  menangani
pembayaran tiket.

12.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
staff/lkaryawan  sigap dalam  melayani
konsumen.

D. KETERJAMINAN

13.

Setigp armada yang digunakan memiliki
fasilitas yang lengkap sehingga kenyamanan
pelanggan sangat diutamakan.

14.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
staff/karyawan memberikan informasi
mengenai waktu yang ditempuh pelanggan
untuk sampai tujuan.

15.

Keramahan staff/karyawan perusahaan jasa
transportass PO. Eka Mira yang selau
konsisten.

16.

Kedatangan bus yg selalu tepat waktu.

E. EMPATI

17.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
setigp  staff/karyawan berusaha menjain
hubungan yang harmonis dengan setiap
pelanggan.

18.

Jam operasional PO. Eka Mira sesuai dengan
harapan pelanggan.

19.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
setigp staff/karyawan memberikan perhatian
yang terbaik.

20.

Di perusahaan jasa transportasi PO. Eka Mira,
setiap pelanggan diperlakukan ramah dan
penuh respek.
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