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ABSTRAK

“PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN JASA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DI CV. BOROBUDUR TRANSPORT”

oleh:
Ricky Novandi

Saat ini tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan produk jasa transportasi
semakin meningkat. Perusahaan membutuhkan usaha lebih untuk mendapat calon
konsumen dan mempertahankan yang sudah ada. Keberhasilan tersebut ditentukan
oleh kualitas pelayanan yang diberikan, kualitas pelayanan dapat dinilai dari
kepuasan pelanggan.

Tujuan penelitian yang dilakukan pada CV Borobudur Transport untuk
mengetahui pengaruh dimensi kualitas layanan jasa terhadap kepuasan pelanggan.
Jenis penelitian ini menggunakan eksplanatory research, data primer dan
sekunder diperoleh dari hasil wawancara dan kuisioner, pengumpulan sampel
menggunakan metode purposive sampling dengan perhitungan linear time
function yang memerlukan sampel sebanyak 50.Metode analisis menggunakan
analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukan persamaan regresi Y = 0.951 + 0.033 X1 +
0.496 X2 + 0.182 X3 + 0.152 X4+ 0.154 X5, nilai koefisien determinasi sebesar
82%, F hitung (12.913) lebih besar daripada F tabel (2,427), artinya dimensi
kualitas layanan jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara
simultan. Secara parsial variabel reliabilitas, daya tanggap, jaminan berpengaruh
signifikan, sedangkan variabel bukti fisik dan empati tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel reliabilitas memiliki pengaruh paling
dominan terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, hal itu ditunjukan dengan
besarnya sumbangan efektif sebesar 36.08%.

Kata Kunci : Kualitas Layanan Jasa , Kepuasan Pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian
Saat ini tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan produk jasa

transportasi semakin meningkat. Agar masyarakat mau memakai jasa
transportasi, maka pihak penyedia jasa memberikan balas jasa yang akan
diberikan kepada para konsumen. Balas jasa tersebut dapat berupa
ketepatan waktu penjemputan, pemesanan tempat duduk yang mudah,
hadiah-hadiah, jaminan keamanan atas keselamatan, menyediakan snack
dalam perjalanan.

Pihak penyedia jasa membutuhkan usaha yang keras untuk
mendapat calon konsumen dan mempertahankan yang sudah ada ditangan.
Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas
pelayanan tercermin dari kepuasan konsumen untuk melakukan
penggunaan ulang jasa transportasi. Kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan dapat dijadikan masukan
bagi pihak manajemen untuk meningkatkan dan memperbaiki kualitas
pelayanan yang diberikan. Untuk itu karyawan bagian pelayanan
sebaiknya selalu memantau kepuasan yang dirasakan oleh konsumen
untuk mencapai loyalitas dari para konsumen.

Dalam memberikan pelayanan, setidaknya bank harus memenuhi 5
kriteria kualitas pelayanan sehingga dapat menciptakan nasabah yang

loyal, yaitu reabillity (reliabilitas), assurance (jaminan), tangible (bukti
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fisik), empathy (empati), dan responsiveness (daya tanggap), Tjiptono
(2005 : 273). Kehandalan dapat dilihat dari kemampuan untuk
memberikan jasa secara akurat sesuai yang dijanjikan, jaminan dapat
dilihat dari pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani
dengan rasa percaya diri, bukti fisik dapat dilihat dari fasilitas yang kasat
mata yang dapat dinikmati langsung oleh konsumen, komunikasi yaitu
karyawan harus memberikan perhatian secara individu kepada konsumen
dan mengerti kebutuhan konsumen, sedangkan cepat tanggap kemampuan
karyawan untuk membantu konsumen menyediakan jasa dengan cepat
sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen. Salah satu cara
menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah penyedia jasa dapat
membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten menyampaikan mutu
lebih tinggi ketimbang pesaingnya, pihak penyedia jasa melakukan
interaksi dengan konsumen yang disertai umpan balik sebagai kontrol dan
ukuran keberhasilan.

Dari sistem pelayanan yang diberikan oleh Borobudur Transport
apakah ada konsumen yang merasa puas, sehingga loyal terhadap penyedia
jasa ini sehingga konsumen menggunakan serta memanfaatkan kembali.
Jika konsumen puas maka yang diharapkan oleh penyedia jasa adalah
perekomendasian ke rekannya yang lain untuk menggunakan jasa
Borobudur transport dan meningkatkan proporsi pelayanannya.

Dari latar belakang diatas, penulis tertarik mengadakan penelitian
dan membahas kualitas layanan jasa transportasi terhadap kepuasan

konsumen. Oleh karena itu penulis mengangkat judul “PENGARUH
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DIMENSI KUALITAS LAYANAN JASA TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN DI CV. BOROBUDUR TRANSPORT *

B. Perumusan Masalah

1. Apakah dimensi kualitas layanan jasa yang terdiri dari reliabilitas
(reability), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), empati
(empathy), dan daya tanggap (responsiveness) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Borobudur transport secara simultan.

2. Apakah dimensi kualitas layanan jasa yang terdiri dari reliabilitas
(reability), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), empati
(empathy), dan daya tanggap (responsiveness) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Borobudur transport secara parsial.

3. Dimensi kualitas layanan jasa manakah yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Borobudur transport

secara parsial.

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan penelitian :

a. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas layanan
jasa yang terdiri dari reliabilitas (reability), jaminan (assurance),
bukti fisik (tangible), empati (empathy), dan daya tanggap
(responsiveness) terhadap kepuasan konsumen di Borobudur

transport secara simultan.
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b. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas layanan
jasa yang terdiri dari reliabilitas (reability), jaminan (assurance),
bukti fisik (tangible), empati (empathy), dan daya tanggap
(responsiveness) terhadap kepuasan konsumen di Borobudur
transport secara parsial.

c. Untuk mengetahui dimensi kualitas layanan jasa yang memiliki
pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen di

Borobudur transport secara parsial.

2. Manfaat penelitian :

a. Bagi peneliti
Dapat menambah  wawasan dan  pengetahuan, serta
mengaplikasikan ilmu yang diperoleh selama kuliah.
b. Perusahaan
Dapat memberi masukan yang bermanfaat bagi perusahaan dalam
meningkatkan layanan dengan memperhatikan kepuasan pelanggan
c. Pihak lain
Memberikan arahan dan tambahan referensi bagi kalangan
akademisi untuk keperluan studi dan penelitian selanjutnya
mengenai topik permasalahan yang sama
d. Bagi Universitas
Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi dokumen akademik

yang berguna untuk dijadikan acuan bagi mahasiswa lainnya.



