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INTISARI

Persaingan dalam bisnis jasa transportasi saat ini semakin pesat dan bertambah
maju. Banyak perusahaan dalam bidang sejenis saling bermunculan sehingga
membuat persaingan dalam mendapatkan dan mempertahankan pelanggan
semakin ketat. Agar dapat bertahan dalam lingkaran persaingan, perusahaan harus
memiliki kemampuan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik guna
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menguiji
pengaruh kualitas pelayanan jasa transportasi terhadap kepuasan penumpang.
Populasi penelitian ini adalah semua penumpang atau pengguna jasa bus armada
UMY. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 70 orang. Instrument pengumpulan
data menggunakan kuesioner yang dinilai dengan skala Likert yang masing-
masing sudah diuji cobakan dan telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas.
Analisis data menggunakan regresi linier berganda, pengujian hipotesis, dan
perhitungan Servqual untuk mengetahui nilai GAP dan kemudian Importance-
Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui 2 atribut yang harus di perhatikan
dalam diagram Kkartesius. Hasil analisis linier berganda menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang terdiri dari lima variabel vaitu: reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang. Sedangkan hasil analisis menggunakan
metode importance performance analysis (IPA) menunjukkan bahwa lima
variabel yang digunakan masih belum sesuai dengan harapan penumpang dan
masih diperlukannya peningkatan kualitas layanan agar dapat meningkatkan
kepuasan penumpang.

Kata Kunci: Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibles
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ABSTRACT

Competition in the transportation services business is currently growing rapidly
and advancing. Many companies in similar fields have sprung up so as to make
competition in getting and keeping customers increasingly tight. In order to
survive in the circle of competition, companies must have the ability to provide the
best quality of service in order to increase customer satisfaction. This study aims
to examine the effect of transportation service quality on passenger satisfaction.
The study population was all passengers or users of the UMY fleet bus services.
The sample in this study amounted to 70 people. Data collection instruments
using a questionnaire that was assessed with a Likert scale, each of which has
been tested and has met the requirements of validity and reliability. Data analysis
uses multiple linear regression, hypothesis testing, and Servqual calculations to
determine the value of GAP and then Importance-Performance Analysis (IPA) to
find the 2 attributes that must be considered in the Cartesian diagram. The results
of multiple linear analyzes show that service quality consisting of five variables:
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles have a positive and
significant effect on passenger satisfaction. While the results of the analysis using
the importance performance analysis (IPA) method show that the five variables
used are still not in line with the expectations of passengers and need for
improvement in service quality in order to increase passenger satisfaction.

Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles

viii



KATA PENGANTAR

Alhamdulilah, puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah Swt. atas
limpahan, rahmat, karunia, dan hidayah-Nya skripsi ini dapat penulis selesaikan.
Skripsi ini penulis susun untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan jasa

transportasi terhadap kepuasan penumpang bus Armada UMY .

Keberhasilan pelaksanaan penelitian ini tidak lepas dari bantuan berbagai
pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis menyampaikan rasa terima

kasih dan perhargaan yang setinggi-tingginya kepada:

1. lIbu, Bapak dan Adek serta saudara-saudara penulis yang senantiasa
memberikan dorongan dan doa hingga penulis sampai pada tahap ini.

2. Bapak Rizal Yaya SE., M.Sc, Ph.D., Ak, CA selaku Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang telah
memberikan kepada semua mahasiswa ekonomi.

3. Bapak Imamudin Yuliadi, SE., M.Si selaku ketua Program Studi Ekonomi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta
yang telah memberikan bimbingan untuk semua mahasiswa ekonomi

4. Bapak Dr. Dimas Bagus Wiranatakusuma SE., M.Ec., CRM., CIB selaku
dosen pembimbing yang telah memberikan dorongan, bimbingan dan
masukan selama proses penyusunan skripsi ini.

5. Seluruh dosen dan karyawan Prodi Ekonomi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang sudah banyak membantu

selama masa perkuliahan.



6. Semua pihak baik dari para sahabat, teman-teman organisasi yang penulis

sayangi sudah memberikan semangat.

Penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam skripsi ini. Oleh karena
itu kritik, saran, dan pengembangan penelitian selanjutnya sangat diperlukan

untuk kedalaman karya tulis dengan topik ini.

Yogyakarta, 27 Januari 2019

Lenny Indah Nidyawati



DAFTAR ISl

SKRIPSI .ottt b ettt ettt nrenre s i
SKRIPSI ..ottt e e s s et et te e neeneenes ii
HALAMAN PENGESAHAN .....ooiiiiieee et I
SKRIPSI .ottt bbbttt bennenne e iii
PERNYATAAN ..ottt aaeta e et e st et e nnenneans iv
IMMOTTO ittt bbb bbbt bbbt ettt nbe st %
PERSEMBAHAN ..ottt nne e Vi
INTISARI <. e e e e et e e snae e e anreeennneas Vil
ABSTRACT ..t Vil
KATA PENGANTAR ..ottt st sne s s e e iX
AN I AN 1 S Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt nas XV
DAFTAR LAMPIRAN ......ooititiieieee ettt XVi
BAB | PENDAHULUAN . .....ootitiiieee et 1
A, Latar BelaKang .......ccooiiiiiiieiieceee s 1
B. Batasan Masalah...........ccooeiiiiiiin i 7
C.  RUMUSAN MaSAIAN .....c.oiiiiiiiiiieee e 7
D.  Tujuan Penelitian ........cccooeiiiiiiiieieie e 8
E.  Manfaat Penelitian ... 8
BAB I TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 11
A, Kepuasan KONSUMEN........cccuiiiiiiiieiie et 11
B.  Kualitas Pelayanan ............cccoceiiiiiiiieiieic e 16
OF I =T a 1S o Lo 4 7= T SRR PRPS 31
D. Metode Servqual Quality (Servqual) .........ccoovviiiiiiiiii 35
E. Hasil Penelitian Terdahulu...........cooooiiiiiii 38
N T oT0 (=T [P PR 46
G.  Model PENelitian ........c.ooveiveiieieceee e 49
BAB 1l METODE PENELITIAN ....ooitiiiit it 51
A. Subjek dan Objek Penelitian .........ccccceeiiiiiiiiieie e 51
N T 01T - - S 51
C. Teknik Pengambilan Sampel...........cccooiiiiiiiiiiieiece e 52

Xi



D. Definisi Operasional Variabel Penelitian............c.ccoovviviiininiinncicnee, 53
E.  Uji INStrUMEN Data.......cceoviiieiicic e 54
F.  Statistik DesKriptif .........coooiiiiiii e 55
G, Uji ASUMSE KIASIK ....cviiiiiiiiiiiiiiee e 56
1. UjJi NOMMAlItas .....oovveieiieciece et 56

2. Uji MUItIKOIINEAITEAS ...t e 57

3. Uji HeteroskedastiSItas ..........ccoveriririiiiiese e 57

H.  Teknik AnaliSiS Data........ccccoiiiiiiiiiiieieieiese e 59
1. Analisis DesKIiptif........cooiiiiieice s 59

2. Uji Regresi Linier Berganda............cccoouevveiieiieeneeiesiese e seese e 59

T I o 11010 (1] OSSPSR 60

4. Uji KOefiSien DetermMinasi...........ccovririreeieienie s 62

I.  Metode Importance-Performance Analysis (IPA) ......ccccccvveviveieiiverieenns 62
L. ANALISIS GAP .eivveevie ittt 62

2. Analisis Tingkat KeSeSURIAN ..........ccveveieiieiiiieic e 63

3. Analisis DIagram IPA.........ccoi e 64
BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK DAN SUBJEK PENELITIAN............. 66
A, Profil Uit BISNIS.....cciiiiiiiiieie et 66
1. VISTAAN MISH 1eviiiiiie i 67

2. Strategi Unit BISNIS ......coiiieiiiiie ettt 67

3. Tugas dan Fungsi Unit Bisnis UMY Armada.........c.ccccceeererenenennnnnns 68

4. Jenis Produk yang ditawarkan dan Harga ............ccccceeveivenecicsieesecnens 68

5. Struktur Organisasi Unit Bisnis Bus Armada UMY .........c.cccccoevvevnnnne. 69

B. Gambaran Umum ReSPONTEN .........cccvviiiiiiiiieie s 69
BAB V PEMBAHASAN ..ottt 71
A, Hasil Uji INStrumen Data ..........cooveiiiieiiiie e 71
B. Hasil Uji Statistik Deskriptif.........cccoieiiiiiiiiesee e 73
C.  Hasil Uji ASUMSI KIASIK.........ccoveiiiiiiieiiece e 76
D.  Pengujian HIPOLESIS. .......coiiiiiriiiieieie et 78
E. Analisis Servqual GAP dan Importance Performance Analysis................. 83
F.  Analisis Diagram Kartesius Per Atribut.............cccoocevvviieiiei i 90
G.  PemMDBDaNaSAN.......cciiiiiie s 95

xii



BAB VIPENUTUP ..o s 106

AL SIMPUIAN Lo e 106
B.  Saran Penelitian.........cccooiiiiiiiiic e 107
C. Keterbatasan Penelitian...........ccccovveviieiiiiiie e 108
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt ste e nne s 109
LAMPIRAN ...ttt sttt te et e bt e s beesteeaeesraenreeneens 113

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Penelitian Terdaulu ...........cooeoiiiieiiiiceesee e 38
Tabel 4. 1 Jenis Produk Unit Bisnis Armada UMY .........ccccoceonineinieneneincnens 68
Tabel 4. 2 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............cccocevveienen, 69
Tabel 4. 3 Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan ............ccccccoevviciennninns 70
Tabel 5. 1 Hasil Uji Validitas dari Item-Item Variabel Penelitian......................... 71
Tabel 5. 2 Hasil Uji Reliabilitas dari Iltem-Item Variabel Penelitian..................... 73
Tabel 5. 3 Statistik Deskriptif Variabel Reliability ............ccccooiiiiiiiis 73
Tabel 5. 4 Statistik Deskriptif Variabel ReSponSIVENEeSS ..........ccoovvvvreiieneeneene. 74
Tabel 5. 5 Statistik Deskriptif Variabel ASSUIaNCe.........cccccvveviviiieiiie e cie e 74
Tabel 5. 6 Statistik Deskriptif Variabel Emphaty ..........ccccooeiiiiviiiiiiccecee, 75
Tabel 5. 7 Statistik Deskriptif Variabel Tangibles............cccooevviviiieiicce e, 75
Tabel 5. 8 Uji NOrMAlItas........ccccoveiieieiiesieie e 76
Tabel 5. 9 Uji MUItIKOINEAITTAS.........coveieiiecieee e 77
Tabel 5. 10 Uji HeteroKedastiSItas.........cccvivvereerieiieiieniesie e 78
Tabel 5. 11 Hasil Uji Regresi Linier Berganda...........ccccoooeererieieenenieseenceienens 78
Tabel 5. 12 Analisis GAP dan Tingkat Kesesuaian Harapan / Persepsi pada Bus

AIMAJA UMY Lot bbbttt nee s 84
Tabel 5. 13 Solusi Atribut di Kuadran ©...........ccooveiiiiniiiiiicec e 92

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Data Target dan Realisasi Armada UMY dalam Penyewaan Bus.......6
Gambar 2. 1 Model Konseptual Servqual...........c.cooviiiiiiiinincneeeeeeee 36
Gambar 2. 2 Model Penelitian ..........coooeiiriiie i 50
Gambar 4. 1 Bus Armada UMY ... e 65
Gambar 4. 2 Struktur Organisasi Unit Bisnis Bus Armada UMY ......................... 68
Gambar 5. 1 Rata-rata Kinerja dan Harapan pet-atribut Bus Armada UMY ......... 85
Gambar 5. 2 Diagram Kartesius Kualitas Pelayanan pada Bus Armada UMY .....89
Gambar 5. 3 Skema Pengaruh Variabel Reliability terhadap Kepuasan Penumpang
................................................................................................................................ 95
Gambar 5.4 Skema Pengaruh Variabel Responsiveness terhadap Kepuasan........ 97

Gambar 5.5 Skema Pengaruh Variabel Assurance terhadap Kepuasan Penumpang

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner PENEIITIAN. ..o 114
Lampiran 2 Tabulasi Data Responden (Tingkat Kepuasan) ............cccoceeverienenn. 121
Lampiran 3 Tabulasi Data Responden (Tingkat Kepentingan) ...........c.cccccveuu.... 133
Lampiran 4 Karakteristik RESPONAEN ...........ccoeiveiiiiie i 143
Lampiran 5 UjJi Validitas ........coooooiiiiiiiie e 144
Lampiran 6 Uji Reliabilitas...........cooiiiiiiiiiieie e 150
Lampiran 7 Uji DesKIIPtif........ccooviiiiieececee e 152
Lampiran 8 Uji Regresi LINIEr ........ccooveiieiiieceece e 154
Lampiran 9 Diagram Kartesius Metode Importance-Performance Analysis....... 159

XVi



