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BAB1

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan transportasi di Indonesia mengalami pertumbuhan yang
pesat menyesuaikan kebutuhan masyarakat, khususnya kendaraan transportasi
umum. Transportasi umum sangat dibutuhkan oleh masyarakat sebagai sarana
mobilitas yang memudahkan dalam bepergian dan beraktivitas sehari-hari (Anisa,
2021). Transportasi yang banyak menjadi pilihan masyarakat untuk bepergian
jarak jauh maupun dekat saat ini seperti kereta api, pesawat, kapal laut, travel, bus
dan lain sebagainya. Salah satu mode transportasi yang banyak dimanfaatkan oleh
masyarakat pada transportasi darat yaitu bus (Pamungkas et al., 2024). Terdapat
beberapa macam bus yang dapat menjadi pilihan masyarakat yaitu bus yang hanya
melayani trayek dalam kota, bus pariwisata, bua ar kota antar provinsi
(AKAP), dan bus antar kota dalam provinsi (AKDP) (Prasetya et al., 2021).

AKAP merupakan suatu layanan moda transportasi yang memiliki
peranan penting dalam mobilitas masyarakat di berbagai wilayah. Moda
transportasi ini digunakan untuk menghubungkan antar kota antar provinsi, bus
AKAP memiliki kontribusi yang besar dalam mewujudkan kelancaran arus
transportasi (Syahputra et al., 2023). Masyarakat memiliki beragam pilihan moda
transportasi bus dalan melakukan perjalanan jarak jauh untuk menunjang

mobilitas. Salah satu transportasi bus yang digunakan adalah bus Antar Kota




Antar Provinsi (AKAP). Beberapa Perusahaan Otobus yang menyediakan layanan
AKAP antara lain bus PO Rosalia Indah, bus PO Sinar Jaya, bus PO Murni Jaya,
bus PO Agramas, bus PO Tividi, bus PO Handoyo, bus PO Haryanto, bus PO
Damri dan bus PO Sumber Alam. Banyaknya pilihan transportasi bus membuat
pelanggan bus dapat menentukan pilihan layanan yang sesuai dengan kebutuhan
dan preferensi dirinya masing-masing (Safitri et al., 2022). Dalam persaingan
transportasi ini, kepuasan pelanggan sangat penting diperhatikan untuk
menentukan daya saing dan loyalitas pelanggan pada setiap PO bus (Yuni et al.,
2023).

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang timbul pada seseorang
setelah menggunakan dan merasakan manfaat dari suatu produk atau layanan
(Tjiptono, 2012). Kepuasan menjadi sebuah ungkapan perasaan pelanggan telah
menikmati suatu produk yang membuat mercka memiliki harapan terhadap
produk tesebut yang melebihi harapan mereka (Fuadi, 2021). Meningkatnya
kepuasan pelanggan dapat memberikan banyak feedback yang positif, seperti
selain melakukan pembelian ulang, pelanggan akan menyarankan produk atau
layanan tersebut kepada pihak lain. Menurut Rizky R & Daud (2024) trdapat dua
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas pelayanan dan
fasilitas bus.

Kualitas layanan adalah tingkat kebaikan layanan yang diberikan kepada

pelanggan sesuai dengan prosedur layanan. Menurut Prasetya et al. (2021)

kualitas layanan merupakan suatu tingkat keunggulan yang pelanggan harapkan




dan pengendalian atas tingkat keunggulan yang diberikan untuk memenuhi
harapan pelanggan. Memberikan layanan yang memuaskan untuk pelanggan
dapat membuat pelanggan lebih loyal dan bisa memberikan rekomendasi kepada
orang lain terkait transportasi tersebut (Primasanti et al., 2022). Kualitas layanan
bisa dibuktikan dengan sikap ramah dalam melayani penumpang bus, kecekatan,
dan tanggap atas keluhan yang disampaikan penumpang bus, dan memberikan
perhatian terhadap apa yang dibutuhkan oleh penumpang bus (Rizky R & Daud,
2024).

Bus Trans Metro Deli merupakan sebuah contoh dimana kualitas
pelayanan penting diperhatikan dalam kenyataannya fenomena PO Bus Trans
Metro Deli memberikan pelayanan seperti sering mengalami mogok pada armada
bus saat diperjalanan, pemeliharaan halte yang buruk, dan kartu yang digunakan
sebagai alat pembayaran yang hanya dapat diisi di bank dan tempat pembelanjaan
tertentu (Adhitya & Hutagalung, 2023). Pendapat lain yang diungkapkan oleh
Syafa et al. (2023) bahwa kualitas layanan yang diberikan pada PO Bus Al
Mubarok lebih memperhatikan pelanggannya namun kurang cekatan terhadap
kendala yang dialami oleh konsumen. Selain itu, pelanggan merasa tidak nyaman
terhadap ruang kantor yang disediakan oleh pihak PO Bus Al Mubarok. Dengan
hal ini, pihak Perusahaan Otobus harus memperhatikan lagi kinerja karyawannya
dan lebih memperhatikan fasilitas yang berhubungan dengan kepuasan konsumen
serta lebih meningkatkan kualitas layanan agar dapat secara maksimal memenuhi

kepuasan pelanggan bus.




2
Selain kualitas layanan, faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan yaitu fasilitas. Fasilitas merupakan perlengkapan-perlengkapan fisik
yang diperlukan sebelum adanya jasa yang diberikan kepada pelanggan. Selain
itu juga, fasilitas dapat mencakup segala hal yang bisa memudahkan pelanggan
memperoleh kepuasan (Utomo & Rianawati, 2021). Menurut Adawia et al. (2020)
fasilitas adalah kriteria layanan yang diberikan serta tingginya tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan. Karena tersedianya fasilitas yang nyaman dan
lengkap membuat pelanggan merasa senang dalam pada jasa layanan tersebut.
Adapun hal yang perlu diperhatikan dalam menentukan fasilitas menurut Kotler
(2015) yaitu pertimbangan dan ;g.érencanaan spasial, perencanaan ruang,
perlengkapan atau perabotan, serta tata dan warna cahaya.

Fasilitas layanan yang disediakan oleh transportasi bus tidak hanya pada
kenyamanan didalam transportasi bus, namun mencakup berbagai aspek
pendukung yang memiliki peran penting untuk menciptkan pengalaman
perjalanan yang menyeluruh bagi penumpang bus. Fasilitas-fasilitas tersebut
diantaranya tersedianya jalur keberangkatan atau kedatangan yang teratur dan
nyaman, ruang tunggu penumpang dan pengantar yang bersih dan tertata,
tersedianya area parkir kendaraan yang memadai, serta media informasi yang
membantu penumpang bus memperoleh jadwal dan rute perjalanan yang jelas.
Selain itu, tersedianya fasilitas layanan yang diberikan oleh perusahaan bus
dengan baik, tersedianya loket pembelian tiket yang efisien dan terorganisisr, baik

secara offline maupun online, dan terdapat jalur evakuasi yang mudah diakses




sangat penting dalam menunjang keselamatan, kenyamanan, dan kepuasan
pelanggan.

Salah satu daerah yang menyediakan layanan bus AKAP yaitu Kota
Kutoarjo yang diantaranya PO Rosalia Indah, PO Murni Jaya, PO Sinar Jaya, PO
Handoyo, PO Damri dan PO Sumber Alam. Dari beberapa PO Bus tersebut, salah
satu Perusahaan Otobus yang cukup dikenal oleh masyarakat Kutoarjo yaitu Bus
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PO Sumber Alam. Bus PO Sumber Alam merupakan perusahaan tranportasi yang

sudah cukup lama beroperasi. Bus PO Sumber Alam merupakan perusahaan yang
dirikﬂn oleh bapak Yudhi Setyawan Hambali pada tahun 1975. Perusahaan Bus
PO Sumber Alam rletak di Jalan Diponegoro 164, Kecamatan Kutoarjo,
Kabupaten Purworejo, Jawa Tengah.

PO Sumber Alam melayani perjalanan berbagai rute khususnya di Pulau
Jawa yaitu perjalanan ta:r kota dalam provinsi (AKDP) maupun perjalanan antar
kota antar provinsi (AKAP). Rute perjalanan diantaranya Yogyakarta-Jakarta,
Yogyakarta- Tangerang, Purwokerto-Yogyakarta, Purwokerto-Semarang,
Magelang- Bekasi, Kutoarjo/Purworejo-Cilacap, Bogor-Yogyakarta, Cilacap-
Semarang dan lain sebagainya (Sumberalam.co.id). Menurut informasi yang
didapatkan dari pihak manajamen PO Sumber Alam, jumlah armada bus yang
disediakan oleh PO Sumber Alam untuk melayani jurusan sebanyak 67 unit.

Menurut sumber dari website sumberalam.co.id, Kualitas layanan

Perusahaan Bus PO Sumber Alam mencakup kompetensi dan kesopanan petugas

dalam melayani pelanggan, informasi yang diberikan akurat, layanan yang




diberikan secara konsisten sesuai dengan komitmen yang telah ditetapkan,
kemampuasn petugas dalam merespon serta menangani keluhan pelanggan.
Selain itu, untuk memberikan layanan yang baik kepada pelanggan, PO Sumber
Alam menghadirkan berbagai jenis layanan kelasa transportasi bus untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat, mulai dari kelas AC, AC Executive dan AC
Executive Pagi. Untuk memudahkan dan memperlancar proses layanan,
pelanggan dapat melakukan pemesananan tiket tanpa harus datang langsung
keagen tiket, bus PO Sumber Alam karena telah disediakan pemesanan tiket
secara online.

Selain berbagai macam jenis layanan, bus PO Sumber Alam juga
memberikan beberapa fasilitas kepada pelanggan. Fasilitas tersebut mencakup
kenyamanan pada ruang tunggu, tempat parkir kendaraan, media informasi, toilet
di dalam armada bus, dan hiburan yang disediakan di dalam bus sehingga dapat
meningkatkan pengalaman pelanggan dalam menggunakan layanan Bus Sumber
Alam. Hal tersebut membuktikan bahwa sikap pelanggan didasarkan dari objek
atau layanan yang diberikan oleh perusahaan. Adapun tabel jumlah pelanggan
bus PO Sumber Alam selama | tahun terakhir mulai Januari 2024 - Desember

2024.
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Tabel 1. 1 Data Jumlah Penumpang Bus PO Sumber Alam

Periode Januari 2024-Desember 2024

Jumlah
No Bulan Finumpaiy
n Januari 15,497
2 | Februari 14,231
3 | Maret 11,536
4 | April 28,583
5 | Mei 14,931
6 | Juni 20,428
7 | Juli 19,325
8 | Agustus 14,733
9 | September 16,205
10 | Oktober 13,801
11 | November 12,283
12 | Desember 19,861
Total 201,414

Sumber: Manajemen PO Sumber Alam, 2025

Berikut merupakan data jumlah penumpang Bus PO Sumber Alam. Fluktuasi
terjadi karena adanya musim liburan dan tahun baru,

Meskipun PO Sumber Alam memiliki kualitas layanan yang mencakup
kompetensi dan kesopanan petugas dalam melayanai pelanggan, informasi yang
diberikan akurat, layanan yang diberikan secara konsisten sesuai dengan
komitmen yang ditetapkan, tetapi masih ditemukan banyak komplain yang masuk

pada Google Review PO Sumber Alam diantaranya sebagai berikut.
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Gambar 1. 1 Ulasan Pelanggan
Berdasarkan beberapa ulasan pelanggan yang didapatkan dari google

review dapat disimpulkan bahwa meskipun Bus PO Sumber Alam memiliki rating
rata-rata tinggi yaitu 4,2 dengan banyak ulasan 2.160 dari 5 bintang, tidak seluruh
pelanggan merasa puas terhadap layanan yang diberikan. Berikut merupakan tabel

yang memperkirakan jumlah ulasan berdasarkan tampilan grafik.
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Gambar 1. 2 Grafik Tingkat Bintang

Hasil observasi terhadap tampilan grafik menunjukkan bahwa terdapat
sekitar 40% pelanggan yang memberikan bintang dibawah 5. Hal ini
menunjukkan adanya pengalaman layanan yang belum sepenuhnya memenuhi
harapan pelanggan. Di antaranya, terdapat 10% ulasan menunjukkan masuk ke
dalam kategori penilaian sedang sebanyak 3 bintang, sedangkan 10% lainnya dari
pelanggan yang merasa kurang puas hingga sangat tidak puas dengan 2 bintang
dan | bintang. Dari persentase tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat aspek
layanan dan fasilitas pada PO Sumber Alam yang masih perlu diperbaiki, karena
tidak sedikit pelanggan yang memberikan evaluasi dengan kategori puas. Dapat
disimpulkan bahwa meskipun mayoritas pelanggan menunjukkan kepuasan,
masih terdapat sebagian pelanggan yang belum sepenuhnya puas terhadap

kualitas layanan dan fasilitas yang disediakan oleh PO Sumber Alam.




Terdapat beberapa keluhan serius yang muncul dari pelanggan karena
kecewa. Komentar diatas menunjukkan bahwa terdapat masalah yang konsisten
pada: 1) kualitas layanan pelanggan berupa layanan yang tidak informatif dan
tidak solutif, 2) ketidaksesuaian fasilitas dengan deskripsi tiket yang
menyebabkan pelanggan merasa tertipu, 3) keterlambatan jadwal yang merusak
kepercayaan dan kenyamanan pelanggan, 4) manajemen armada dan komunikasi
internal yang lemah. Berdasarkan beberapa permasalahan tersebut, perusahaan
perlu melakukan evaluasi tentang kualitas layanan dan fasilitas mereka karena
berpotensi dapat mengganggu kepuasan pelanggan sehingga mengakibatkan

turunnya animo pelanggan (Fakhrudin, 2021).

Penelitian ini penting dilakukan karena memiliki urgensi untuk
mengevaluasi pengaruh kualitas layanan dan fasilitas pada kepuasan bus PO
Sumber Alam karena banyak pelanggan yang merasa tidak puas dan komplain
pada google review. Berdasarkan uraian di atas, pentingnya penelitian ini yaitu
mengingat semakin ketatnya persaingan dalam dunia industri transportasi darat,
khususnya pada moda transportasi seperti bus. Pelanggan semakin menuntut
untuk diberikan layanan yang nyaman, aman, dan berkualitas sehingga Bus PO
Sumber Alam perlu memahami apa saja faktor penting yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga berperan penting dalam

membangun loyalitas dan retensi yang berdampak pada keberlanjutan perusahaan

dalam beroperasi.
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Kebaharuan penelitian ini dibandingkan dengan penelitian sebelumnya

adalah sebagai berikut:

Tabel 1. 2 Kebaruan Penelitian

Kebaruan Penelitian

Aspek

Konteks

Kebaruan

Penelitian ini meneliti kepuasan

pelanggan Bus PO Sumber Alam
di Kota Kutoarjo, Purworejo

Diferensiasi dari
penelitian
sebelumnya
Fokus pada pelanggan
bus di Kota Bandar
Lampung (Rizky R &
Daud, 2024), Malang
(Syafa et al., 2023),
dan  Jawa  Timur
(Prasetya etal., 2021)

Sampel

Pelanggan bus PO Sumber Alam

Pelanggan bus PO
Harapan Jaya (Fuadi,
2021) , Pelanggan bus
PO Al Mubarok (Syafa
et al., 2023),
Pelanggan bus Damri
(Sinaga et al., 2020).

71
Teknik Sampling

Penelitian ini menggunakan
teknik Purposive Sampling

59

Penelitian sebelumnya
menggunakan teknik
pengambilan sampel
accidental  sampling
(Adhitya &
Hutagalung,  2023);
Prasetya et al., 2021;
Sinaga et al., 2020)

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka peneliti

mengambil judul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Fasilitas Terhadap

Kepuasan Pelanggan Perusahaan Bus PO Sumber Alam™.




B. Rumusan Masalah

Penelitian ini dilakukan karena ditemukan adanya permasalahan yang
terjadi pada Bus PO Sumber Alam. Hal ini didukung dengan ulasan yang terdapat
pada google review terhadap kualitas layanan dan fasilitas yang diberikan.
Kesimpulan dari beberapa ulasan tersebut yaitu meskipun Bus PO Sumber Alam
sudah menyediakan kualitas dan fasilitas yang baik, namun masih terdapat
pelanggan yang kecewa. Terdapat beberapa faktor yang mengakibatkan
penurunan animo pelanggan Bus PO Sumber Alam terhadap keluhan serius yang
muncul dari pelanggan karena kecewa, diantaranya: 1) kualitas layanan pelanggan
berupa layanan yang tidak informatif dan tidak solutif, 2) ketidaksesuaian fasilitas
dengan deskripsi tiket yang menyebabkan pelanggan merasa tertipu, 3)
keterlambatan jadwal yang merusak kepercayaan dan kenyamanan pelanggan, 4)
manajemen armada dan komunikasi internal yang lemah. Menurut Preceived
Value Theory, kepuasan pelanggan dipengaruhi atas keseluruhan penilaian
pelanggan mengenai manfaat pada produk atau layanan atas apa yang mereka
terima dan diberikan oleh produk atau layanan tersebut. Maka dari itu, ramusan

masalah pada penelitian ini untuk menguji:

I. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Perusahaan Bus PO Sumber Alam?
2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan Bus

PO Sumber Alam?




C. Tujuan Penelitian

1
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini sebagai

berikut:

I. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
Perusahaan Bus PO Sumber Alam.

2. Untuk menguji pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan

Bus PO Sumber Alam.

D. Manfaat Penelitian

1. Teoritis
Melalui penelitian ini, peneliti berhadap mampu memberikan informasi
dalam meningkatkan pengetahuan atau pemahaman tentang bagaimana
kualitas layanan dan fasilitas. Penelitian ini diharapkan memperoleh hasil
yang dapat digunkan sebagai landasan penelitian berikutnya dengan
memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada
transportasi umum.
2. Praktis
a. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribbusi pengetahuan dan

pemahaman untuk peneliti bagaimana kualitas layanan dan fasilitas dapat

mepengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri transportasi bus.




b. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat untuk Perusahaan Bus
PO Sumber Alam berupa saran dan masukan dalam aspek layanan dan
fasilitas yang perlu dievaluasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini juga diharapkan bisa berperan dalam membantu manajemen

untuk mengambil keputusan dalam melakukan perancangan strategi.

E. Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

1. Ruang Lingkup

2
Penelitian ini memiliki fokus pada analisis pengaruh kualitas layanan dan

fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi bus PO
Sumber Alam. Objek yang dituju dalam penelitian ini yaitu prelanggan atau
penumpang yang telah menggunakan layanan bus PO Sumber Alamdengan
beberapa rute yang dilalui. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
melalui kegiatan penyebaran kuesioner secara onlone dan offline kepada
pelanggan yang telah menggunakan jasa bus PO Sumber Alam dengan rentang

usia 17-60 tahun.

2. Batasan Penelitian
Ruang lingkup penelitian terbatas pada analisis pengaruh kualitas dan
fasilitas (dua variabel independen) terhadap kepuasan pelanggan bus PO

Sumber Alam (satu variabel dependen). Variabel-variabel potensial lainnya

seperti harga tiket, loyalitas pelanggan, dan sebagainya tidak dimasukkan




dalam cakupan penelitian ini. Penelitian dibatasi hanya untuk responden yang
sudah pernah menggunakan layanan bus PO Sumber Alam, dengan tujuan
mendapatkan data yang mencerminkan pengalaman pelanggan secara akurat.
Penelitian ini dilaksanakan di area Kabupaten Purworejo dan sekitarnya,
sehingga hasil penelitian kemungkinan tidak dapat diterapkan untuk daerah

lain.
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BAB 111

METODE PENELITIAN
A. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan
pendekatan explanatory research. Metode tersebut dimanfaatkan untuk
melakukan pengujian menguji hipotesis guna yang digunakan untuk memperkuat
ataupun menolak hipotesis dari hasil penelitian sebelumnya. Menurut Sugiyono
(2023) explanatory research digunakan untuk menerangkan kedudukan masing-
masing variabel dalam penelitian dan memahami keterkaitan serta dampak yang
terjadi diantara varaiabel-variabel tersebut.

Dalam penelitian ini dimensi waktu yang dipakai adalah desain cross
sectional. Menurut Sugiyono (2023) yang dimaksud dengan desain cross
sectional adalah penelitian yang memiliki data tertentu dari suatu populasi atau
sampel. Dimensi waktu ini digunakan untuk proses mengumpulkan atau mendapat
data yang dilakukan hanya satu kali dan pengambilan data dengan melalui
penyebaran kuisioner. Penelitian ini menggunakan unit analisis individu karena
yang diteliti merupakan pelanggan Bus PO Sumber Alam. Dalam mengolah data

yang sudah didapat oleh peneliti akan menggunakan software SPSS.




B. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian
Penelitian skripsi ini dilakukan di Perusahaan Bus PO Sumber Alam yang
berada Jalan Diponegoro 164, Kecamatan Kutoarjo, Kabupaten Purworejo,
Jawa Tengah.

2. Waktu Penelitian

Tabel 3. 1 Jadwal Penelitian

No | Kegiatan ‘ Bulan
Februari | Maret | April
1 Pengajuan
ul
2 | Babl-I
3 | Bablll
4 Seminar
Proposal

5 | Penelitian

6 Bab IV dan
Vv

7 Sidang
Skripsi

C. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Menurut Sugiyono (2023) variabel penelitian adalah karakteristik dari
individu yang dapat diukur dengan mempunyai variasi tertentu dengan berbagai
47

bentuk berbentuk telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sagar memperoleh

informasi yang selanjutnya dapat disimpulkan. Penelitian ini menggunakan 2




variabel independen (kualitas layanan dan fasilitas) dan 1 variabel dependen
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(kepuasan pelanggan). Penelitian ini terdiri atas variabel independen dan variabel

5

dependen. Berikut merupakan tabel definisi operasional yang digunakan dalam

penelitian ini.

Tabel 3. 2 Definisi Variabel Operasional

Variabel Indikator Skala Pengukuran

Kualitas Layanan 1. Tangible Skala Likert 1-5
2. Reliability

Kualitas layanan 3. Responsiviness

merupakan 4. Assurance

serangkaian tindakan 5. Empathy

atau kegiatan yang

ditujukan kepada

orang lain, dengan

sifat yang tidak terlihat

dan tidak

mengakibatkan

kepemilikan atas

sesuatu  (Fakhrudin,

2021)

Fasilitas I. Pertimbangan/perencanaan | Skala Likert 1-5

spasial aspek-aspek seperti
Fasilitas  merupakan property, tekstur, warna

alat yang digunakan

dan lain-lain

untuk mencapai tujuan 2. Perencanaan ruang unsur
(Kotler, 2015). 3. Perlengkapan atau
perabotan
4. Unsur pendukung seperti
tata cahaya dan warna tata
cahaya
Kepuasan Pelanggan 1. Kepuasan pelanggan | Skala Likert 1-5
keseluruhan
Kepuasan pelangggan 2. Dimensi kepuasan
merupakan situasi pelanggan
yang ditunjukkan oleh 3. Konfirmasi harapan
pelanggan ketika | 4. Minat beli ulang
mereka menyadari




Variabel Indikator Skala Pengukuran
bahwa suatu 5. Ketersediaan untuk

kebutuhan dan merekomendasikan

keinginan sesual

dengan apa  yang

diharapkan

sebelumnya oleh

pelanggan (Tjiptono,

2019).

o) :
D. Populasi dan Sample

1. Populasi

Populasi adalah generalisasi yang mencakup objek atau subjek dengan

jumlah dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dianalisis

kemudian diambil kesimpulannya (Sugiyono, 2023). Populasi pada penelitian

ini adalah seluruh pelanggan bus PO Sumber Alam.
2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh

populasi tersebut (Sugiyono, 2023). Teknik purposive sampling digunakan

dalam penelitian ini, di mana pemilihan sampel dilakukan berdasarkan

kriteria-kriteria tertentu yang sudah ditetapkan sebelumnya (Sugiyono, 2023).

Sampel pada penelitian ini adalah pelanggan Bus PO Sumber Alam. Kriteria

sampel diantaranya:

1. Pernah menggunakan layanan bus PO Sumber Alam lebih dari 1 kali

2. Mengetahui fasilitas layanan bus PO Sumber Alam

3. Rentang usia 17-60 tahun
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Penelitian ini menggunakan perhitungan dari Hair et. al. (2019) dalam

menentukan jumlah sampel untuk populasi yang tidak dapat diketahui

jumlahnya dapat dihitung berdasarkan jumlah indikator yang kemudian dikali

5 sampai 10. Jumlah responden yang diperlukan penelitian ini minimal 140

responden. Penetapan jumlah sampel sebanyak 140 responden ini dianggap

repesentatif dan memenuhi syarat statistic untuk dapat memberikan hasil
97

analisis yang valid dan dapat diandalkan dalam konteks penelitian ini. Rumus

penentuan jumlah sampel adalah sebagai berikut.

E
. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah strategis untuk dilakukan
pada penelitian, dengan tujuan memperoleh data yang akurat dan sesuai dengan
standar yang telah ditentukan (Sugiyono, 2023). gumpulan data pada
penelitian ini adengan penyebaran kuisoner dalam bentuk google form yang akan
dibagikan pada pelanggan yang pernah penggunakan layanan PO Sumber Alam
secara online dan ofline. Responden hanya diperbolehkan memilih satu jawaban
dari berbagai pilihan pertanyaan yang paling cocok atas perasaan mereka.
Sehingga peneliti dapat memperoleh data, fakta dan informasi dari responden
yang telah memberikan jawaban dengan mnegisi kuisioner pada google form
tersebut. Penelitian ini menggunakan pengukuran skala likert. Berikut merupakan

pengukuran dari pernyataan kuisioner tersebut dengan menggunakan 5 point skala

likert.
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Tabel 3. 3 Keterangan dan Bobot Skala Likert

Keterangan Skor
Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat Setuju 5

Teknik Analisis

Dalam penelitian ini, digunakan SPSS (Statistical Package for the Social
Seiences) sebagai alat staistik untuk analisis data, dimana SPSS adalah aplikasi
dalam komputer yang berfungsi untuk keperluan analisis data.SPSS merupakan
program perangkat lunak yang digunakan untuk menyelesaikan bermacam jenis
analisis statistik dan menjadi program aplikasi yang efisien dibandingkan dengan
aplikasi statistik yang lain. SPSS menjadi salah satu program analisis dengan
tingkat kemampuan elakukan analisis statistik tinggi dengan sistem manajemen
data yang memiliki lingkungan grafis dan menu-menu yang bersifat deskriptif
serta tabel-tabel sederhana sehingga dapat lebih mudah dipahami cara
pengoperasiannya (Handayani et al., 2023).

SPSS merupakan metode analisis yang efektif digunakan dalam penelitian
karena aplikasi SPSS menyediakan fitur analisis data yang lengkap. SPSS dapat

digunakan peneliti untuk mengolah dan menganalisis data kuantitatif yang

kemudikan akan dilakukan pengujian hipotesis, analisis regresi dan memberikan
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hasil penelitian secara objektif (Ghozali, 2021). Dalam proses analisis data dengan

berdasarkan pada estimasi, penggunakan SPSS sangat memungkinkan untuk

melakukan pengujian teori, sehingga metode ini sesuai untuk digunakan dalam

melaksanakan penelitian. Kemudahan fleksibilitas membuat SPSS menjadi alat

analisis yang sering digunakan oleh peneliti dalam berbagai bidang, terutama pada

penelitian social dan manajemen untuk melakukan pengujian hubungan antar

variabel.

(4]
L.

Analisis Deskriptif

Menurut Sugiyono (2023) analisis deskriptif merupakan metode statistik

yang diterapkan dalam mengkaji data melalui penggambaran atau
pendeskripsian data yang sudah dihimpun tanpa tujuan untuk menarik
kesimpulan yang bersifat universal atau melakukan generalisasi terhadap
populasi atau sampel. Dalam penelitian ini, analisis deskriptif diterapkan
untuk mendeskripsikan karakteristik responden dasajkan data demografi
diantaranya, jenis kelamin, usia, domisili, pekerjaan, pendidikan, dan
pendapatan. Setiap variabel pada peneliatian akan dianalisis berdasarkan nilai-

nilai perhitungan median, mean, dan standar deviasi. Data akan disajikan

dalam betuk tabel, grafik maupun diagram.

2. Uji Instrumen
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a) Uji Validitas

Uji validitas adalah kesesuaian pada data yang diperoleh dengan keadaan
nyata dari objek penelitian (Sugiyono, 2023). Uji validitas dilakukan untuk
mengukur kevalidan pada instrument yang digunakan, dengan tujuan untuk
memastikan bahwa instrument penelitian tersebut valid. Suatu penelitian
dapat dinyatakan valid jika instrument penelitiannya mampu secara akurat
ngukur apa yang scharusnya diukur dan berhasil mengumpukan data yang
akurat dari vaiabel yang akan diteliti (Primasanti et al., 2022). Pengujian
validitas dilaksanakan dengan memperbandingkan nilai R hitung terhadap
nilai R tabel pada taraf signifikansi 5%. Suatu pertanyaan dinyatakan valid
apabila nilai R hitung > dari R tabel, dan berlaku sebaliknya.
b) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah karakteristik dari instrument pengukuran yang
mengindikasikan kesesuaian hasil data apabila digunakan berulang kali.
Menurut Sugiyono (2023) alat ukur dapat dikatakan reliabel jika mampu
menghasilkan data yang konsisten pada saat diaplikasikan beberapa kali pada
objek pengukuran yang sama. Uji reliablitas dilakukan pada pernyataan yang

ada dalam kuisioner dan telah dinyatakan valid. Instrumen dikatakan reliabel

jika butir kuesioner memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,7

3. Uji Asumsi Klasik




a)
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Uji Normalitas

Sebagai pengujian statistik, normalitas bertujuan memeriksa apakah
distribusi dari variabel dependen dan independen dalam suatu model
regresi bersifat normal atau tidak normal (Ghozali, 2021). Pengujian ini
penting dilakukan karena untuk menentukan apakah rnsi normalitas
dalam analisis regresi terpenuhi. Model regresi dikatakan baik apabila
residual atau eror dari model tersebut berdistribusi normal. Hal tersebut
merupakan asumsi yang penting dalam analisis regresi karena
menunjukkan bahwa model telah menangkap pola dalam data dengan
baik, dan eror yang tersisa hanya berupa acak yang berdistribusi secara
normal disekitar nilai nol. Untuk pengujian terhadap distribusi normalitas
dilakukan melalui i Kolmogorov Smirnov. Hal ini menyatakan bahwa
data memiliki dsitribusi normal apabila nilai signifikan >0,05. Uji
normalitas dilakukan berdasarkan hipotesis berikut.

HO: nilai probability > 5%, maka dianggap memiliki distribusi normal

HO: nilai probability < 5%, maka dianggap memiliki distribusi tidak

normal.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk bisa mengetahui apakah ada
model regresi menghasilkan ketidaknyamanan pada varian dari residual
dalam suatu pengamatan kepada pengamatan yang lain (Ghozali, 2021).

Terjadinya uji heteroskedastisitas ketika adanya perbedaan, untuk




c)
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mengetahui apakah terdapat heteroskedastisitas yaitu dilihat ketika
menganalisis model regresi linear berganda menggunakan uji glejser atau
grafik scatterplot, keberadaan pola tertentu pada grafik tersebut maka
mengindikasikan  bahwa  model regresi mengalami  gejala
heteroskedastisitas. Heterokedastisitas terjadai ketika varians dari residual
tidak konstan untuk semua nilai independent, yang berarti bahwa asusmsi
homoskedastisitas dalam analisis regresi telah dilanggar.

Uji Mutlikolinearitas

Pengujian multikolinearitas dilakukan untuk mendeteksi kuat hubungan
linear diantara variabel-variabel independen pada model regresi, yang
tujuannya untuk mengidentifikasi apakah ada korelasi tinggi antara
variabel independent yang digunakan dalam analisis karena pada uji
multikolinearitas memiliki variabel yang banyak pada sampel (Ghozali,
2021). Dalam melakukan uji multikolinearitas, hasil analisis didasarkan
pada dua parameter utama yaitu ditentukan ngan melihat nilai tolerasi
dan nilai variance inflation factor (VIF). Model regresi dinyatakan tidak
ada multikolinearitas ketika nilai VIF < 10 dan nili tolerance = 0,1,
mengindikasikan hubungan yang normal antar variabel independent.
Sebaliknya, ja nilai VIF >10 atau nilai tolerance <0,1, maka dapat

dinyatakan bahwa model tersebut terjadi multikoleniarits, yang

menunjukkan adanya korelasi tinggi antara varaiabel-variabel bebas.

4. Analisis Regresi Linear Berganda
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Menurut (Ghozali, 2021) menjelaskan bahwa analisis regresi berganda
merupakan teknik statistik yang menggunakan berbagai variabel bebas untuk
menganalisis arah dan tingkat pengaruhnya terhadap satu variabel terikat (Y).
Metode ini memfasilitasi pengujian bungan antara beberapa variabel
independen (X) dengan satu variabel dependen. Dalam penelitian ini, teknik
analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh kualitas
layanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan PO Bus Sumber Alam.
odel regresi yang diterapkan dalam penelitian ini bertujuan untuk

44

menghubungkan variabel-variabel tersebut melalui persamaan regresi

berganda yang dirumuskan sebagai berikut:

Y=a+ X+ ¢
Y=a+ X, + ¢

Keterangan:

Y= Kepuasan Pelanggan

X1= Kualitas Layanan

X2= Fasilitas

a= Konstanta

bl b2= Koefisien variabel independent

e= Eror

Uji Hipotesis

a) UjiT
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Pengujian statistik T bertujuan untuk menentukan besarnya pengaruh
individual pada variabel bebas terhadap variabel terikat. Menurut Ghozali
(2021) menyatakan bahwa uji T digunakan untuk mengidentifikasi tingkat
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dengan prediksi bahwa
variabel independen lainnya dalam keadaan konstan. Dalam studi ini,
analisis uji T diterapkan untuk mengevaluasi dampak alitas layanan dan
fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Bus PO Sumber Alam. Suatu

106
variabel bebas dinyatakan memiliki pengaruh parsial dan signifikansi

11
terhadap variabel dependen apabila nilai signifikansi kurang dari 0,05,
sebaliknya variabel bebas tidak memiliki pengaruh parsial yang signifikan

terhadap variabel terikat jika nilai signifikansi melebihi 0,05.




@
BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Data

1.

2

Deskripsi Objek Penelitian

Subjek yang digunakan pada penelitian ini adalah penumpang bus PO
Sumber Alam. Penelitian ini melibatkan 151 penumpang yang merupakan
penumpang bus PO Sumber Alam pada tahun 2025. Penumpang yang
dimaskud dalam peneltiian ini yaitu mereka yang pernah menggunakan lebih
dari satu kali. mengetahui layanan bus PO Sumber Alam, dan dengan rentang
usia 17-60 tahun. Pemilihan kriteria sampel ini bertujuan untuk memastikan
bahwa penumpang memiliki pengalaman dan pemahaman yang komprehensif
tentang kualitas layanan dan fasilitas yang ditawarkan, schingga dapat
memberikan penilaian yang objektif dan akurat terhadap tingkat kepuasan
pelanggan pada bus PO Sumber Alam. Pada penelitian ini menyebarkan
kuesioner memalui google form yang ditujukan kepada pelanggan bus PO
Sumber Alam.
Karakteristik Responden

Responden pada penelitian ini adalah penumpang bus PO Sumber Alam.
Analisis a pada penelitian ini menggunakan data primer yang didapatkan
dari tanggapan responden pada kuesioner google formulir yang telah

disebarluaskan. Hasil dari penelitian ini yaitu 151 responden dapat

dikelompokkan berdasarkan karakteristik sebagai berikut:
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a. Jenis Kelamin

Gambar 4. 1 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Laki-laki

. 245%

u Lakidaki = Perempuan

Perempuan
75,5%

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.1 mengenai jumlah responden dengan kelompok

jenis kelamin, terdapat 37 responden laki-laki (24,5%) dan 114
responden Perempuan (75,5%), sehingga total keseluruhan responden
berjumlah 151 orang. Data ini menunjukkan bahwa responden bus PO

Sumber Alam didominasi oleh penumpang perempuan
b. Usia

Tabel 4. 1 Jumlah Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah | Persentase

I | 17 Tahun 1 0,7%
2 | 18 Tahun 6 4%

3 | 19 Tahun 2 1,3%
4 | 20 Tahun 9 6%

5 | 21 Tahun 12 7.95%
6 | 22 Tahun 31 20,6%
7 | 23 Tahun 21 13,9%
8 | 24 Taun 10 6,6%
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No Usia Jumlah | Persentase
9 | 25 Tahun 16 6.6%
10 | 26 Tahun 7 4,6%
11 | 28 Tahun 3 25
12 | 29 Tahun 2 1.3%
13 | 30 Tahun 6 4%
14 | 31 Tahun 1 0,7%
15 | 32 Tahun 2 1,3%
16 | 35 Tahun 1 0.7%
17 | 36 Tahun 1 0.7%
18 | 38 Tahun 1 0,7%
19 | 39 Tahun 2 1.3%
20 | 43 Tahun 1 0,7%
21 | 45 Taun 1 0,7%
22 | 47 Tahun 1 0,7%
23 | 50 Tahun 1 0.7%
24 | 58 Tahun 1 0,7%
25 | 60 Tahun 4 2,69

Sumber: Diolah Penliti, 2025

Pada tbel 4.1, jumlah responden berdasarkan usia bahwa
responden berusia 17 tahun sebanyak | responden (0,7%), usia 18
tahun 6 responden (4%), usia 19 tahun 2 responden (1,3%), usia 20
tahun 9 responden(6%), ia 21 tahun 12 responden (7,95%), usia 22
tahun 31 responden (20,6%), usia 23 tahun 21 responden (13,9%), usia
24 tahun 10 responden (6,6%), usia 25 tahun 16 responden (6,6%),
usia 26 tahun 7 responden (4,6%), usia 28 tahun 3 responden (2%),
usia 29 tahun 2 responden (1,3%), usia 30 tahun 6 responden (4%),
usia 31 tahun 1 responden (0,7%), usia 32 tahun 2 responden (1.39),
usia 35 tahun 1 responden (0,7%), usia 36 tahun | responden (0,7%),

usia 38 tahun 1 responden (0,7%),usia 39 tahun 2 responden (1,3%),
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usia 43 tahun | responden (0,7%), usia 45 tahun 1 responden (0,7%),
usia 47 tahun | responden (0,7%), usia 50 tahun 1 responden (0,7%),
usia 58 tahun 1 responden (0,7%), usia 60 tahun 4 responden (2,69%).
Hal ini menunjukkan bahwa pengguna bus PO Sumber Alam
didominasi oleh konsumen berusia 22 tahun.

Domisili

Gambar 4. 2 Jumlah Responden Berdasarkan Domisili

Domisili

= Jawa

= Sumatera

Jawa
97%

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada gambar 4.2, junmlah responden berdasarkan domisili
menunjukkan bahwa responden bedomisili Jawa 146 responden
(96,7%), domisili Kalimantan 2 responden (1,3%), berdomili
Sumatera 3 responden (2%). Hal ini menunjukkan bahwa pengguna
bus PO Sumber Alam didominasi oleh penumpang yang berdomisili

Jawa.




d. Pekerjaan

Tabel 4. 2 Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah | Persentase
1 | Pegawai Swasta 75 49,7%
2 Mahasiswa 38 252%
3 | Pegawai Negeri 2 1,3%
4 Ibu Rumah Tangga 11 7.3%
5 Buruh 4 2,07%
6 Wirausaha 4 2,07%
7 | Karyawan 3 1,3
8 Pensiunan 1 0,7%
9 Karyawan Swasta 1 0,7%
10 | Karyawab Toko 1 0,7%
11 | Owner Coffeline 1 0,7%
12 | Staff Administrasi 1 0,7%
13 | SPG 1 0,7%
14 | Pelajar 1 0,7%
15 | Pengangguran 1 0,7%
16 | Wiraswasta 1 0,7%
17 | Jobseeker 1 0,7%
18 | Buruh Pabrik 1 0,7%

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
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Pada tabel 4.2, jumlah respoden berdasarkan pekerjaaan bahwa

responden dengan pekerjaan Pegawai swasta 75 responden (49,7%),

Mahasiswa 38 responden (25.2%), Pegawai Negeri 2 responden

(1,3%), Ibu rumah tangga 11 responden (7,3%), Buruh 4 responden

(2,07%), Wirausaha 4 responden (2,07%), Karyawan 3 responden

(1,3%), Pensiunan 1 responden (0,7%), Karyawan swasta 1 responden

(1,3%), Karyawan toko | responden (1,3%) , Owner coffeline 1

responden (0,7%), Staff administrasi (0,7%), SPG 1 responden

(0,7%), Pelajar 1 responden (0,7%), Pengangguran | responden
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(0,7%), Wiraswasta | responden (0,7%), Jobseeker | responden

(0,7%), Buruh pabrik 1 responden (0,7%). Hal ini menunjukkan
bahwa responden bus PO Sumber Alam didominasi oleh pegawai

swasta.

Pendidikan

Tabel 4. 3 Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan

No Pendidikan | Jumlah | Persentase
1 SMA /Sederajat 98 64,9%

2 Sarjana 38 252%

3 SMP/Sederajat 7 4,65%

4 Diploma 6 4%

5 SD/Sederajat 2 1,3%

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
Pada bel 4.3, jumlah responden berdasarkan tingkat pendidikan
bahwa responden dengan pendidikan SMA/Sederajat sebanyak 98
responden (64,9%). Selanjutnya 38 responden (25,2%) dari jenjaang
sarjana, 7 responden (4,65) tingkat SMP/Sederajat, 6 responden (4%)
diploma dan 2 responden (1,3%) SD/Sederajat. Hal ini dapat

disimpulkan bahwa mayoritas pengguna bus PO Sumber Alam

memiliki tingkat pendidikan akhir SMA/Sederajat.
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f. Pendapatan

25
Gambar 4. 3 Jumlah Responden Berdasarkan Pendapatan

Pendapatan

38.4%

\

338%

* Rp 3.000.000 - Rp 5.000.000 = < Rp 1.000.000
Rp 1.000.000 - Rp 3.000.000

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada gambar 4.3, memperlihatkan komposisi responden menurut
level penghasilan, dimana segmen denganomc Rp 3.000.000 - Rp
5.000.000 mencatat angka paling tinggi yaitu 58 orang (38,4%),
diikuti segmen berincome < Rp. 1.000.000 dengan 51 orang (33,8%),
dan segmen berincome % 1.000.000- Rp 3.000.000 sejumlah 42
orang (27,8%). Hasil ini menggambarkan bahwa pelanggan layanan
bus Sumber Alam sebagian besar terdiri dari masyarakat yang

memiliki penghasilan dalam kisaran Rp 3.000.000- Rp 5.000.000.

g. Screening

Tabel 4. 4 Jumlah Responden Berdasarkan Screening

No Screening Jumlah | Persentase
1 Pernah menggunakan Bus 151 100%
PO Sumber Alam

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
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17
Pada tabel 4.4, distribusi responden berdasarkan screening

menunjukkan bahwa seluruh responden dengan jumlah 151 (100%)
menjawab Ya. Hal ini dapat disimpulkan bahwa seluruh responden

telah memiliki pengalaman menggunakan bus PO Sumber Alam.
h. Frekuensi Penggunaan

Gambar 4. 4 Jumlah Responden Berdasarkan Frekuensi
Penggunaan

Frekuensi Penggunaan

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
Pada gambar 4.4, jumlah responden berdasarkan frekuensi

penggunaan menunjukkan bahwa responden dengan frekuensi
penggunaan 2-4 kali sebanyak 111 responden (73,5%), penggunaan
>7 kali sebanyak 21 responden (13,9%), dan penggunaan 5-7 kali 19
responden (12,6%). Hal ini menunjukkan bahwa pengguna bus PO
Sumber Alam didominasi oleh responden dengan frekuensi

penggunaan 2- 4 kali.
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a
3. Deskripsi Variabel Independen (X) dan Variabel Dependen (Y)

Sebelum melanjutkan analisis lebih mendalam terhadap hasil uji regresi
sederhana dan pengujian hipotesis, temuan penelitian yang berkaitan dengan
tanggapan yang diberikan responden terhadap pernyataan tersebut maka
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kemudian akan disajikan. Penelitian ini menggunakan skala likertt 1-5 sebagai

berikut.

1. Sangat Tidak Setuju
2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui tangggapan responden
terhadap masing-masing pertanyaan pada setiap variabel. Setiap item diukur
menggunakan skala likert 1-5, dimana skor tinggi menunjukkan persepsi yang

lebih positif dari responden. Berikut ini adalah hasil perhitungan nilia rata-

rata (mean) dan standar deviasi dari setiap variabel.




Tabel 4. 5 Statistik Deskriptif Item Pertanyaan X1
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i - Std.
No Item Pertanyaan N | Mean Deviation

Perusahaan PO Sumber Alam menyediakan | . -

KL1 bus an keualitas yang baik 151 | 3.87 0.533

KI2 Perusahaan PO Sumber Alam menyediakan 151 | 379 0.584
pelayanan yang nyaman
Perusahaan PO Sumber Alam menyediakan lebih | . . <

KL3 dari satu da 151 | 4.66 0.552
Pemilik Perusah PO  Sumb Alam

KL4 menyediakan toilet yang bersih di dalam Bus 131] 340 0.623
Perusahaan PO Sumber Alam menyediakan -

5 g 32 .

KLs ibadah umat muslim 151 | 45 0.738
Perusahaan PO Sumber Alam menyediakan | .. <

KLé6 karyawan yang 151 [ 358 0.581

- | Perusahaan PO Sumber Alam handal dalam 5

KL7 menvedi s asi 151 | 4.01 0.503
Jasa transportasi Perusahaan PO Sumber Alam

KL8 | memiliki berbagai rekan kerja untuk memuaskan | 151 | 3.62 0.397
pelanggan
Pelanggan Perusahaan PO Sumber Alam dapat | ..

Ko memilih tempat duduk sesuai keinginan B4 &
Karyawan Perusahaan PO Sumber Alam handal

KL10 melayani pelanggan 151 | 3.63 0.596

KL11 Mudah mtl_)k pemesanan tiket secara online 151 | 4.06 0.420
maupun offline

KL12 Pemilik perusahan cepat tanggap dalam 151 | 334 0.554

masalah pel
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) . Std.
No Item Pertanyaan N | Mean Deviation
. | Karyawan selals menawarkan minuman yang

KL13 | enjadi andalan di Perusahaan PO Sumber Alam | 101 | 389 | 0.638
Pemilik Perusahaan PO Sumber Alam menj s5s

KL14 busnva aman dikendarai 151 | 334 0.555
Perusahaan menjamin penggantian Perusahaan

KL15 | PO Sumber Alam yang kurang sesuai dengan | 151 | 3.58 0.594
pesanan pelanggan
Pemilik Perusahaan PO Sumber Alam menjamin

KL16 | | o manan pelangean yang berkunjune 151 | 387 0.507

5 | Pemilik Perusahaan PO Sumber Alam menjamin | . ) -

KLY kemudahan dalam melakukan pemesanan 151|405 0473

KL18 Pemilik Perusahaan PO Sumber Alam menjamin 151 | 3.80 0.484
lualitas bus
Saya percaya terhadap jaminan yang diberikan | . . 5 .

KL19 oleh PT Sumber Alam 151 | 3.73 0.563

KL20 Karyawan langsung menyambut setiap pelanggan 151 | 331 0.602
yang datang

KL21 Karyawan sigap dalam menangam keluhan dan 151 | 342 0.503

komentar pelanggan

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.6, terdapat hasil statistik deskriptif terhadap 21 item

pertanyaan variabel kualitas layanan, secara umum pelanggan menilai bahwa

82
layanan PO Sumber Alam sudah cukup baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai

rata-rata sebagian besar item diatas 3,50 dengan skor tertinggi pada item

pertanyaan penyediaan armada lebih dari satu (4,66), sarana ibadah (4,52) dan

kemudahaan pemesanan tiket (4,05). Namun masih terdapat aspek layanan

yang dinilai masih rendah oleh pelanggan, seperti kurangnya sambutan dari

karyawan saaat pelanggan datang (KL20, rata-rata 3,31), lambatnya

tanggapan perusahaan terhadap keluhan pelanggan (KL12, rata-rata 3,34),
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kurang sigapnya karyawan dalam menangani masalah (KL21, rata-rata 3,42),
serta kebersihan toilet dalam bus (KL 4, rata-rata 3,40). Oleh karena itu, PO
Sumber alam perlu meningkatkan kualitas layanan terutama pada item yang

memiliki nilai rendah,

Tabel 4. 6 Statistik Deskriptif Item Pertanyaan X2

Std.

No Item Pertanyaan N | Mean Deviation

Fasilitas jalur keberangkatan kendaraan jalur

Fst kedatangan kendaraan luas, bersih, dan nyaman 151 385 0.309

FS2 f::lstas tempat parkir kendaraan yang disediakan 151 | 420 0.611

Fg3 | Fasilitas pengelolaan linglungan hidup bersih [ o0 | 5,4 0572
dan sejuk

Fs4 Fasilitas penggunaan teknologi yang disediakan 151 | 336 0.617
membantu pengunjung

FSS ::ihtas pengawasan keselamatan pada armada 151 | 377 0.556

FS6 | Fasilitas tempat berkumpul darurat luas dan aman | 151 | 4.29 0.639

pg7 | Fasilitas jalur evakuasi bencana dalam terminal | g, | 5 ¢, 0.620
membantu pengunjung

Fasilitas ruang tunggu penumpang, pengantar
FS8 | dan/atau penjemput yang disediakan luas, bersih, | 151 | 3.89 0.617
dan nyaman

FS0 Fasilitas ruang tunggu keberangkatan luas, bersih, 151 397 0.642
dan nyaman

Fasilitas ruang pembelian tiket tertata, mudah
FS10 dijangkay dan myaman, 151 | 416 0.578

Fsit Terdapat_ beberapa loket yang membantu 151 | 3.6 0.678
melayani penumpang dengan cepat

Fasilitas jalur kedatangan penumpang bersih, dan

nvaman

FS12 151 | 3.85 0.486
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- Std.
No Item Pertanyaan N | Mean Deviation
FS13 | Fasilitas perlengkapan jalan jelas, tertata danrapt | 151 | 3.79 0.508
FS14 | Fasilitas media informasi jelas dan akurat 151 | 3.64 0.571
FS15 | Fasilitas terminal bagi pengemudi baik 151 | 3.96 0.430
FS16 | Fasilitas pelayanan dari perusahaan bus ramah 151 | 3.73 0.5341
- | Fasilitas outlet pembelian tiket secara online 2

FS17 tersedia dengan baik 151 | 3.86 0.490
FS18 | Fasilitas pusat informasi jelas dan alourat 151 | 3.68 0.548

Fastlitas papan perambuan dalam terminal jelas < 2 cpn
FS19 dan ak 151 | 343 0.583
Fspp |Fasilitas papan pengumuman membanty| 5 | 357 | g7

memudahkan pengunjung
Sumber: Diolah Peneliti,2025

Pada tabel 4.7, hasil statistik deskriptif variabel fasilitas yang terdiri dari

20 item pertanyaan, dapat disimpulkan bahwa fasilitas yang disediakan PO

Sumber Alam dinilai cukup baik oleh pelanggan. Fasilitas dengan penilaian

tertinggi meliputi ruang berkumpul darurat (4,29), area parkir kendaraan luas

(4,20) dan ruang pmbelian tiket (4,16). Namun, beberapa fasilitas seperti

papan perambuan (3.43), pengelolaan lingkungan hidup bersih dan sejuk

(3.44), serta papan pengumuman terdapat nilai rendah (3,57). Kekurangan ini

terutama berkaitan dengan informasi dan navigasi diterminal. Oleh karenaitu,

perusahaan perlu meningkatkan fasilitas informasi, kebersihan lingkungan,

dan sistem penunjang lainnya untuk meningkatkan kenyamanan kepuasan

pelanggan
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Tabel 4. 7 Statistik Deskriptif Item Pertanyaan Y
) . Std.
No Item Pertanyaan N | Mean Deviation
Saya sangat puas dengan pelayanan yang <
KP1 | iberikan Perusahaan PO Sumber Alam 51| 3851 0522
KP2 | Saya puas dengan kenyamanan tempat duduk 151 | 3.96 0.662
KP3 | Saya puas dengan kualitas jasa yang diberikan 151 | 3.64 0.593
KP4 | Sayamerasa puas terhadap harga jasa bus 151 | 421 0.639
KPS Kec_epatan pelayanan menjadi kepuasan tersendiri 151 | 411 0.531
bagi saya
Variasi harga tiket pada PO Sumber Alam cukup } o
KP6 1 151 | 447 0.671
- | Terdapat bonus atau potongan harga saat membeli -
KP7 tiket lebih dari satu . 151 | 3.17 0.687
KPS Tersedia banyak loket di Perusahaan PO Sumber 151 | 352 0.710
Alam
Saya merasa puas dengan pelayanan yang cepat
KP9 | dan tepat yang di berikan Jasa Bus PO Sumber | 151 | 3.88 0.489
Saya merasa puas dengan keramahan dan
KP10 | kesopanan yang dimiliki petugas Bus PO Sumber | 151 [ 3.75 058
Alam
Saya merasa puas dengan fasilitas (Bus,kurst,
KP11 | pegangan, halte) vang di sediakan oleh jasa Bus | 151 | 3.84 0.449
Sumber Alam
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No Item Pertanyaan N | Mean S.t d'.
- Deviation
Saya merasa puas dengan kemampuan yang <
KP12 dimiliki oleh petuzas bus 151 [ 3.85 0.509
Perusahaan memberikan jaminan kerusakan atau | . . 5 5
KP13 anti rugi jika barang hilang 151 | 325 0.621
KP14 Sa)"a puas, jadwal keberangkatan bus yang 151 | 390 0.753
ontime
KP15 | Saya puas, proses pembelian tiket yang cepat 151 | 417 0.651
Saya puas, PO Bus menyediakan informasi <
KP16 Leb " yang tepat 151 | 3.89 0.518
Saya puas dengan ketepatan waktu tiba yang
KP17 | sesuai dengan jadwal, maka saya akan membeli | 151 | 3.70 0.671
ulang.
Saya merasa puas dengan keamanan
kenyamanan dan kebersihan Bus PO Sumber| ..
KP18 . : saya merek can 151 | 3.85 0.619
kepada orang lain

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.8, hasil statistik deskriptif variabel kepuasan pelanggan

bahwa secara umum pelanggan merasa puasn terhadap layanan PO Sumber

Alam, terutama pada aspel varaiasi harga tiket (4,47), proses pembelian tiket

yang cepat (4.17) dan harga bus yang dianggap sesuai (4,21). Namun,

beberapa aspek masih dinilai rendah, seperti tidak adanya potongan harga

atau bonus pada pembeliaan lebih dari satu tiket (3,17) dan kurangnya

jaminan atas kehilangan barang (3.25). Hal tersebut perusahaan perlu

meningkatkan layanan dan hal pemberian kompensasi, perlindungan baranag

untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.




B. Analisis Data

1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas
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Pengujian validitas bertujuan mengevaluasi kelayakan instrumen

pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner. Suatu instrumen penelitian

dapat dianggap valid jika hasil pengujian memperlihatkan r hitung > r

tabel dan nilai signifikansi di bawah 0,05. R Tabel dapat diperoleh dari r

table dengan tingkat signifikansi 5%, sedangkan r hitung dapat diperoleh

dari tabel pearson correlation.

Tabel 4. 8 Uji Validitas X1

- Item r r Nilai | Alpha

Yariahel Soal | hitune | tabel | Sie. s0p | Keterangan

KL1 0.459 0.001 Valid

KL2 0,544 0,001 Valid

KL3 0420 0,001 Valid

KL4 0473 0.001 Valid

KL3 0,508 0.001 Valid

KL6 0438 0,001 Valid

7 0423 0,001 Valid

KL8 0,443 0,001 Valid

KL9 0,331 0,001 Valid

. KL10 0,530 0,001 Valid

&M’Lg{[{;} anan K111 0,493 0.1598 | 0,001 0,05 Valid

KL12 0,330 0,001 Valid

KL13 0,622 0,001 _ Vald

KL14 0,617 0,001 Valid

KL15 0,501 0,001 Valid

KL16 0619 0,001 Valid

KL17 0,519 0,001 Valid

KL18 0,652 0.001 Valid

KL19 0,503 0,001 Valid

K120 0,322 0,001 Valid

21 0,573 0,001 Valid

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
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Berdasarkan tabel 4.9, hasil dari uji validitas terhadap 21 item

pertanyaan pada variabel Kualitas Layanan (X1) menunjukkan nilai r

hitung > r tabel (0,1598) dan memiliki nilai Signifikansi sebesar 0,001 <

0,05. Dengan demikian, seluruh butir pertanyaan dalam penelitian ini

dinyatakan valid dan sesuai untuk digunakan sebagai alat ukur instrumen

penelitian.
Tabel 4. 9 Uji Validitas Fasilitas
- Item r r Nilai | Alpha
Yariahel Soal | hitwng | tabel | Sig. | seo | Keterangan

FS1 0,678 0,001 Valid

FS2 0,475 0,001 Valid

F53 0,449 0,001 Valid

FS4 0,536 0,001 Valid

FS5 0,632 0,001 Valid

FS6 0,577 0,001 Valid

FS7 0.415 0,001 Valid

FS8 0,533 0,001 Valid

Fs9 0,641 0,001 Valid

. F510 0,596 - 0,001 Valid
Easilitas (X2) FS11 0,434 0.1598 0,001 0.03 Valid
F512 0,628 0,001 Valid

F513 0,632 0,001 Valid

F514 0,481 0,001 Valid

FS15 0,542 0,001 Valid

FS16 0,483 0,001 Valid

FS17 0,595 0,001 Valid

FS18 0,543 0,001 Valid

FS19 0,362 0,001 Valid

FS20 0,361 0,001 Valid

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

30
Pada tabel 4.10, hasil dari uji validitas terhadap 20 item pertanyaan

[©
pada variabel Fasilitas (X2) menunjukkan nilai r hitung > r tabel (0,1598)

dan memiliki nilai Signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Dengan demikian,
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seluruh butir pertanyaan dalam penelitian ini dinyatakan valid dan sesuai

untuk digunakan sebagai alat ukur instrumen penelitian.

Tabel 4. 10 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

- Item T r Nilai | Alpha

Yariabel Soal | hitung | tabel | Sig. o | Keterangan

KP1 0.676 0,001 Valid

KP2 0,604 0,001 Valid

KP3 0,600 0,001 Valid

KP4 0.434 0,001 Valid

KPS 0.436 0,001 Valid

KP6 0,481 0,001 Valid

KP7 0,387 0,001 Valid

KP§ 0,408 0,001 Valid

Kepuasan KPO | 0694 0,001 Jalid

Pelanggan KP10 0.613 0,001 Valid

KP11 0,578 0,001 Valid

KP12 0,668 0,001 Valid

KPI13 0.401 0,001 Valid

KP14 0.489 0,001 Valid

KP15 0,559 0,001 Valid

KP16 0,484 0,001 Valid

KP17 0.465 0,001 Valid

KP18 0.565 0,001 Valid

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.11, hasil dari uji validitas terhadap 18 item pertanyaan

pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan nilai r hitung > r

tabel (0,1598) dan memiliki nilai Signifikansi sebesar 0,001 < 0,05.

Dengan demikian, seluruh butir pertanyaan dalam penelitian ini

dinyatakan valid dan sesuai untuk digunakan sebagai alat ukur instrumen

penelitian.
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b. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas bertujuan untuk mengukur tingkat
konsistensi instrumen penelitian dalam mengukur suatu variabel.
Reliabilitas instrumen dapat diketahui melalui ilai Cronbach Alpha. Item
penelitian dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach Alpha >

84

0,07, sebaliknya instrumen dianggap tidak reliabel jika nilai Cronbach

Alpha < 0,07.

Tabel 4. 11 Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's . |
Alpha N of Items
948 59

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.12, hasil uji reliabilitas, dari pertanyaan dengan
jumlah 59 dari 2 variabel independent dan | variabel dependen diketahui
memiliki nilai Cronbach's Alpha 0,951 > 0,07 artinya seluruh item
memiliki konsistensi internal yang tinggi. Maka dapat disimpulkan

seluruh butir pertanyaan reliabel dan layak digunakan.

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah sebaran data
variabel terikat dan variabel bebas dalam model regresi memiliki

distribusi normal atau tidak (Ghozali, 2021). menentukan apakah asumsi
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normalitas dalam analisis regresi terpenuhi. Untuk pengujian terhadap
distribusi normalitas dilakukan melalui uji Kolmogorov Smirnov. Hal ini
14

data dapat dikatakan memiliki dsitribusi normal apabila nilai signifikan

>0,05.

Tabel 4. 12 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 515
Asymp. Sig. (2-tailed)® 074
Monte Carlo Sig. (2-tailed)® I Sig .080

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
Pada tabel 4.13, hasil One-Sample Kolmogorov-Smirnov,
diperoleh nilai Asymp. Sig. 0,074 dan nilai Monte Calro Sig. (2-tailed)
0,080 yang mana kedua hasil tersebut > 0,05. Demikian dapat disimpulkan

19
bahwa data residual berdistribusi normal.

Gambar 4. 5 Grafik Histogram
Sumber: Diolah Peneliti, 2025
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Pada gambar 4.5, grafik menjunjukkan bentuk kurva lonceng
dengan puncak kurva berada ditengan nilai residual 0 dan penyebaran data
tidak menunjukkan condong ke kiri atau ke kanan. aka dapat
disimpulkan bahwa grafik histogram dalam penelitian ini berdistribusi

normal.

Formal P-P Pit of Reqression Standardized Residual

Xy Dapendsnl Vanable. Kspuasan Palanauan. /

N,

m&j
\

12
Gambar 4. 6 Grafik P-Plot

Sumber: Diolah Peneliti,2025

Gambar 4.6, memperlihatkan bahwa residual pada model regresi
memiliki distribusi normal, karena sebaran titik-titik berada di sekitar garis

diagonal dan mengikuti arahnya. Hal ini mengindikasikan bahwa asumsi

normalitas dalam model regresi telah terpenuhi.
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b. Uji Multikoleniaritas

Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mendeteksi terdapat
hubungan linear yang kuat antar variabel-variabel independen pada model
regresi, serta untuk mengidentifikasi apakah memiliki korelasi tinggi
antara variabel independent yang digunakan dalam analisis karena pada
uji multikolinearitas memiliki variabel yang banyak pada sampel
(Ghozali, 2021). %{a tidak terjadi hubungan antara variabel independen
maka model regresi dikatakan baik. Adanya multikoleniaritas atau tidak
pat dilihat dari nilai VIF > 10 dan nilai folerance < 0,1 yang artinya
terjadi multikoleniaritas, tetapi apabila VIF < 10 dan nilai tolerance > 0.1

maka tidak terjadi multikoleniaritas.

Tabel 4. 13 Uji Multikoleniaritas

Coefficients?
Collinearity
Statistics
Model Tolerance | VIF
1 [ (Costan)
Kualitas 364 | 2.745
Layanan
Fasilitas 364 | 2.745
Dependent Variabel: Kepuasan pelanggan

Sumber: Diolah Peneliti,2025

Pada table 4.14, hasil uji multikoleniaritas kedua variabel

independen yaitu kualitas layanan dan fasilitas menunjukkan nilai

tolerance masing-masing sebesar 0.364 (> 0.1) dan nilai VIF sebesar

2.745 (< 10). Dengan demikian, dapat dinyatakan bahwa tidak terdapat
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34
gejala multikolinearitas pada variabel-variabel independen pada penelitian

ini.
Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah
terdapat perbedaan varian residual antar observasi dalam model regresi

(Ghozali, 2021). Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan grafik

scatterplot, maka model regresi bebas dari heteroskedastisitas.
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Gambar 4. 7 Uji Scatterplot Heteroskedastisitas

Sumber: Diolah Peneliti,2025
91
Berdasarkan gambar 4.7 menunjukkan bahwa titik-titik data
tersebar secara random tanpa ada bentuk pola yang spesifik dan
terdistribusi merata di atas maupun di bawah nilai 0 pada sumbu Y.

Kondisi ini mengindikasikan bahwa model regresi tidak mengalami

masalah heteroskedastisitas.
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Tabel 4. 14 Uji Glejser

Coefficients”
Model Sig.
1 (Constan) .901
Kualitas Layanan 338
Fasilitas 639

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.15 pada il uji glejser menunjukkan bahwa masing-
masing variabel yaitu kualitas layanan memiliki ai signifikansi 0.338 >
0,05 dan variabel fasilitas memiliki nilai signifikansi 0.693 > 0,05. Hal
tersebut dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak

terjadi heteroskedastisitas, sehingga memnuhi asumsi klasik regresi linear

terkait kesamaan varian residual.

3. Pengujian Hipotesis

a. Uji Hipotesis Secara Parsial (t)

Dalam penelitian ini, model analisis regresi linier berganda akan
digunakan untuk menilai uji hipotesis, dengan tujuan untuk memastikan
bagaimana variabel independent mempengaruhi variabel dependen. Suatu
variabel independen dinyatakan memiliki pengaruh individual yang
signifikan hadap variabel dependen apabila nilai signifikansi < 0,05
atau t hitung > t tabel, sebaliknya variabel bebas tidak memiliki pengaruh
individual yang signifikan terhadap variabel terikat jika nilai signifikansi

> 0,05. Nilai t hitung, nilai Sig.dan nilai koefisien regresi (Beta) diperiksa
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dalam pengujian ini. Berikut merupakan temuan lengkap dari uji hipotesis

parsial:
Tabel 4. 15 Uji Hipotesis Parsial
No Hipotesis B Ujit | Sig. | Keputusan
(Beta)

1 | Kualitas layanan | 0.269 |3.529 | <.001 | Diterima
berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan

2 | Fasilitas berpengaruh | 0.569 | 7.388 | <.001 | Diterima
terhadap kepuasan pealnggan N

Sumber: Diolah Peneliti,2025

Berdasarkan tabel 4.16 hasil yang diperoleh uji hipotesis sebagai

berikut:

I. Kualitas layanan memperoleh t hitung 3.529 > t tabel 1.976 dan
signifikansi 0,000 < 0,05, menunjukkan pengaruh parsial yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (H1 diterima).

2. Fasilitas memperoleh ﬁituﬂg 7.388 > t tabel 1.976 dan signifikansi 0,000
< 0,05, menunjukkan pengaruh parsial yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (H2 diterima).

b. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Pengujian ini bertujuan untuk menentukan tingkat kontribusi

pengaruh yang diberikan variabel independen kepada variabel dependen.
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Acuan penilaian dalam pengujian koefisien determinasi dapat dilihat

a
berdasarkan nilai Adjusted R Square.

Tabel 4. 16 Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary® |
Model | R Square | Adjusted R Square
1 | 688 | 664
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
Pada tbel 4.17, nilai Adjusted R Square mencapai 0,664. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan fasilitas secara
simultan mampu menjelaskan variasi kepuasan pelanggan sebesar 66,4%,

sementara 33,6% sisanya dijelaskan oleh faktor diluar yang tidak diteliti

pada penelitian ini.

C. Pembahasan :

Penelitian ini berjudul Kualitas Layanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan
Pelanggan Perusahaan Bus PO Sumber Alam. Penelitian yang telah dilakukan
menggunakan kuesioner dan disebarkan kepada responden untuk mengetahui
pengaruh faktor-faktor seperti kualitas layanan dan fasilitas pada pengguna bus
PO Sumber Alam. Data diolah menggunakan aplikasi SPSS 27. Berikut

pembahasannya:

1. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
Perusahaan Bus PO Sumber Alam
Berdasarkan pengujian hipotesis vyaitu uji parsial yang diperoleh hasil

bahwa wvariabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap kepuasan
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pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dengan nili t hitung > t tabel (3.529 >
1.976). Diperoleh nilai signifikansi < 0,001 yang berada bawah ambang
batas 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X1)
memberikan pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Demikian dapat dinyatakan hwa kualitas layanan
terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis pertama (H1) diterima.

Hasil penelitian diatas hasil dari teori Widyaningrum (2020) yang
menjelaskan bahwa alitas layanan merupakan tingkat mutu dari suatu
layanan yang diberikan oleh individu ataupun lembaga yang mampu
menciptakan persepsi bagi pengguna jas tersebut. Dalam konteks ini kualitas
layanan yang disediakan mencakup aspek seperti keandalan karyawan,
kecepatan waktu keberangkatan dan kedatangan bus, kecepatan penanganan
keluhan, serta kemampuan staff dalam terhadap layanan yang memberikan
kepuasan pelanggan. Adanya g}.alitas layanan sebagai bentuk layanan yang
diberikan kepada pelanggan dengan memuaskan dan dapat dinilai oleh
sesorang kepada orang lain (Sulistyawati, 2015). Ketika pelanggan
memperoleh layanan yang sesuai dengan ekspetasi mereka, maka pelanggan
merasa mendapatkan manfaat yang tinggi dalam menciptakan kepuasan
begitupun sebaliknya (Primasanti et al., 2022).

Dalam konteks teori yang dikemukakan oleh Zeithmal (1988) yaitu

perceived valiue bahwa kualitas layanan menjadi faktor utama dalam
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membentuk persepsi nilai pelanggan yang dapat menciptakan loyalitas
pelanggan. nelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Yuni et al. (2023) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepusan pelanggan dalam menggunakan layanan transportasi bus.
Temuan dalam nelitian ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya oleh
Adhitya & Hutagalung (2023), yang ﬁnyatakan bahwa kualitas layanan
secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, perusahaan dapat menjaga dan meningkatkan kualitas
layanan melalui pengawasan terhadap pelaksanaan layanan.
. Fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan
Bus Sumber Alam
79

Berdasarkan pengujian hipotesis yaitu melalui uji parsial (uji t), terbukti
bahwa fasilitas (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil pengujian menunjukkan t hitung (7.388) > tabel (1.976) dengan tingkat
signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05. Temuan ini membuktikan
bahwa fasilitas memberikan ngaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan (Y), sehingga H2 dinyatakan diterima

Hasil penelitian diatas sesuai dengan teori Utomo & Rianawati (2021)
yang mendukung temuan ini dengan menyatakan bahwa fasilitas yang
memadai dan nyaman merupakan faktor penting dalam menciptkan

pengalaman positif bagi pelanggan. Selain itu Adawia et al. (2020)

menegasakan bahwa fasilitas yang lengkap dan baik akan meningkatkann
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pesepsi pelanggan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Fasilitas
yang baik tidak hanya meningkatkan kenyamanan selama perjalanan, tetapi
juga memberikan nilai tambah yang membuat pelanggan merasa dihargai dan
diperhatikan. Dalam konteks ini fasilitas yang disediakan oleh perusahaan
mencakup kenyamanan ruang tunggu, tempat parkir kendaraan, media
informasi, toilet yang disediakan dalam bus, dan hiburan untuk meningkatkan
pengalaman pelanggan dalam menggunakan layanan bus PO Sumber Alam.

Temuan ini juga sesuai dengan teori Preceived Value oleh (Zeithmal,
Valerie, 1988) yang menyatakan bahwa kepuasan timbul ketika pelanggan
merasa nilai manfaat yang mereka dapatkan lebih besar daripada biaya atau
pengorbanan yang mereka keluarkan. Fasilitas yang semakin lengkap dan
modern dari Perusahaan Bus PO Sumber Alam akan membuat semakin besar
manfaat g dirasakan oleh pelanggan, maka semakin tinggi pula nilainya.
Adanya fasilitas yang disediakan perusahaan sesuai dengan ekspetasi
pelanggan, maka hal tersebut menjadi faktor dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan dan dapat menjadi dorongan kepada pelanggan untuk kembali
menggunakan jasa perusahaan bus tersebut (Prasetya et al., 2021).

Penelitian ini konsisten dengan hasil studi terdahulu oleh Syafa et al.
(2023) yang menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian Prasetya et
al. (2021) menunjukkan bahwa fasilitas memiliki pengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan. Pendapat lain yang diungkapkan oleh
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11
Primasanti et al. (2022) bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan. Demikian bahwa fasilitas menjadi peran yang sangat

penting untuk menunjang kenyamanan dan kepuasan pelanggan dalam

menggunakan jasa transportasi Perusahaan Bus PO Sumber Alam.
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KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan yang melibatkan 151
responden pelanggan bus PO Sumber Alam, dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Layanan dan Fasilitas erpengamh positif dan signifikan secara parsisal
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa semakin bagus
kualitas layanan dan fasilitas yang dirasakan oleh langgan, maka akan tinggi

tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh Perusahaan Bus

PO Sumber Alam

Penelitian ini sesuai dengan teori Preceived Value oleh Zeithmal (1988)
yang menyatakan bahwa kepuasan timbul ketika pelanggan merasa nilai manfaat
yang mereka dapatkan lebih besar daripada biaya atau pengorbanan yang mereka
keluarkan. Dalam peneltiian ini dapat disimpulkan bahwa pelanggan menilai
layanan bus PO Sumber Alam tidak hanya dari aspek kualitas layanan langsung
seperti keandalan karyawan, ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan,
kecepatan penanganan keluhan, serta kemampuan staf dalam memberikan
pelayanan, tetapi ketersediaaan dan kenyamanan fasilitas penunjang. Fasilitas
seperti ruang tunggu, tempat parkir kendaraan, media informasi, dan toilet di
dalam armada bus yang ikut serta dalam mempengaruhi tingkat kepuasan

pelanggan secara keseluruhan.
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B. Saran

Berdasarkan temuan dalam penelitian ini, peneliti memberikan sejumlah
saran yang diharapkan berguna sebagai berikut:
. Teoritis
a. Pengembangan Variabel Lain
Penelitian selanjutnya direkomendasikan untuk menambahkan variabel
lain seperti harga tiket, loyalitas pelanggan, persepsi nilai, citra merek agar
dapat memberikan gambaran lebih menyeluruh mengenai elemen-elemen
yang berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Karena pada hasil
pengujian koefisien determinasi menunjukkan bahwa terdapat 33,6%
variasi kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh faktor diluar kualitas
layanan dan fasilitas.
b. Penerapan teori tambahan selain Preceived Value
Penelitian selanjtnya disarankan untuk mengkaji teori-teori pelengkap
seperti Expecation Confirmation Theory (ECT) atau Customer Satisfacion
Index (CSI) untuk melihat evaluative lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan secara menyeluruh.
2. Praktis
a. Bagi Perusahaan
- Perusahaan diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan dari segi
peningkatan sikap ramah, kedisiplinan, dan kecekatan dalam menangani
keluhan pelanggan. Hasil penelitian uji regresi linear berganda

menunjukkan bahwa besar koefisien variabel kualitas layanan sebesar
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0.269, nilai tersebut lebih kecil dibandingkan dengan variabel fasilitas.
Maka perusahaan disarankan untuk memprioritaskan peningkatan kualitas
layanan.

- Perusahaan diharapkan dapat meningkatkan standar kualitas layanan
terutama pada item yang dinilai masih kurang oleh pelanggan seperti
respon karyawan dalam menyambut karyawan (3,31), kecepatan
menangani masalah (3,34) dan kesigapan dalam menanggapi keluhan
(3,42). Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk meingkatkan
kompetensi karyawan melalui pelatihan secara berkala, menentapkan
standar pelayanan (SOP) yang jelas, serta menyediakan saranan
pengaduan yang mudah diakses oleh pelanggan agar keluhan dapat
ditangani dengan cepat dan tepat.

- Perusahaan diharapkan dapat mengoptimalisasi fasilitas terutama pada
fasilitas dengan nilai rata-rata rendah seperti papan perambuan (3.43),
pengelolaan lingkungan hidup bersih dan sejuk (3,44), serta papan
pengumuman terdapat nilai rendah (3,57). Untuk itu perusahaan perlu
memperbarui dan memperjelas papan informasi untuk mmeudahkan
pelanggan memahami alur dengan nyaman. Selain itu juga perusahaan
perlu meningkatkan kebersihan dan kenyamanan lingkungan terminal
dengan jadwal pembersihan yang rutin dan penataan lingkungan yang

lebih sejuk.
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b. Bagi Peneliti Selanjutnya
- Peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunaka metode campuran
(mixed methods) seperti dengan melakukan wawanara atau observasi
langsung untuk mendapatkan hasil yang lebih luas mengenai pengalaman
pelanggan terrhadap kualitas dan fasilitas.
- Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas jumlah sampel yang
lebih besar dan mencakup wilayah geografis yang lebih luas, agar dapat

memberikan hasil representative dan dapat digeneralisasi ke populasi yang

lebih besar.
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