BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Data

1. 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, sehingga 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.
2. Karakteristik Responden
Responden pada penelitian ini adalah penumpang bus PO Sumber Alam.
Analisis data 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:

47



48

a. Jenis Kelamin

Gambar 4. 1 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Laki-laki

. 24.5%

= LakiHaki = Perempuan

Ferempuan
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

1 | 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 tabel 4.1, jumlah responden berdasarkan usia bahwa
responden berusia 17 tahun sebanyak 1 responden (0,7%), usia 18
tahun 6 responden (4%), usia 19 tahun 2 responden (1,3%), usia 20
tahun 9 responden(6%), usia 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 1 responden (0,7%),

usia 38 tahun 1 responden (0,7%),usia 39 tahun 2 responden (1,3%),
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usia 43 tahun 1 responden (0,7%), usia 45 tahun 1 responden (0,7%),
usia 47 tahun 1 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

Jana
97%

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada gambar 4.2, junmlah responden berdasarkan domisili
menunjukkan bahwa responden berdomisili 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.
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d. Pekerjaan

Tabel 4. 2 Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah | Persentase
1 | Pegawai Swasta 75 49,7%
2 | Mahasiswa 38 25,2%
3 | Pegawai Negeri 2 1,3%
4 | Ibu Rumah Tangga 11 7,3%
S5 | 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

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 1 responden (1,3%) , Owner coffeline 1
responden (0,7%), Staff administrasi (0,7%), SPG 1 responden

(0,7%), Pelajar 1 responden (0,7%), Pengangguran 1 responden
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(0,7%), Wiraswasta 1 responden (0,7%), Jobseeker 1 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 25,2%
3 SMP/Sederajat / 4,65%
4 Diploma 6 4%
5 SD/Sederajat 2 1,3%

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 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

Gambar 4. 3 Jumlah Responden Berdasarkan Pendapatan

Pendapatan

33 8%

* Bp 3.000.000 - Bp 5000000 = =Fp 1000000
Fp 1.000.000 - Bp 3 000,000

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada gambar 4.3, memperlihatkan komposisi responden menurut
level penghasilan, dimana segmen dengan income 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 Rp 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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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

24 kali
73,5%

s24kali +57kali > Tkali
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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3. Deskripsi Variabel Independen (X) dan Variabel Dependen (YY)

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
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.
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- Std.
; N
Nao Item Pertanyaan I Mean Deviation
Perusahaan PO Sumber Alam  menvediakan - 5
KLl armada bus dengan kualitas yang baik L) 3.8 0.333
K12 Perugshaan PO Somber Alam  menyediakan 151 | 370 0.584
pelayanan yang nyaman
Perusahaan PO Sumber Alam menvediakan lebih .
EL3 dari sat . 151 | 4.66 0.352
K14 Pemilik Peruzahaan PO Sumber  Alam
menyediakan toilet yang bersih di dalam Bus 31| 3.40 0.623
; | Perusshaan PO Sumber Alam menvyediakan 5 -
KL3 | iarana ibadah uatuk umat mustim 131 P2 0.738
Perusahaan PO Sumber Alam  menyediakan . .
Elg karyawan yang ol 151 | 338 0.381
- | Perusahaan PO Sumber Alam handal dalam .
KLY menvediakan s portasi 1531 | 401 0.303
Jasa tranzportasi Perusahaan PO Sumber Alam
ELZ | memiliki berbagai rekan kerja untuk memuaskan | 151 | 3.62 0.397
pelanggan
Pelanggan Peruzahasn PO Sumber Alam dapat
K19 memilih tempat duoduk sesuai keinginan e 0.803
K110 Earyawan Pm PO Sumber Alam handal 151 | 363 0.506
dalam melayani pelanzgan
K111 Mudah untuk pemesanan tiket secara online 151 | 4.08 0.420
maupun offline
K112 Pemilik perusghan cepat tanggap dalam 151 | 334 0.554

menangani masalah pelansgan
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- Std.
7 N
Nao Item Pertanyaan I Mean Deviation
. | Baryawan selalu menawarkan minuman yang
KL13 menjadi andalan di Perusahaan PO Sumber Alam 3L 3.8 0.638
Pemilik Perusahaan PO Sumber Alam menjamin ses
EL14 va aman dikendarai 151 | 3.34 0.5332
Perusahzan menjamin penggantian Perusahaan
KEL15 | PO Sumber Alam yang kurang sespai dengan| 151 | 3.38 0.594
pesanan pelansgan
Pemilik Peruzahaan PO Sumber Alam menjamin - <
KELlé ke pelanggan yang berkunjung 151 | 3.%7 0.307
- | Pemilik Peruzahaan PO Sumber Alam menjamin -
KL17 kemudahan dalam melalukan pemesanan L 403 0473
KL1% PEﬂl‘L].‘I.l-.'Z Perusahaan PO Sumber Alam metjamin 151 | 3.80 0.484
lmalitas bus
Saya percaya tethadap jaminan yang diberikan - -
KLI? | ieh PT Sumber Alam 1) 375 0-363
K120 Karyawan langsung menyambut setiap pelanggan 151 | 331 0.602
vang datang
KI21 Karyawsan zigap dalam menangam keluhan dan 151 | 342 0.593

komentar pelanggan

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.5, terdapat hasil statistik deskriptif terhadap 21 item

pertanyaan variabel kualitas layanan, secara umum pelanggan menilai bahwa

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.
;i N
No Item Pertanyaan I Mean Deviation
Fsi Fasilitas jalur keberangkatan kendaraan jalur 151 | 385 0.500

kedatangan kendaraan luas bersih, dan nyaman

Fasilitas tempat parkir kendaraan vang disediakan

Fs2
Inas

151 | 4.20 0.611

Fasilitaz pengelclaan linglungan hidup bersih

FS3 dan sejuk

151 | 344 0572

Fs4 Fasilitas penggunazn telmologi yang disediakan 151
membanty pengutjung

FS5 E:iﬁtas pengawasan keselamatan pada armada 151 | 377

F56 | Fasilitas tempat berlompul darorat luas dan aman | 151 | 4.29 0.639

Fasilitas jalur evakuasi bencana dalam terminal

FS7 membanty pengunjung

151 | 3.62 0.620

Fasilitas ruang tunggu penumpang, pengantar
F58 | dan'atav penjemput yang dizedizlkean luas, bersih, [ 151 | 3.89 0.617
dan nyaman

Fasilitas ruang tunggu keberanglkatan luas, bersih,

F59
dan nyaman

151 | 3.97 0.642

Fasilitaz ruang pembelian tiket tertata, mudah

FS10 dijangkan dan nvaman.

151 | 4.15 0.378

FS11 Terdapat. beberapa loket vang membanto 151 | 364 0.67%
melayani penumpang dengan cepat

FS12 Fasilitas jalur kedatangan penumpang bersih, dan 151 | 385

AT AT

0.486
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- Std.
; N
No Item Pertanyaan I Mean Deviation
F5153 | Fasilitas perlenglkapan jalan jelas, tertata danrapi | 151 | 3.79 0.203
F314 | Fasilitas media informasi jelas dan aloorat 151 | 3.64 0.571
F313 | Fastlitas terminal bagi pengemudi baik 151 | 3.95 0.430
FE16 | Fasilitas pelayanan dari perusahaan bus ramah 131 | 3.73 0.341
- | Fasilitas outlet pembelian tiket zecara online
F517 tersedia dengan bai 151 | 3.86 0.490
F31% | Fasilitas pusat informasi jelas dan alurat 151 | 3.68 0.548
Fs19 Fasilitas papan perambuan dalam terminal jelas 151 | 343 0.583
dan akurat

FS20 Faszilitas papan pengumuman  membaniu 151 | 3.57 0.627

memudahkan pengurnjung

Sumber: Diolah Peneliti,2025

Pada tabel 4.6, 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 karena itu,

perusahaan perlu meningkatkan fasilitas informasi, kebersihan lingkungan,

dan sistem penunjang lainnya untuk meningkatkan kenyamanan kepuasan

pelanggan
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- Std.
; N
No Item Pertanyaan I Mean Deviation
Saya sangat puas dengan pelayanan vang 5
KP1 diberikan Pemsahaan PO Sumber Alam e 0322
EP2 | Sayapuas dengan kenyamanan tempat duduk 151 | 396 0.662
EP3 | 3aya puas dengan kualitas jasa yang diberikan 151 | 3.64 0.303
KP4 | Zavamerasza puas tethadap harga jasa bus 151 | 421 0.630
EP5 Kac.epaiaﬂ pelayvanan menjadi kepuasan tersendiri 151 | 411 0.531
bagi saya
EP& Warizsi harga tiket pada PO Sumber Alam culup 151 | 447 0.671
lenglap
- | Terdapat bonus atau potongan harga saat membeli -
KPS tiket lebih dari zatu orang e 0687
KPS Terzedia banyak loket di Perusahaan PO Sumber 151 | 3.5 0.710
Alam
Saya meraza puas dengan pelayanan yang cepat
EP2? | dan tepat vang di berikan Jasa Bus PO Sumber | 151 | 3.88 0.480
Alam
Saya meraza puas dengan keramahan dan
KEP10 | kezopanan vang dimiliki petugas Bus PO Sumber | 131 | 3.75 0358
Alam
Saya merasa puas dengan fasilitas (Bus koorsi,
EP11 | pegangan, halte) vang di sediakan oleh jasa Bus | 151 | 3.84 0449

Sumber Alam
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- Std.
7 N
No Item Pertanyaan I Mean Deviation
gpyy |Sdya merasa puas dengan kemampuan yasg| 45y | 3g5 | (309
dimiliki oleh petuzas bus
Perusahzan memberikan jaminan keruzakan atan
KEP13 ganti rugi jika barang hilang 151 ] 325 0.621
KP14 SE}{E puas, jadwal keberangkatan bus yang 151 | 3.90 0.753
ontime
EP13 | Saya puas. prozes pembelian tiket vang cepat 151 | 4.17 0.631
Saya puaz, PO Bus menyediakan informasi <
EP16 keberangkatan yang tepat 151 | 3.39 0318
Saya puas dengan letepatan waktu tiba yang
EP17 | zesuai dengan jadwal maka zava akan membeli [ 151 | 3.70 0.671
ulang.
Saya merasa puas  dengan  Leamanan
kenyamanzn dan kebersithan Bus PO Sumber
EP18 Alam, maka saya al komendasikan 151 ] 3.85 0.619
kepada orang lain

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.7, 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.
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B. Analisis Data

1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas

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

Variabel ISt: :: hit:mg ra;el P;:—:—‘ A;]:b'::a Keterangan
EL1 0,434 0.000 WValid
KL2 0,542 0.000 Valid
EL3 0,438 0.000 WValid
EL4 0,461 0.000 Valid
KLS 0518 0.000 Valid
KL&6 0,430 0.000 Valid
KL7 0,400 0.000 Valid
ELS 0,435 0.000 Valid
KL% 0,329 0.000 Valid
. KEL10 0,519 0.000 Valid
Kuahta;(]i'aym KL11 0,487 | 01598 | 0,000 0,05 Valid
X1) KL12 0,295 0.000 Valid
KL13 0,604 0.000 Valid
KL14 0,616 0.000 WValid
KL13 0479 0.000 Valid
KEL1§ 0,582 0.000 WValid
KL17 0,515 0.000 Valid
KL13 0,642 0.000 WValid
KL19 0,482 0,000 Valid
KL20 0,318 0.000 WValid
KLl 0,561 0.000 Valid

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
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Berdasarkan tabel 4.8, 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
Variabel :[St::; hithg m;el I;fgm -’1;]‘;:3 Keterangan
FS1 0,676 0,000 Valid
FS2 0473 0,000 Valid
FS3 0,439 0,000 Valid
FS4 0,527 0,000 Valid
FS3 0,615 0,000 Valid
FS6 0,570 0,000 Valid
FS7 0,407 0,000 Valid
FS8 0,510 0,000 Valid
FS9 0,642 0,000 Valid
Fasilitas (X2) FS10 | 059 |, 150 | 20990 | 05 Valid
FS11 | 0429 0,000 Valid
F512 | 0626 0,000 Valid
F513 | 0619 0,000 Valid
F514 | 0481 0,000 Valid
F515 | 0413 0,000 Valid
FS16 | 0436 0,000 Valid
F517 | 0572 0,000 Valid
F518 | 0527 0,000 Valid
F519 | 0354 0,000 Valid
F520 | 0379 0,000 Valid

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.9, 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 r r Nilai | Alpha

Variabel Soal | hitung | tabel | Sig. 50, | Keterangan

KEFP1 0.677 0,000 WValid

KP2 0.686 0,000 WValid

KP3 0,395 0,000 WValid

KP4 0,399 0,000 Walid

KP3 0,445 0,000 WValid

EPé& 0482 0,000 Walid

KP7 0387 0,000 WValid

KPR 0,386 0,000 WValid

Kepuasan EP9D 0,628 0,000 Valid

Pelanggan KEP10 0,596 0,000 WValid

KP11 0.376 0,000 WValid

KP12 0,666 0,000 WValid

KEFP13 0387 0,000 Valid

KEP14 0469 0,000 WValid

KEP15 0,549 0,000 WValid

KP16 0480 0,000 Walid

KP17 0446 0,000 WValid

EP18 0.585 0,000 WValid

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.10, 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 nilai Cronbach Alpha. Item
penelitian dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach Alpha >
0,07, sebaliknya instrumen dianggap tidak reliabel jika nilai Cronbach

Alpha < 0,07.

Tabel 4. 11 Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's .
Alpha N aof Items
D48 59

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Pada tabel 4.11, hasil uji reliabilitas, dari pertanyaan dengan
jumlah 59 dari 2 variabel independent dan 1 variabel dependen diketahui
memiliki nilai Cronbach's Alpha 0,948 > 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 Ko/mogorov Smirnov. Hal ini

data dapat dikatakan memiliki dsitribusi normal apabila nilai signifikan

>0,05.

Tabel 4. 12 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirmov Test
Unstandardized
Eesidual
N 515
Asymp. Sig. (2-tailed)* 074
Monte Carlo Sig. (2-tailed)® | Sig 080

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
Pada tabel 4.12, hasil uji 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

bahwa data residual berdistribusi normal.

Histoarar

[Dependent Variable: Kepuasan Pelanagarl

Gambar 4. 5 Grafik Histogram
Sumber: Diolah Peneliti, 2025



67

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. Maka dapat
disimpulkan bahwa grafik histogram dalam penelitian ini berdistribusi

normal.

[Normal P-P Plot of Rearassion Standardized Residual
i Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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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). Jika tidak terjadi hubungan antara variabel independen
maka model regresi dikatakan baik. Adanya multikoleniaritas atau tidak
dapat dilihat dari nilai VIF > 10 dan nilai tolerance < 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 2745
Lavanan
Fasilitas 64| 2745
Dependent Variabel: Kepuasan pelangzan

Sumber: Diolah Peneliti,2025

Pada table 4.13, hasil uji multikoleniaritas kedua wvariabel
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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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

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 4.14 pada hasil uji glejser menunjukkan bahwa masing-
masing variabel yaitu kualitas layanan memiliki nilai 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 terhadap 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

model regresi linear bergadna dalam penelitian ini adalah

Sumber: Diolah Peneliti,2025

Berdasarkan hasil koefisien regresi pada tabel diatas, maka bentuk

Y,=4.359 + 0.269X, + ¢

Y,= 4.359 + 0.569X, + ¢

Model regresi tersebut menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan

pada kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar

0,269 satuan, dan setiap peningkatan satu satuan pada fasilitas akan

meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,569 satuan dengan asumsi

variabel lain tetap.
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Berdasarkan tabel 4.15 hasil yang diperoleh uji hipotesis sebagai berikut:

1. 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 t hitung 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.
Acuan penilaian dalam pengujian koefisien determinasi dapat dilihat

berdasarkan nilai Adjusted R Square.

Tabel 4. 16 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®
Model E. Square
1 688

b. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Diolah Peneliti,2025
Pada tabel 4.16, nilai R Square mencapai 0,688. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan fasilitas secara parsial
mampu menjelaskan variasi kepuasan pelanggan sebesar 68,8%,
sementara 31,2% sisanya dijelaskan oleh faktor diluar yang tidak diteliti

pada penelitian ini.
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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 yaitu uji parsial yang diperoleh hasil
bahwa variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dengan nili t hitung > t tabel (3.529 >
1.976). Diperoleh nilai signifikansi < 0,001 yang berada di 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 bahwa 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 kualitas 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
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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 kualitas 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 value bahwa kualitas layanan menjadi faktor utama dalam
membentuk persepsi nilai pelanggan yang dapat menciptakan loyalitas
pelanggan. Penelitian 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 penelitian ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya oleh
Adhitya & Hutagalung (2023), yang menyatakan 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.
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2. Fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan

Bus Sumber Alam

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) >t tabel (1.976) dengan tingkat
signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05. Temuan ini membuktikan
bahwa fasilitas memberikan pengaruh 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
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
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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 yang 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
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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