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Abstract: Tujuan dari penelitian ini Menganalisis pengaruh dimensi
kualitas pelayvanan yang terdiri dari bukii fisik, keandalan, daya tanggap,
Jaminan, dan empati terhadap kepuasan pelanggan armada Bis Gunung
Harta jurusan Malang- Denpasar. Jenis penelitian yang digunakan dalan
penelitian ini adalah jenis penelitian penjelasan fexplanatory) demgan
pendekatan survel. Pengambiian sampel pada penelitian ini menggunakan
teknik Acak Sederhana (Simple Random Sampling). Pada penarikan sampel
acak sederhana setiap unsur mempunyai kesempatan yang sama untuk
terpilih menfadi sampel. Sampel penelitian berfumiah 120 responden. Hasil
penelitian menunjukkan balwa Dimensi kualitas pelavanan veng terdiri
dari variabel bukei fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga untuk dapat
memuaskan pelanggan  bus Gunung Harta Denpasar Malang.

Kata Kunci: Bukii fisik, Keandalan, Daya tanggap, Jaminan,

Empati,Kepuasanpelanggan

Dalam industri pariwisata banyak
pelaku vang terlibat dalam rangka penvediaan
Jasa, sehingga perlu dipahami karakteristik
layanan jasa itu sendiri yang memiliki empat
sifat khas yaitu pertama imtangibility (tidak
berwujud), tidak dapat dilihat, tidak dapat
dirasa, tidak dapat diraba, tidak dapat dicium
ataupun didengar sebelum dibeli dan
dikonsumsi, kedua inseparibility (tidak
dapat dipisahkan), jasa dijual terlebih dahulu
baru diproduksi dan dikonsumsi secara
bersamaan. ada interaksi antar penvedia jasa
dan pelanggan dari awal hingga akhir. ketiga
variahility, (berubah-ubah) jasa bersifar
sangat variable artinya banyak variasi bentuk,

kualitas dan jenis, tergantung pada siapa.
kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan,
keempat perishability. Jasa merupakan
komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat
disimpan (Kotler, 2000, 660). Salah satu
pendukung industri pariwisata adalah
keberadaan maskapai penerbangan. Saat ini,
maskapai penerbangan sebagai industri vang
menjual jasa transportasi udara tengah
bersaing untuk mendapatkan serta kemudian
mempertahankan pelanggan. Indikator vang
dijadikan tolak ukur dalam rangka
mempertahankan pelanggan adalah dengan
mengukur kepuasan pelanggan itu sendiri
atas kualitas pelayanan yang diterimanya.
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Perlu dipahami, bahwa kualitas pelayanan
memegang peran dalam memberikan
kepuasan pelanggan.

Seperti daerah-daerah pariwisata
lainnya. kota Denpasar Bali merupakan salah
satu pulau favorit bagi para wisatawan baik
mancanegara maupun lokal untuk
menghabiskan masa libur atau memang
sekedar berpariwisata, Banyaknya alat
transportasi menuju pulau tersebut
mengharuskan para pemilik jasa angkutan
transportasi  berlomba-limba  untuk
mendapatkan penilaian lebih bagi pemakai
atau pelanggannya, terutama adalah tetap
mempertahankan kepuasan pengguna jasa
transportasi. Perusahaan jasa transportasi
Gunung Harta mencoba untuk bersaing
dengan perusahaan transportasi lain dalam
menyediakan sarana transportasi menuju
pulau Dewata Bali, dengan memberikan
pelayanan semaksimal mungkin kepada para
penumpangnya. Misi perusahaan Gunung
Harta adalah : 1) Menyelenggarakan jasa
angkutan darat yang mengutamakan
keselamatan, ketepatan wakiu dan
pelavanan yang prima dengan sentuhan
keramah-tamahan; 2) Memalksimalkan
pertumbuhan nilai Perusahaan, efisien dan
menygjahiterakan pegawai sesuai standar
vang berlaku; 3) Menjadikan Perusahaan
sebagai centre of execellence dan mitra
yang dipercava.

Keberhasilanperusahaan transportasi
Gunung Harta, sebagai salah satu alat
transportasi darat yang terkemuka sangat
dipengaruhi oleh bagaimana PT Gunung
Harta tersebut dapat memuaskan
pelanggannya, Dalam menjalankan
aktivitasnya PT Gunung Harta perlu

memberikan jasa maupun produk vang
berkualitas sesuai dengan harapan pelanggan.
Pelayanan pelanggan hendaknya diarahkan
kepada pelayanan yang berkesinambungan,
bahkan sampai seumur hidup. Dalam
mencapai kepuasan pelanggan, perusahaan
sebaiknya memfokuskan aktivitasnya pada
rantai nilai yang dapat menghasilkan
pelayanan yang berkualitas (Hutabarat,
2000). Kualitas pelayanan (service quality)
merupakan suatu strategi yang sangat penting
bagi keberhasilan dan kelangsungan hidup
suatu organisasi bisnis (Suhartanto, 20009,
Sering dijumpai bahwa hampir semua
perusahaan berusaha memberikan tawaran
yang menarik pada pelanggan, Hal ini bisa
dilihat dari perang discount yang terjadi
diantara perusahaan. Namum, memberikan
discount yang besar kepada pelanggan
bukan merupakan satu-satunva alternatif
untuk menarik pelanggan, Tanpa diimbangi
dengan kualitas pelayanan vang baik kepada
pelanggan, maka tawaran discount tersebut
tidak akan berhasil menarik pelanggan.
Discount hanyalah merupakan besarnya
manfaat bagi pelanggan. Oleh karena itu
perusahaan dituntut untuk memberikan
pelayanan prima yang berkualitas, Disisi lain
disamping perubahan ekonomi dunia.
pelayanan juga berubah baik dalam hal
perilaku demografi maupun gaya hidup.
Perusahaan dituntut untuk membahagiakan
(tidak hanya memuaskan) pelanggan dengan
memberikan pelayanan yang sesuai serta
bernilai tambah bagi pelanggan. Komitmen
akan kualitas pelayanan yang berorientasi
pada pelanggan merupakan prasyarat utama
dalam menunjang keberhasilan bisnis
(Hutabarat, 2000).
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Untuk memberikan kepuasan
terhadap pelanggan PT Gunung Harta
dibutuhkan kualitas pelayanan sebaik
mungkin, sedangkan untuk mewujudkan
kepuasan pelanggan atas pelayanan yang ada,
dibutuhkan adanya komitmen vang tinggi dari
para karyawan, Parasuraman, ef al, {19885)
mengemukakan bahwa suatu instrumen yang
didesain untuk mengukur kualitas pelayanan
(Service Quality) didasarkan pada lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu (1) rangible
{bukti fisik) untuk mengukur penampilan fisik
peralatan, karyawan serta sarana komunikasi
{2} reliability (keandalan) untuk mengukur
kemampuan perusahaan dalam memberikan
jasa vang tepat dan dapat diandalkan (3)
responsiveness (daya tanggap) untuk
membantu dan memberikan pelayanan
kepada konsumen dengan cepat (4)
assurance (jaminan) untuk mengukur
kemampuan dan kesopanan karyawan serta
sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh
karyawan (5) emphaty (empati) untuk
mengukur pemahaman karyawan terhadap
kebutuhan konsumen serta perhatian vang
diberikan oleh karyawan.

Mengukur kepuasan pelanggan sangat
bermanfaat bagi organisasi atau perusahaan
dalam rangka mengevaluasi posisi organisasi
atau lembaga saat ini dibandingkan dengan
pesaing atau pengguna akhir, serta
menemukan  bagian mana yang
membutuhkan peningkatan. Umpan balik dari
pelanggan secara langsung atau focus group
atau dari keluhan pelanggan merupakan alat
untuk mengukur kepuasan pelanggan.
(Rangkuti, 2003:43). Pada dasarnya
pengertian kepuasan pelanggan mencakup
perbedaan antara tingkat kepentingan dan
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kinerja atau hasil yang dirasakan. Engel dan
Pawitra dalam Rangkuti (2003:48)
mengatakan bahwa pengertian tersebut
dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan
atau ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan
tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan
konsep kepuasan pelanggan.

Usaha penyediaan jasa transportasi
(penerbangan) merupakan sebuah industri
Jjasa vang bersifat people based komponen
dalam artian jumlah manusia yang terlibat
jauh lebih banvak maka tuntutan akan
kualitas sebuah layanan-pun heterogen,
sehingga masing-masing maskapai
penerbangan haruslah mampu serta memiliki
sebuah kualitas layanan yang dapat
memberikan kepuasan pada konsumennya,
Penelitian tentang kualitas pelayanan
dikaitkan dengan kepuasan pelanggan telah
banyak dilakukan, salah satunya dilakukan
oleh Andreassen (1997) menyimpulkan
bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
positif pada nilai dan kepuasan konsumen.
Nilai hanva memiliki pengaruh pada kepuasan
konsumen pada konsumen dengan tingkat
keahlian pelayanan yang rendah. fmage
perusahaan secara positif berhubungan
dengan kualitas vang diperkirakan. kepuasan
konsumen, dan kesetiaan konsumen.

Tujuan penelitian ini adalah
menganalisis pengaruh dimensi kualitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
keandalan, dava tanggap, jaminan, dan empati
terhadap kepuasan pelanggan armada Bis
Gunung Harta jurusan Malang- Denpasar.
Dan melihat variabel yang berpengaruh
dominan terhadap kepuasan pelanggan
armada Bis Gunung Harta jurusan Malang-
Denpasar.
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KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS
Konsep Pemasaran
Perusahaan yang sudah mengenal
bahwa pemasaran merupakan faktor penting
untuk mencapai sukses usahanva, akan
mengetakiui adanya cara dan falsafah baru
vang terlibat didalamnya, vakni konsep
pemasaran (marketing concepr). Sebagai
falsafah bisnis, konsep pemasaran bertujuan
memberikan Kepuasan terhadap keinginan
dan kebutuhan konsumen, atau berorientasi
pada konsumen. Menurut Peter Drucker
dalam Kotler (2000:2) salah seorang ahli
vang terkenal dalam bidang manajemen,
mengatakan sebagai berikut: “Tujuan
Pemasaran adalah membuat agar penjualan
berlebih-lebihan dan mengetahui serta
memahami konsumen dengan baik sehingga
produk atau pelayanan cocok dengan
konsumen tersebut dan laku dengan
sendirinya.” Sedangkan menurut Swastha
dan Handoko (1987:4) konsep pemasaran
adalah sebuah falsafalh bisnis vang
menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan
konsumen merupakan syarat ekonomi dan
sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan,”
Kualitas Pelayanan
[stilah “kualitas™ mempunyai arti yang
berbeda pada orang yang berbeda. Hal ini
vang menyebabkan mengapa mendefinisikan
“Kualitas” seringkali merupakan langkah
pertama di dalam sebagian besar perjalanan
“pengembangan Kualitas™. Sebuah
pemahaman dan visi vang diartikan dengan
“kualitas™ akan membantu organisasi untuk
memfokuskan pada upava “pengembangan
kualitas”, Jadi, mendefinisikan “kualitas™
tidak hanya penting dari sudut pandang arti
kata tetapi, lebih penting, diperlukan upaya-

upava langsung dari para karyawan yvang
mengarah pada alasan khusus. Menurut
Garvin dafam Tjiptono (2004:42) ada lima
arti kualitas vang berkembang. Kelima
macam perspektif inilah yang bisa
menjelaskan mengapa kualitas bisa diartikan
secara beraneka ragam oleh orang vang
berbeda pada situasi yang berlainan. Adapun
kelima perspektif kualitas tersebut adalah : 1)
Transcendental Approach; kualitas dalam
pendekatan ini dapat dirasakan atau
diketahui, tetapi sulit didefinisikan. Sudut
pandang ini biasanya diterapkan dalam seni
musik, derama, seni tari, dan seni rupa, Selain
itu perusahaan dalam mempromosikan
produknya dengan pernyataan-pernyataan
seperti tempat belanja menyenangkan
(departemnet store), elegan (mobil),
kecantikan wajah (kosmetik), kelembutan dan
kehalusan kulit (sabun mandi), dan lain-lain.
Dengan demikian fungsi perencanaan,
produksi, dan pelavanan suatu perusahaan
sulit sekali menggunakan definisi seperti ini
sebagai dasar manajemen kualitas.2)
LProduct-based Approach; pendekatan ini
mengangggap kualitas sebagai karakteristik
atau atribut yang dapat diukur. Perbedaan
dalam kualitas mencerminkan perbedaan
dalam jumlah beberapa unsur atau atribut,
maka tidak dapat menjelaskan perbedaan
selera, kebutuhan, dan preferensi individual.
3).User-based Approach; pendekatan ini
didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas
tergantung pada orang yang memandangnya,
dan produk wvang paling memuaskan
preferensi seseorang (misalnya perceived
quality) merupakan produk yang berkualitas
paling tinggi. Perspektif vang subyektif dan
demand-oriented ini juga menvatakan
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bahwa pelanggan vang berbeda memiliki
kebutuhan dan keinginan vang berbeda pula,
sehingga kualitas bagi seseorang adalah
sama dengan kepuasan maksimum yang
dirasakannya.4) Manufacturing-based
Approach; perspektif ini bersifat supply-
based dan terutama memperlihatkan praktik-
praktik perekayasaan dan pemanufakturar.
serta mendefinisikan kualitas sebagai sama
dengan persyaratannya (conformance io
requirements). Dalam sektor jasa, dapat
dikatakan bahwa kualitasnya bersifat
operatinns-driven. Pendekatan ini berfokus
pada penyesuaian spesifikasi yang
dikembangkan secara internal. Jadi vang
menentukan kualitas adalah standar-standar
yang ditetapkan perusahaan, bukan
konsumen yang menggunakannya. 5). Falue-
based Approach; pendekatan ini
mermandang kualitas dari segi nilai dan harga.

Dengan mempertimbangkan frade-off

antara kinerja dan harga, kulitas didefinisikan
sebagai "affordable excellence”. Kulitas
dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga
produk yang memiliki kualitas paling tinggi
belum tentu produk yang paling bernilai. Akan
tetapi yang paling bernilai adalah preduk atau
jasa yang paling tepat dibeli.

Menurut Kotler (2000:413) kualitas
pelayanan merupakan suatu kualitas yang
harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan
berakhir pada persepsi konsumen. Kualitas
pelayanan sering kali dikonseptualisasikan
sebagal perbandingan harapan dengan
persepsi kinerja sesungguhnya dari jasa
(Parasuraman. et.al, 1988). Hal ini berarti
hahwa citra kualitas yang baik bukanlah
berdasarkan sudut pandang atau persepsi
pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan
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sudut pandang pada persepsi konsumen.
Konsumenlah vang mengkonsumsi dan
menikmati jasa perusahaan sehingga
konsumen yang seharusnya menentukan
kualitas jasa. Persepsi konsumen terhadap
kualitas merupakan penilaian menyeluruh atas
keuanggulan suatu jasa. Namun perlu
diperhatikan bahwa kinerja jasa seringkali
tidak konsisten. sehingga konsumen
menggunakan isyarat instrinsik dan ekstrinsik
sebagai acuan.

Menurut Tjipteno (2004:88) ada
delapan strategi dalam meningkatkan kualitas
lavanan vang perlu diperhatikan antara lain.
1). mengidentifikasi Determinan Utama Jasa.
dilakukannya riset untuk mengidentifikasi
determinan jasa vang paling penting, lalu
memperkirakan penilaian yang diberikan bagi
pasar sasaran terhadap perusahaan dan
pesaing berdasarkan determinan tersebut. 2).
mengelola harapan konsumen, dimana
perusahaan harus mengetahui dan memenuhi
harapan konsumen. 3). mengelola bukti
(evidence) kualitas jasa, hal ini memperkuat
persepsi konsumen selama dan sesudah jasa
diberikan. 4), mendidik konsumen tentang
jasa. dimana konsumen lebih terdidik untuk
dapat mengambil keputusan secara lebih baik,
sehingga kepuasan konsumen dapat tercipta
lebih tinggi. 5). mengembangkan budaya
kualitas, hal ini bisa dilakukan melalui
pengembangan suatu program yang
terkoordinasi vang diawali dari seleksi dan
pengembangan  karvawan  dimana
merupakan asset utama perusahaan dalam
rangka memenuhi kebutuhan serta demi
kepuasan konsumen. 6). menciptakan
Automating Quality, perusahaan perlu
melakukan penelitian untuk menentukan
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bagian mana yang membutuhkan sentuhan
manusia atau memerlukan otomatisasi. 7).
menindaklanjuti jasa, perusahaan perlu
mengambil inisiatif untuk menghubungi
sebagian atau semua konsumen dalam
mengetahui tingkat kepuasan mereka
terhadap jasa vang diberikan. 8).
pengembangan sistemn informasi Kualitas jasa,
dengan cara pendekatan riset mengumpulkan
serta menvebarluaskan informasi kualitas
jasa guna mendukung dalam pengambilan
kepuasan.

Menurut Tjiptono (2004:28) ada tiga
kunci dalam memberikan lavanan ungeul,
yaitu. 1 ). Kemampuan memahami kebutuhan
dan keinginan pelanggan. termasuk
didalamnya memahami tipe pelanggan. 2).
mengembangkan database vang lebih akurat
dari pada pesaing (mencakup data
kebutuhan dan keinginan setiap segmen
pelanggan dan  perubahan kondisi
persaingan). 3 ). pemanfaatan informasi yang
diperoleh dari riset pasar dalam suatu
kerangka strategi,

D dalam tingkat operasional, riset
pada kualitas jasa telah didominasi oleh
instrumen SERVQUAL. didasarkan pada
apa yang dikenal dengan gap model. lde
utama pada model ini adalah bahwa Kualitas
Jasa merupakan sebuah fungsi dari perbedaan
skor atau gap antara harapan (expectations)
dan persepsi (perceptions) (P-E). Telah
diajukan bahwa kualitas pelayanan
merupakan suatu konsep multidimensi
{Parasuraman ef al, 1988).

Dimensi Kualitas Pelayanan

Lehtinen dalam Ghobadian, er al
(1994} juga berpendapat bahwa wkualitas
pelavanan» mempunvai tiga dimensi.

Dimensi-dimensi ini adalah: 1), Physical
guality. Dimensi ini termasuk item-item
seperti kondisi bangunan dan tersedianya
perlengkapan. 2). Corporate gquality.
Dimensi ini berkaitan dengan image dan
profil organisasi. 3). Inreractive quality,
Dimensi ini berasal dari interaksi antara
personil organisasi jasa dan konsumen seperti
halnya interaksi antar konsumen. Sebuah
contoh vang baik dari dimensi ini adalah
sebuah program «Executive MEA» dimana
pengalaman dan persepsi kualitas dari
partisipan tidak hanya dipengaruhi oleh
pengajar-pengajar vang berkompeten dan
interaksi dengan penyedia jasa, tetapi juga
dipengaruhi oleh interakti diantara partisipan.

Lehtinen dalam Ghobadian, et af
(1994) berpendapat bahwa didalam menguji
penentu kualitas perlu untuk membedakan
antara kualitas yang berkaitan dengan proses
penvampaian jasa dan kualitas vang berkaitan
dengan hasil akhir jasa. Hal ini merupakan
pemisahan yang bermanfaat dan
diperhitungkan dalam mengkaji penentu
“Kualitas pelayanan™, Pelavanan sesuai
dengan kebutuhan pelanggan adalah penting
untuk membuat suatu standar dimensi
kualitas pelayanan. Parasuraman et al.
(1985) melakukan penelitian khusus terhadap
beberapa jenis jasa dan berhasil
mengidentifikasi sepuluh faktor utama vang
menentukan kualitas jasa. Kesepuluh faktor
tersebut meliputi: 1). Refiability, mencakup
dua hal pokok, vaitu konsistensi kerja
(performance) dan kemampuan untuk
dipercaya (dependability). Hal ini berarti
perusahaan memberikan jasanva secara
tepat semenjak saat pertama (right tfe firse
time), Selain itu, perusahaan yang
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bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya
menyampaikan jasanya sesuai dengan
Jjadwal yang disepakati. 2), Responsivencss,
vaitu kemauan atau kesiapan para karyvawan
untuk memberikan jasa vang dibumhkan oleh
pelanggan. 3). Competence, artinya setiap
orang dalam suatu perusahaan memiliki
ketrampilan dan pengetahuan yang
dibutuhkan agar dapat memberikan jasa
tertentu, 4). decess, meliputi kemudahan
untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berarti
lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau,
waktu menunggu vang tidak terlalu lama,
saluran Komunikasi perusahaan mudah
dilbungi dan lain-lain. 5).Courtesy, meliputi
sikap sopan santun, respek, perhatian dan
keramahan yang dimiliki para contact
personnel (seperti resepsionis, operator
telepan, sekretaris, dan lain-lain). 6).
Communicaiion, artinva memberikan
informasi kepada pelanggan dalam bahasa
vang dapat mereka pahami, serta selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.
7). Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat
dipercaya. Kredibilitas mencakup nama
perusahaan, reputasi perusahaan,
karakteristik pribadi, contact personnel dan
interaksi dengan pelanggan. 8). Security,
vaitu aman dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan, Aspek ini meliputi keamanan secara
fisik (physical safety), keamanan finansial
ifinancial security), dan kerahasiaan
(confidentiality). 9). Understanding
fhmowing the customer), yaiu usaha untuk
memahami kebutuhan pelanggan. 10).
langibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa
berupa fasilitas fisik, peralatan vang
dipergunakan, representasi fisik dari jasa
(misalnya kartu kredit plastik).
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Perkembangan selanjuinya, yaitu pada
tahun 1988, Parasuraman, ef ol (1988)
menemukan bahwa sepulub dimensi yang ada
dapat dirangkum menjadi hanya lima dimensi.
Kelima dimensi pokok tersebut adalah : 1).
Bukti {isik (famgibles), meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi, 2). Kehandalan (reliabiling),
vaitu kemampuan para staf memberikan
pelavanan yang dijanjikan dan memberikan
pelavanan dengan memuaskan. 3). Dava
tanggap (responsiveness), vailu keinginan
para staf’ untuk membantu para Konsumen
dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4). Jaminan (assurance), mencakup
pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf,
bebas dari bahayva, resiko dan keragu-raguan,
5). Empati, meliputi kemudahan dalam
melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan
para konsumen.

Kepuasan Konsumen

Pada dasarnva tujuan dari bisnis
adalah untuk menciptakan konsumen vang
merasa puas. Terciptanva kepuasan
konsumen dapat memberikan beberapa
manfaat, diantaranya hubungan antara
perusahaan dengan konsumennya menjadi
harmonis, memberikan dasar vang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
konsumen, dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-
mouth) yang menguntungkan bagi
perusahaan.

[ray dalam Tjiptono (2004:146)
menyvatakan bahwa kepuasan atan
ketidakpuasan adalah respon konsumen
terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau
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diskonfirmasi vang dirasakan antara harapan
sebelumnya dengan kinerja aktual produk
vang dirasakan setelah pemakaiannya.
Menurut Kotler (2000:550) kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja vang
dirasakan dibanding dengan harapan.
Kotler (2000:556) mengidentifikasikan
4 metode untuk mengukur Repuasan
konsumen vaitu 1).Sistemn keluhan dan Saran.
Setiap organisasi yang berorientasi pada
konsumen perlu memberikan Kesempatan
vang luas kepada para konsumennya untuk
menyampaikan saran, dan keluhan mereka.
Medin vang digunakan bisa berupa kotak
saran yvang diletakkan di tempat-tempat
strategis kartu komentar (vang bisa diisi
langsung maupun yang bisa dikirim via pos
kepada perusahaan), saluran telpon khusus
bebas pulsa dan lain-lain.2).Ghost
Shopping.  Salah  satu cara untuk
memperoleh gambaran mengenai kepuasan
konsumen adalah dengan mempekerjakan
beberapa orang (ghost shopper) untuk
berperan sebagai konsumen/pembeli potensial
perusahan dan pesaing. Kemudian mereka
melaporkan temuan-temuan mengenai
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan
dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka
dalam pembelian produk-produk tersebut, 3.
Lost Customer Analyvsis. Perusahaan
sevogyanya menghubungi para Konsumen
yang telah berhenti membeli atau yang telah
berpindah pemasok agar dapat memahami
mengapa hal itu terjadi dan supava dapat
mengambil kebijakan perbaikan atau
penvempurnaan selanjutnya. Peningkatan
custamier loss rate menunjukkan kegagalan
perusahaan dalam memuaskan

konsumennva. 4). Survai Kepuasan
Konsumen. Umumnya banvak penelitian
mengenai kepuasan konsumen yang
dilakukan dengan penelitian survai, baik
dengan survai melalui pos, telepon, maupun
wawancara pribadi. Melalui survai,
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan
juga memberikan tanda positif bahwa
perusahaan menaruh perhatian terhadap
konsumennya,

Hipotesis Penelitian
Hipotesis penelitian ini sebagai berikut:

H, : Diduga dimensi kualitas pelayvanan
vang terdiri dari bukti fisik, keandalan,
dava tanggap, jaminan, dan empati
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan armada bus Gunung Harta
jurusan Malang-Denpasar.

H. : Diduga dimensi kualitas pelayanan
variabel jaminan, merupakan variabel
vang dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan armada bus
Gunung Harta jurusan Malang-
Denpasar,

METODE
Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian i adalah jenis penelitian penjelasan
(explanatory) dengan pendekatan survei.
Metode survei adalah mengambil sampel dari
suatu populasi dengan menggunakan
kuesioner sebagai alat bantu pengambilan
data primer dari responden (Singarimbun dan
Effendi. 1995:5).
Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini mengarah pada disiplin
ilmu Manajemen Pemasaran, dimana dalam
penelitian ini ingin mencari pengaruh dimensi
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kualitas pelayanan vang terdiri dari bukei fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
terhadap kepuasan pelanggan armada Bus
Jurusan Malang Denpasar,

Populasi Dan Sampel Penelitian
Menurut Sugivono (2002:72) populasi
adalal “wilayah generalisasi yang terdiri dari
obyvek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu vang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari kemungkinan ditarik
kesimpulannya”. Pada penelitian ini
populasinya adalah Populasi dalam penelitian
ini adalah semua penumpang armada bus
Gunung Harta jurusan Malang-Denpasar

Definisi Operasional Variabel

VIDYA VOL. 18, NOMOR 2 Mei 2011}

selama 2 bulan November 2009 sampai
Desember 2009,

Pengambilan sampel pada penelitian
ini menggunakan teknik Acak Sederhana
{(Simple Random Sampling). Pada
penarikan sampel acak sederhana setiap
unsur mempunyai kesempatan yang sama
untuk terpilih menjadi sampel. Menurut
Ferdinand (2006:145) ukuran sampel yang
paling sesuai untuk penelitian multivariat
(termasuk analisis regresi berganda) adalah
5-10 kali jumlah variabel indikator. Karena
penelitian ini menggunakan 24 indikator, maka
sampel vang digunakan dalam penelitian ini
berjumlah 24 X 5= 120 responden.

Konsep Variahel Indikator
Kualitas Bukt fisik (X)) X kondisi bus bagus
pelavanan X+ kabin terjagza kebersihannya

X,y fasilitas bus berfungsi dengan baik
X5+ pakaian kerja crew armada bus Gunung Harta

Kehandalan (X)

Dava tanggap (X:)

Jaminan (X;)

rapi

Xz, kemudahan proses peamesan tiket

X-1 crew armada bus Gunung Harta bersikap
simpatik dan sanggup menyelesaikan masalah

X1 crew armada bus Gunung Harta menyediakan
informasi yang dibutuhkan pada saat diminta

X, Proses pemesanan tiket dilakukan dengun cepat

X1 kecepatan dalam layanan

X1 kecepatan penyampaian informasi
jadwal pemberangkatan

X117 ketanggapan karyawan dalam menangani
keluhan konsumen

X, 5 segera menindaklanjuti apabila terjadi kesalahan

X, sopir dan pembantunva  vang trampil dalam
menerbangkan pesawat

Xy kemampuan crew armada bus Gunung Harta
dalam berkomunikasi

X kesiapan peralatan keselamatan perjalanan

M. zaransi jika terjadi resiko dalam perjalanan

perubahan
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Lanjutan Tabel 1. Definisi Operasional Variabel

Konsep Variabel Indikator

Empati (X3) X perhatian pada penumpang anak-anak dibawah
Lmur
X2 memeriksa dan membetulkan keadaan
penumpang saat akan berangkat
Xiz kemauan crew armada bus Gunung Harta
memahami kebutuhan konsumen
Xz crew armada bus Gunung Harta senantiasa
bertindak adil dalam memberikan pelayanan
Kepuasan Kepuasan ¥, kondisi tempat'ruangan bus memberikan
pelanggan (Y) kepuasan
¥ kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan dapat memuaskan
Y5 pilihan sava untuk mengeunakan armada bus
Gunung Harta adalah pilihan yang bijak
Y, sava melakukan hal yang benar pada saat
menggunakan armada bus Gunung Harta

Instrumen Penelitian : ;
menyatakan bahwa suatu item dinyatakan

Instrumen penelitian yang akan i ;
digunakan dalam penelitian ini adalah berupa VR JIEA Indes ksl p r.:ra’:r{c{ i
kuesioner, vaitu suatu suatu daftar Pooon {) = 0,3 aan probabilitas figsil
L s korelasi lebih kecil dari 0,05 (5%). Indek

pertanyaan yvang disusun sedemikian rupa korclast prodiel y d
. . relasi uel manent pearson i
sehingza dapat meliput selurub pengamatan St ; d P 5 ” o3 hm(i {1” apat
. = i icart dengan rumus sebagai berikut
terhadap variabel penelitian beserta indikator- = Gl R

indikatornya sesuai dengan permasalahan = n E Xq,-)_ @ XZ \:)
dan tujuan penelitian. Hasil data scoring yang T = =
diperoleh dari responden akan diuji melalui ; -l...r{ﬂz

x--

C ey -y }

Uji Validitas Keterangan:
Menurut Arikunto (1993:154) 1 =Koefisien korelasi
“validitas adalah suatu ukuran yang n =Jumlahresponden
menunjukkan tingkat-tingkat kevalidandan %X = Skor jawaban tiap item
kesahihan sesuatu instrument”. Sedangkan Y = Skor total
menurut Singarimbun dan Effendi (1995:124)
mengatakan “validitas menunjukkan sejauh ~ Uji Reliabilitas
mang a!m.pengu}_{uran 'm.l_ mengukurapa yang Singarimbun dan Effendi (1995:125)
ingin divkur”. Sugivono (2002:97)
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mengatakan “reliabilitas adalah istilah yvang
dipakai untuk menunjukkan sejauh mana hasil
suatu pengukuran relatif konsisten apabila
pengukuran diulangi dua kali atau iebih™,
Suatu alat ukur dikatakan reliabel jika alat
itu dalam mengukur suatu gejala yang
berlainan senantiasa mengukur sejauh mana
alat ukur dapat dipercayva dan dapat
diandalkan, untuk mengukur reliabilitas dalam
suatu instrumen menggunakan 4/pha
Cronbach vang didasarkan pada rata-rata
korelasi butir data instrumen pengukuran.

Menurut Malhotra (1996:282) “suatu
mstrumen dikatakan handal, apabila nilai
Alpha Cronbach lebih besar atau sama
dengan 0,6". Sedangkan rumus Alpha
Cronhach menurut Artkunto (1993:171)
adalah sebagai berikut:

: [L 1] "Z:b

Dimana;
r, : Reliabilitas instrumen
K : Banyaknya butir pertanyaan

Zcb: : jumlah varians butir

a 4
ol © yarians total

Teknik Analisis Data

Pada hakekatnya tujuan dari analisa
data adalah menyederhanakan data ke dalam
bentuk yang lebih mudah dibaca dan
diinterpretasikan. Dalam proses ini seringkali
digunakan statistik karena memang salah satu
fungsi statistik adalah menyvederhanakan
data. Disamping itu, statistik membandingkan
hasil vang diperoleh dengan hasil vang tegjadi
secara kebetulan sehingga memungkinkan

VIDYA VOL. 18 NOMOR 2 Mei 2010

peneliti untuk menguji apakah hubungan vang
diamati memang benar terjadi karena adanya
hubungan sistematis antara variabel-variabel
vang diteliti (Singarimbun, 1989:108).
Analisis statistik yang dipakai adalah
analisis regresi linier berganda. Metode
analisis yang digunakan pada penelitian in
adalah regresi linier berganda dengan rumus

Y=a+fX +BX, P X+ pX*P X
<

Dimana:

Y Kepuasan pelanggan
i » konstanta

[ : bilangan koefisien

X, :Buktifisik

X, :Kehandalan

X, :Daya tanggap

X, :Jaminan

X, :Empati

€ s disturbance error

Pengujian Hipotesis
Pengujian Hipotesis Pertama

Pengujian hipotesis satu digunakan
untuk menguji pengaruh secara simultan
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati terhadap kepuasan pelanggan
armada bus Gunung Harta jurusan Malang
Denpasar. Hipotesis statistik dinyatakan
sebagai berikut :

H,:B,=p,=B,= B, =P, =0, berarti bahwa
dimensi kualitas pelayanan vang terdiri
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dari bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati tidak
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan armada bus
Gunung Harta jurusan Malang
Denpasar,

H:B 2B, 7B, 7B,7B, 70, berarti bahwa
dirnensi kualitas pelayanan yang terdiri
dari bukti fisik, keandalan, dava
tanggap, jaminan, dan empati
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan armada bus
Gunung Harta jurusan Malang
Denpasar,

Dengan tingkat signifikansi ¢ =5%

dan dengan degree of freedom (k) dan (n-

k-1) dimana n adalah jumlah observasi dan k

adalah variabel independen. Maka Nilai F

dirumuskan sebagai berikut:

Rk
(1=R*)/ (n=1k)

knurg

I hitung =

Dimana:

R = R Square

n = Banvaknya Data

k = Banyaknya variabel independen
Dengan tingkat signifikansi o= 5%,

maka apabila F g = F e maka H_ ditolak

dan H_diterima atau jika nilai probabilitas

(5ig.) F <5 % maka H_ ditolak dan H_

diterima

Pengujian Hipotesis Kedua

Pengujian hipotesis kedua digunakan
untuk menguji pengaruh secara pasial dimensi
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
terhadap kepuasan pelanggan armada bus
Gunung Harta jurusan Malang Denpasar,

Hipotesis ini diuji berdasarkan pada analisis
nilai t, yvang dihasilkan dari model regresi
berganda. Rumusan hipotesis dua secara
matematis adalah sebagai:

H_: =0, berarti dimensi kualitas pelayanan
vang terdiri dari bukti fisik. keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati
secara parsial tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan armada bus Gunung Harta
jurusan Malang Denpasar dan | =
1,2,3,4,5.

H: PB+0, berarti kualitas pelayanan vang
terdiri dari bukti fisik. keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati secara
parsial memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan armada
bus Gunung Harta jurusan Malang
Denpasar.

Dengan tingkat signifikansi cc=5%

dan dengan degree of freedom (k) dan (n-

k} dimana n adalah jumlah observasi dan k

adalah variabel independent. Maka nilait

dirumuskan sebagai berikut :

E.‘l.'.'n.'ll-' = L

- SB

Dimana:

p. = koefisien regresi

S, B, _Standard error koefisien regresi

Dengan tingkat signifikansi o= 5%,
maka apabila t P maka H_ ditolak
dan H_diterima atau apabila nilai probablhtas

(Sig.) t <=5 % maka H_ ditolak dan H,

diterima.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis regresi berganda digunakan
untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan

Tabel 2. Hasil analisis Regresi Berganda

VIDYA VOL. 15, NOMOR 2 Mei 2010

empati terhadap kepuasan pelanggan armada
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar. Tabel berikut adalah hasil
perhitungan dari uji regresi be rganda dengan
bantuan Statistical Package for Social
Science (SPSS) 12.0 for windows

Variabel B t Sig t r r2 Ket
Konstanta 3.820
Bukti Fisik 0.343 4,761 0.000 0.506  0.236 Signifikan
Keandalan 0.143 2.043 0.043 0.437 0.191 Signifikan
Daya Tanggap 0.259 3.173 0.002 0.296 0.088 Signifikan
Jaminan 0.401 4297 0000 053 0.281 Signifikan
Empati 0.138 2.288 0.024 D318 (0.101 Signifikan
o ra %
R 1 0.676
Adjusted R Square :0.434
F hitung H9.23]
Sig. F : 0.000
F tabel 1 3.02
t tabel 1 1643

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2010

Mode! regresi selengkapnya dari pengujian tersebut adalah sebagai berikut:

[ Y = 3.820 + 0343 X, + 0.143 X3 + 0.259 X3 + 0.401 X, + 0.138 X«

Besarnya nilai konstanta sebesar
3.820 memumjukkan bahwa apabila variabel
independen konstan atau sama dengan nol
maka kepuasan pelanggan bus Gunung Harta
Jurusan Malang-Denpasar konstan sebesar
3.820

Besarnya koefisien untuk bukti fisik
adalah 0.343 dan mempunyai nilai koefisien
yang positif. Hal ini mempunyai makna
bahwa semakin baik atau meningkatnya

faktor-faktor vang berkaitan dengan bukti
fisik maka kepuasan pelanggan bus Gunung
Harta Jurusan Malang-Denpasar akan
meningkat sebesar 34.3%.

Besarnya koefisien untuk keandalan
adalah 0.143 dan mempunyai nilai koefisien
yang positif. Hal ini mempunyai makna
bahwa semakin baik atau meningkatnya
kehandalan pada pegawai maka kepuasan
pelanggan bus Gunung Harta Jurusan
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Malang-Denpasar akan bertambah sebesar
14.3%,

Besarnva koefisien untuk daya
tanggap adalah 0.259 dan mempunyai nilai
koefizsien yang positif. Hal ini mempunyai
makna bahwa semakin baik atau
meningkatnya daya tanggap pegawai maka
kepuasan pelanggan bus Gunung Harta
Jurusan Malang-Denpasar akan bertambah
sebesar 25.9%.

Besarnya koefisien untuk jaminan
adaiah 0,401 dan mempunyai nilai keefisien
vang positif. Hal ini mempunyai makna
bahwa semakin tinggi jaminan yang diberikan
oleh bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar maka kepuasan pelanggan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar
akan bertambah sebesar 40.1%.

Besarnya koefisien untuk empati
adalah 0.138 dan mempunyai nilai koefisien
vang positif. Hal ini mempunyai makna
bahwa semakin baik empati vang diberikan
pegawai maka kepuasan pelanggan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar
akan bertambah sebesar 13.8%.

Besarnva nilai koefisien korelasi
bergzanda (R) adalah 0.676 hal ini
menunjukkan bahwa besarnva hubungan
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati dengan kepuasan pelanggan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar
sebesar 67.6%.

Besarnya nilai koefisien determinasi
(R*) adalah 0.434 hal ini menunjukkan bahwa
besarnya pengaruh dimensi kualitas
pelayanan vang terdiri dari bukti fisik,
keandalan, daya tanggap. jaminan, dan empati
dengan kepuasan pelanggan bus Gunung

Harta Jurusan Malang-Denpasar sebesar
43.4% dan sisanya sebesar 56.6%
dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain
vang tidak dimasukkan dalam meodel
penelitian seperti harga.

Pengujian Hipotesis
Pengujian Hipotesis Satu

Pengujian hipotesis satu dalam
penelitian ini bertujuan untuk membuktikan
ada tidaknya pengaruh secara simultan
dimensi kualitas pelayanan bukti fisik.
keandalan, dava tanggap, jaminan, dan empati
ternadap kepuasan pelanggan bus Gunung
Harta  Jurusan  Malang-Denpasar.
Berdasarkan tabeldi atas, diperoleh nilai F
hitung sebesar 19.231 dan nilai sig. F sebesar
0.000, Nilai F hitung > F tabel sebesar 3.02
dan nilai sig. lebih kecil dari nilai alpha (4)
dalam penelitian ini adalah sebesar 5% (0,05},
sehingga hipotesis penelitian diterima. Hasil
ini menujukan bahwa dimensi kualitas
pelayanan yang terdiri dari buku fisik,
keandalan, dava tanggap, jaminan, dan empati
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar, Hasil pengujian ini dapat dijelaskan
balvwa untuk dapat memuaskan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar, diperlukan adanya kualitas
pelayanan vang sebaik mungkin vang
dilakukan oleh seluruh karvawan.

Pengujian Hipotesis Dua

Hasil analisis pengaruh secara parsial
dimensi kualitas pelayanan dalam bentuk
bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar
menunjukkan nilai t I sebesar 4.761
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dengan tingkat signifikansi sebesar 0.000.
Nilai t hitung > t tabel sebesar 1.645 dan nilai
sigmifikansi lebih kecil dari nilai 4 sebesar 5%,
sehingga hipotesis penelitian diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa dimensi kualitas
pelayanan dalam bentuk bukti fisik
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar

Hasil analisis pengaruh secara parsial
dimensi kualitas pelayanan dalam bentuk
leandalan terhadap kepuasan pelanggan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar,
diperoleh nilai t | sebesar 2.043 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0.043. Nilai
hitung = t tabel sebesar 1.645 dan nilai
signifikansi lebih besar dari nilai a sebesar
5%, sehingga hipotesis penelitian diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa dimensi kualitas
pelayanan dalam bentuk kehandalan
berpenzaruh terhadap kepuasan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar.

Hasil analisis pengaruh secara parsial
dimensi kuoalitas pelayvanan dalam bentuk
dava tanggap terhadap kepuasan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar, diperoleh nilait,_ schesar3.173
dengan tingkat signifikansi sebesar 0.002.
Milai t hitung > t tabel sebesar 1.645 dan nilai
signifikansi lebih kecil dari nilai 4 sebesar 5%,
sehingga hipotesis penelitian diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa dimensi kualitas
pelavanan dalam bentuk daya tanggap
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
[Denpasar.

Hasil analisis pengaruh secara parsial
dimensi kualitas pelayvanan dalam bentuk
jaminan terhadap kepuasan pelanggan bus
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Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar,
diperoleh nilai t sebesar 4.297 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0.000. Nilai t
hitung > t tabel sebesar 1.645 dan nilai
signifikansi lebih kecil dari nilai  sehesar 5%,
sehingga hipotesis penelitian diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa dimensi kualitas
pelayanan dalam bentuk jaminan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar.

Hasil analisis pengaruh secara parsial
dimensi kualitas pelayanan dalam bentuk
empati terhadap kepuasan pelanggan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar,
diperoleh nilai t | sebesar 2,288 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0.024, Nilai t
hitung > 1 tabel sebesar 1.645 dan nilai
signifikansi lebih kecil dari nilai 4 sebesar 3%,
sehingga hipotesis penelitian diterima, Hal ini
menunjukkan bahwa dimensi kualitas
pelayanan dalam bentuk empati berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan bus Gunung
Harta Jurusan Malang-Denpasar.

Berdasarkan nilai koefisien regresi
parsial dan uji t antara bukii fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati, maka
variabel vang mempunyai pengaruh dominan
terhadap kepuasan pelanggan bus Gunung
Harta Jurusan Malang-Denpasar adalah
variabel jaminan dimana nilai koefisien regresi
terbesar vaitu 0.401.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang sudah
diinterpretasikan, ternyata kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Dienpasar. Hal ini dapat dikatakan bahwa
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untuk dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan bus Gunung Harta Jurusan
Malang-Denpasar diperlukan adanya kualitas
pelayanan sebaik mungkin dari karvawan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar.
Dimensi kualitas pelayanan yang dibutuhkan
adalah keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati dari karyawan, selain itu ditunjang
dengan bukti fisik atau sarana dan prasarana
vang memadai.

Berdasarkan uraian yang telah
dipaparkan, maka semakin mempertegas
bahwa citra kualitas pelavanan bus Gunung
Harta Jurusan Malang-Denpasar akan terasa
baik bukan berdasarkan pada sudut pandang
alau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan
berdasarkan sudut pandang pada persepsi
konsumen, karena konsumen vang menikmati
pelayanan bus Gunung Harta Jurusan
Malang-Denpasar, sehingga persepsi
konsumen terhadap kualiatas pelavanan
merupakan penilaian menyeluruh atas
keuanggulan dari suatu pelayanan diberikan.
Atas dasar tersebut, maka untuk selalu
mengetahui kepuasan pelanggan bus Gunung
Harta Jurusan Malang-Denpasar secara
kontinyu dengan berbagai metode yang
dikemukaan oleh Kotler (1997), antara lain
sistem keluhan dan saran melalui kotak saran
untuk menampung keluhan dan saran,
sehingga dapat dijadikan sebagai bahan
evaluasi untuk perbaikan masa yang akan
datang.

Dimensi kualitas pelayvanan dalam
bentuk kehandalan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan bus Gunung Harta
Jurusan Malang-Denpasar. Hasil ini dapat
diinterpretasikan bahwa pelanggan bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar

terpuaskan oleh tingkat kehandalan dari crew
armada bus Gunung Harta, dimana proses
pemesanan tiket mudah dan cepat, crew
armada bus Gunung Harta bersikap simpatik
dan sanggup menyelesaikan masalah, crew
armada bus Gunung Harta menyediakan
informasi yang dibutuhkan pada saat diminta.

Dimensi kualitas pelayanan dalam
bentuk daya tanggap mempengaruhi
kepuasan pelanggan armada bus Gunung
Harta. Hasil ini dapat diinterpretasikan
bahwa kepuasan pelanggan armada bus
Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar
akan terwujud apabila adanya kecepatan
dalam lavanan boarding pass dan
penyampaian informasi perubahan jadwal
penerbangan, ketanggapan karyawan dalam
menangani Keluhan konsumen dan segera
menindaklanjuti apabila terjadi kesalahan.

Dimensi kualitas pelavanan dalam
bentuk jaminan mempengaruhi kepuasan
pelanggan armada bus Gunung Harta
Jurusan Malang-Denpasar. Hasil ini dapat
diinterpretasikan bahwa kepuasan pelanggan
armada bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar akan terwujud apabila pilot dan
koptlot trampil dalam menerbangkan
pesawat, crew armada bus Gunung Harta
Jurusan Malang-Denpasar memiliki
kemampuan yang baik dalam berkomunikasi,
kesiapan peralatan keselamatan penerbangan
dan adanya garansi jika terjadi resiko dalam
penerbangan,

Dimensi kualitas pelayanan dalam
bentuk empati mempengaruhi kepuasan
pelanggan armada bus Gunung Harta
Jurusan Malang-Denpasar. Hasil ini dapat
diinterpretasikan bahwa kepuasan pelanggan
armada bus Gunung Harta Jurusan Malang-
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Denpasar akan terwujud apabila adanya
perhatian pada penumpang, memeriksa dan
membetulkan keadaan penumpang saat akan
take off dan landing, kemauan crew armada
bus Gunung Harta Jurusan Malang-Denpasar
memahami kebutuhan pelanggan dan crew
armada bus Gunung Harta Jurusan Malang-
Denpasar senantiasa bertindak adil dalam
memberikan pelayvanan.
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