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M.in,ft i PusDaning.r'rs

Abrtatr: Tujuan ddri poElntuh t Me,sanalkx tehgatrh aine\r
kualitat ?cttymor )ars k htid.ti btktuji:i*, ken iatan, d'!u to,ssd?,
J.totindn dah trtputi t.rhadap ktpta\ pqhtlg?n a,n..la Bn G, ng
Hatro J.rtE Mat.n{. Deryn: JN i: pr"tttian lunE disunakdn daiarl
pen?lition ini adalah itnis paEtni ?enjrt.sdk (.xptdn \aty) denE.
petde*atd, str.t. Pe Ea bilah lau?et ?d.]a Fnelria, i i chEeunokn
lcta)k Aco* s?derh d 6ima1r Ranaon sanqt:ng. Pada ?e dtikan \o\tlP|
a.ak scdcrhana seliap ,!u Drupmrai k\tntpdta Nns sartu nt/k
teryilih 

'nenjadi 
yD|el. st r?cl r?'!.lilia bcauntah t)a Es!. d! dat

?a?litian D?hthlrkkon bah{a Dj esikrolitas pelq,ah.h wry arJnl
tl.ri vrkbel bukti ti:ik, k rt.lal , dala tarygo? jahia dd ert)a1)
b!tpc garth tetlnaap k?prt:nt tnlonggar. s.hhsgd tn1,t da?d
ntethtuskah pelonss bt: Ghnrx Haio De,pasat Mat1ky.

I{ttn Kunci: Buk liri* t:?a d.ta Datn Lnzsaz, Ja ina ,
Enrati, K? prd : onpe k n*d

Dalam indu*ri pariRis o tian).k
pelala$ngte ibat ddm Engla paleJlatr
.ias, sshinEga perlu dip.hami kamkrn$ik
lalanarjrritusendi tangnEnriltkicmpar
sifd khasy D peftama i,a,pir,/r, ttidrk
bc rjud, rldlk dap dilih,L idak dapal
d Bsa, idak dapat dimba, idak daprr dicium
at.uptrn diderear scbettrm dibeli d.n
dikonsumsi. kedua i,reralirr,4 tidak
daDaidipisankn) jasadjju.l terlebihdatr!1tr
baru dip.oduksi dan dikonsuNl s.!ara
b$amaan-.dalrrer sianurpcnrdiriasa
dai pelatrggan dari awll hingsa alhir kdi8.
r"/iarrr),, (berubah ubah) j.$ beEirai
satrgar vdiable aniiya banr,rh \?rirsil,e n'k.

kualnas dan je.is, terganrurg pida slap..
kapa. dan di'n,tra jasai.6.b!r dihasllkin,
keemprl prlrirr.r;/i/]. lasa merup.kai
konodits ridakeian lamadanridakdapat
disimpar (Kotle( 2000. 660). Srhh satu
petrdtrkung induiri p0riNisata adrlah
keb adzrnmrskapaipenelbrncr Satini,
nrskapai p.nelbmg.D sebaeai iMusd ],.ng
m.nju.ljasa t sDofiasi udarn rensah
hflsain8 udnk mendapatkan sena ken{dim
o empd$an kan pelanggm. lndiksror r.ne
diladlkai tobk Lhur dala rangka
me petd'aikl. pel.ngqai adalal, de0eatr
mciSukr kepuasn p.langgan ir $ndiri
ffrs ku.ln.s pelayrnai yarc dn i'nmrr.



Pfth' rlipalEmi, b!hN. kutrljhs pctayaoaD nremberikatr jisa mrnpun ptuduk ]aie
d.la'n'nembe.itaD belkmlna\rsuaidenganimDmpel CCankqnlasi pelatrggan. Petrrana'! pekr$.n he,dakila dj ilriaf

Sepetri daeah daerrh pa.irisara kepddapetsyanelanc berkestiimbun$f ,
aimya k EDenpasBalimen'pakm$ta[ bahkan sampri seuDu! hidup Daian
latLpulatrftvorirbagipamwndasatrbait memaFi kepmsatr petn.ggm,peruahran
nad.rne-qlrn maopun Lolat unrL( scb.iki]€ ircnfokrkatr akliriramya pad.
merehabisLan ,rasa ribur arrtr nrenrmrs Etrrai itaj yrng dapa! Deogh0sitkrn
sek.drr berprri*isata. tsanrakny. atar pcl.ranan )rng borkuatir6 (Il abrmi.
*!trn,oria!i rn.nrltr ptrl!! rcGebtrr :000) Kmtii.spetayonm(r?n,i..qrrl,n)
inurghaoskri pm pen likJ$a angkulan nt n'plkatrn,arusrrureSilmseur penttr(

'.in - 
.'" bflbDbr.limbi rr,l I okb!.'" r.dosnf s e.h., imendrpltkr peniiaEn tebih bagiphakii nDru orgliGasibGiis ( S uhaftinto. 2OO0j

atsu pelansgrnnra. terurana !drtah tekp Seriig dijn,npai batr*,a hdnrpjr senu.
r.hpcnohmkm kepuasan pengguna jasa rcrxsahaaD berusaha nembeiksn Gsrran

u. .'g qJ i ma!ob1 tr Jl be' .'in, dtlosi'pems/r-.o!/r)..nE.nadi
dfl'8"n p.'u.s]) in ne.por3.i ain dat,n dirtr! p., .rnm. l\inum, rncmbe i(d,'n \cd al di a.4m Fr po,m.imen | ,r u.,r,dngbeJ,teo"d,pedn,g,.
tul... Drtrdr Bri deL-. member'tdn oulann.trt,rn n.ur,LnJr.tre..;.,
o.L.,'sr en,l r,,m.n.ti IeI.o.'pd. u ' I m.a, pe.ngq,n Isnp. drmts.n..
D-n npm!n). v.i p. u.Jt's L nu. ,.'" j (u,t.'..m,,\em.rBtu .p.J
HiG adaiah : r) Menyelcn ggrkkan j. s! pctrnggan, maka Ew.ian dir..r, erebul
an3[nbn dm yong nengurrmak.n rid*.katr berhasit meMrik petatrlgan
kcslafr,mn. keGpdrn Bakru dan ,ir.,,,r luDrratat m*upaka; bcs;rDr.
pclararatr y ,g pri'nd deigan sefuhan m.ntaar b,gj pol.nggan. OLeh krtf. ntr
keradah{rmaharr 2) Memaksimrt[a. pertrs.h.rn ditunlI unruk me,nberikai
pefrumbtrh$ nilai Peruehaaqcfisjen drn pehrrnatrprifrrlatrgberkuatn,Dirsilatn
metrreDhrc k pcga\ajserurtsGnd dis.mpjtr! oen,bahan ekonomi dunji
tans be'l,kur r) Llcij.dikar persrher pcrx)anm j;!a ben,bah bai* dxtmr lrls6tst) e '?..1!reetl4tc dan mnr. peiLxku de,nosnfi ,naupur gayi hidup.

peruehari diluntur urukmenbrhagia tr

- 
KebqLmilatptr$ahmnrn,snona:i {l ak haDF hehuaskaD) pelans$i d;n$i

Grntrns Uina, sebae.i salah slru atar munbeik,tr petiyrmn rans sesuai kfra
,. n ooa.: d..a. \,r'3 rc'\.m'..a
dp p", rh okh bs8, ,r!.,{hhF\pet.r)d3n)indbe.on,1.,

oip'. nrm .IJ ..d tetd.r.rja.r pal,trp,a)A., Lm.
p. 13 s.]n.r D'". n,r"J".*ir..,"o,..,.
rrr , hs \3 lT cu Luig Hirtr pcn (Huhb,r 2oo0)



U uk ,nsmberikan k.puasxi
rerlmdap pelangsan PT Cufurg llana
dlburuhkatr kurlnas pelatanrD sebrik
muiqkii,, sedangkm unruk nLesuludkan
kepud.n pelanggan aEs pelryanai yatr3 ada
d bntuhin ddanyo komituar Frs tiri;sidtrL
para kir-r,.\un. Par$u,man,.r dt (1933)

mengemuk.kan bah*s surx i.nn'mgLyire
dLdeiin unrukmerguku lrurlihspelari,ktr
ttgrltu Qrali4) didrsarkar pad, li[
d DensihtaliBpeh)€Dnlairu(l)r,r!,6tu
(bukift ik)untuknenpku.Denampil$ fi !k
Oe lrlsi, krryrsa sena sru,,lotr,utrikas
(2)rslkril,, (keaidalan) utrtuk mou iu
kem npuidpcrusahBr drlaD menhfik,'
jasa yads repar dai dapar diandalkan (r)
krP,,r,vs,'s (dala iarsgapl unruk
i,embann' datr memberikrn pclayanan
kepad, lonslnrn deDsaD c.C!l (a)
,J9r,,.2 (jaminan) untuk meigukur
kemampu.n dan kesopanD k yaMi se 

'sifal dapat diperc.y! yatrg di'niliki oleh
karyaNan (5) ?Drrralr (ehpari) trnrtrk
menslkur pemahamai k3ryasa trhad.p
[ehtr1uhD konsumen seda perh iar y]ns

Mmgukur kepuasatr peLanggatr etr3,r
bem atrfaar bagi organ isasi rlatr p.r6ahxatr
dahm .anska ,nei g*alu6 i Dosis i org:niss i

ahu Lenbrgr srat ini dibaidingkli dcrgar
pesa g arau Penggutrr rhhi., se,1r
fiencmukan bagian mrna !!trg
Dembduhkatr penii8k.tu. Umpo, brlik Jei
pelanBgrn secm lmg$neahu/r.,rt rir)
.raudai keluhanpcl$ggannerupalan dat
uniuk menS kur kopuasrtr pelanggan.
(Rargkuti. 20l]i:,15). P.d. dasair')r
pfl,qetlan keptrdan pelinecrD nfncrkrp
p(bcdDi anrara tinglat kep. riigli dan
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kiNrirarau hasil ranA dnasrkan. Enssl'latr
Piri!( dalam RanCkuii 1200i l3)
mcnsd.kln bahri pci8e iin rebctrur
dapd!dnenpkandaLam penihian kr'u6ar
ariu keridakosGotrhrdap suato Ir,rusalrur
Eftotu km, kedtrala 6er{aiu I midengN
korsp kepur$r pehngsnn.

Nraha penyediaar jrs! tanspon.si
(p.trerbanglr) meirFkan sebuah induirl
jr$ lang benilai peo?/d dt..7 koD,pnner

da am ani.n.jumlrb 
'nrnfsia 

j-ois terlib
jrtrl, lebib Latrlak 

'naka 
tunuEtr ak l

Ltualiras sebu,h layan rputr hetmgor,
sel,lrger nri:in!-masinE m.!lxpri
petrtrbmen lrn[lrh mlmptr sn^nNiliki
seburh lu,liras lavafrn vani d.td

rcmberi[an kepmsar p.da kor\unrnn!.
Peneliriatr retrtatrg ktraliias p.l!lrirn
d ikan krn d.n8dn kepursan pe Lin sg.'n rc ldr
batryak dihkukai, salah satmla dlLakukti
olch Andrtassen (1997)'.erynnPnlkatr
bahM kulli6s llFna. n.nilikL petrCarul,

posiiilpada nilai du kepMsan koisumen
NilailEnya memili*i p*smh pada kepudm
konrumcd pad, konsumen d.nem ritrgkat
kcahlian pelayanan Fng reidah /, g?

pcrusahaitr secam posiril berhdhungan
deng,' krlltasytuBdip.rkn"kai.k.puri^n
li.n{Lnetr dmkeseriaai ko su'ner.

l jtrar pcreliiian iii adillh

'neng.nal6is 
pengaflrh di'nensi kuaLnar

pelayanan yan! Iordni dari btrkri lisik.
k.a dalan,da$btregrp,jadimn,datrempari
reirad.p kotuNatr peLmgsaf amada BG

Gunung Hatu jLLnsan lualaDg Denpra|
Dxn ftelihat \ariabel r_aig bc.Peis:n'h
dorinm rerhadap kepurlan pclarrgBrn

mmada BnOunni-qH.fijuo$n lvl.hn-(



}.{.UAN TXORI DAN III?OTf,SIS

Pe saha yars su&rr meieetr.l
bahrvr pemGann n.ruprbr liklor pcnriig
udtrk ne.capai sukses usaharr!, ak.i
D.trgclohui ddan)a c a datr lalsrlah banl

,iis I.rlibar didalamD)a, ],3kni ko'sep
pemasara. Qm*.,a co,..?, Scbasxi
hlsfahbisnis,konseppedrsmnbetujun
oei'bc kan kpuasatr ien,adap kein8i[li
dm k.butuLtu konsumetr, arau btrolictrksi
pada koisuften Nlenurt Perer D'aoker
a/,,, Korler (200012) sdah scoBng ah i

lang rc.kenrl dalain bidotrg mn.jemcn.
nengatakaD sebagdi bsrikut rTurua.
Pemrsa.an adalah menbuat ryrr penjual.n
berlebib-lebihitr dan nenserahui sena
Demahmi konsumer,iengtu baiksdiiigsa
produk it!0 peldyaian cocok dengatr
koisumen reEe6dr d!tr ldku dcngan
s.ndi,irus. scd.nllon meDurur sNanhi
Jm Handoko(1937:4) konsrp pqnasaran
adaL.h sebual, tnlsalah bkijr ya's

'netry 
alan bah(i pcm0.san kebukhrn

(odirn{ merupakai s}arat ekonomi dai
sos ir L bag i kel.trgs u,gan h idup pdr srLaar "

Istilal,'kurli6' nenpunl ai .ni luc
b.rLreda pada onng yitre borbcda Ha1 ini
rlig rreD ebabk netrglpi meidefrnniknn
_koalirai s inetall mc p*.n lanskah
penanadidrlrmseb.eianbes peralatr!n
'pefte'nbitr3ar kualndt. seburh
pemrhrnar datr visi lang diatrikD deiean_ll:litu_ akm nemb3itu orsanis^i unnrk
memfokuskuprdauprv. pcngqnb.ngan
kudiir:-' Jrdi_rnendennisilar'kurlt!a'
ridrk ho$ p.ntingdari suduipandatreani
ki(ldkpi.lebibpe inc.dipertukanupoa

up,ya L5!3sutr3 dori p.ft karlawan )-an-!
incrld(lr pada dlasan khusus Menurtri
Gan in d,n,,, Tjiptorc {2004 4?) ada lirm
ini kueLiras ]ang berkcnbang. KeliDa
macan peNpektil itril0h taig bis,
rncilelask.n men8apa kualiras 6isadianikan
sec a 6 rneka ngmr oteh onng J,ing
her6eJipldasiiuasiyangbe aidan.Adapun
kclinra pe6pekril kualns ftEebut ldat.h : I l
lrunsLt data| Apptouch: knd\nas dzla\n
pendekata, lni dapar dnasakar rtsu
dileEhui. lerapj sulit dldefinisikan. Strdur
panda0gir,bi.saDyadit aptaDdalrmsdi
musik, demma, seri bi dm scni nDa. Selai'r
itu perusrhran dal,m empronrosikatr
pmdukrla dengd pemyalaan-pem!.r.an
scpdri rei,pal belanja menlenatrsk3i
(/{,",rc,i,s/ rrols). eleesn (mobit),
kecmiikD $r.jrh (kosnerik). kelembtrhn &n
keh.h[a, ktrhr Gabutr maft i),dan kin-lain.
DenEai dcnikian hngsi perercrtraatr.
produkri, dai p€latr'a.atr n'atu p&us$aaD
suln rkrLi metre8DAkan delinisi sep.ni i(i
se6i!ai drrcr nrarijemen kurllr!s.l)
.?r.nrctba\..1,tppnaeh: oendrkaan jni
i,etrgatr8ggap kMlibs sebagai kdmkeinil
dsu .tibtrl ]?ng dapar dn'kui Perbedsrr
daltui kualnas nEmeminkatr perbed.rl
d a'njumlah beberapa unrtr riru ih.ibtrr
,iakr ridik dapai nerjelaskan p hedrxr
il!*. keburuhar deprefereisi lndivid$t
3) t,s.r b.:!d,lP?ruach; Pe eka\an in)
d as.kai pldap.miknan bahyrkudiras
iergannnrs padr ofinE yans memardanstrla,
d3f prodtrr yan-q pallng n.'nuaskan
pEa.rensi rseo.atre (nrisahrla rsr.?r?./
qk?ril) rcrup!hn ptuduk yang berkualh.s
paLillghggi f e6pektilyrry suhyckrildan
,&,x,,.l,rre,rs? hi iuga nenrara[rr



bal,s. pelan8g,n ]ms berb.dr memiliki
kebur'handankeinginanlangberbedrpula,
se,in!g. kualitas hasi seseoraic ad.lah
sama dengar kepuasan ,naksirnum )ang
dn asak^n n\ a a) t la n u tac hn in ! b a \r d
.,1p?r,r.rr peEpektif inl bcEitii 5iPr4'
,6a,dr leruhmrmemp*liharkai p li k'
ptuktlk peiekayrsan doi PemanuLltunn.
scta n e trJe fi' Gikdn kual its sebagai sa'na

detrgsn pss)?dhi.ya (.o,/,,,auc D
ru4 r"as,^) Dalam sekror.,rsr, d:Pd
dikahkr r bahva ku.llr!!,y. b.nifir
?srdr,rr .r,r?, Peid.kar rib aokus

pada pciyesurian spcsifikasi )rn!
dikerit,ngka0 rcam iniern.l. Jrdi y ,!
rn e ncnn'k.i kual its ada lah nadar{atrd rr
y!ne diretapkai pcrusshi.n. htrkxn
konsu men ymg m cosgunakanD] a S). rdliz_
br!ed .lpptooch; pnrdetarrn lil
ftcniiidmgkualihsdari ssgi Di!ai dan hirga
Deieatr mempenifrbanBkan rrud.-olJ
.naE kinerja ds. har$! llliB ddelinnlkan
sebqni dffot./ab|? e\cett.ncc . Kntil^s
dalam |re6pekif ini benildElalif, tl,ings.
p.odukr_arg Demiliki ktr.lras palirrgringgi

belm htu podukyoE pxling he.iilai.Akar
hhpi ].rSpalingbemilai.dahh prudukatru
j6alarg paLing tepddibeli.

Menurtrr Korler (2000:rl3) kmlihs
peLayanan nerupakar suatu kualir.s yug
hatu dinulai dari kebutuhatr lonsumen d.tr
bsrakhi p.d!peGpsi konsum.tr Kua nis
pelayanai scriig kati dikoisepltraLisxsikrn
sebasai perbanditrgan har.prjr dcDsan

p.s.psi kiiera scsunECUhn)x dari jrra
(P. sraNr. sr,1 1933).l{!lini Scnni
bahrva cita kualnas yang baik bukaDlah

berdas$l.n sudut Fndaig arau Pe6ePsi
pihak petryediajasa. mel.inka 1 berdnarkaf
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sudut paDdmg Pads PeEcPsi konsmen
Konsumenlah )ang mengkonsu'nsi dai

'neDikmrri 
lasa penrah.rn sehi.Sga

ko suNn yxng sehrrusnli 0,eiert'ktn
kualnos jasa. Pedepsi konsumen Gd.dap
kulrbsDnDakrn penilaiao nliveluruh,B
k.u!trcluLa surtu jasa. Namtrn Pcnu
d1p*htrlikan blh$r kinerj!iasr senng*ali
tidak L.isi en, sehinE-qtr konsun'etr
me.ssuilkstr isyamr instinsik drt ckqrinsik

i\{dtrurut Tliptotro (2004:33) rda
dehpaismregidalam,cri',gkirklikurhs
la)anai !xtrgperlu diperhntikan inrx,a lair
l) mergidsnifik iDdemi'mUhfraJal
diLaltr|jmta riset unt'k meosidenrinkrsi
detemin.njass )rns pali,rg periin!. lalu

mcmperkidk n Pen ilaim yang dibeiknn b.gi
pasar sasrmr rerhidap perusahmtr d i
psarlb d$fiko deEmrinan tcr *bul :l
nri!eLola haraprtr lof, sum.ni dirnan!

OqNohsaD h.ds meiger.lui dan mementrhi

harap.n kon me . l) nengelola buktl
(,v,re,/d) kualibs j.sa, l,ri iiineDperkm(
pe6epsikonnLmctrselamad serdahj.sa
diherika'. tl. mendidik ko0sumen tnrans
j.sa. di'n.na konnLmen lebih terdidi( uni&
daFr n,eiganbil kepntosan s4.ra lebih baik,

seliingg!kepuasankoNunend.paitorc fla
l.hil rinssi 5) mengemb,ngkrn budr)a
kuliias, l,al ini bGi dilakukrn mchlri
D.rgerbrnExn suatu progni' varg
r.*.oi,li'rsi yang diRrYali d.ri kklsi d:n
peng.rba gan karyaran Ji'nann

'netup.kdtr 
aset rt m. pensahaar dalam

rangka mcicnuhi kebntuhan seft, dcni
kepursai konstrmen 6) nenciDul!n
a,'a oti)tE Qudlrt, perBahaan p.'Lu
,nelak ar petrclli!tr unruk DenenrDka,



blgio mam yrns menbutuhka. seii'han
n,iusis abu nrmerlDkan otomarisa!i. 7).
me'iidakiatrjuli ja3a, pertuoh,a! p$ u
metr!?Nbil inisiarilunluk meishubung
sebsgiD atsu sernua konsumcr dalam
i.trSotahui lligkar kepu!san mereka

rerL drp jasa,ang diberilatr 3)
p.ieenbugs slnen irlomsiku.liEsjrs.
detrld cm peid.k.ratr rise! mcngumpulksi
sena mcnrebanuaskan inlonn.si kuilihs
jasa glna menddung dalm pengambilai

II.trr[ T.]iplotro (200ar23) a& tlgj
kunci ddrm membeikan lrynmn un8sul,
lait' I ). Kemampuan m emaha'n ! kebutu han

d.tr keinginaD pelatrggon. tcflnr$k
didalan, oya me manmi I ipe pclmggan 2)
mcn$n,baql.n darabse y.ng lebih akur.r
diri pada pesairC (mercakup datr
kcbuluhan dan keingr.n soriap segnEn
pe atrlgai daD perubal,ar kondni
pmai.em).3).pemufaxtu irlonmsi yug
dip.rcleh dari rGer pasxr dxl$, strdu

Di da lam tnrskt opems io. tr1, ftd
prdr kMln6 jlE &l dido nas.lch
in$nrmen SERVQUAL, did.nfiai padr
apa y g dikerd deneatr AdP,,/z? lde
trknipadamodcliniadalahbahvaku.lir.s
ja$ men'Frr sebuan tungsi dd pefuedaan

sko, atlu gr? anr.n h.np.. (drddlr,s)
dan p*sepsi (,er./.ro,, (P-E). Tchh
diajtrlxtr brhrvi kualitis pe al,rrtr
menipxrtxtr 5!iru kotrsep Dtrrrldinensi

Dim$ri xurl ,s ?elayinr
Lehiiren ./,1,,, Ghobadl ,, sr ,/

( 199,1) jtrga bsrpendapat bahna &tralitas

Din.Ni.dlmetrsi i',i sdal : !) ?bsr./
<,,1r4,. Dimonsi ini tcrm.suk item-itenr
sepedi kondki banAun.n dan enedianyr
pcilergkrpaD. 2) Carporul? q alitr
Dimersi i'r bcrkdla( dergrn ,dts drtr
protil org.iisasi 3). lrtara.ln,e 9,2r,4
Dmrensi ini bdftsal dari inremksi inkn
penorilolemisijffad tonsu'netrsepeni
h.Lnya i enksi etar konsumetr. sebuah
conto[ yaD! bai( dari dime'si ini adaLar

scbuah program (']"crrlve M6,,1, diinira
petrsal.man dan pcBepsi ktrallt.s dari
panisipar tidak hanya dipetrgan6i olell
ps,sajllpctr8ajar yatrs brkompetci d.i
iniurrksi den3tu pEilcdia jasa, trapi j,'ga
d ipeism h ole[ inteE]rti diatrhra panripm.

(199a)berpetrdapai bai*a didalar meisuji
psrcnru kualitas p lu mt'k embe&kan
antrE kualil6 ysg b€rkaitan dene.n prc*s
petryampaiatrj.$ dan kualilas yaDE berknita,
densanhasil akhirjasa. Hd nri'nsuprku
pe'nisahaD tsng bernatrL,r dar
dlperhitutrgkan dahm menskdi pencnt'
'kurlir.s pelalanan" Pelayaratr sestrai
deqatrkebuiulmpelmBganBdalahpcnring
utrt'k nenbrat su.tu ndndar din,etrsi
kurlirar pelay$rtr. Par.suramatr ,r ,/
(193J) nElakLLl.r pdelirid khu{'s trhrdap
beberapr jei( josa dan b*hasil
neigidentifi kasi septrh'h fskror utmryare
nfl enrukan kuainas j63. (eseptrrtr| tukor
reEcbdmeliptrli 1).n??id6,7b,,neicakup
dur hll no(ok, yanu konrhtdsi kera
0,1,1/r,z.c) dli kcfr.mpn,n trnruk
diper.rYa (L??,rdrrd,) Hnl ini hemni
pe,usrrastr nemberiktr j!s5nrr sccda
Ep *msjak sd penam (risr,,21x,
/r,,) Scl,in itu. penrihaan yxr!



b.Gatrsk&n fr em.nuhi janjlnr,. nisdir,i
meiyamnalkan jasanya sesuai dengai
.Ddwallaigdnopak.ti.2),Re5?,,s-d,.sr.
)situkernalaiata!kslap.ipamklqr\!ai
u trk'nemberikrtrjs$rsncdibutuhr*rokrl
pelaie$n 1) cd,,p?,s,.r, rnnila fiap
o.ans drlam suatu p.rusahrrr n,emiiki
kcrafrpllri dan petrserahuatr )ang
dibtrruhka. asar dapar men'b ikar iasa
r.ncn!L 4). l..ers. melipuli kemrdrhan
ntrtuk dihlbuigi dh diomui. llal ini berdi
lokrsi 16ilnas jasa )ang rudah dijaigk.u.
\yiltu n'erutr*u yang rid.k ren.l! ha..
srllr komunik.si penMhaan Dudall
dilNbtrisidai lain 1ain. i).Cbl,2r:rj 

'nel 
DUti

siktrp sopai sntui, respek, l,erhd ai d.n
ksa al,ri !ang dimiliki p r conracl
pe60ntrd Geperti r.scpsionis, opsraror
rel.por, sckreraris, dai Lain hin).6)
(..,,,,,,r.,Iro,. .rtirla memberiksi
inlommi kepada pelanc3{ dxlam b0hrsa

r-ang drpai nertka plharri, scfia seldtu

'netrdeig*ansmndii 
kelrhan pelanggan.

7) 6rdibl,r, yaiiu sifdjtrj$ datr d3p!r
dipe.cayr Kredibilitas ncnc.k0p iafra
pcntrah.an, repurasi p.rusahaan.
ka.rke'isrik priba'li, co.ttr?rd6o,,./din
inrerdls densan pelanggatr 3) S,.,r,4,
),irulmDdaribahaya,resiko .trkcingu-
mauxn Aspelini meliptrli lcamanan secara
fisi( Orrri.a/ s,/.rr), ke.m.Mn li.insi.l
(r,,,.n// J..,rr:/). drtr kerahxsiran
GorJnk ti.lit:t) 9) u"ttltaa,tiks
&r"rrll| rrd cldo,,.,/, yiirn usah niuk
u.u.h.iii keburuh,n peisggan. r0).
?r,!,,6rr. laiiu bukti fisik &rllEa, bisa
hertrp! aasilitas fisik. per.l.r.tr yaig
dtpergtrmkoq ftpr.snrasi nsik di,i jlsa
0ni*lnya karu kcdir plaeil).

Pdkembaun sclanjur) 4 yaitu prdg
r.hun 1s33, Pirlsuranan, .r,/ (1933)
menemnl:an bah\ a *puluh dinensi)€r3 ada
dapar dnai8kum fr enjadi hanla LL'nadireNl
K.linadimeDrl pokokteuebtriadrrh rl
Btrki lisik (r,,g,6/9r,melipni las lhs fi sik.
perl.rslapxn, pesaNii dan sdri!
komunil^sl 2) Kehandal (zlkrirrr),
rann kemampnan pan naf ne'nbeikan
pelalaranyrnsdiranrikandinmeBb-ik i
pelilanrn densan memuaskan. i). Drya
rangglp t"rp,,r,vs,br). raitu teinginai
paft *afuntuk nemhanlu pam konn'ften
dan memberihn pelaFran dengan hig-qp.
r) Jamitrrr (,ir,/a,.e),,nen.akup
oetrsetahui, kemampuan, kesoprirn d.i
5ilidaf d dipe elalarg Jimiliki pas sirf,
bebas dan bahar-\ resiko d.n kEmeM.-quan.
5) Ernpati, Deliptrti kemndahan drhni
Nlakukli huburlu, koDrnik6ilangba,k,
ptrh.tiai pribadid.i menM.mi keburuh$

Padi drsarnya rujfar d.ri bis.h
.dalah unrkmenciprakan koDr rn yar-q

merasa puas. T{ciptlnya kcpu.sir
konsumcn dapar member kan beberapx
Drnfart, di!trfuriiyi huburgo snbra
pe sah.ai dengnn konsDmsno. frcnjadi
luootris, nremb€i*an dasar-vs,s6aik bagi
pembcliatr u aig din erciprair-.lo).n6

rckomidssidari 
'nrltrr 

ke Dn'lut('m,r ol
,,r!rr) y rg 6cigunlutrelxD bi8

Dry dalam rjiptono (r00r,la6l
nenyrklrn bahwa kepuasan atlu
keiidaltpuasar rdalah ..spor k.n mer
1e ,adrj, evaltr.si keddatse$.irn ahr



dfko(innosiyu-qdiEsakananla hdap.n
&telumr)a dengrtr ki|erj! aktual prcduk
rans dimsahn seielah peddkiianryi
NlenuNl Kotlcr (2000:550) kepuarai
(oN'nEn rdalah rirEkat p{as.in **omng
rdcl!h emb,iditrgkar ki',erj. )rns
dnrvkatr dlbdndiig don8atr lam|)rr.

Kolle.(2000:j56)meilide ia*6ik!tr
-l De(od-" o.tLl meigtrkrr kepu!s.n
LoNumeny tu I).SistemkeluhardaDSaran.
Setiap orga.isasi yang be'orienirsi pxda
kdn$m.n perlu dsnbeiikan kcserpaEn
\2ng lurs \epada DaB honsumennya untuk
DE trrlmpa*$ saro, daD ke luhatr mereka
Medi. r.rs digudakai bna bcrupa kohk
:arxn lans di dakkan di tempxtlgmpar
inregis krrtu komentu (yane hisa diisi
lxrgsunetudupunyigbisa dikirir ylapos

kcp apetusahaan),sdu nrelponknusus
bebis puka dan hitr-l!itr,2).Gr,J,
.tn,ru,is Salah sattr cara uituk
meDpe$lehCaD,brron m.ngenRi lepuas,n
koN,nci adalah dcngan mcnpekerjakan
bebEr.p. orang (grrir sr"pd|/ untuk
b.rpear*bagai konsumedpe'nbdipdmi.l
pdusahan dan pesaing. Kemudian me.eka
DeLapo.kaD remumiemuxn mengemi
kkuximdaniel.mrhatrflod petusah$n
dan psxitrg btrdEa*an petrg!lamtr mrcka

'lalam 
p€mbelian ptod*-ptud rdscbnr. i).

z,r/ ars.,,E/ ,,a45is Perusnh$tr
selo$an!! menglubungi pa,r konsufrei
yaigtldbefienimembeli alaurangtelal,
berpindah pemrsok ager dlp nEmahrmi
mengrpa hal nu Ierjadi datr supala drpd

'nerganbii 
keb.iakai perhaiku, arau

ritedpmran scl.njurnla. PciiiSkaii
.br,,,?r l,rr /,re metruniu[kan keqasr]an

Lonnrmenrta a) Surv!i Kepur!rn
Kotr$men. !mumnya ban!.k pctrelitlai
ucDg.trri kepuasrtr konsuDen !ang
dilxkukan dengm penelirian $r\ii. b?,1
d.iem sufl ai nelalui pos, klepotr, D[+r D

sx\ancrrr prib.di. Mclalui sur!ai,
peNalEtr akan menDemleh tan-{$paD dai
j!9. rerbe.ikan randa poritil bah\va
perusalr!otr rneMruh pen'3tia' te.h.dap

HipoEsis penelitl ini seuaeli berilut:
H , Didusa dimensi kualnas polaranai

,s!iedi dqi bukri fi sik. lem&Lrq
Lliy. tanggap, jrmi.rn, dm efitdi
herpenEaruh terl,adap kcpuasxD
pel,n$"n rrmrda bus Ounotrg Hxnr
jmus.d Malatrg-D.npasar

H- : Lridugr dimeisi ktrrlitas pela,tuan
lariabe lj am inan, merupikatr veiabcl
rrng dominan mempengaruhi
keptraratr pelang,ea, annadi bus
6unri3 Ha a junhan MiLans

lenis perclnie)ansdigtrDknnd am
pcnohid i,ri dal.lrjenis peielnia, pe,iele$tr
(arlddro4) dengaD perdekatN survoi
ve.odenrN.i.d.linmeilambilsampel Jxri
strrtu populasi denEan m.negunakxr
kueriorer sebrgri ,1at 6miu per&Dbilatr
dxia primer dari Esponden (Sii,CrinbD daD

Rur g Linglul PeDelilirn
Ienelirtu nri'nengamh pidadi:iplif

ilnu N anljcmci Pcmasaian, dimimdil.m
penclitian lni incin mencai pen@hdi'nensi



kua lks Fclayanan ]ans hdni dui buki fisik.
keandilan.d.rtanggap, jmine,danc$paii
lerhadap kepuasdn pelaige .m0d. Bls

Populsi D$ S,npcl P.tr€lirian
MeNtutsusiyotro(:002:72)populasi

adal,l,\vlhy3heenealilrsit grerdiidarl
obyeL/:ubye* yong nempunyi kuliras dan
kaEkerisiik ftnenru ]ang d iGtapkaD oleh
penelll uit'kdipelaj ikmmElinatrdlraril
kesimpnLannya". Pada penelitian inl
pop(lrinya adrhh Populdi daim penelidrn
lni rdalah semua peoumprng sm,d3 bus
Gutrug H3na jur6atr Mal,trs-Detrp6,r

Dcnnhi OpenriotuI VArinbel

Y|DY,I tOL. ta, NAMOR 2 Mei aa10

selan,a 2 bula. Novedber 2009 ramp,i

Penlamhil.n smpel prda penelitim
ini n,enlgualan .ck.ik Acak sede.hana

\sinvte Ra dDn Sanpiiha) Pada
pens.ikan sampel ..* scderh3m setiap

utrsur fcnPutryai kesempit.n y_.tr8 sfln3
ui!uk terpilih menlrdi sampel Menurut
rcrdinlrd (2006:145) ukunn s.np.l lang
paling sesuai unEk penelilian mulrivariat
(temlsuk ifalisis reeresi bergnnda) rdalah
5.l0kalildmlah variabel indikaior Krrena
penelitlai ini meqglrakm 24 itrdikato4 nBra
*mpel )anadigrnakan d.lam Deieliti$ iri
bedrmlah24X 5 = l20respotrden.

xi. k,hin t!,ga k.b.nihmyr

ri. pakai kerjx o$L rmada hs cmms H?ni

es am?da bus cunu8 Hatu moyedirran
ifomsi ya13 diriubhkan p.,i ser diBinE
Pb$s pensaru rikd dilakukan dengan erd

krep mpeny,np,i,ninlomEsi pen'bilff

x., *sem me ndaklaniutiaDabilatrlaJik!\rlrh-

& kslapan psal anksd.mddp'jalam
\ qlansi iiki biadi Esiko drlam perialand



LinjuuiTabel 1. Defi trisi operusi.i.l vdriabel

x,r kei,a$i dew ann,& Ltrs Gunu''g Hanu
mcndrmi klbduh,r' koisuncn

xrr cavrmadlbus6u is Hatu $ran1i6a
benindak adir ddhn fr.nb.nkd pday:na

Y kondiri tnnnfruangm bus memb ikai

Yr k.maDpuan pdusa dalrm menbdiki

Yr p lilr.i $va unruk nmcsumr$ rmrda 6u;
amu.g Hda 3d,h} pir ru ylic bijik

Yr qy, ndskuks hrl r-$e b.i, pada sat
nenaqriikh mdi6us cunmrHsna

Ii*n'men penelnim Img sksi
digunalandalanpenehi inild d, bcrupa
kresioier, ]airu suaru s', ' drfiar
pcnarFaD yans dhusu. sedohitian ruDa
seh i"c4 drpat m elipur se lunli petrlanrhn
rerh.dapvria$lpenelitianb6.i! nlikdroF
iidila&nryr s.suai dengan pemasaldur
dM tr!um peDehian. H.sil dar r.r/rrgr.ng
dipemlshda Gspordenaka.dirLjimel.h'il

Ivrenurul Arikunto (1991 tjl)
_validiras adalah suatu ukuran yaDe
rneiunju*lM niskar,li'r8kar kevatidan du
k.srhlhan sesuaru in*runenr'. Sedanskan
tr'.trtr4rSlngmm6undanEfierdill995:124)
mene aljn ralidn6me,u',jukklns.jauh
ne! alar p€4uktrEtr itu mengukur ap. tang
ingin dn'kur'. Sugiyo.o (2001:97)

nenyal!.L2n b.hwa suatd item di"yarakrn
valid jika indek korel$i ?ru1,.r ,or,.rr
ped^on () = 0.3 aral probrbiln.s hrsil
korclasi t.bih kecil dari 0,05 (5%) lndek
korclas i ptu ,.r ,,a,,.,1 peaEor G) drpd
dicari de.san rum us sebag, i berik ( :

"E'Itr':,).6m)
x = Skorja*abtutiap item

Singeinbun dan Effendi ( l9r5:125)



Nngahkar "ft Iiabiliras adalah niilah'ang
dLpakxinmk menunjuklm sejauh nma h6il
suaiu peDgukuru relatif koisntn apabila
pengukurun dlulangi dua krli ftau lebih".
Sualu rlar ukur dikaraks rclEbeljika altrt
itu dalim mengukur slaru eejalR rsng
bfl lainan senanlida neisukur *jauh fr ana
alat utur dapat diperca!! d!n dapat
diandalkan, uituk mene1kur rcliibililas dalam
suaru i,inrumei mcngEunaku r4r,,
Carr,.n y3n8 didasarkar pads rtarara
korelasi buindtrE in*rume. pensukran.

MciurutMrholra (re96,231)'.!uaru
iDInMor dik akai hadd.l, apabili Dild
,1lpha Crcnbach )ehin 6esat ztar sanr
deiean 0,6'. Sedatrgkai rumus ,rhr,
(i?,rd., nenurtt Arikun(. ( l99l:ll1)

Lk-rjl o,' l

: Banraknyr butirpenlnyian

vtDh toL. t3, NaMaR ) tfti 2t)10

pei.liti uitu k nenguj i rprk h hu bunsan tang
diamti nematrg b€u reiadi kaEna adaitd
hrbun&n sntmaiis rnM !ariahcl lariabd
yrnsdiEhi (Singarimbul 1939 103)

,Aiatsn sbdstik yangdip*,i adabh
onalisk r.-qresi linior b6e,nda Metode
a,alisisransdigunakanpadapenelni ini
adalah EEEsi linier bcreanda derym .umu:

Y=ar 0 x +0:x.+plx + Ir,x,+ lr5x.+

Y ,Kepuasan pelaisA.i

Iengnjiin Hiporesis Penln.
P.ngujian hipotesn sat, digunakri

0 Lk r.n8uji pcngaflLh sec.m simuhrr
dinensi kualilas Deliyanan yang hdni ddi
bukti fisiL keandalan, dila llrggap,.lamman,
drn eDprii tnrdap kepuasan p.langgxD
.mad. btrs Gunung H.najurD Mslatrg
Denpasar l{ipotesis $aiislik dinlat.kan

Hi F, = 0i = B, = 9. = 0, = o, b..di balnn
dimeNi kmlibs pelalanan rdgcdni

IoDr:]unhhvehs 6u

Pada hakekatnyrtujuan dari aiaiisx
datu adahl nrciyedohaiakaf dara ke dalam
benruk yang lebih mudah dibac? dan
diinkrprcEsikin. Dalmprc$ mi *ringLall
diguMkan sbrktik karena memaig $lah satu

tuigsi sntisrik ad.lah meiled.rlrmlaD
daa Dimpi',9 itu, rllrisiil i,en,brdiDglon
h.sillxng dipercleh deigdn hasil lang rEiadi
sec.r! leberulitr s.hiugi in.nu,gkir(an



drri bukii fisik. keand.lan, dayr
si!9.p. .idniian, datr.mPati ridak
berpengaruh signitikar rerhadap
Leptras!f pelatregatr arm.da bur
Cunu"s H. . jfusaD Mrllig

rl^: D r D. r []r ? [],r 05 ? 0. betuni brh"a
di,iensik0li6palryurf ] ged r
dari bn*ri fisik. keandilxtr. dnya
ranssap, jrninaD, dan emprti
beipcng. h signifikai terradap
kepuasan pelanggan xrmada bus
CuDur-q Harta lurusaD MrlMe

D.rgnnli,rgkatsignifi ka'ri a= 5%
dxD &igan d.s?a o/l€edo,r (k) dan ('I
['l) Jimanr D driah.luDnah obsenasi dm k
ad.lah vmiabel i.depended. luakn NilaiI
, ..di.un,usks, seb+a b ktru

-r- (l_x:)/1,-t)

]1 = Bmlakila variabeL irdepender
Dsngrn tinekar sigrifikansi d = 5%,

'nrl1rp1b 
rF iq.FG* rliH dirnrl

dr H.dnft m: .!jil,a dilai prob:bilird
(Sigl I < 5 % mak, H, dnoL,k dnn H"

Prngnji,n Hiroresis Kedu.
P.nglji.n hipoesis kedu. digud.hi

urtrkmensuji pe,cmh:ecaBpasialdimeisi
Luali$pelq"nanyaigterdnida buk!fisik.
keadalm, dayi higg.p,janrinan. d.n cmpatl
Eihadap kepuasa. pelangsaD amrada hN
oununs Hin. jurusan Mald( Denpisrr

HOorcris iri dn,ii be.dasarl€n podaaralisis
nilii r, yans dihasilk{n dari model rc8rc!
be,$ndr Rumusan hiporesis dtra sec a

H : p=0.heranidimensikualnaspelalman
yar-sle.dnidrib tifisiLk0 altu.
diyi iargg!p,jaDin$. dtrn enrpaii
r...i. pisiil rid0k memil ki |EDgmuh
signilikan tcrhadap k.puas:n
pelatre$n iirnada bus GununC Hatu
jurtsrn Mahig Denpasar dan i -

H,: P+0, bemni kulihs pelayanai rarg
rerd r diri b ktl fisik, k$ndrlaL dayi
hnggap, j a'n inin. drn en,pdi rca,a
pa^ixl nrnilikl pqrg.ruh slgtrifikan
1e rd.p kepudsd pelan-qsan amuda
bus Curune Llana jurusitr Molang

Dengai riigkal signifi katrsi d= 5%
ddn dcnlxn.h$a afJ,aetatn (.k),Jtl ln
k) di'naDa r ldalah jumLah observasi dm k
adrl$ vdriabsl independent. Matn nilaii, . -
dirunuskatr sebrsai bertktrt :

,",+ 
s.p,

S. ll -Srd,r,/r s/,r koefisier regresi
Detrean tirgkd signifi kmsi d=5%,

marr Jp,bih r. @ r,,_ alJH.dro:l
dJr F d rerim:r3,l3psb :n k prctub b\
(Srg) t < j % n.k. H. ditolak dan H,



IIASIL DAN PiMBI}IASAN
Analhk rg3Dsi bergandr diEu.ilsl

uituI meiseBhui 3d, I'da[n)r Pen$ruh
drms. luilLBpe alsr'm J.netsrdiri bdki
fi si!, keed.l.n, d.yatangsap,isrimn, datr

T.ber 2. sasil li,lhis Regrfti Bcrg'nda

t/rDY.1vOL 13 NOMOR 2 Mli 2010

emp 
"rh:daPlepusin|rc 

sEr rn i.
h s cununr Hotr lrrusan M. af,B'
Dennas,r. iabel berikur adaLah hasil
ptrhirunBrn.l,!riregrsibtrl,Ldrdenssn
6tnu statrtt..t Potkas! lat sociot
s.,?,.a 6?.s51 12 0 /.ar r ri./rrJ

I 19 2il

strnh.r: Dett Pri'ner Diolrh,I|hun 2010

Model rescs sel.n!|.!i}l d. rl p.ngLrj iar ieN b ut od alah sebaga i ber i kut:

y = 3.f20 + 0-343 \r + 0ll3 xr + 0.259 Xr+ 0 101Xr+ 0-133 x5

Besarny! nilai lonqanta !ebeslr
3.320 n:enudtrktan bahlva lpabila variahel
indoE htr konian rhu sma denr:M nol

nak!kepuasmpela.geatrbusGu lneHatu
JLnetr M3lang-Dcnpasn totr*an scbsar

Beehya koefticn uDrDkbuki nnk
adalal, 0.i43 dan ncmpunyai nilii ltdelisi.n
yang posnit Hal iDi ncnpuDvai nrokni
hd,$a semaki. baik alatr Boritr-gkdryi

frkorliktor y. g be .1t!tr de.gar bukti

nsik maka kcpuasan pc lx.sgli bu s Gur une

Hr a Jtrrusan MalatrC'DenPasar akrtr

Besartryr koeisiei uituk kcardalai

adalahl].l4ld memputrv.inildkoeli!en

)rng pi+,rr HJI nri memPUn\:indl r
hrhur semalL( br t Jrlu m!nLnqrrti\r
kehandalan pda pcga$ai naka kepursan

D.lrrss.n bss Ctrnung Hr . .lurusln



Mdl.trE-DenIrsar skm ben.nrblh sebesai

Besarnya koeisicn unhk dilr
hfggdD xdrlah 0 259 dan mempunyoi nihi
koefisicn yatrc Dosnit Hal iii fremputry.i
rrktra bab( seDakin haik alau
m.(irgkarlF &ya raiSe.p pcga*ri n*ka
kcptrasan pelnnggatr bus Gunung Har.
Jurusrn Malmg-Denpasdr ikn, beda bah

Besarnyx kocnsien untuk jamiiai
ldrl,lr 0 ,l0l dan meDrpmr.i nlhi koefisier

)an! posilit Hal iii nempLnlri 
'nnkn.brhwa *mkin t naa jminan 

'.ru 
d beikm

oloh bus Cutrung Hxiia Jlrusan Malan!-
Denpasai nrkr kepuasan pehng,eaD 6us

Ounuop Harts Jurusan Malana.Denpasar
.k benanbihsebesn,10.1%.

Besarnya koelhiei urtd enprti
rdalah 0.113 dr. mempunyii nil.i koclitotr
y!fe positLl Hrl ini mempunlai makra
b.h!r ssnrakin baik cmpatiy gdibsikm
pegl*ri maka kepusrn pelanggan bus
Gtrtruns Hafra Jurus.d Malang.Detrpisar
ak1tr L,enanrbah sebesar ll8%

Res4nla nihi koelisien korelasi
bersdnda (R) adalah 0.676 haL ltri
neDU'!lkko balRs bsarnla hubunsan
d DeNi [urlirxspelatrnaryal]gtednidai
bukri fi siLkeand.lm.da)a hggap, jrDrin.r.
dr emparideDgaD kepuasrn pehgg.n br
Gutruig llana Jurusan valrns Denprsa,

Besarnla niLai koefi sien d{emii.si
(Rr) rd eh 0.434 hal inimenmjulki bahua
besrrnytr pengaruh dime'si kualiras
pelqrtran ya.C ierdni dari bukii nsik,
ke$dalr[ &]a 6ge!p. jmi',m, dan empati
dd,sar k.pursan pelatrggan b(s Guntrng

1)

Hana JU E!tr Malang Denpas.r sebesar
4r J% d.i sisaDla sebesa' 56 6%
dipenganhi oleh fakror lhB vrriabel lain
yatrg ridak dimasukkan dalan model

Icngnjirn Hipotesis saru
Petrcujian hipor.sis sltu dxb.l

peNliriad ini betujus,r uniuk membtktilai
ada tidaknla penga rh secara simultan
dimeRsi kuilnos pehyanan buliti Ihilt.
keendai4 da)z tuggnp,jaminm, dar cmpdi
rrhM.p kspsasa, pelsng$n bus Cunung
I.Jrtu Jurusdn Nlal.ng-Denpasar.
Berda*lkar i.beldi aias, dipqolel, nihi l:
hitungrbtrdl92ll danniliisi8.F*bosr
0.0C0 Nll,i Fl,nmg> Fi el scbee.3.02
dannilalsig.lebihksildarinihirlpha(d)
dalD peneftiin iniada]ahseb.$r5% (0,0j).
sehresa hipot* penelnim dnerifia Hasil
l(i menujrkan bahsa d mensi ktrxlnas
pehyanan yang terdi d&i btrk. fisik,
keddal.n, d.)o r.igg6p,jaDimn, dm empati

berpcngsruh lerhadip kepuasan peLangg.i
bus GunuDs Harta lurusdn Mal r!-
DEdp6.r Hmil peuujian itri daDat dijehs[D
bahra uDtul drDat 

'nemuaskdn 
pel.nggan

btrs Cui ng Hlna Julusar Nlallrg
Denpasar, diperlukan adanla kualitas
pelayatratr )'u trg sebaik rnutrgkin -\,ng
dil.kukdn oleh seluruh ka'rNitr

Pengnjinn Iiilotusis Duo
Hril anaLhispensanh sec.tu paGial

dimeDsi kurlitas pelayanin dalm benruk
bukri fi sik rerhxdapkepursm pelmsgan bus

GuutrC H ir Jurusm Mdang Denpasar
metruriulkrr trilai t 1,,^!sebesar 4.761



detre,n ii,rgk sienifikansi sebcssr 0.000
Nilaithirutre>iabelssbeerl.615di| Lal

signi6k.isi eblhke.ildainilairseb6mi%.
sb nsiga biDoEsis peielititrtr diterina. Hal iir
Derunjukt.n bahwa dintnsi kuaLitrs
pelayanan ddlam betrruk btrkii fisik
b persaruh lcrhadap kepuasan pelan:sai
busCMungHanaJuu MalanEDcipa$'

Hssilamlnhpcng uh sccmapa6irl
dime'si kualila5 pelalanar drlm benruk
kemd2 an terhidap kcpuasar pelanlgan bN
Gunutrg Hana JLftsan Maliig-Dctrparar.
d'pemel' i lrir, ,".iebe!r:0,1r d.rAxL

'mp$r 
netr,firr, sebe$r 0.011 Nili I

hnung > t kbcl sebesar I 6.15 dan nilai
slsnifikaDsl lebi r besar dri nilai. scb$a'
i%, rhinggr hiporesis penelitian dit.ina
Hxl iri nenunjrklan bah*adiDer!i kurln
pela)!ratr dala'n benruk keha dalatr
bcrpetrliruh ierhadlp kepusan pel.ngg.n
htrs Guntr g H.na.,ur!s,n Nlrlans

Hmil a..lGis psngoruh rcrn paisiaL

dime'si kualnas pelalanai drlifr bcrruk
data ranEgnp ie$adap kcpuasan pelang!.tr
bus Gurung Harta Jurusan Malang-
Detrpae,diperohhnilair".,,scbcs$.1.173
dengan ringkd signifikansiicbesar 0 001.

Nilairhitung>rbbel5ch.s 1.615dannil.i
sie! jfi kaNl lebil, keil ddi nllaii sches$5%,
rhinxgahipot*hpsnelni.i dirdna Hrl ini

enu',.lrkkrD brh$a dimei:i kd.liiai
pElar-.n.i dalam beDruk dryr tatrs!ap
be0engaruh (erhadaD kepu.etr pclmggar
bus Coiure Haita Jurusan M.lar8'

HsilmaLi!is peDgaruh seqra pmial
dimedsi kralitas p.layanan dahD he trk
jani0!i terl,adap keptrasan pel. g3atr b!s

vtDft tar. lu No\toR 2 lLi )014

cununs Ilana Juusrn Nlahtrg'l) 
'pasar,df okr n,rL rh ..r6e5ar4:o' LJur1,,'

trnJr \ nillon! sebea 00n0 NilLi r

hiruig > t rabel sebcslr l615 da, nihi
slgrif ka$i lebih kecild.ri nilai asbeer5%.
ihi',9,@hipoiesnpenolki dnerimx.Haliri
iicf uijukkan h!hwr dimensi kualiras
pelryanar dalar benn'k ilmitr,i
beryensn h rcrhdap kepmsan pclorcgln
bns Ctriutrg Hafra lLmsa Mara's

Harilaial sisptngrnLhseca piisid
dime's kuliras p.layaran dahm be^tLk
enpari tql,adrp keptrisa, pelanegrn bus

Gtrnun! Hmk Jurusa' Malang-UeiFlrr
dip oGh iibit^^" sebes 2233 deig.n
tlngkai signifik.isi sebesar 0021 l\rilxir
hiltrns > 1 rohcl sebesar I 64: da, iihi
sisrifi kinsi lehih keildari trihie!eb*r5!-/0.
selrii$i hipot!kpenelitiai dn$iina. Ha1 i,ri

tocnunjukk brhwr dimensi ku!litis
peli),.nai dal.m bentuk empar berp.ngeuh
rdad.p kepuaetr peLuggan b6 Grtrln,e
H,ta JUNaD M.l.ng.D.npasar

Berdasarlin nilri koefisietr teresl
pa6i.l d.i uji tantur hukti fi sik, kcandrlan.
dayr hnegap.l.mirmn, dan ernpa , n.ka
ediabel $ng nenpunyai pengmt d on inan

e rdap kep asai polaBSsn hns Guntr!
llanr Junsan Malitrg Denpasar adalxh
\di.b.ljmiD, Jimnatrilai koefi sien €lFri

Bsrdlsa*m hEil analnhrangiudah
diift rpddikm, i.nUalalaainas pelr)nnatr

herpen8.ruh trhadlP kepuasr pelan-qgan

btrs OnDntr-c Ha a Jftusan ialan-{
Denpasar Hal i,,i drpor dikatrl.i bablyo



tPaifuh)|j,l4fulqa|?qDp|4,!ada

u,h,k dapar neningkatkan kepuasan
pelaiggatr hus Cunung lla . Jurusrn
Nirlad$D€iptun,diperuka0 Brrrkulius
peLayrnrnsebalknurek'rdiiikxD rmbns
Ounung Hana Jurusan llalang Denpa$r
Dimensi kmlibs pela),aDan talg diburuhl.n
irlah (e.ndal.n, da:y, hsgap.ja'ninu don
. pdi dari karyxgoni selair nu dir( ians
deLer tuki nsikibusarrmdaopmsrr$a

Bcrdasrrkan uraiar y.dg relrh
dipaparkan,m"kas.makin e'npedeeas
bahMcirrukualn.spelayanaDbusCunung
H?tu Jurusan Malare-Denpa$r.kan remsr
lx k bukan berdasark!f, p.di nrdur paidxrg
aratr peBepsi pihak pe,yedia iasq n.laiirkan
bcrdrsrrkaD n'dd pandatre pida perepsi
kotrunEn,krreialonn'men]ztreDetrikn i
pclarrnatr bus Gununq fian. Jurusan
MaLan! Denpasar, sehinggr peEepsl
kornmen rerhadap ktralirhs p.talanar
nrupa[a. peri]aian nen]eltrruh atas
keutrggulitrdari n'atu peta)!ritr dib*ikan
Aras dasar te6ebtr1. maka uniuk selal,i
n,e seEhuikepuasmpelaqgrnbusGmm-q
Uani lurusr. M.ra.E-De pasrr secm
konrii,),u deng.n beIbaeai m.l.d. yang
dikemukarn oJeh Kon.r(1997).5nrara la I
shtc,nkeluha, dan M.d. melalui lohk snn
lnitrk mei.mpung keluh r d.. srmr.
selriilga drpar dlj.di(an seb,Sal bahan
eva uasl trutrk perbxikm nas. y.trg rkan

Difrcnsi kualilas p.klanrn dalan

re.puoskatr oleh ridskar keL rdaland icE\!
{m'ad. bls Grnung Han4 di'n,na proses
pcfiesrnrn tiker mudalr dan cep.r! c.ew
amadabGCunungHatu6e6ikaps mo{rlk
d sxnsgup nenyelesaik tr tr'asalah,cre\
ann.da brs Cniung Hana Deryedi.km
infoonisiyrigdibutuhlcn padasardi,niila

Dinensi knalitas pehyar$tr dal.m
benrLk dal! targaap mempengrru[i
kcpuasrd pelanggrn Dada bus G nus
Hada. Hxsil ini dapar dii.re'p.eras ktrn
brhva kepursan p.lanAgan a.nadi bus
Gtrnrr8 H. . JrNao Mliais-Denprrr
ak.i tenvujud aplbila .danyr ke.eprtan
dala larrtrrn bDatdi C p4$ .tnn
penyampaian i',lormai perub.htu jad$ol
penerbrngrtr,keiatrggrpm kar}!\$datan
NmDCri kehhan koi nen drn ses r
DEoiddaklmjtrti apabila rer adl lte$ldrn

Dimensi kmlirrr pelilan.r dalar
bentLkjamimi mempetrgan i kepu.sxn
pelu8gan amads bus 6unung Had,
Jkrran Malang-Deip.3a. Hasil i'ri d.par
tliiiierpreraslkar b,n*ak.pusxn p€lo8eotr
amada bE G!nungHatu Jurusotr MrLaDg
Detrpaqr ak n renvuju,l ap.bila pilor drr
kopilor ra'npil datafr meoerbanCkai
pesa$at, cEs armada bos Guiun! Iiarra
Jutusai Mslatrg,Denpasa' memiliki
kemmp!ri \"nx baikdalam be*omuiklsi.
kesieMpehiff"rk6elamaranpeDerbaBin
drn.daDla $runsi jikartadi rtsikodala.r

Dimedsi kualitas pel,lndan dalam
bt'' I r! , dd".o.me . cmp-i. .mpe-Es,.' tep.,...L-0 .i ln per"ngL,. b ..nuio r.,.'
Iu.tr.. \,r" srg.Dsp'{ H . I I 0.,o,' 1tr1.n v,,,C-Denpa.i. rD I r, oipr. 'e'o.e's\.\Jn b'r-B p-tiierin btr ,i.rf,e,.r.iDr

\rJi"ns.Djnod.,. .j id !u t. tr.5'ran" Ju us.. v, n,a.



Denprsar rkan teru{ud .labih adanlx
perl, adan pida psn uhp.n3, ncmeriksr &tr
membetulkrnkerdampenumpmgs.dakai
/d*d ,//d!r rz,ri,s. kemauan crerv mada
b* GunurgH@]urusMdss Denparr
mcmahami kEbutuhin pelan!3tu d&n c.ew
amada bus Gmuns Hana lurusdi Nl!lrtr8
Denprsar seiantiasa benindal adil dilan'
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