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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN BUS PO. EFISIENSI JURUSAN
YOGYAKARTA - PURWOKERTO

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
yang terdiri reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles terhadap
kepuasan pelanggan Bus PO. Efisiensi Jurusan Yogyakarta — Purwokerto.Penelitian
ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif yang penarikan
kesimpulannya didasarkan pada angka-angka yang dioleh secara statistik. Populasi
dalam penelitian ini adalah selurunh penumpang Bus PO. Efisiensi Jurusan
Yogyakarta - Purwokerto. Sampel diambil sebanyak 100 orang penumpang. Teknik
pengambilan sampel menggunakan convenience sampling. Sumber data yang
digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui kuesioner (angket). Teknik
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji F, uji t, dan
uji koefisien determinasi. Sebelumnya dilakukan uji asumsi klasik berupa uji
normalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas. Berdasarkan hasil
analisa data diperoleh kesimpulan bahwa: (1) Hasil uji t diterima pada taraf
signifikansi 5%. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangible secara parsial -sama terhadap
kepuasan pelanggan Bus PO. Efisiensi Jurusan Yogyakarta — Purwokerto; (2) Hasil
uji F diterima pada taraf signifikansi 5%. Artinya terdapat pengaruh yang
signifikan dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible secara
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan PO. Efisiensi Jurusan Yogyakarta —
Purwokerto.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, penumpang bus
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ABSTRAK

This study aims to determine the effect of service quality that consists of
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles to customer
satisfaction Bus Efisiensi Yogyakarta - Purwokerto. This research uses descriptive
quantitative research methods withdrawals are based on statistically obtained
figures. The population in this study is all passengers Bus PO. Efisiensi Yogyakarta
— Purwokerto. Samples were taken as many as 100 passengers. The sampling
technique uses convenience sampling. Data source used is primary data obtained
through questionnaire (questionnaire). Data analysis techniques used are multiple
linear regression analysis, F test, t test, and test coefficient of determination.
Previously tested the classical assumption of normality test, multicollinearity test,
and heteroscedasticity test. Based on the result of data analysis, it can be concluded
that: (1) T test result received at 5% significance level. This means that there is a
significant influence of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
tangible partially-equal to customer satisfaction Bus PO. Efisiensi Major
Yogyakarta - Purwokerto; (2) The result of F test is accepted at 5% significance
level. This means that there is a significant influence of reliability, responsiveness,
assurance, empathy, and tangible together towards customer satisfaction Bus PO
Efiseinsi Yogyakarta — Purwokerto.

Keywords: service quality, customer satisfaction, bus passengers
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