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ABSTRAK

Persaingan bisnis transportasi sudah sangat sengit sekali. Jika ingin tetap bertahan jasa
transportasi harus benar-benar memperhatikan kualitas pelayanan, fasilitas dan persepsi harga
agar tercipta kepuasan konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen bus harapan jaya. 2) fasilitas secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen bus harapan jaya. 3) persepsi
harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen bus harapan jaya. 4)
kualitas pelayanan, fasilitas, dan persepsi harga secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen bus harapan jaya.

Penelitian ini bersifat deskriptif dengan 50 sampel. Teknik pengambilan sampel
adalah purposive sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda
dengan menggunakan SPSS versi 20. Hasil penelitian sekaligus sebagai kesimpulam adalah
:1) kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen bus
harapan jaya. 2) fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
bus harapan jaya. 3) persepsi harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen bus harapan jaya. 4) kualitas pelayanan, fasilitas, dan persepsi harga secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen bus harapan jaya.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, fasilitas, persepsi harga dan kepuasan konsumen.

LATAR BELAKANG meningkat. Tingkat persaingan antar
Transportasi merupakan suatu bagian perusahaan semakin tinggi dan ketat,
yang tidak dapat dipisahkan dan slalu keadaan tersebut menyebabkan perusahaan
dibutuhkan manusia. Transportasi pada umumnya berusaha untuk
digunakan untuk mempermudah manusia mempertahankan  kelangsungan hidup.
dalam melakukan aktivitas sehari-hari. Syarat yang harus suatu perusahaan agar
Betapa besar peranan transportasi bagi dapat sukses adalah berusaha mencapai
kehidupan manusia sehingga  bisnis tujuan untuk menciptakan dan
dibidang jasa transportasi  semakin mempertahankan pelanggan
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(Tjiptono,1997:19). Mowen and Miror
(dalam Swastha, 2000:21), mengatakan
kepuasan  konsumen yakni  sebagai
keseluruhan sikap yang ditunjukkan oleh
konsumen atas barang dan jasa setelah
mereka memperoleh dan
menggunakannya.  Faktor  pembentuk
kepuasan dalam penelitian ini adalah
penyediaan layanan yang baik, karyawan
cepat dalam menyelesaikan pekerjaan,
karyawan tanggap terhadap keluhan
konsumen.

Bus Harapan jaya merupakan sarana
transportasi yang sudah berdiri sejak tahun
1997, sampai saat ini rute dilayani oleh
pihak PO Harapan Jaya semakin beragam,
dari antar kota dalam provinsi sampai antar
kota antar provinsi. Dengan armada
Longchasis mesin rangka dan karoseri
terbaru PO Harapan Jaya terus berusaha
meningkatkan kualitas layanan transportasi
bus malam, bus siang dan bus pariwisata.
Berdasarkan survey awal yang dilakukan
dengan wawancara terhadap sejumlah
penumpang pelaanggan Bus Harapan Jaya
di Tulungagung diketahui bahwa dari
sekian banyak penumpang yang menjadi
konsumen merasakan adanya sejumlah
kekurangan pada saat mereka
menggunakan jasa bus Harapan Jaya.
Adapun beberapa jenis keluhan dari
memberikan pelayanan dan berkaitan

dengan persepsi atas harga yang

dicantumkan pada tariff penumpang bus
Harapan Jaya. Ketidak puasan konsumen
dalam bentuk complain tersebut tentu
menjadi catatan negative yang jika tidak
segera diatasi akan dapat berakibat pada
menurunnya konsumen dan secara tidak
langsung tidak langsung akan mengancam
kelangsungan usaha.

Berpijak pada uraian tersebut

peneliti  tertarik  untuk  melakukan

13

penelitian dengan judul Pengaruh

Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Persepsi

Harga terhadap Kepuasan Konsumen Bus

Harapan Jaya di Tulungagung *

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas,
maka ada beberapa masalah yang dapat
penulis identifikasikan sebagai berikut :

1. Kualitas  pelayanan  juga  dapat
menjadikan faktor penentu kepuasan
konsumen sehingga apabila konsumen
diberikan pelayanan yang baik dan
maksimal maka konsumen tersebut
cenderung akan merasakan diberikan
pelayanan, perhatian yang baik dalam
menggunakan jasabus Harapan Jaya di
Tulungagung.

2. Fasilitas juga dapat menentukan tingkat
kepuasan konsumen, jika fasilitas bus
Harapan Jaya bagus konsumen akan
datang dan menggunakan jasa bus

Harapan Jaya di esok hari.
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3.

Persepsi harga sangat mempengaruhi
kepuasan konsumen di bus Harapan
Jaya di Tulungagung.

. Kualitas  pelayanan, fasilitas, dan

persepsi harga sangat mempengaruhi
kepuasan konsumen bus Harapan Jaya
di Tulungagung.

Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas

dari faktor-faktor yang berpengaruh
dalam kepuasan konsumen di Bus
Harapan Jaya di Tulungagung dengan
batasan masalah sebagai berikut :

. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen bus Harapan Jaya

di Tulungagung.

. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan

konsumen bus Harapan Jaya di

Tulungagung.

. Pengaruh persepsi harga terhadap

kepuasan konsumen bus Harapan Jaya
di Tulungagung.

Pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,
dan persepsi harga terhadap kepuasan
konsumen bus Harapan Jaya di

Tulungagung

Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah diatas
maka rumusan masalah dalam

penelitian sebagai berikut:

. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen Bus

Harapan Jaya di Tulungagung ?

2. Bagaimana pengaruh fasilitas terhadap
kepuasan konsumen Bus Harapan Jaya
di Tulungagung ?

3. Bagaimana pengaruh yang persepsi
harga terhadap kepuasan konsumen Bus
Harapan Jaya di Tulungagung ?

4. Bagaimana pengaruh  kualitas
pelayanan, fasilitas dan persepsi harga
terhadap kepuasan konsumen bus
Harapan Jaya di Tulungagung ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka
tujuan penelitian ini untuk mengetahui :

1. Pengaruh signifikan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen Bus
Harapan Jaya di Tulungagung.

2. Pengaruh signifikan fasilitas terhadap
kepuasan konsumen Bus Harapan Jaya
di Tulungagung.

3. Pengaruh signifikan persepsi harga
terhadap kepuasan konsumen Bus
Harapan Jaya di Tulungaung.

4. Pengaruh signifikan kualitas pelayanan,
fasilitas dan persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan bus Harapan Jaya
di Tulungagung.

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Memberikan ~wacana kajian  bagi
pengembngan teori dan keilmuwan
khususnya yang berkaitan dengan factor
yang mempengaruhi kepuasan

konsumen.
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2 Manfaat Praktis diartikan bahwa kepuasan merupakan

a. Bagi Perusahaan fungsi dari kinerjayang dirasakan dan
Hasil penelitian ini dapat digunakan harapan. Indikator kepuasan yang diteliti
sebagai baan pertimbangan dalam sebagai evaluasi atas harapan komitmen

pengambilan keputusan oleh perusahaan dengan (Tjiptono, 2004:62) :

dalam meningkatkan pelayanan kepada
konsumen.
. Bagi Konsumen/Pengguna Jasa
Memberikan wacana mengenai
kepuasan  yang dapat  dperoleh
konsumen dari berbagai hal yang
termasuk didalamnya berkaitan dengan
upaya memaksimalkan kepuasan dalam
penggunaan produk.
. Bagi Peneliti
Untuk menerapkan teori-teori yang
pernah diperoleh dibangku kuiah pada

kondisi yang ada diperusahaan.

KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS
Kajian Teori
Pemasaran

Pemasaran adalah proses sosial dan
manejerial dengan mana seseorang atau
kelompok memperoleh apa yang mereka
butunkan ~ dan  inginkan  melalui
penciptaan dan pertukaran produk dan
nilai dengan pihak lain (Kotler, 2001:11).
Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen didefinisikan
sebagai tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan Kinerja (hasil)
yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya (Kotler, 2001:21) atau

a. Penyediaan layanan yang baik

b. Karyawan cepat dalam
menyelesaikan pekerjaan

c. Karyawan tanggap terhadap
keluhan konsumen

d. Karyawan mampu mengetahui
keinginan dan mendiagnosis hal
yang harus dilakukan dengan cepat

e. Karyawan memberikan perhatian
dengan baik kepada keluhan

konsumen.

Pengertian Kualitas Pelayanan
Parasuraman (dalam Lupiyoadi,
2001:148) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan adalah cirri, karakteristik atau
sifat suatu produk atau pelayanan yang
berpengaruh pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuha konsumen.
Indikator kualitas pelayanan menurut
Parasuraman (dalam
2001:148), yaitu :

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi

Lupiyoadi,

fasilitas fisik (gedung, gudang dan
lain sebagainya).

b. Reliabilitas (reliability), meliputi
kerja harus sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan

waktu.
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c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu
kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat
(responsive).

d. Jaminan/keyakinan (assurance),
yang meliputi pengetahuan dan
kesopansantunan  para  pegawai
perusahaan.

e. Empaty (empathy), meliputi
kemudahan melakukan komunikasi
yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebutuhan pelanggan.

Fasilitas

Menurut  Tjiptono  (2001:184)
fasilitas adalah sumber daya fisik yang
harus ada sebelum suatu jasa dapat
ditawaarkan kepada konsumen. Indikator

fasilitas menurut Tjiptono (2001: 48),

yaitu :

a. Pertimbangan/perencanaan spasial

b. Perencanaan ruang

c. Perlengkapan/perabotan

o

Tata cahaya dan warna
e. Pesan-pesan yang disampaikan
secara grafis
f.  Unsur pendukung
Persepsi Harga
Persepsi adalah bagaimana Kkita
melihat dunia sekitar kita. Persepsi
didefinisikan  sebagai proses yang
dilakukan individu untuk memilih,
mengatur, dan menafsirkan stimuli

kegambar yang berarti dan masuk akal

mengenai dunia(Leslie, 2004:12).
Pengertian harga menurut Swastha
(2000:85)  “sejumlah  uang  yang
dibutuhkan untuk mendapat sejumlah
kombinasi dari barang beserta
pelayanannya”. Indikator-indikator
persepsi harga adalah:
a. Kesesuaian harga produk dengan
kualitas produk.
b. Perbandingan harga dengan harga
produk lain dan sejenis.
c. Kesesuin harga produk dengan

manfat yang didapat.

Penelitian Terdahulu

1. Aji (2011) melakukan penelitian
dengan judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Harga dan
Fasilitas terhadap Kepuasan Pasien
Klinik As-syifa kab.Bekasi”.

2. Ramadani (2014)

penelitian dengan judul “Pengaruh

melakukan

Kualitas Pelayanan, Harga,
Kepuasan  Pelanggan  terhadap
Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT.
TIKI Jalur Nugraha Ekakurir Agen
Galunggung Kota Malang)
3. Monkaren (2013)

penelitian dengan judul “Fasilitas

melakukan

dan Kualitas Kelayanan Pengaruhnya
terhadap Kepuasan Pengguna jasa
Rumah Sakit Advent Manado™.
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Kerangka Konsep

Kualitas
pelayanan
(X1)
- Kepuasan
Fasilitas
konsumen
- 4
Persepsi !
harga (Xz) |
1
1
SRRt EEE R H4 l

Gambar 1
Kerangka Konsep Penelitian

Keterangan:
—: Pengaruh secara Parsial
----»: Pengaruh secara Simultan

Hipotesis

HO., . Kualitas Pelayanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan

konsumen bus Harapan Jaya di

Tulungagung.

HO., Fasilitas

berpengaruh  secara

signifikan terhadap kepuasan
konsumen bus Harapan Jaya di
Tulungagung.

HO.; : Persepsi Harga berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan
konsumen bus Harapan Jaya di
Tulungagung.

HO., :

persepsi harga berpengaruh secara

Kualitas pelayanan, fasilitas dan

signifikan terhadap kepuasan

konsumen bus Harapan Jaya di
Tulungagung.

METODE PENELITIAN

Identifikasi Variabel Penelitian

Variabel independen pada penelitian
ini adalah kualitas pelayanan (X;), fasilitas
(X2) dan persepsi harga (Xs).

Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel dependen adalahkepuasan
konsumen ().

Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan
dalam penelitan ini yaitu korelasi. Menurut
Arikunto (2010:4), “penelitian korelasional
adalah penelitian yang dilakukan peneliti
untuk mengetahui tingkat hubungan antara
dua variabel atau lebih”.

Pendekatan dalam penelitian ini
adalah pendekatan kuantitatif. Menurut
(2013:13),

kuantitatif adalah pendekatan penelitian

Sugiyono “pendekatan
yang menggunakan data berbentuk angka-
angka dan analisis menggunakan statistik”
Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini berlokasi langsung di
terminal Gayatri Tulungagung.

Waktu yang
penelitian ini adalah mulai dari bulan april-
Juli 2015.

diperlukan  untuk

Populasi dan Sampel

Populasi adalah gabungan dari
seluruh elemen yang berbentuk peristiwa,
hal atau orang yang memiliki karakteristik

yang serupa yang menjadi pusat perhatian
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seorang peneliti karena itu dipandang

sebagai  sebuah  semesta  penelitian
(Suharsimi, 2002:223). Populasi dalam
penelitian ini ialah seluruh konsumen
armada bus Harapan jaya di Tulungagung.
Populasi ini  merupakan populasi tak
terbatas karena tidak diketahui jumlah
sebenarnya dari seluruh konsumen.
Menurut Sugiyono (2011:81) sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimilii oleh populasi. metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah  purposive sampling. Menurut
sugiyono (2011:85) purposive sampling
adalah sampel yang dipilih atau yang
dilakukan dengan mengambil subyek atau
responden yang ditentukan oleh peneliti
dengan pertimbangan tertentu. Sampel ini
dilihat dari beragamnya usia, jenis
kelamin, dan pendidikan.
Instrumen Penelitian
Penelitian ini menggunakan
instrumen  berupa angket (kuesioner)
menggunakan skala likert.
Pengujian Instrumen
a. Uji Validitas, merupakan suatu ukuran
yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan atau kesakhihan suatu
instrumen (Sugiyono, 2011:455).
b. Uji Reliabilitas, merupakan alat untuk
mengukur suatu  Kkuesioner yang
merupakan indikator dari suatu

variabel (Ghozali, 2011:47).

Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Sugiono
(2008:142) “kuesioner merupakan data
yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis  kepada  responden  untuk
dijawabnya”.
Teknik Analisis Data
Uji Asumsi Klasik
a. Menurut Ghozali (2011:160) “Uji
normalitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam sebuah model regresi,
variabel

variabel dependen,

independen, atau keduanya
mempunyai distribusi normal atau
tidak™.

b. Menurut Ghozali (2011:105) “Uji
multikolinieritas  bertujuan  untuk
menguji model regresi ditemukan
adanya  korelasi antar  variabel
independen/bebas”.

c. Menurut Ghozali (2011:139) Uji
heteroskedastisitas bertujuan untuk
mengetahui apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian
dari suatu residual pengamatan ke
pengamatan yang lain

d. Menurut imam Ghozali (2011:110) uji
autokolerasi bertujuan menguji apakah
dalam model linear ada korelasi antar

kesalahan pengganggu pada periode t
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dengan kesalahan pengganggu pada
periode t-1 (sebelumnya).

Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis Regresi Linear Berganda

digunakan untuk mengukur pengaruh
antara lebih dari satu variabel predictor
(variabel bebas) terhadap variabel terikat..
Menurut Sugiyono (2014:263) persamaan
regresi dalam penelitian ini adalah :

Y =a+bl.X1+b2.X2+hb3.X3+e

Analisis Koefisien Determinasi (R?)
Menurut Ghozali (2011:97)

Koefisien  determinasi pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Jika nilai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen
dalam menjelaskan  variasi  variabel
dependen amat terbatas dan jika
mendekati satu berarti variabel
independen memberikan hampir semua
informasi  yang  dibutuhkan  untuk
memprediksi variasi variabel dependen.
Pengujian Hipotesis
a. Uji t, menunjukkan seberapa jauh
pengaruh suatu variabel independen
secara individual dalam menerangkan
variabel dependen (Ghozali, 2011:98)
b. Uji F, digunakan untuk menguji
pengaruh variabel independen secara
bersama terhadap variabel dependen

(Ghozali, 2011:97).

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas
Berdasarkan tabel dapat diketahui
bahwa nilai rhiwung dari semua item lebih
besar daripada riper dan semua bernilai
positif. Hal ini berarti semua item yang
ada dalam variabel sudah valid.
Uji Reliabilitas
Dari tabel diketahui bahwa masing-
masing variabel memiliki nilai r alpha
hitung (alpha Cronbach) lebih dari 0,60
yang berarti reliabel. Dengan demikian,
hasil uji reliabilitas semua variabel
reliabel.

Analisi Data
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Berdasarkan hasil analisis data

menggunakan SPSS for Windows versi
20.0 di atas, diketahui data menyebar
disekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal, maka produk regresi
memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinearitas
Dari tabel terlihat semua variabel

bebas memiliki nilai VIF kurang dari
10. Maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi adanya penyimpangan
asumsi klasik multikolinieritas antar
variabel bebas.
Uji Heteroskedastisitas

Dari hasil uji heteroskedastisitas

menunjukkan bahwa titik-titik tidak
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membentuk pola tertentu dan titik-titik
menyebar di atas dan di bawah angka 0
pada sumbu Y. Hal ini menunjukkan
bahwa dalam model regresi tidak
terjadi  heteroskedastisitas, sehingga
layak digunakan.
Uji Autokorelasi

Dalam analisis ini DW diperoleh
sebesar 1,894, sedangkan nilai DW
tabelnya batas bawah (dI =1,480 dan
du=1,689) dan batas atas (4-du =
2,311). Dari data diatas dapat dibuat
persamaan sebagai berikut :

1,689 <1,894 <2311

Berdasarkan persamaan diatas
dapat diketahui bahwa tidak terjadi

autokorelasi dalam penelitian ini.

Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 1
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Y = 0,222 + 0,182 X; + 0,580 X, +
0,1710X5

0,222 : Artinya apabila variabel kualitas
pelayanan, fasilitas dan persepsi harga
diasumsikan tidak memiliki pengaruh
sama sekali (= 0), maka variable Y
(kepuasan konsumen) memiliki nilai
sebesar 0,222.
b, = 0,182 X;

variabel

- Besarnya koefisien

kualitas pelayanan adalah
sebesar 0,182, artinya bahwa setiap
peningkatan kualitas pelayanan secara
positif naik 1 (satuan) akan meningkatkan
kepuasan konsumen sebesar 0,182 bila
variabel lainnya konstan.

b, = 0,580X;

variabel fasilitas adalah sebesar 0,580,

- Besarnya koefisien

artinya bahwa setiap peningkatan fasilitas
secara positif naik 1 (satuan) akan
konsumen

meningkatkan ~ kepuasan

IModel Unstandardized [Standardized| t Sig. sebesar 0,580 bila variabel Iamnya
Coefficients | Coefficients konstan.
B Std. Beta bs = 0,170 X3 . Besarnya koefisien
Error . .
variabel persepsi harga adalah sebesar
(Constant) | ,222 | 3,058 073 | ,942 _ _
Kualitas 0,170, artinya bahwa setiap penurunan
182 | ,096 ,168 1,899 ,048 : .
pelayanan persepsi harga secara positif 1 (satuan)
Failitas | ,580 | ,080 ;700 (7,257,000 akan meningkatkan kepuasan konsumen
persepsi 1 170 | 118 117 |1.430]| 035 sebesar 0,170 bila variabel lainnya
harga
konstan.

Sumber: data primer yang diolah, 2015

Berdasarka perhitungan diatas, dapat Koefisien Determinasi (R?)

dikonotasikan persamaan regresi sebagai

berikut : Nilai R Square sebesar 0,792 dan

mendekati angka 1, dengan demikian
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kualitas pelayanan, fasilitas dan persepsi

harga mampu menjelaskan hampir semua

variasi dari variabel kepuasan konsumen

sehingga model regresi yang digunakan

fit atau baik. Berdasarkan dari nilai R

Square dapat diartikan pula kualitas

pelayanan, fasilitas dan persepsi harga

mampu mempengaruhi kepuasan sebesar

79,2%. Sedangkan sisanya dipengaruhi

oleh faktor lain sebesar 20,8%.

Pengujian Hipotesis
Uji t (Parsial)

Fasilitas

hipotesis pertama ( H1)
diterima.
: Nilai sig.0,000 <

0,05 menjelaskan
bahwa variabel fasilitas
secara  persial ada
pengaruh yang
signifikan terhadap
kepuasan  konsumen.
Sehingga untuk

hipotesis pertama ( H2 )

diterima.
Tabel 2 P iH Nilai sig.0,035
ol rsepsi Har : Nilai sig. <
Hasil Uji t ersepst Harga al s19.0,
[Model Unstandardized [Standardized| t | Sig. 0,05 menjelaskan
Coefficients | Coefficients bahwa variabel persepsi
B Std. Beta .
harga secara persial ada
Error
(Constant) | 222 | 3,058 073 | 942 pengaruh yang
Kualitas signifikan terhadap
182 | ,096 ,168 1,899| ,048
pelayanan kepuasan  konsumen.
Failitas | ,580 | ,080 ;700 7,257 ,000 Sehingga untuk
Persepsi . .
harga ,170 | ,118 117 1,439( ,035 hipotesis pertama ( H3)
Sumber: data primer yang diolah, 2015 diterima.
Berdasarkan tabel hasil output SPSS Uji F (simultan)
for Windows versi 20.0 di atas, maka dapat Tabel 3
dijelaskan sebagai berikut : ANOVA®
Kualitas Pelayanan : Nilai sig.0,048 < 0,05 Model Sum of uare Sig.
menjelaskan  bahwa Squares
. . 1 Regression] 1474,084 3] 491,361 63,007 ,000b
variabel kualitas
i Residual 358,336| 46 7,790
pelayanan secara persial
Total 1832,4200 49
ada pengarUh yang Variable: kepuasan_konsumen
Slgmflkan terhadap (Constant), kualitas_pelayanan, fasilitas, persepsi_harga
kepuasan  konsumen. Sumber: data primer yang diolah, 2015
Sehingga untuk Berdasarkan pada tabel menunjukan

bahwa semua variabel bebas dalam
simki.unpkediri.ac.id
Halaman 13
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penelitian ini  mempengaruhi variabel
terikatnya. Hal tersebut dapat dilihat pada
nilai sig. Untuk ke-3 ( tiga ) variabel
independen / bebas yakni kualitas
pelayanan, fasilitas dan persepsi harga
dengan nilai sig 0,000 < 0,05 ( 5% ).
Sehingga Hpotesis ke-4 dalam penelitian
ini diterima. Artinya bahwa semua
variabel independen / bebas dalam
penelitian ini  mempunyai pengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen secara simultan ( bersama-

sama).

Pembahasan
Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan uji t menunjukkan
bahwa  secara  parsial  kualitas
pelayanan  berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan konsumen,
sehingga hipotesis H;  diterima.
Temuan ini mendukung penelitian
sebelumnya, vyaitu penelitian yang
dilakukan oleh Ermawati (2013)
bahwa variabel kualitas berpengaruh
signifikan.
Pengaruh Fasilitas  Terhadap
Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil perhitungan uji
t menunjukkan bahwa secara parsial
harga memiliki pengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen,

sehingga hipotesis H, diterima.
Temuan ini mendukung penelitian
sebelumnya, vyaitu penelitian yang
dilakukan oleh Stefi Monkaren (2013)
bahwa variable fasilitas sangat
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pengguna jasa rumah sakit
Advent Manado.
Pengaruh Psersepsi Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil perhitungan
uji t menunjukkan bahwa secara
parsial kepuasan pelanggan
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen, sehingga
hipotesis Hs diterima. Temuan ini
mendukung penelitian sebelumnya,
yaitu penelitian yang dilakukan oleh
Wahyu Kartika aji (2011) bahwa
variabel  persepsi  harga  sangat
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen.
Pengaruh  Kualitas  Pelayanan,
Fasilitas dan Persepsi Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil perhitungan
uji F menunjukkan bahwa secara
simultan kualitas pelayanan, harga, dan
kepuasan  pelanggan  berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen, sehingga hipotesis Hy

diterima.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Kualitas  pelayanan  memiliki

pengaruh  positif  signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

. Fasilitas  memiliki ~ pengaruh

positif signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

. Persepsi harga memiliki pengaruh

positif signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

. Kualitas pelayanan, fasilitas dan

persepsi harga secara serempak
(simultan) berpengaruh positif
signifikan  terhadap  kepuasan

konsumen.

menggunakan jasa bus Harapan

Jaya.

. Untuk meningkatkan kepuasan

konsumen, perlu ada penambahan
nilai yang ditawarkan. Menambah
nilai akan membuat konsumen
merasa bahwa mereka mendapat
lebih dari yang mereka bayar atau
bahkan lebih dari yang mereka
harapkan. Menambah nilai bukan
berarti menurunkan harga atau
memberikan layanan tambahan,
tetapi dapat dilakukan seperti
meningkatkan kenyamanan dan
kecepatan pelayanan dan akhirnya

dapat memuaskan konsumen bus

Saran

] _ Harapan Jaya.
1. Disarankan kepada manejemen

4. Diharapkan dalam penelitian
perusahaan untuk selalu ] B .
selanjutnya dapat mengkaji lebih
meningkatkan kualitas pelayanan, )
dalam tentang kualitas pelayanan,
dan fasilitas yang dimiliki agar o .
fasilitas, dan persepsi harga yang
mampu  mendorong  kepuasan o
pada penelitian ini berpengaruh

konsumen yang pada akhirnya
terhadap kepuasan konsumen bus

dapat membantu meningkatkan .
Harapan Jaya di Tulungagung

jumlah penumpang bus Harapan )
) agar diperoleh gambaran yang
Jaya di Tulungagung. ) ) )
) lebih  lengkap lagi sehingga
2. Disarankan kepada karyawan bus ] ) .
diharapkan hasil penelitian yang

untuk  menciptakan  kualitas ] ]
akan datang lebih sempurna dari

pelayanan yang baik, menciptakan .
penelitian ini.
fasilitas yang terjamin dan

memberikan sapaan yang ramah DAFTAR PUSTAKA

Alma. 1992. Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dalam Tingkat Kepuasan Konsumen

agar para konsumen merasa

nyaman dan  slalu ingin
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