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ABSTRAK

Persaingan dunia usaha semakin ketat, kondisi
seperti ini memaksa setiap jenis usaha untuk
bersaing secara kompetitif dimana mereka
dituntut untuk menawarkan keunggulan dan
kemudahan, menangkap dengan jeli serta
berusaha untuk memahami dengan cepat dan

tepat vyang diinginkan dan dibutuhkan
konsumen dan terus mengembangkan
kualitas layanan vyang terbaik secara

konsisten. Dalam menjalankan usahanya, jasa
penyewaan mobil berusaha untuk
memberikan perhatian terhadap bukti fisik
dan jaminan layanan, guna menciptakan
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Sebagai unit observasi yaitu PT Pusaka Prima
Transport, tujuan dari penelitian ini untuk
menganalisis pengaruh bukti fisik dan jaminan
layanan terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa
penyewaan di PT Pusaka Prima Transport baik
parsial maupun keseluruhan. Pada penelitian
ini digunakan 4 (empat) buah variabel yaitu
bukti fisik, jaminan layanan dan kepuasan
pelanggan sebagai variabel bebas. Sedangkan

Kata Kunci :

sebagai variabel tak bebas adalah kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Untuk
meneliti lebih jauh mengenai pengaruh bukti
fisik dan jaminan layanan terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan dalam
menggunakan jasa penyewaan di PT Pusaka
Prima Transport, maka metode vyang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode
analisis deskriftif, dengan menggunakan
regresi berganda, dan alat bantu kuesioner
yang diberikan kepada 107 konsumen PT
Pusaka Prima Transport. Untuk melihat
seberapa pengaruh serta hubungan antara
bukti fisik, jaminan layanan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan PT Pusaka
Prima Transport dengan menggunakan regresi
berganda. Hasil penelitian memperlihatkan
bahwa keempat variabel tersebut memiliki
pengaruh secara signifikan yaitu sebesar
42,99% untuk bukti fisik terhadap kepuasan
pelanggan, 18,40% untuk jaminan layanan
terhadap kepuasan pelanggan, dan 64,8%
untuk kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan.

Bukti Fisik (Tangible), Jaminan Layanan (Service Assurance), Kepuasan Pelanggan

(Customer Sattisfaction) dan Loyalitas Pelanggan (Customer Sattisfaction).
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| PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Globalisasi membawa dampak yang sangat besar bagi perkembangan dunia bisnis di seluruh
dunia. Pasar terbuka luas dan peluang menjadi semakin lebar, namun sebaliknya persaingan
menjadi semakin ketat dan sulit diprediksikan. Kondisi ini menuntut setiap perusahaan untuk
menciptakan keunggulan kompetitif bisnisnya agar mampu bersaing secara berkesinambungan
dengan perusahaan-perusahaan lain yang berkecimpung dalam bidang yang sama. Perusahaan
yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat memberikan produk
berupa barang atau jasa yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para pelanggan,
sehingga akan muncul kepuasan dalam benak pelanggan dan diharapkan akan membawa dampak
positif bagi perusahaan (Edy Mulyanto,2011).

Di era modern ini, alat transportasi roda empat atau mobil sudah menjadi kebutuhan
mendasar bagi masyarakat kalangan menengah ke atas, terbukti dengan semakin tingginya angka
pembelian mobil baru maupun bekas disetiap tahunnya, jumlah pengguna transportasi jenis roda
empat atau mobil ini merupakan bukti bahwa adanya peluang bisnis yang terbuka lebar bagi jasa
penyewaan mobil. Sehingga seiring berjalannya waktu pelaku bisnis dibidang jasa penyewaan mobil
inipun semakin menjamur, dengan bermacam harga dan fasilitas yang dimilikinya, yang akan
memberikan pilihan bagi konsumen dalam menggunakan jasa penyewaan mobil tersebut.

Persaingan yang semakin ketat akan membuat para pelaku bisnis menjadi lebih bergairah
dalam memberikan pelayanan terhadap konsumen, bertujuan untuk memberikan rasa puas
terhadap pelanggan dan dapat memiliki daya saing dibandingkan kompetitor. Kualitas pelayananlah
yang menjadi poin utama dalam jasa perbengkelan ini, jika pelayanan diberikan secara maksimal
tentu saja akan mempengaruhi loyalitas seorang konsumen. Menurut (Kotler dan Keller, 2009)
kualitas adalah jaminan terbaik atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat perusahaan dalam
menghadapi persaingan, dan satu-satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan
penghasilan.

Memang tidak mudah menjadi yang terbaik, selain harus menyediakan kualitas pelayanan
terbaik juga ada faktor pola perilaku konsumen yang tidak mudah ditebak, apalagi di Indonesia
yang terdiri dari berbagai macam budaya, sehingga memiliki ragam pola perilaku yang berbeda

pula. Hal ini sesuai pernyataan Lupiyoadi bahwa salah satu faktor utama yang harus diperhatikan
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oleh perusahaan dalam meningkatkan kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan. Mengenai
aspek-aspek penting dalam upaya mempertahankan dan meraih konsumen seoptimum mungkin,
pemasaran jasa mengembangkan paradigma baru yang melampaui paradigm tradisional. (Zeithaml
dan Bitner, 1996) menyatakan bahwa cara berfikir marketing mix yang selama ini dikenal dalam real
product perlu diubah kedalam service mix dengan menambahkan komponen-komponen physical
evidence, people, dan process. Mereka memandang bahwa ketiga komponen tambahan tersebut
merupakan objek evaluasi konsumen ketika konsumen mengkonsumsi jasa. Selain itu (Gronroos,
1994) juga mempertanyakan keberadaan paradigma marketing mix, yang dipandangnya tidak
memiliki akar teoritis.

Para peneliti memandang bahwa ketiga komponen tambahan tersebut memiliki efek yang
signifikan pada keluaran penting dalam pemasaran yaitu kepuasan pelanggan. Secara teoritis,
(Zeithaml dan Bitner, 1996) menyatakan bahwa ketiga komponen tersebut memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan juga merupakan aspek yang harus diperhatikan, jika pelanggan merasa
puas dengan pelayanan diberikan tentu saja akan menimbulkan dampak psikologis yang positif,
yang mungkin akan berdampak pada loyalitas terhadap perusahaan yang memberikan kepuasan
tersebut. Jika pelanggan telah memiliki perasaan puas akan pelayanan yang diberikan, dapat
dipastikan pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal dan tidak akan berpaling pada
jasa layanan yang lain. Signifikansi loyalitas pelanggan sangat terkait dengan kelangsungan
perusahaan dan terhadap kuatnya pertumbuhan perusahaan di masa datang. Oleh karena itu, agar
perusahaan mampu mempertahankan tingkat laba yang stabil, saat pasar mencapai kematangan
atau kedewasaan dan persaingan bisnis begitu tajam, strategi definisi seperti berusaha untuk
mempertahankan pelanggan yang ada saat ini lebih penting dibanding strategi agresif seperti
memperluas ukuran pasar dengan menggaet konsumen potensial (Fornell,1992; Ahmad dan
Buttle,2002). Harga sangat menentukan kepuasan pelanggan dalam penggunaan jasa penyewaan
mobil ini, karena besarnya biaya sewa yang ditetapkan berkaitan dengan tingkat pendapatan yang
dimiliki oleh pelanggan. Semakin tingginya biaya sewa akan mengakibatkan pelanggan harus
berpikir dua kali dalam menggunakan jasa penyewaan mobil tersebut, demikian sebaliknya apabila

biaya perbaikan semakin rendah maka pelanggan cenderung ragu-ragu atas jasa penyewaan mobil

[Type text] Page 19



tersebut. Hal ini sesuai pernyataan Lupiyoadi bahwa harga merupakan faktor yang mempengaruhi
tingkat kepuasan konsumen.

PT Pusaka Prima Transport merupakan sebuah perusahaan jasa yang didalam memasarkan
jasanya perusahaan ini lebih mengutamakan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan atas jasa
tersebut. Dengan kualitas pelayanan yang baik dan penetapan harga yang menarik diharapkan
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan atas jasa tersebut. Ini yang pertama-tama harus disadari
setiap perusahaan. Kepuasan pelanggan relevan untuk kita semua, apapun pekerjaan kita, jadi
kepuasan pelanggan bukan semata-mata urusan dan tanggung jawab divisi pemasaran dan
pelayanan purna jual. Langkah pertama dalam usaha memuaskan pelanggan adalah menentukan
dan mengantisipasi kebutuhan—kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang berbeda dapat pula
berlainan kebutuhannya dan juga berbeda perioritasnya, tetapi pada dasarnya kebutuhan-
kebutuhan umum hampir sama. Oleh karena itu kepuasan pelanggan sangat dijunjung tinggi
dalam perusahaan penyewaan mobil ini. Berdasarkan data yang diperoleh dari perusahaan ini
pada lima tahun terakhir ini maka diketahui jumlah pelanggan pengguna jasa penyewaan mobil
sebagai berikut :

Tabel 1.
Tabel Data Jumlah Mobil Rental

PT PUSAKA PRIMA TRANSPORT
Jumlah pelanggan mobil sewa pada tahun 2008-2013
No. Tahun Jumlah pelanggan (orang)
1 2008 1.500
2 2009 1.350
3 2010 1.000
4 2011 1.250
5 2012 1.750
6 2013 2.300

(Sumber: Hasil pengolahan data (2014))

Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa, menunjukkan bahwa rata-rata jumlah
pelanggan pengguna jasa penyewaan mobil pertahun 2008-2010 cenderung mengalami penurunan.
Hal ini diakibatkan tingkat persaingan kualitgas pelayanan yang semakin tinggi dimana para
pesaingnya menawarkan kualitas pelayanan yang semakin kompetitif dan harga yang terjangkau
oleh masyarakat luas. Namun pada tahun 2010-2013 rata-rata jumlah pelanggan per tahun
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cenderung mengalami peningkatan. Hal ini terjadi disebabkan oleh calon pelanggan yang ternyata
tidak semata-mata hanya dipengaruhi harga yang murah melainkan sangat terpengaruh dengan
kenyamanannya.

Pelanggan sudah semakin tau akan kodisi prima tentang mobil yang disewakan, pelanggan
sangat mengharapkan mobil sewaan tersebut memiliki eksterior yang rapih dan bersih karena akan
sangat mempengaruhi penampilan dirinya serta pelanggan juga menginginkan interior mobil yang
disewakan tersebut wangi dan nyaman di dalamnya. Kedua Assurance (kepastian) pelanggan pada
perusahaan jasa penyewaan sangat kritis sehingga mereka akan sangat kritis pada janji atau
komitmen perusahaan tentang pelayanan dan asuransi nya. Indikator Kepuasan pelanggan juga
dapat dilihat dari persentase jumlah complain nya yang tidak boleh melebihi angka 5% sehingga PT
Pusaka Prima Transport harus bisa terus meningkatkan kualitas produk atau jasa, program promosi
loyalitas, system penanganan keluhan, garansi dan harga yang ditujukan untuk membuat para
pelanggan nya merasa puas. Karena apabila tidak pelanggan nya merasa kecewa atau tidak lagi loyal
terhadap PT Pusaka Prima Transport, bukan tidak mungkin pelanggan tersebut akan berpindah ke
kompetitor lain. Oleh karena seluruh permasalahan di atas peneliti sangat tertarik untuk mengambil
judul  “Analisis Pengaruh Bukti Fisik dan Jaminan Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Pelanggan dalam Menggunakan Jasa Penyewaan Mobil ( Kasus Pada PT Pusaka Prima

Transport )”.

1.2 Identifikasi Masalah

Masalah yang menjadi dasar penelitian ini adalah terdapat penurunan jumlah pelanggan PT
Pusaka Prima Transport dalam periode tiga tahun awal yaitu pada Tahun 2008-2010. Hal ini sebagai
akibat munculnya kompetitor yang kini mulai menjamur di Kota Bandung dengan berbagai
keunggulan beserta harga yang beragam. Untuk meminimalkan penurunan jumlah pelanggan
tersebut perlu diambil langkah-langkah yang diperlukan, sehingga pelanggan akan merasa puas
dengan layanan dan dukungan yang diberikan pihak jasa penyewaan. Kepuasan pelanggan dalam
jangka panjang dapat menciptakan loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa penyewaan mobil
PT Pusaka Prima Transport. Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka dapat

dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut :
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1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap bukti fisik dan jaminan layanan dalam menggunakan
jasa penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport, serta seberapa tinggi tingkat kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

2. Apakah bukti fisik dan jaminan layanan yang diberikan oleh perusahaan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport.

3. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa

penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport.

1.3 Maksud Penelitian :

Berdasarkan Latar Belakang masalah dan Perumusan masalah diatas maka tujuan
penelitian adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap bukti fisik dan jaminan layanan dalam
menggunakan jasa penyewaan mobil PT. Pusaka Prima Transport serta seberapa tinggi tingkat
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

2. Untuk mengetahui bukti fisik dan jaminan layanan yang diberikan oleh perusahaan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa penyewaan mobil PT
Pusaka Prima Transport.

3. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan

jasa penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport.

1.4 Tujuan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat antara lain :

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai masukan berupa informasi yang diharapkan sebagai
bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan perusahaan yang berkaitan dengan
peningkatan kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2. Bagi peneliti lain
Dipergunakan sebagai tambahan informasi untuk penelitian lebih lanjut, khususnya penelitian

yang berkaitan dengan mempertahankan pelanggan.
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3. Berkesempatan untuk mengetahui sejauh mana kemampuan peneliti dapat mengembangkan
pengetahuan dan wawasan, menerapkan teori-teori ekonomi khususnya mengenai
pemasaran yang diterima selama dibangku kuliah terhadap masalah-masalah aktual di
lapangan. Dan sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan program pasca sarjana pada

Fakultas Magister Manajemen Universitas Widyatama Bandung.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1 Kerangka Pemikiran
Menurut teori kognitif disonansi (Schifman&Kanuk, 2000) ketidak nyamanan atau disonansi

terjadi ketika konsumen memiliki pemikiran yang bertentangan tentang suatu keyakinan atau
suatu obyek sikap. Misalnya, ketika konsumen telah membuat komitmen melakukan pembayaran
dimuka atau menaruh pesanan untuk suatu produk, khususnya yang mahal seperti mobil atau
komputer pribadi mereka sering mulai merasakan disonansi kognitif ketika mereka berpikir yang
unik, positif kualitas merek tidak dipilih (tertinggal). Ketika disonansi kognitif terjadi setelah
pembelian, hal itu disebut disonansi setelah pembelian. Karena keputusan pembelian sering
membutuhkan beberapa jumlah kompromi, disonansi setelah pembelian cukup normal. Namun
demikian, kemungkinan untuk meninggalkan konsumen dengan perasaan tidak enak tentang
keyakinan mereka sebelumnya atau tindakan perasaan bahwa mereka akan berusaha
menyelesaikan dengan mengubah sikap mereka agar sesuai dengan perilaku mereka.

Demikian, dalam kasus disonansi setalah pembelian, perubahan sikap yang sering
merupakan hasil dari suatu tindakan atau pikiran yang saling bertentangan dengan behavior.Teori
kognitif disonansi informasi menyusul pembelian adalah faktor utama yang mendorong konsumen
untuk mengubah attitudes mereka sehingga mereka akan sejalan dengan perilaku mereka pada
pembelian aktual.

Apa yang membuat disonansi setelah pembelian relevan dengan strategi pemasaran adalah
premis bahwa disonansi mendorong konsumen untuk mengurangi perasaan tidak menyenangkan
yang diciptakan oleh pikiran saingan. Berbagai taktik terbuka kepada konsumen untuk mengurangi
disonansi setelah pembelian. Konsumen dapat merasionalisasi keputusan yang bijaksana, mencari
iklan yang mendukung pilihan ( sambil menghindari disonansi menciptakan iklan kompetitif ),

mencoba untuk menjual teman-teman pada fitur positif dari merek, atau melihat ke dikenal
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pemilik puas untuk meyakinkan. Sebagai contoh, perhatikan respon dari sebuah pemuda yang
baru saja membeli sebuah cincin pertunangan untuk pacarnya: Bagaimana Anda bisa membuat
gaji dua bulan terakhir selamanya. Pikiran ini dan sisanya dari pesan cenderung untuk menangkap
perhatiannya. la mengatakan untuk bahwa meskipun sebuah cincin pertunangan biaya banyak
uang, itu berlangsung selamanya karena pengantin masa depan akan menghargai itu selama sisa
hidupnya. Pesan seperti ini terikat untuk membantu dia mengurangi setiap disonansi tersisa
bahwa ia mungkin memiliki tentang bagaimana banyak dia hanya menghabiskan pada cincin.

Selain taktik konsumen yang diprakarsai tersebut untuk mengurangi ketidakpastian setelah
pembelian, pemasar dapat meredakan disonansi konsumen dengan menyertakan pesan dalam nya
iklan khusus ditujukan untuk memperkuat keputusan konsumen dengan memuji kebijaksanaan
mereka, menawarkan jaminan kuat atau jaminan, meningkatkan jumlah dan efektivitas layanan ,
atau memberikan brosur rinci tentang cara menggunakan nya produk dengan benar.

1. Komponen Kognitif

Bagian pertama dari model sikap trikomponen terdiri dari seseorang, kognisi yaitu
pengetahuan dan persepsi yang diperoleh dengan kombinasi pengalaman langsung dengan obyek
sikap dan informasi terkait dari berbagai sumber. pengetahuan ini dan menghasilkan persepsi
umumnya mengambil bentuk keyakinan yaitu, konsumen percaya bahwa obyek sikap memiliki
berbagai atribut dan bahwa perilaku tertentu akan menyebabkan hasil yang spesifikasi jasa rental
kendaraan. Meskipun hanya menangkap bagian dari sistem kepercayaan namun dijelaskan
tentang dua jenis variabel (bukti fisik dan jaminan layanan), menggambarkan komposisi sistem
kepercayaan konsumen tentang dua variabel. Sistem kepercayaan untuk kedua jenis variabel
terdiri dari dasar yang sama empat atribute: kecepatan, ketersediaan, keandalan, dan fitur lainnya.
Sehubungan dengan ini. bukti fisik (Tangibles) Misalnya, adalah kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan saran
dan prasaranan fisik serta keadaan lingkunan sekitarnya adalah bukti nyata dari palayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa. yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain sebagainya),
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya dan

jaminan layanan (assurance) yaitu pengetahuan, kesopananan, dan kemampuan para pegawai
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perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan pada perusahaan
termasuk kedalam komponen kognitif.
2. Komponen yang Efektif

Kepuasan pelanggan merupakan komponen afektif dari sikap. emosi dan perasaan
sering dipergunakan oleh para peneliti konsumen terutama evaluasi di alam, yaitu mereka
menangkap penilaian langsung maupun global individu dari objek sikap (yaitu, sejauh mana
tingkat individu objek sikap yang menguntungkan atau tidak menguntungkan (baik atau
buruk).

Pengalaman Mempengaruhi sarat juga bermanifestasi sebagai mereka sendiri
secara emosional (misalnya, kebahagiaan, kesedihan, maluy, jijik, marah, tertekan, bersalah,
atau kejutan).
Penelitian menunjukkan bahwa keadaan emosional tersebut dapat meningkatkan atau
memperkuat pengalaman positif atau negatif dan bahwa ingatan kemudian pengalaman tersebut
dapat mempengaruhi apa yang terlintas dalam pikiran dan bagaimana individu tersebut. Misalnya,
seseorang yang mengunjungi outlet mall kemungkinan akan dipengaruhi oleh nya atau emosional
nya pada saat itu. Jika pelanggan merasa sangat gembira saat ini, respon positif terhadap keluar
mall dapat diperkuat. Para emosional ditingkatkan respon terhadap outlet mall dapat
menyebabkan pembelanja untuk mengingat dengan senang waktu yang dihabiskan di outlet mall.
Hal ini juga dapat mempengaruhi individu untuk membujuk teman-teman dan kenalan untuk
mengunjungi outlet mall yang sama dan membuat keputusan pribadi untuk meninjau mal.
Selain menggunakan langkah-langkah evaluatif langsung maupun global obyek sikap, peneliti
konsumen juga dapat menggunakan baterai skala respon afektif (misalnya, yang mengukur
perasaan dan emosi) untuk membangun sebuah gambaran perasaan keseluruhan konsumen
tentang produk, layanan, atau iklan.
3. Komponen Konatif

Konatif, adalah komponen akhir dari model sikap trikomponen, berkaitan dengan
kemungkinan atau kecenderungan bahwa seorang individu akan melakukan tindakan khusus atau
berperilaku dengan cara tertentu berkaitan dengan objek sikap. Menurut beberapa interpretasi,

komponen konatif mungkin mencakup perilaku sesungguhnya itu sendiri.
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Dalam pemasaran dan riset konsumen, komponen konatif sering diperlakukan sebagai
ekspresi konsumen niat untuk membeli. Skala niat Pembeli yang digunakan untuk menilai
kemungkinan dari pembelian konsumen produk atau berperilaku dengan cara tertentu.
Menariknya, konsumen yang diminta untuk merespon niat-untuk-membeli pertanyaan tampaknya
lebih mungkin untuk benar-benar melakukan pembelian merek untuk merek dievaluasi secara
positif (misalnya, loyalitas), sebagai kontras dengan konsumen yang makan tidak diminta untuk
menanggapi niat ini menunjukkan bahwa komitmen merek yang positif dalam bentuk jawaban
positif terhadap sikap niat dampak pertanyaan dengan cara yang positif pada pembelian merek

yang sebenarnya.

Bukti Fisik
(X1)

v

Loyalitas
Pelanggan

()

Kepuasan Pelanggan
(Y)

A

A 4

Jaminan Layanan
(X2)

Gambar 1
Model Hipotesis Kerangka Pemikiran

1.5.2 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan pengertian dan kerangka penelitian, maka untuk mengetahui
operasionalisasinya penulis menetapkan hipotesis. Hipotesis merupakan jawaban sementara yang
masih dibuktikan kebenarannya.
Sugiyono (2008:51) mengemukakan bahwa:

“Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Oleh
karena itu, rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk pertanyaan.
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Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan factor-faktor empiris
yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai
jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban empiris.”

Berdasarkan pengertian hipotesis di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:

1. Hipotesis | yaitu Tangible (bukti fisik) efektif dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam
menggunakan jasa penyewaan mobil

2. Hipotesis Il yaitu Assurance (kepatian) efektif dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam menggunakan jasa penyewaan mobil

3. Hipotesis Il yaitu terdapat hubungan yang signifikan antara pengaruh kepuasaan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa penyewaan mobil

1.6 Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di perusahaan yang bergerak di bidang transportasi darat, sedangkan
waktu penelitian dilaksanakan di bulan November 2013 hingga Januari 2014. Berikut merupakan
gambaran waktu yang penulis manfaatkan untuk melakukan penelitian dan penulisan karya ilmiah

ini.

Il METODE PENELITIAN
Menurut Sugiyono, (2007 : 21) Analisis data merupakan langkah yang sangat penting dalam

penelitian, terutama apabila penelitian tersebut bermaksud untuk mengambil kesimpulan dari
masalah yang diteliti. Untuk menganalisis data diperlukan untuk mengubah atau menganalisis data
hasil penelitian sehinnga keputusan yang dihasilkan mudah dipahami

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

Analisis Deskriptif Kualitatif, Menurut Sugiyono (2007 : 13) mengungkapkan adalah serangkaian
observasi yang tidak dapat dinyatakan dalam angka — angka dan rumus melainkan dengan kata —
kata dan kalimat menurut data pengambilan kesimpulan.

Dalam penelitian kualitatif, analisis data dilakukan sejak awal penelitian dan selama proses
penelitian dilaksanakan. Data diperoleh, kemudian dikumpulkan untuk diolah secara sistematis.
Dimulai dari wawancara, observasi, mengedit, mengklasifikasi, mereduksi, selanjutnya aktivitas
penyajian data serta menyimpulkan data. Teknis analisis data dalam penelitian ini menggunakan
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model analisis interaktif. Pada penelitian kualitatif, verifikasi data dilakukan secara terus menerus
sepanjang proses penelitian dilakukan. Sejak pertama memasuki lapangan dan selama proses
pengumpulan data, peneliti berusaha untuk menganalisis dan mencari makna dari data yang
dikumpulkan, yaitu mencari pola tema, hubungan persamaan, hipotetsis dan selanjutnya
dituangkan dalam bentuk kesimpulan yang masih bersifat tentatif.

Adapun penjelasan singkat mengenai tekhnik analisis yang digunakan adalah sebagai
berikut:
1. Analisis regresi

Menurut Riduwan dan Kuncoro (2008, p:83-84) regresi adalah suatu proses memperkirakan
secara sistematis tentang apa yang mungkin terjadi dimasa yang akan datang berdasarkan
informasi masa lalu dan sekarang yang dimiliki agar kesalahannya dapat diperkecil. Regresi juga
dapat diartikan sebagai usaha memprediksi perubahan. Peramalan tidak memberikan jawaban
pasti tentang apa yang akan terjadi, melainkan berusaha mencari pendekatan apa yang akan
terjadi dimasa yang akan datang. Jadi, regresi mengemukakan tentang keingintahuan apa yang
terjadi dimasa depan untuk memberikan sumbangan menentukan keputusan yang terbaik.
(Riduwan dan Kuncoro, 2008,p83-84).

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kompensasi dan stres kerja terhadap kinerja
karyawan, maka dalam penelitian kali ini penulis menggunakan analisis refresi dengan rumus
sebagai berikut:

Y =a+ bx
Dimana :

Y = nilai yang diukur atau dihitung pada variabel tidak bebas

a =Y pintasan (nilai Y bila X = 0)

b = kemiringan dari garis regresi (kenaikan atau penurunan Y untuk setiap perubahan satuan X)
atau koefisien regresi, yang mengukur besarnya pengaruh X terhadap Y jika X naik 1 unit

X = nilai tertentu dari variabel bebas

2. Analisis regresi berganda

Menurut Sugiyono (2007, p:210-211) analisis regresi berganda digunakan untuk meramalkan
bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel
independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi

ganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya minimal dua.
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Persamaan regresinya adalah :

Y=a+blX1l+b2X2+......... + bnXn

Dimana:

Y = nilai yang diukur atau dihitung pada variabel tidak bebas

a =Y pintasan (nilai Y bila X = 0)

b = kemiringan dari garis regresi (kenaikan atau penurunan Y untuk setiap perubahan satuan X)
atau koefisien regresi, yang mengukur besarnya pengaruh X terhadap Y jika X naik 1 unit

X = nilai tertentu dari variabel bebas

Il HASIL PENELITIAN

Setelah melakukan analisis data baik data primer maupun data sekunder, maka saya sebagai

manager akan mengambil langkah-langkah implikasinya adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap bukti fisik dan jaminan layanan dalam menggunakan

jasa penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport, serta seberapa tinggi tingkat kepuasan

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

a.

variabel yang memperoleh skor tertinggi adalah bukti fisik dengan perolehan total skor
sebanyak 454 ini berarti bahwa pelanggan merasa lebih mementingkan bukti fisik dalam
menggunakan jasa penyewaan mobil daripada variabel lainnya karena secara kasat mata
bentuk dan warna kendaraan lebih nampak serta nyata wujudnya. Maka dari itu PT Pusaka
Prima Transport perlu memprioritaskan pada unit-unit kendaraan sewanya mulai dari
bentuk dan warnanya yang lebih variatif seperti jenis sedan, jip, mini van, SUV dengan
warna yang menimbulkan kesan elegan dan mewah seperti warna hitam, silver, dan putih.
Agar pelanggan tertarik ketika pertama kali menggunakan jasa penyewaan mobil di PT
Pusaka Prima Transport tersebut. PT. Pusaka Prima Transport perlu melakukan
pembenahan pada unit-unit mobil sewanya mulai dari bentuk, warna, dIl. Agar pelanggan
tertarik ketika pertama kali menggunakan jasa penyewaan mobil tersebut. Untuk dapat
melakukan ini manajemen perlu menata ulang divisi quality control agar unit-unit mobil
sewa tersebut betul-betul dalam kondisi yang prima sebelum sampai ke tangan pelanggan.
sedangkan pada variabel jaminan layanan memperoleh total skor yang cukup tinggi yaitu
452 ini berarti bahwa pelanggan juga sangat memerlukan rasa aman serta kepercayaan
dalam menggunakan jasa penyewaan mobil. Maka dari itu PT Pusaka Prima Transport

harus dapat memberikan jaminan layanan kepada para pelanggannya seperti asuransi all
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risk pada setiap kendaraan sewanya agar pelanggan tidak khawatir dan panik apabila tiba-
tiba terjadi kecelakaan atau kehilangan pada kendaraan nya. PT Pusaka Prima Transport
juga perlu menanamkan kedisiplinan dan profesionalitas pada setiap karyawan
operasionalnya dengan melekukan training secara rutin agar pelanggan dapat
menanamkan kepercayaannya dalam hal maintenance kendaraannya.

c. variabel kepuasan pelanggan merupakan adalah hasil dari sebuah pencapain dari dua
variabel diatas dengan perolehan skor total yaitu 445 ini berarti PT Pusaka Prima Transport
sebetulnya sudah bisa memuaskan para pelanggannya. Maka dari itu pelayanan,
penetapan harga, serta penanganan keluhan dari pelanggan harus terus ditingkatkan dan
dipertahankan konsistensinya. PT Pusaka Prima Transport harus dapat mengaplikasikan
serta mengembangkan system customer relationship management nya.

d. sebagai dampak positif dari kepuasan pelanggan adalah variabel loyalitas pelanggan
dengan perolehan skor yaitu 452 ini berarti PT Pusaka Prima Transport sudah memiliki
cukup banyak pelanggan nya yang loyal. Maka dari itu pelanggan yang loyal ini harus
dijadikan suatu aset yang sangat berharga bagi perusahaan dan harus betul-betul
dipertahankan. Pelanggan yang loyal dapat meningkatkan citra dan pendapatan
perusahaan karena mereka akan senantiasa merekomendasikan kepada keluarga serta
kerabat dekatnya untuk menggunakan jasa penyewaan mobil di PT Pusaka Prima
Transport.

2. Apakah bukti fisik dan jaminan layanan yang diberikan oleh perusahaan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport.

Dengan melakukan analisis baik data primer maupun data sekunder, maka diperoleh

hasil yang signifikan tentang pengaruh kedua variabel diatas yaitu bukti fisik dan jaminan

layanan terhadap variabel kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa penyewaan mobil PT

Pusaka Prima Transport sebanyak 95%. Sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain, ini berarti

bahwa kualitas pelayanan yang terbukti pada jasa penyewaan mobil adalah variabel bukti fisik

dan jaminan layanan tanpa mengabaikan variabel lainnya dalam TERRA model yaitu emphaty,

responsiveness dan reliability untuk memperoleh kepuasan pelanggan.
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3.

Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan
jasa penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport.

Berdasarkan hasil analisis baik data primer maupun data sekunder, pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebanyak 64,8% ini berarti bahwa pelayanan,
penetapan harga, serta penanganan keluhan dari pelanggan yang dilakukan PT Pusaka Prima
Transport cukup efektif dalam memperoleh kepuasan pelanggan yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Sedangkan sisanya 35,2% dipengaruhi faktor lain seperti perbedaan
kepentingan, pendapat, dan pengalaman yang didapat oleh sebagian pelanggan dalam
menggunakan jasa penyewaan mobil PT Pusaka Prima Transport.

Harapan nya adalah implikasi ini dapat segera dilakukan untuk dapat secepatnya
mengatasi masalah yang sedang terjadi di PT Pusaka Prima Transport agar kualitas pelayanan
baik bukti fisik dan jaminan layanan dapat ditingkatkan sehingga kepuasan pelanggan akan

positif dan dampaknya pada loyalitas pelanggan.

IV KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis mencoba menarik

kesimpulan sebagai berikut.

1.

Semakin baik bukti fisik kendaraan dalam pelayanan perusahaan maka kepuasan pelanggan
akan semakin tinggi. Hal ini ditujukan oleh tampilan interior dan eksterior kendaraan yang
disukai oleh pelanggan baik dari bentuk kendaraan niaga yang praktis, berkapasitas banyak,
dan irit BBM serta warna kendaraan Bluebird yang berkesan elegan seperti warna hitam dan
silver yakni sebesar 42,99%.

Semakin baik jaminan layanan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan pelanggan akan
semakin tinggi. Ini berarti bahwa kepercayaan serta keyakinan dari pelanggan terhadap
profesionalitas perusahaan dalam memberikan asuransi all risk pada setiap kendaraannya dan
maintenance kendaraan oleh karyawan operasionalnya memiliki pengaruh sebesar 18,40%.
Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan maka pelanggan akan menjadi loyal terhadap
perusahaan. Hal ini ditunjukan oleh pelayanan, penetapan harga, serta penanganan keluhan

yang diberikan oleh perusahaan yang baik kepada pelanggan sehingga pelanggan tersebut
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merasa puas dan akan senantiasa merekomendasikan kepada keluarga serta kerabat dekatnya

untuk menggunakan jasa penyewaan mobil yang sama memiliki pengaruh 64,8%.

4.2 Saran

1. Hasil penelitian ini masih mengandung keterbatasan-keterbatasan, oleh karena itu masih
perlu adanya penyempurnaan pada penelitian berikutnya. Berdasarkan hasil analisis dan
kesimpulan, ternyata hanya variabel bukti fisik dan jaminan layanan yang mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan PT.
Pusaka Prima Transport. Padahal sesuai dengan teori dasar dimensi trust oleh Kotler yang
dikutip oleh Alma (2007:284) adalah tiga variabel lainnya, yaitu variabel emphaty,
responsiveness dan reliability, diharapkan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

2. Selain itu, variabel — variabel yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan PT. Pusaka Prima Transport hanya variabel bukti fisik dan jaminan
layanan, padahal ada tiga variabel lain yang ikut mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
pelanggan yaitu emphaty, responsiveness dan reliability.

3. Berdasarkan hasil di atas, pada penelitian berikutnya dapat ditambahkan variabel dan/atau
indikator baru untuk memperkaya model yang digunakan pada penelitian ini. Dengan
demikian, hasil penelitian berikutnya dapat lebih sempurna dan kesimpulan yang diperoleh
dapat berbeda atau tetap sama dengan hasil penelitian ini. Jika memang terbukti hasilnya
sama, berarti model yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai konsistensi yang tinggi

untuk diterapkan di PT. Pusaka Prima Transport.
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