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TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP PELAYANANJAKLINGKO
PADA PTJAKLINGKO JAKARTA

LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION WITH JAKLINGKO SERVICES AT
PT JAKLINGKO JAKARTA

Titin Endrawati, Anung Widodo,Sugeng Raharjo

ABSTRAK

Penelitian ini bertwjuan untuk menganalisis hubungan variabel penelitian. Pengaruh
parsial variabel Sarana Prasarana(X1) memberikan pengaruh terhadap variable Kepuasan
pelanggan sebesar 62,5%, sedangkan Pengaruh variabel Kesiapan Pengemudi (X2)
memberikan pengaruh terhadap variable Kepuasan pelanggan sebesar 10,1%, dan
pengaruh Ketepatan waktu(X3) terhadap variable Kepuasan pelanggan sebesar 16,9%,
Pengaruh variable Perilaku Pengermudi (X4) terhadap variable Kepuasan pelanggan
sebesar 8,2%, dan variable Kemudahan biaya (X5) memberikan pengaruh terhadap variable
Kepuasan pelanggan (Y)sebesar 25,4%,

Pengaruh secara bersamaan (simultan ) )terhadap variable Kepuasan pelanggan
sebesar 71,9%, sedangkan sisanya sebesar 29,1% ditentukan oleh faktor lain yang belum
diketahui yang tidak masuk dalam model penelitian.

Kata Kunci : Sarana prasarana, Kesiapan pengemudi, Ketepatan waktu , Prilaku pengemudi,
Kepuasan pelanggan

ABSTRACT

This study aims to analyze the relationship between the research variables. The partial
eifect of the Infrastructure (X1) variable has an influence on the customer satisfaction
variable by 62.5%, while the Driver Readiness variable (X2) has an influence on the customer
satisfaction variable by 10.1%, and the influence of Timeliness (X3) on the customer
sarisfaction variable is 16.9%, the influence of the driver's behavior variable (X4) on the
customer satisfaction variable is 8.2%, and the Ease of cost variable (X3) has an effect on

the customer satisfaction variable by 25.4. %
The effect simultaneously (simultaneously) on the variable customer satisfaction is
~1.9%, while the remaining 29.1% is determined by other unknown factors that are not

included in the research model.

Keywords: infrastructure, driver readiness, timeliness, driver behavior,
Cusiomer satisfaction
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menerima  pelayanan dari anda”,
Sementara itu Nina Rahmayanty
mendefinisikan ~ bahwa  (2013:23)
“Pelanggan eksternal adalah orang-
orang yang di luar organisasi/
perusahaan  yang pelayanannya
tergantung pada kita dan berbisnis
dengan kita karena pilihan mereka
sendiri™.

3. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini  merupakan penelitian
Deskriptif kuantitatif .  Teknik
pengumpulan  data  dengan  cara
penyebaran angket tertutup atau pengisian
angket tertutup. Angket berisikan
pernyataan dan jawaban terhadap tingkat
kepuasan pelayanan angkot Jaklingko
jakarta .

Observasi  Observasi sebagai teknik
pengumpulan data mempunyai ciri yang
spesifik bila dibandingkan dengan teknik
yang lain yaitu observasi tidak terbatas
pada orang, tetapi juga pada obyek-obyek
alam yang lain. Teknik ini digunakan
peneliti untuk mengetahui pelayanan
Jaklingko terhadap pelanggan secara
langsung terkait dengan sarana dan
prasarana di angkot maupun di shelter.

Uji validitas yaitu Uji yangdilakukan
apabila r hitung sama dengan atau lebih
besar dari r tabel dengan taraf signifikan
5%, maka instrumen dapat dikatakan
valid, sedangkan apabila r hitung lebih kecil
dari r tabel maka instrumen tersebut tidak
dapat dikatakan valid.

Uji Reliabilitas yaitu berkenanan dengan
derajad konsistensi dan stabilitas data atau
temuan. Dalam pandangan kuantitatif,
suatu data dinyatakan reliabel apabila
dua atau lebih peneliti dalam obyek
yang sama menghasilkan data yang
sama, atau peneliti sama dalam waktu
berbeda menghasilkan yang sama, atau
sekolompok data bila dipecah menunjukan
data yang tidak berbeda (Sugiyono,
2011:268).

Sedangkan Menuns  postas S
Rahmayanty (2005575 “pemm——m"
prima adalah pelayaman Sy S——"
baik dan melampms T
pelanggan, pelayamen samg sesmliis
citi khas kualitas dam peSammmm sy
memenuhi  kebutebam poliSs S
kebutuhan emosiomal™
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4. ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Teknik pengumpulan data yang dilakukan
adalah melalut penyebaran sejumlah daflar
pertanyaan  (Kuesioner)  yang  diberikan
Kepada responden telah ditentukan sebanyak
30 Kepada Responden Jaklingko  Jakarta
Selatan. Rumusan pertanyaan yang termuat
di dalam kuesioner mengacu kepada variabel
penelitian, yaitu Sarana Prasaranan (X)), dan
Kesiapan Pengemudi (X2),Ketepatan Waktu

(X3) . Penilaku pengemudi (X4) dan
Kemudahan biaya(XS) sebagai variabel
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.863 8

Uji Validitas Variabel Sarana Prasarana (X)
Guna mengetahui hasil analisis dari variabel
Sarana Prasarana (X)), Penelitian ini
menggunakan Komputer program SPSS for
Windows input data variabel Sarana

Item-Total Statistics

bebas, dan Kepuasan pelanggan (Y)  pa
Joklingko Jakarta Selatan  sebagai varial
terikat. Agar data yang diperoleh sent
dengan yang dibutuhkan

Uji Reliabilitas  (X1),Berdasarkan  ha
pengolahan data melalui kuesioner, Variak
Sarana Prasarana  (X1) memiliki nilai alp)
cronbach diatas 0.6, sebagai salah satu fakt
yang memiliki 8 pertanyaan pada Jakling}
memiliki  hasil uji  Reliabilitas disajiki
dalam bentuk table sebagai berikut

Prasarana (X)) tabel Corrected Item berad
diatas 0.3, yang merupakan data ordinal da

Corrected Item-

Total Correlation

Scale Mean if [Scale Variance if

Item Deleted Item Deleted
SP1 23.7333 23.237
SP2 24.1000 22.438
SP3 23,9333 22.754
SP4 24.3333 20.851
SP5 23,9333 21.651
SP6 24,6667 21.126|
SP7 23.6667 22.023
SP8 23.9000 20.231

.692
565
AT79
628
733
.604
.694
.626

sampel berjumlah 30 dengan jumla
pertanyaan sebagai berikut
Cronbach's
Alpha if Item
Deleted
844
852
.861
.845
.835
.848
839
847
238
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Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

770

Uji Validitas Variabel (X3)
Guna mengetahui hasil analisis dari variabel

Ketepatan waktu (X3),

Penelitian 1ni

menggunakan Komputer program SPSS for
Windows input data variabel Ketepatan

waktu (X3)tabel Corrected Item b¢
diatas 0.3 yang merupakan data ordinal

sampel berjumlah 30 dengan nilai
corelation sebagai berikut

Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
ltem Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
KW1 10.9000 2.507 .599 .702
KW2 11.0000 2.897 .428 .796
KW3 10.5000 2.810 712 .655
KW4 10.6000 2.869 .598 .703]

Uji Reliabilitas (X4),Berdasarkan hasil
pengolahan data melalui kuesioner,
Variabel Perilaku pengemudi (X4) memiliki
nilai alpha cronbach diatas 0.6, sebagai salah

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.947 5

satu faktor yang yang memiliki 5 pertanya
koesioner pada Angkot,Jaklingko memilil
hasil uji Reliabilitas disajikan dalam bentu
table sebagai berikut

2¢€
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Uit Validitas Variabel (X4) pengemudi (X4)tabel Corrected Item berada
Guna mengetahut hasil analisis dari variabel diatas 0.3 yang merupakan data ordinal dari
Perilaku pengemudi (X4), Penelitian ini sampel berjumlah 30 dengan nilai total
menggunakan Komputer program SPSS for corelation sebagai berikut

Windows input data variabel Perilaku

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted

PP1 15.0333 7.895 951 .920

PP2 15.2667 7.651 659 986

PP3 15.0333 7.895 .951 .920

PP4 15.0333 7.689 936 921

PP5 1510000 ~ 8.162 .901 .929
Uji Reliabilitas (X5), Berdasarkan hasil yang yang memiliki 5 pertanyaan koesioner
pengolahan data melalui kuesioner, Variabel pada Angkot,Jaklingko memiliki hasil uji
Kemudahan biaya (X5) memiliki nilai alpha Reliabilitas disajikan dalam bentuk table
cronbach diatas 0.6, sebagai salah satu faktor sebagai berikut

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.812 5

Uji Validitas Variabel (X5) biaya (X5)tabel Corrected Item berada
Guna mengetahui hasil analisis dari variabel diatas 0.3 yang merupakan data ordinal dari
Kemudahan biaya (X5), Penelitian ini sampel berjumlah 30 dengan nilai total
menggunakan Komputer program SPSS for corelation sebagai berikut

Windows input data variabel Kemudahan
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Lji Normalitas
M=  wi Normalitas  variabel Sarana
Sesaranan (X)), dan Kesiapan Pengemudi

pengemudi (X4) dan Kemudahan biaya(X5)
sebagai variabel bebas, dan Kepuasan
pelanggan (Y) Variabel terikat berada diatas
nilai 0.05 berarti sudah Normal.

== mil=i uji Regresi parsial variabel Sarana
Framan (X)), dan Kesiapan Pengemudi

Wsbed = Regresi

< - t \Vaktll X3 ‘P | (k . . 4 .
Jreerpetnn USSRy Uii Validitas Variabel (X6)
¢
| Tabel uji normalitas )
B TS | Kpene(X2) [ KWOG) PP(X4) | KB(X3) | KP(X6)
E e | | 0.060 0.233 0.068 0.083 0.107 Asymp.si
3 iy : (X2) Ketepatan  Waktu  (X3) ,Perilaku
Ml table uji regresi pengemudi (X4) dan Kemudahan biaya(X5)

sebagai variabel bebas berpengaruh terhadap
Kepuasan pelanggan (Y) .

milai uji Regresi Simultan variabel
= Prasaranan (X)), dan Kesiapan
mudi  (X3),Ketepatan Waktu (X3)

Model Summary

~ S | Kpeng(X2) | KW(X3) [ PP(X4) | KB(X5)
= o 0.082 0.221 0.697 0.837 RSquare
RIS 0.049 0.192 0.686 0.831 Adjusted
i _RSquare
ssble uji regresi ,F-'en'laku pengemudi.(X4) dz%n Kemudahan
biaya(XJ5) sebagai variabel bebas

berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan

(Y)

Adjusted R Std. Error of the
R - R Square Square Estimate
.9342 .873 .846 .50321

- (Constant), totSP, totKesP, totkB, totKW. totPP
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