PENGARUH ATRIBUT JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA PO. AKAS NNR PROBOLINGGO

Attribute Services Influence to Consumer Satisfaction at
PO. AKAS NNR Probolinggo

SKRIPSI

Oleh :

Achdyat Quranur R.
NIM. 050910292018

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NIAGA
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS JEMBER
2011



PENGARUH ATRIBUT JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA PO. AKAS NNR PROBOLINGGO

Attribute Services Influence to Consumer Satisfaction at
PO. AKAS NNR Probolinggo

SKRIPSI
Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi syarat-syarat untuk
menyelesaikan Program Studi Ilmu Administrasi Niaga (S1)
dan mencapai gelar Sarjana Sosial

Oleh :

Achdyat Quranur R.
NIM. 050910292018

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NIAGA
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS JEMBER
2011



PERSEMBAHAN

Karya sederhana ini akan penulis persembahkan untuk :

1. lbunda Suryati dan Ayahanda Syaifur Rahman dengan segala
kesabaran, pengorbanan, dan kasih sayang yang tiada henti dalam
membesarkan Ananda selama ini.

2. Adik — adikku tersayang Febria Aulia Nur R. dan Mutia Ainur R. atas
segala pengorbanan dan dukungannya.

3. Kekasihku Hindunia Rina Maryanti, S.Sos., yang telah memberikan
semangat, kasih sayang serta dukungan buatku dalam mengerjakan
skripsi ini.

4. Almamater Universitas Jember.



MOTTO

”Tugas pemasaran adalah menjabarkan kebutuhan masyarakat

menjadi peluang yang menguntungkan” (anonim).*)

Kotler, P. 1997. Manajemen Pemasaran. Jakarta : Prenhallindo.



HALAMAN PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :
Nama : Achdyat Quranur R.
NIM :050910292018
Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya tulis ilmiah yang berjudul:
”Pengaruh Atribut Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PO. AKAS NNR
Probolinggo” ini adalah benar-benar hasil karya sendiri, kecuali jika disebutkan
sumbernya dan belum pernah diajukan pada institusi manapun. Karya tulis ini
juga bukan merupakan hasil jiplakan. Saya bertanggung jawab atas keabsahan dan
kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijunjung tinggi.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya
tekanan maupun paksaan dari pihak manapun serta bersedia mendapat sanksi

akademik jika ternyata dikemudian hari pernyataan ini tidak benar.

Jember, Oktober 2011

Achdyat Quranur R.
NIM. 050910292018



SKRIPSI

PENGARUH ATRIBUT JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA PO. AKAS NNR PROBOLINGGO

Oleh :

Achdyat Quranur R.
NIM. 050910292018

Pembimbing
Dosen Pembimbing Utama : Drs. | Ketut Mastika, MM.

Dosen Pembimbing Anggota : Drs. Didik Eko Julianto, M.AB.



LEMBAR PENGESAHAN
Skripsi berjudul ”Pengaruh Atribut Jasa terhadap Kepuasan Konsumen
Pada PO. AKAS NNR Probolinggo” telah diuji dan disahkan pada :
Hari/Tanggal : Rabu, 5 Oktober 2011
Tempat : Fakultas 1lmu Sosial dan I1lmu Politik Universitas Jember
Tim Penguiji,

Ketua, Sekretaris,

Drs. Poerwanto, MA Drs. Didik EkoJulianto, M.AB
NIP. 19490715 194803 1 002 NIP. 19610722 198902 1 001

Anggota Penguiji,

Drs. Sugeng Iswono, MA T )
NIP. 19540202 198403 1 004

Mengesahkan,

Dekan Fakultas IImu Sosial dan limu Politik
Universitas Jember

Prof. Dr. Hary Yuswadi, M.A
NIP. 19520727 198103 1 003

Vi



RINGKASAN

Penelitian dengan judul ” Pengaruh Atribut Jasa terhadap Kepuasan
Konsumen Pada PO. AKAS NNR Probolinggo” dilakukan dengan tujuan untuk
mengetahui sejauh mana pengaruh atribut jasa pada perusahaan sektor transportasi
dalam hal ini bus antar (AKDP) biasa atau bomel, yang meliputi 5 variabel yaitu;
kebersihan bus, penampilan luar, keramahan dan kesopanan petugas atau agen,
kinerja pengemudi, dan ketepatan waktu apakah berpengaruh nyata, baik secara
bersama - sama maupun individu terhadap kepuasan konsumen.

Selain itu penelitian ini juga digunakan untuk mengetahui pengaruh paling
dominan diantara kelima variable tersebut. Hal tersebut sebagai dasar
pertimbangan perusahaan untuk memperbaiki kualitas pelayanan yang di sajikan
pada penumpang dalam upaya meningkatkan volume jumlah penumpang.

Penelitian dilakukan pada penumpang untuk jurusan Surabaya -
Banyuwangi di titik-titik tertentu tempat pemberhentian bus PO.AKAS NNR
Probolinggo pada responden dengan klasifikasi frekuensi penggunaan penumpang
sebanyak 2-3 kali atau lebih.

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier
berganda, dengan hasil analisis Fhiwng > Frapel = (26,324 > 2,290), maka variable
kebersihan bus, penampilan luar bus, keramahan dan kesopanan petugas, kinerja
driver atau pengemudi dan ketepatan waktu secara bersama-sama berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang pada tingkat signifikan 5%
hal ini berarti bahwa pengaruh atribut jasa terhadap kepuasan penumpang
PO.AKAS NNR Probolinggo terbukti kebenarannya. Berdasakan hasil koefisien
determinasi berganda yang disesuaikan (Adjusted R?) sebesar 0,561, hal ini berarti
56,1% perubahan kepuasan penumpang dipengaruhi oleh variabel kebersihan bus,
penampilan luar bus, keramahan dan kesopanan petugas, kinerja pengemudi, dan
ketepatan waktu, sedangkan sisanya sebesar 43,9% disebabkan oleh faktor lain.
Variabel yang paling dominan adalah Ketepatan waktu (Xs)., yaitu rpartial SEbesar
0.278.
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