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ABSTRAK

Rizayadi Budiman “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung”. Dibawah bimbingan Prof. Dr. Hj. Ria Ratna Ariawati, MS, Ak., dan Dra. Rahma Wahdiniwaty, M.Si.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada PO. Karunia Bakti trayek Garut-Bandung, untuk mengetahui loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti untuk Trayek Garut-Bandung serta untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti trayek Garut-Bandung.
Metode penelitian yang dipergunakan adalah metode deskriptif dan verifikatif. Sampel penelitian yaitu konsumen atau penumpang bis Karunia Bakti untuk Trayek Garut-Bandung ataupun sebaliknya sebanyak 100 responden.
Hasil dari penelitian dapat diketahui bahwa pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen adalah rendah, tetapi searah dan signifikan dengan nilai sebesar 8% dan sisanya sebesar 92% dipengaruhi oleh faktor lain seperti masalah ketidaktepatan jadwal operasional bus dan keterbatasan frekwensi jadwal pemberangkatan. Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan akan memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti. Tetapi ada kemungkinan dengan alasan-alasan tertentu konsumen memilih PO. Lain untuk trayek yang sama.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen

ABSTRACT
Rizayadi Budiman “ The Influence of Service Quality to Consumers Loyality Of PO. Karunia Bakti Direction Garut-Bandung ” under guidance of Prof. Dr. Hj. Ria Ratna Ariawati, MS, Ak., and Dra. Rahma Wahdiniwaty, M.Si.

The purposes of this research is to know the responden conceptions to the service quality of  PO. Karunia Bakti direction Garut-Bandung, to know the consumers loyality PO. Karunia Bakti direction Garut-Bandung, and to know the influence of services quality to the consumers loyality of  PO. Karunia Bakti direction Garut-Bandung.
The method which used of this research is Descriptive method and Vericfiative method. The sample of this research is the consumers or the passengers of the Karunia Bakti buses direction Garut-Bandung as many as 100 respondens.

 From this research, we can know that the influence between service quality and the consumers loyality are low, but in the in the same way and significant with the value as much as 8% and the remain (92%) has influenced by another factor, such as unpunctual bus operational schedule problems and limitation of frequency departure schedule. So, more better the services quality that given can influence the consumers loyality of PO. Karunia Bakti. But there are some possibility with certain reasons the consumers choose the other PO  for the same direction.
Keywords : Services quality,  Consumers loyality
KATA PENGANTAR

ﺑﺳﻢ ﺍﷲ ﺍﻠﺭﺣﻣﻥ ﺍﻟﺭ ﺣﻳﻢ
Dengan mengucapkan puji dan syukur kehadirat Allah SWT dan Rasul-Nya Nabi Muhammad SAW, yang telah melimpahkan rahmat dan karunia-Nya kepada penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)”.
Dalam menyelesaikan laporan skripsi ini penulis banyak menerima bantuan berupa bimbingan serta masukan dari berbagai pihak. Pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan banyak terima kasih yang tak terhingga kepada :

1. Bapak Ir. Eddy Suryanto Soegoto, M.Sc., selaku Rektor Universitas Komputer Indonesia Bandung
2. Ibu Prof. Dr. Hj. Ria Ratna Ariawati, MS., Ak., selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Komputer Indonesia Bandung sekaligus sebagai pembimbing I penulis serta kasih sayang yang tulus yang telah diberikan selama ini kepada penulis
3. Ibu Dra. Rahma Wahdiniwaty, M.Si., selaku Ketua Jurusan Manajemen Ekonomi Universitas Komputer Indonesia Bandung sekaligus sebagai pembimbing II penulis yang senantiasa membimbing dengan sabar dan tulus hingga terselesaikannya skripsi ini.
4. Ibu Elvira Aziz, SE., MM, selaku Dosen Wali (Mn-1 angkatan 2002), atas segala kebaikan yang telah penulis rasakan selama ini 
5. Seluruh staf Dosen pengajar dan staff Karyawan dan Tata Usaha Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Komputer Indonesia Bandung 

6. Seluruh Staff pegawai di PO. Karunia Bakti yang telah memberi izin dan dukungan kepada penulis selama melakukan penelitian.
7. Mama dan Papa yang tercinta, atas segala pengorbanan moril maupun materil serta kasih sayang yang tulus yang telah diberikan selama ini kepada penulis hingga selesainya skripsi ini.
8. Untuk Adik-adik tercinta yang telah memberikan dorongan moril yang sangat berarti bagi penulis, serta kebahagian dalam hubungan persaudaraan ini. 

9. Anak-anak kostan, atas semua dukungan kalian.
10. Teman-teman  seperjuangan skripsi, atas kebersamaannya.
11. Mbah/Ibu Fatimah dan keluarga yang ikut serta memberikan dorongan moril sekaligus sebagai rumah kedua bagi penulis.
12. Untuk Lucy Saputri yang telah memberikan kenangan dan kebahagian serta memiliki arti khusus bagi penulis, atas dorongan semangat, kebahagian dan kebaikan yang telah diberikan kepada penulis selama ini..
13. Serta semua pihak yang telah turut membantu dalam penyusunan Skripsi ini, yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu.

Dalam penyusunan skripsi ini penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini jauh dari sempurna, mengingat keterbatasan pengetahuan, pengalaman serta kemampuan penulis. Untuk itu penulis memerlukan saran dan kritik yang sifatnya membangun.
Akhirul kalam, penulis berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi penulis sendiri dan pihak-pihak yang terkait, dan bagi pihak lain untuk masa yang akan datang sebagai bahan acuan atau referensi dalam penyusunan atau membuat skripsi.








          Bandung,     Agustus 2006








            Penulis

DAFTAR  ISI

                    








     Halaman

LEMBAR PENGESAHAN………………………………………………....…………..i
MOTTO…………………………………………………………………....…………...iii
ABSTRAKSI……………………………………………………………………….......iv
KATA PENGANTAR………………………………………………………………....vi
DAFTAR ISI……………………………………………………………………....…...ix
DAFTAR TABEL……………………………………………………………….........xiii
DAFTAR GAMBAR……………………………………………………………..... .xviii
DAFTAR LAMPIRAN………………………………………………………….........xix

BAB  I   PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian……………………………………….................1

1.2 Identifikasi Masalah………………………………………….........……….4
1.3 Maksud Dan Tujuan Penelitian…………………………………...........…..4
1.4 Kegunaan Hasil Penelitian……………………………………........……....5
1.4.1 Kegunaan Pengembangan Ilmu Pengetahuan…………........…..........5
1.4.2 Kegunaan Operasional…………………………………….................6
1.5 Kerangka Pemikiran Dan Hipotesis…………………………..…................7
1.5.1 Kerangak Pemikiran………………………………………….............7
1.5.2 Hipotesis……………………………………………….....................12
1.6 Lokasi Dan Waktu Penelitian……………………………………..............13
1.6.1 Lokasi Penelitian................................................................................13
1.6.2 Waktu Penelitian.................................................................................13
BAB II
TINJAUAN PUSTAKA


2.1 Pemasaran Secara Umum dan Pemasaran Jasa...........................................14

2.2 Jasa………………………..........................................................................15


   2.2.1 Pengertian Jasa…………...................................................................15

      2.2.2  Karakteristik Jasa..........................………............…........……........16

      2.2.3  Klasifikasi Jasa.....…………………….............................................18
Halaman


2.3 Kualitas Pelayanan…………………………………..................................21



   2.3.1  Pengertian Kualitas Pelayanan...........................…...........................21


      2.3.2 Persepektif Terhadap Kualitas Pelayanan..........................................22


      2.3.3 Dimensi Kualitas Pelayanan..............................................................24


2.4  Kepuasan Pelanggan..................................................................................26


       2.4.1 Pengetian Kepuasan Pelanggan........................................................26


2.5  Loyalitas Pelanggan...................................................................................28


       2.5.1 Definisi Loyalitas Pelanggan............................................................28


       2.5.2 Karakteristik Loyalitas Pelanggan....................................................29


       2.5.3 Tingkatan Loyalitas Pelanggan.........................................................30


2.6  Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen.....32
BAB III OBJEK DAN METODE PENELITIAN


3.1 Objek Penelitian………………………………...............………….…......35

3.2  Metode Penelitian…………………………...............……………………36


 3.2.1  Desain Penelitian………………………......................…................36
          3.2.2  Operasionalisasi Variabel Penelitian….........................…….…......37
          3.2.3   Prosedur Pengumpulan Data...........................................................42
          3.2.4  Metode Penarikan sampel…….........................…...…………........43
                    3.2.4.1  Populasi…….......................................................................43
                    3.2.4.2  Sampel………….................................................................43



3.3  Metode Analisis dan Rancangan Pengujian Hipotesis..............................44


          3.3.1 Metode Analisis................................................................................44


                   3.3.1.1 Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas.........................................45


                   3.3.1.2 Analisis Kualitatif.................................................................47


                   3.3.1.3 Analisis Kuantitatif...............................................................49


          
       3.3.1.4 Rancangan Pengujian Hipotesis...........................................53
Halaman
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum Perusahaan………..………............……………….…..55

       4.1.1  Sejaran dan Gambaran Umum Perusahaan……......………............55
 
       4.1.2  Struktur Organisasi Perusahaan ..……………................................56
          4.1.3  Deskripsi Jabatan…………………..................…...........................58 


4.2 Pembahasan Penelitian………………………………………....................61
         4.2.1 Hasil Uji Validitas..............................................................................62
         4.2.2 Hasil Uji Reliabilitas..........................................................................63

      4.2.3 Profil Responden................................................................................65
         4.2.4 Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Pada 
          
        PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung ……….........................67
 
                 4.2.4.1 Tanggapan Responden Mengenai Kinerja Dan Harapan 
                    Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PO. Karunia Bakti 
                     
                    Trayek Garut-Bandung........................................................67

                 4.2.4.2 Tingkat Kesesuaian Antara Harapan Dan Yang dirasakan 
                     Responden Mengenai Kualitas Pelayanan Pada PO. 
                     Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung..............................108


4.2.5 Tanggapan Loyalitas Konsumen Pada PO. Karunia Bakti 
      Trayek Garut-Bandung.....................................................................111

         4.2.6 Tingkatan Loyalitas Konsumen........................................................117



4.2.7 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen 


      Pada PO. Karunia Bakti...................................................................118

4.2.7.1 Analisa Korelasi...................................................................118

4.2.7.2 Koefisien Determinasi..........................................................120

4.2.7.3 Pengujian Hipotesis..............................................................120
BAB  V  KESIMPULAN DAN SARAN

           

5.1  Kesimpulan…………………………………………………………..….124
           
5.2  Saran……………………………………………….…………….……...126
Halaman
DAFTAR PUSTAKA...................................................................................................128                                                                                                             
LAMPIRAN – LAMPIRAN
DAFTAR RIWAYAT HIDUP
DAFTAR  TABEL

No. Tabel


Judul Tabel 



      
     Halaman
          1.1.
Rancangan dan waktu  penelitian




     13
          3.1.
Operasionalisasi Variabel





     38
          3.2.
Pengkategorian skor dan jawaban




     49
          3.3.
Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi

     51
          3.4.
Tinggi rendahnya koefisien determinasi



     52

 4.1
Validitas Variabel X (Kualitas Pelayanan)                                              62
 4.2.
Validitas Variabel Y (Loyalitas Konsumen)                                           63
 4.3.
Reliabilitas Variabel X (Kualitas Pelayanan)                                          64
 4.4.
Reliabilitas Variabel Y (Loyalitas Konsumen)                                       64
          4.5. 
Jenis kelamin responden



   

     65
          4.6.
Usia responden



   


     65


          4.7.
Pekerjaan responden


   


  
     66


          4.8.
 Penghasilan per bulan responden


   

     66
          4.9.
Tanggapan responden mengenai kondisi fisik bus Karunia Bakti          68

         4.10.
Harapan responden mengenai kondisi fisik bus Karunia Bakti
     69
         4.11.
Tanggapan responden mengenai kelengkapan sarana dan 



prasarana (Tape, AC, TV) dalam bis Karunia Bakti            
    
     69
         4.12.
Harapan responden mengenai kelengkapan sarana dan 



prasarana (Tape, AC, TV) dalam bus Karunia Bakti

                 70
         4.13.
Tanggapan responden mengenai penataan interior kendaraan
     71
         4.14.
Harapan responden mengenai penataan interior kendaraan
    
     71  
         4.15.
Tanggapan responden mengenai kebersihan kendaraan
                 72
         4.16.
 Harapan responden mengenai kebersihan kendaraan
                 73
         4.17.
Tanggapan responden mengenai penampilan sopir dan kernet 



dari PO. Karunia Bakti
              



     73

4.18
Harapan responden mengenai penampilan sopir dan kernet




dari PO. Karunia Bakti

                                                     74
No. Tabel


Judul Tabel 



      
     Halaman
      4.19
Tanggapan responden mengenai kenyamanan kendaraan
   
     75
      4.20.
Harapan responden mengenai keyamanan kendaraan                             75
      4.21.
Tanggapan Responden Mengenai Kinerja Dari 
Kualitas Pelayanan Mengenai Bukti Fisik (Tangible) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung



     76
      4.22.
Tanggapan Responden Mengenai Harapan Dari 
Kualitas Pelayanan Mengenai Bukti Fisik (Tangible) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung



     76
      4.23.
Tanggapan responden mengenai pemahaman kebutuhan 



responden dari sopir dan kernet




     78
      4.24.
Harapan responden mengenai  pemahaman kebutuhan responden



dari sopir dan kernet






     79
      4.25.
Tanggapan responden mengenai kesediaan sopir dan kernet dalam 



mendengarkan saran atau keluhan
    



     80
4.26.
Harapan responden mengenai kesediaan sopir dan kernet dalam



mendengarkan saran atau keluhan 


  

     80

 4.27.
Tanggapan responden mengenai perhatian khusus dari sopir



dan kernet


  




     81
4.28.
Harapan responden mengenai perhatian khusus dari sopir dan



kernet 








     82
4.29.
Tanggapan responden mengenai keramahan sopir dan kernet
     82
4.30.
Harapan responden mengenai keramahan sopir dan kernet
                 83
4.31.
Tanggapan Responden Mengenai Kinerja Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Empati (Emphaty) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



     84
4.32.
Tanggapan Responden Mengenai Harapan Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Empati (Emphaty) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



     84
4.33.
Tanggapan responden mengenai kemampuan sopir dan kernet



dalam memberikan pelayanan dengan segera 


     85
No. Tabel


Judul Tabel 



      
     Halaman

4.34.
Harapan responden mengenai kemampuan  sopir dan kernet 



dalam memberikan pelayanan dengan segera 


     86
4.35.
Tanggapan responden mengenai ketepatan jadwal operasional 



bus Karunia Bakti jurusan Garut-Bandung 



     87
4.36.
Harapan responden mengenai ketepatan jadwal operasional 



bus Karunia Bakti jurusan Garut-Bandung 



     88
4.37.
Tanggapan Responden Mengenai Konsistensi Sopir dan Kernet 
Dalam Melaksanakan Aturan Dalam Perjalanan                                     88
4.38.
Harapan responden mengenai konsistensi sopir dan kernet 



dalam melaksanakan aturan dalam perjalanan 


     89
4.39.
Tanggapan Responden Mengenai Kinerja Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Kehandalan (Reliability) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



     90
4.40.
Tanggapan Responden Mengenai Harapan Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Kehandalan (Reliability) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



     91
4.41.
Tanggapan responden mengenai ketanggapan sopir dan kernet



dalam memberikan pelayanan 




     92
4.42.
Harapan responden mengenai ketanggapan sopir dan kernet



dalam memberikan pelayanan 




     93
4.43.
Tanggapan responden mengenai kecekatan sopir dan kernet 



dalam menanggapi keluhan 





     93
4.44.
Harapan responden mengenai kecekatan sopir dan kernet 



dalam menanggapi keluhan 





     94
4.45.
Tanggapan Responden Mengenai Kecepatan Kernet Dalam 
Melakukan Transaksi                                                                               95
4.46.
Harapan responden mengenai kecepatan kernet dalam 



melakukan transaksi 





  
     96
4.47.
Tanggapan Responden Mengenai Kinerja Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Daya Tanggap (Responsiveness) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



     96
No. Tabel


Judul Tabel 



      
     Halaman
4.48.
Tanggapan Responden Mengenai Harapan Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Daya Tanggap (Responsiveness) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



      97
4.49.
Tanggapan responden mengenai kesopanan sopir dan kernet 
      98
4.50.
Harapan responden mengenai kesopanan sopir dan kernet 

      99
4.51.
Tanggapan responden mengenai kejujuran dan sikap dapat 



dipercaya dari sopir dan kernet 




      99
4.52.
Harapan responden mengenai kejujuran dan sikap dapat 



dipercaya dari sopir dan kernet 




    100
4.53.
Tanggapan responden mengenai keamanan responden beserta



barang bawaan pada saat menggunakan jasa bis Karunia Bakti



trayek Garut-Bandung 





    101
4.54.
Harapan responden mengenai keamanan responden beserta



barang bawaan pada saat menggunakan jasa bis Karunia Bakti



trayek Garut-Bandung 





    102
4.55.
Tanggapan responden mengenai kemampuan sopir dan 



kernet dalam mengoperasikan bis serta sarana pelengkap lainnya 
   102
4.56.
Harapan responden kemampuan sopir dan kernet dalam 



mengoperasikan bis serta sarana pelengkap lainnya 


   103
4.57.
Tanggapan responden mengenai pengetahuan petugas dalam 



memberikan informasi 





   104
4.58.
Harapan responden pengetahuan petugas dalam memberikan



informasi 






   
   104
4.59.
Tanggapan Responden Mengenai Kinerja Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Jaminan (Assurance) 


PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



   105
4.60.
Tanggapan Responden Mengenai Harapan Dari  
Kualitas Pelayanan Mengenai Jaminan (Assurance) 
PO.  Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



   106
4.61.
Tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan pada PO. 



Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 



   106
No. Tabel


Judul Tabel 



      
     Halaman
4.62.
Tanggapan responden mengenai harapan dari kualitas 



pelayanan pada PO. Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 

   107
4.63.
Pengukuran tingkat kesesuaian antara harapan dan tanggapan 
konsumen mengenai kualitas pelayanan pada PO. Karunia 



Bakti trayek garut-bandung (cicaheum) 



   108
4.64.
Tanggapan responden terhadap frekwensi penggunaan ulang



jasa bus Karunia Bakti trayek Garut-Bandung 


   112
4.65.
Tanggapan Responden Mengenai Penggunaan jasa bus 
Karunia Bakti diluar trayek Garut-Bandung                                         113
4.66.
Tanggapan responden mengenai penolakan juntuk jasa 



dan jalur yang sama dari PO lain 


 

   113
4.67.
Tanggapan responden terhadap kekebalan dari daya tarik PO lain



untuk trayek Garut-Bandung 





   114
4.68.
Tabel  kesediaan responden menginformaskan hal-hal baik 



mengnai bus Karunia Bakti untuk trayek Garut-Bandung

   115
4.69.
Tanggapan responden terhadap ajakan kepada temana ataupun



keluarga untuk menggunakan jasa bus Karunia Bakti untuk

 



trayek Garut-Bandung





   115
4.70
Tanggapan responden terhadap loyalitas konsumen


   116
4.71
Nilai korelasi rank spearman





   119
4.72
Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi

   120
DAFTAR  GAMBAR

No. Gambar


Judul Gambar



     Halaman
              1.1.
Skema kerangka pemikiran kualitas pelayanan terhadap loyalitas


konsumen

 





 12
              2.1.
Piramida loyalitas






 32

  3.1.
Daerah penerimaan dan penolakan H0  



 54
              4.1.
Struktur organisasi PO. Karuia Bakti




 57
  4.2.
Grafik perbandingan kinerja dan harapan 



111

  4.3. 
Piramida Loyalitas Pada PO. Karunia Bakti 
Trayek Garut-Bandung





118
              4.4.
Daerah penerimaan dan penolakan H0
            

120
DAFTAR  LAMPIRAN

No. Lampiran


Judul Lampiran




   
                1.

Surat Permohonan Penelitian


                2.

Surat balasan permohonan penelitian




                3.

Surat untuk mengajukan kuesioner




                4.

Data Penumpang bus Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung periode Januari-April 2006
                5.

Kuisioner
                6.

Hasil Tabulasi variabel X

                7.

Hasil Tabulasi Harapan Responden tentang Kualitas Pelayanan (Variabel x)
                8.

Hasil tabulasi variabel Y
                9.

Hasil tabulasi total untuk variabel X dan Y
              10.               
Hasil uji Validitas  

              11.

Hasil uji Reliabilitas
  
  12.

Hasil uji Korelasi
              13.

Tabel r
  14
Tabel t
  15
Kartu Bimbingan Skripsi
  16
Revisi Penguji

  17
Jawaban Langsung Dari Responden

  18
Riwayat Hidup




MOTTO


“ Kalau kamu berbuat baik,,


sebetulnya kamu berbuat baik untuk dirimu,


Dan jika kamu berbuat buruk,


Berarti kamu berbuat buruk atas dirimu pula “.


(Q.S Al – Isra 17 : 7 )  





“Ketelitian serta Keuletan adalah kunci kesuksesan dan keberhasilan”





“Apa saja Yang Allah Anugerahkan Kepada Manusia Berupa Rahmat Maka Tidak Ada Seorang Pun Yang dapat Menahannya Dan Apa Saja Yang Ditahan Oleh Allah Maka Seorangpun Tidak Sanggup Untuk Melepaskannya Sesudah Itu dan


Dialah yang Maha Perkasa Lagi Maha Bijaksana”. (QS. Fatir ; 2)
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