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ABSTRAK

Pada studi yang peneliti lakukan digunakan 2 variable yaitu physical evidence yang merupakan
variabel independen & kepuasan pelanggan menjadi variabel dependen (y). Studi yang peneliti
lakukan bertujuan untuk melihat apakah ada pengaruh physical evidence kepada kepuasan
pelanggan di bisnis transportasi PT. Kubu lestari makmur. Sumber data yang dipakai di studi ini
mengguankan data primer yang didapatkan dengan cara membagikan kuisioner. Studi ini
berhipotesis bahwa adanya pengaruh physical evidence kepada kepuasan pelanggan pada bisnis
transportasi PT. Kubu lestari makmur. Analisi data yang dipakai di studi ini ialah menggunakan
analisis regresi linear sederhana melalui aplikasi SPSS untuk menguji hipotesis (uji t) &
koefesien determinasi. Hasil analisis data menunjukkan Y = 7,570+0,683X yang artinya terdapat
pengaruh physical evidence (x) kepada kepuasan pelanggan dengan nilai positif. Lalu, hipotesis
diuji dengan memakai metode uji t yang menghasilkan t hitung senilai 6,475 (signifikansi 0,000)
dan t tabel senilai 1,985. Maka, diartikan t hitung lebih besar dari t tabel dan artinya HO ditolak
& H1 diterima. Dengan kata lain, physical evidence memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan atau di bisnis transportasi PT. Kubu lestari makmur. Pengaruh physical evidence
terhadap kepuasan pelanggan senilai 0,305 (30,5&) terlihat dari koefisien determinasinya dan
sisanya terpengaruh dengan variabel lainnya yang tidak peneliti teliti.

Kata Kunci: Physical Evidence, Kepuasan Pelanggan

ABSTRACT
In this research, two variables were used, namely physical evidence as the independent variable
(x) and customer satisfication as the dependent variable (y). This research was conducted with
the aim of knowing the effect of physical evidence on costumer satisfication in the transportation
business PT. Kubu lestari makmur. The data used by the research is primary data collected
through questionnaires. The hypothesis of thid research is that there is an influence of physical
evidence on customer satisfication in the transportation business of PT. Kubu lestari makmur.
To determine the influence of these variables, simple linear regression, coefficient of
determination and hypothesis testing (t test) were used using spss. Based on analysis using a
simple linear regression statisfication method Y = 7,570+0,683X which show the influence of
physical evidence (x) on cutomer satisfication is positive. Next the result of hypothesis testing,
the t test is equal to 6.457 with sig 0,000. Obtained t table of 1,985 into other word t calculated
is greater than t table (6,457 > 1,985). So it can be concluded that HO is rejected an HI is
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accepted, or it can be interpreted that physical evidence has an effect on customer satisfication
or there is a positive and significant influence between physical evidence on customer
satisfication in the PT. Kubu lestari makmur. The magnitude of the coefficient of determination
is 0,305 (30,5%) which means physical evidence has an influence of 30,5% on customer
satisfication and amounted to 69,5% influenced by other variables.

Keywords: Physical Evidence, Customer Satisfaction

PENDAHULUAN

Transportasi darat merupakan bagian
dari system transportasi nasional yang
memiliki  kontribusi  penting  dalam
meningkatkan  perekonomian  disuatu
wilayah. Melihat peran ketersediaan
transportasi darat dalam  menopang
aktivitas  perekonomian, diperlukan
indikator yang dapat menampilkan
gambaran tentang keadaan transprotasi
darat di Indonesia. Transportasi begitu
diperlukan guna menjamin berjalannya
pergerakan penduduk maupun barang.
Sebagai bagian dari system perekonomian,
transportasi memiliki manfaat yang begitu
penting dalam pembangunan nasional.
Indonesia merupakan Negara kepulauan
dimana pengembangan sektor transportasi
memiliki  beberapa  tujuan  vyaitu:
mendorong  jalannya  perekonomian,
stabilitas nasional serta juga dapat
meminimalisir ketimpangan pembangunan
antar  wilayah  dengan  memperluas
jangkauan arus distribusi barang dan jasa
ke seluruh pelosok nusantara.

Physical evidence merupakan salah
satu dari stategi pemasaran dibidang jasa
yaitu 7P (price, promotion, product, place,
people, process, physical evidence). Yang
menjadi focus dalam penelitian ini adalah
physical evidence (bukti fisik). Hal ini
merupakan salah satu faktor penting dalam
meningkatkan daya saing. Harapan
pelanggan tentunya setiap pelaku usaha
memberikan atau menyediakan bukti fisik
yang sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai
bukti fisik yang diberikan oleh suatu
perusahaan bisnis dengan menbandingkan

bukti fisik yang disediakan oleh perusahaan
dengan membandingkan dari perusahaan
satu dengan perusahaan lain yang sejenis,
juga dengan membandingkan bukti fisik
yang diterima dengan bukti fisik yang
diharapkan. Bukti fisik merupakan suatu
kondisi yang berhubungan dengan fasilitas
yang disediakan perusahaan dan tentunya
dapat memberikan kemudahan dan
kenyamanan bagi pelanggan sesuai dengan
apa Yyang diharapkan. Bidang usaha
transportasi mengalami peningkatan yang
cukup pesat dalam beberapa tahun terakhir,
hal ini mungkin terjadi karena para pelaku
usaha masing-masing berlomba
memberikan fasilitas terbaik bagi para
penumpangnya  untuk  meningkatkan
penjualan dan memberikan kepuasan bagi
para pelanggan bisnis transportasi tersebut.

Aspek atau elemen fisik dari suatu
perusahaan, yang disebut sebagai Bukti
Fisik, merujuk pada lokasi di mana layanan
dihasilkan, tempat di mana layanan
disediakan, serta interaksi antara penyedia
layanan dan konsumen, bersama dengan
segala unsur nyata yang digunakan untuk
menyokong layanannya (Lupiyoadi, 2014).
Sedangkan, argumen lain menyatakan
bahwa bukti fisik ialah faktor yang secara
signifikan dapat memberikan pengaruh
dalam pengambilan keputusan konsumen
dalam menggunakan dan membeli produk
atau layanan jasa (Alma dalam Sari, 2017).
Komponen-komponen yang termasuk
dalam Bukti Fisik meliputi lingkungan
fisik, seperti bangunan, peralatan, &
perlengkapan, serta unsur-unsur seperti
logo, warna, & barang lainnya yang terkait
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dengan layanan yang diberikan, seperti
tiket, sampul, label,dll. Salah satu yang
sangat perlu di perhatikan adalah physical
evidence (bukti fisik), konsumen tentu
melihat dan memperhatikan sesuatu yang
akan dipakai atau digunakan, dalam hal
transportasi  bukti fisik dapat berupa
kondisi unit (mobil) dan loket yang
disediakan oleh suatu perusahaan tersebut.
Hal inilah yang nantinya akan memberikan
kepuasan  bagi  pelanggan  setelah
menggunakan transportasi tersebut.

Salah satu bisnis transportasi di
Provinsi Riau yang tentunya memiliki
physical evidence dalam proses operasional
sehari-hari adalah PT. Kubu Lestari
Makmur. PT. Kubu Lestari Makmur juga
biasa disebut PT. KLM yang beralamatkan
di JI. Jend Sudirman No 65 Ps Pelita Kubu
Babussalam, Kabupaten Rokan Hilir,
Provinsi Riau. Ini telah beroperasi sejak
2013. PT. Kubu Lestari Makmur juga
merupakan salah satu jasa transportasi yang
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sudah lama di Kubu Babussalam-Rohil, ciri
khas PT. Kubu Lestari Makmur berwarna
Orange ini, melayani rute Kubu-
Pekanbaru, Kubu-Dumai, Dan Kubu-
Baganbatu. Kubu lestari memiliki 8
(delapan) Armada  Setiap  harinya
beroperasi.

PT. Kubu Lestari Makmur memiliki
kantor atau loket utama yang berada di JI.
Jend Sudirman No 65 Ps Pelita Kubu
Babussalam, Kabupaten Rokan Hilir,
Provinsi Riau. Ini merupakan pusat
operasional jasa transporatsi ini dalam
menjalankan bisnisnya, dimana terdapat
ruang tunggu yang hanya mampu
menampung kurang lebih sekitar 15 orang
penumpang. Dalam kegiatan bisnis jasa
transportasi  jumlah penumpang tentu
menjadi hal yang sangat penting untuk
perkembangan usaha tersebut. Berikut data
jumlah penumpang PT. Kubu Lestari
Makmur:

Tabel 1: Petumbuhan Jumlah Penumpang PT. Kubu Lestari Makmur

No Tahun Jumlah Penumpang
1 2019 3.973
2 2020 3.250
3 2021 4.128
4 2022 3.860

Sumber:PT Kubu Lestari Makmur 2023

Dari tabel diatas dapat terlihat
perkembangan jumlah penumpang PT.
Kubu Lestari Makmur dalam 4 tahun yaitu
dari 2019-2022. Pada tahun 2019 jumlah
penumpang 3.973, pada tahun 2020
mengalami penurunan menjadi 3.250, pada
tahun 2021 adanya peningkatan menjadi
4.128, pada tahun 2022 kembali terjadi
penurunan jumlah penumpang dari tahun
sebelumnya yaitu 3.860.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang
telah diuraikan, maka dapat disimpulkan

bahwa rumusan masalah dalam penelitian
ini yaitu “apakah physical evidence
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada bisnis transportasi pt kubu lestari
makmur?”

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui dan menjelaskan
apakah physical evidence berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada bisnis
transportasi PT. Kubu Lestari Makmur.

KERANGKA TEORI
Physical Evidence
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Bukti fisik adalah fasilitas atau
layanan yang dimiliki oleh perusahaan
dalam menawarkan produknya. Indikator
dari bukti fisik adalah fasilitas publik
(seperti gedung, tempat menunggu),
proposal penawaran yang cukup mudah
dimengerti, serta layanan purna jual (Sarifa
Marwa, et.all.,, 2014:188). Jenis-jenis
physical evidence menurut Rizka K.R dan
Triyonowati (2013: 6):

1. Essential evidence, yaitu bagian dari
sarana fisik yang tidak dapat dimiliki
oleh pengguna jasa. Misalnya seperti
gedung, peralatan kantor, tata letak, dan
lain sebagainya.

2. Peripheral evidence, yaitu bagian dari
sarana fisik yang dapat dimiliki oleh
konsumen atau  pengguna  jasa.
Misalnya seperti buku pedoman, brosur-
brosur produk, dan lain sebagainya

Indikator  physical evidence ialah:

(Zethimal & Bitner dalam Iffan et al, 2018):

1. Aspek penampilan eksternal, mencakup
elemen-elemen seperti desain eksterior
bangunan, tanda nama luar, area parkir,
warna atau lapisan cat, konteks
lingkungan atau lokasi, dan penampilan
keseluruhan dari luar.

2. Aspek penampilan internal, mencakup
elemen-elemen seperti perabotan, tanda
nama di dalam, pencahayaan ruangan,
tata letak ruang, pengaturan kantor
layanan depan, kebersihan, suhu dan
kesejukan ruangan, kualitas udara, dan
keseluruhan penampilan interior.

3. Aspek-aspek tambahan yang berwujud
lainnya, termasuk website perusahaan,
seragam karyawan, surat promosi,
jaringan, spanduk display, dan hadiah-
hadiah bagi konsumen

Kepuasan Pelanggan

Menurut Bahrudin, M., dan Zuhro, S.
(2016), kepuasan pelanggan merujuk pada
penilaian yang muncul setelah konsumen
melakukan transaksi beli & mengalami

proses penggunaan atau pemakaian barang

atau jasa. Di sisi lain, Tjiptono (2014:353)

menggambarkan  kepuasan  pelanggan

sebagai hasil evaluasi yang timbul dari
pengalaman menggunakan produk atau
jasa.

Dengan demikian, maka dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah suatu hasil dari perbandingan antara
harapan terhadap kinerja yang didapatkan
dalam menggunakan suatu produk atau
jasa. Indrasari (2019:87-88) menyatakan
bahwa dalam menilai kepuasan pelanggan,
perusahaan harus memperhatikan lima
faktor utama yang menjadi penentu.

1. Kualitas produk, kepuasan pelanggan
sering kali terkait dengan persepsi
mereka terhadap kualitas produk yang
mereka gunakan; jika produk tersebut
dinilai berkualitas, pelanggan cenderung
merasa puas dengan pengalaman
mereka.

2. Kualitas layanan, tingkat kepuasan
pelanggan bisa dipengaruhi oleh kualitas
layanan yang mereka terima; jika
layanan tersebut memenuhi  atau
melebihi harapan mereka, maka mereka
akan merasa puas.

3. Emosi pelanggan, seperti rasa bangga
dan keyakinan bahwa penggunaan
produk tertentu akan membuat mereka
dihargai oleh orang lain, dapat
meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan terhadap produk tersebut.

4. Harga, harga memegang peranan
penting dalam menentukan kepuasan
konsumen; produk dengan kualitas
serupa namun harga lebih terjangkau
cenderung memberikan nilai tambah
bagi pelanggan.

5. Biaya juga menjadi faktor penting dalam
kepuasan konsumen; konsumen merasa
lebih puas ketika mereka tidak perlu
mengeluarkan biaya tambahan atau
membuang waktu untuk mendapatkan
produk.
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Tjiptono (2019:92), membagi tiga indikator

untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan:

1. Evaluasi berdasarkan sejauh mana
harapan pelanggan sesuai dengan
kinerja perusahaan, bukan secara
langsung mengukur kepuasan,
melainkan melihat sejauh mana kinerja
perusahaan memenuhi atau tidak
memenuhi harapan pelanggan.

2. Kemauan untuk kembali berkunjung,
yang mengukur kepuasan pelanggan
dengan menanyakan apakah mereka
berniat untuk menggunakan kembali
layanan atau membeli produk dari
perusahaan.

3. Ketersediaan untuk merekomendasikan,
yang mengukur kepuasan pelanggan
dengan menanyakan apakah mereka
akan merekomendasikan produk atau
layanan perusahaan kepada orang lain,
seperti keluarga atau teman.

METODE PENELITIAN
Tipe Penelitian

Studi yang peneliti teliti ini
memakai methode penilitian kuantitatif.
Karena peneliti ingin mendapatkan data
dari banyak responden kemudian dikuatkan
dengan pendapat para ahli. Sugiyono
(2016:9) menyatakan bahwa metode
kuantitatif merujuk pada pendekatan
penelitian yang didasarkan pada prinsip
positivisme, dimana metode ini digunakan
untuk menginvestigasi sekelompok
populasi atau sampel tertentu dengan
maksud untuk menguji hipotesis yang telah
disusun sebelumnya.

Sugiyono menjelaskan bahwasanya
metode kuantitatif ialah metode yang
menggunakan penelitian yang berakar pada
filsafat positivisme, Metode ini
dipergunakan untuk meneylidiki sejumlah
populasi / sampel yang bertujuan dalam
pengujian hipotesis yang telah dirumuskan
sebelumnya. Dalam studi yang peneliti
teliti ini dijabarkan adanya pengaruh antara
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Physical Evidence (X) kepada Kepuasan
Pelanggan ().

Lokasi Penelitian

PT. Kubu Lestari Makmur yang
beralamatkan di JI. Jend Sudirman No 65
Ps Pelita Kubu Babussalam, Kabupaten
Rokan Hilir, Provinsi Riau sebagai kantor
atau loket utama PT. Kubu Lestari Makmur
menjadi lokasi penelitian ini. Alasan yang
mendasari penulis dalam melaksanakan
penelitian di PT. Kubu Lestari Makmur JI.
Jend Sudirman No 65 Ps Pelita Kubu
Babussalam, Kabupaten Rokan Hilir
dikarenakan merupakan pusat operasional
bisnis transportasi dari perusahaan ini.

Populasi Dan Sampel

Sugiyono (2016:80) menjelaskan
bahwa populasi adalah sekumpulan objek
atau subjek yang memiliki ciri-ciri atau
karakteristik tertentu yang ditentukan oleh
peneliti untuk diselidiki dan diambil
kesimpulannya. Dalam konteks penelitian
ini, populasi yang menjadi fokus ialah
pelanggan PT. Kubu Lestari Makmur pada
tahun 2022 vyaitu sebanyak 3.860
penumpang.

Sampel adalah representasi dari
jumlah & kriteria yang ada di dalam
populasi. Rentang ukuran sampel yang
sesuai untuk penelitian biasanya berkisar
antara 30 hingga 500
responden.Berdasarkan  populasi  yang
sudah diperoleh maka peneliti
menggunakan pendekatan rumus Slovin
untuk menetapkan ukuran jumlah sampel.

Teknik Penarikan Sampel

Teknik pengambilan sampel dapat
dibagi menjadi dua Kkategori, Yyaitu
probability sampling dan nonprobability
sampling. Pada studi ini, Dalam penelitian
ini teknik pengambilan sampel memakai
nonprobability sampling yang merujuk
pada teknik pengambilan sampel di mana
tidak semua subjek yang ada di dalam
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populasi tersebut terpilih menjadi sampel
penelitian (Sugiyono, 2016:82). Lalu,
pendekatan pengambilan sampel memakai
teknik purposive sampling, dimana sampel
dipilih berdasarkan kriteria yang sudah
ditetapkan oleh peneliti. Pada studi ini,
yang merupakan sampel ialah para
pelanggan yang pernah menggunakan jasa
transportasi PT Kubu Lestari Makmur lebih
dari 1 kali.

Jenis Dan Sumber Data
Tujuan dari sumber data adalah
untuk menyediakan informasi yang relevan

& bisa dipertanggungjawabkan

kevalidannya. Pada studi yang sedang

penelti teliti, sumber data terdiri dari:

1. Data primer adalah informasi yang
dikumpulkan langsung dari sumbernya
dalam  penelitian  empiris, yang
melibatkan pihak yang terlibat secara
langsung. Teknik pengumpulan data
primer yakni mencakup penggunaan
kuesioner, wawancara, dan observasi
yang dilakukan oleh penulis.

2. Data sekunder merujuk pada informasi
yang diperoleh secara tidak langsung
dari sumbernya, dan biasanya berfungsi
sebagai pendukung bagi data primer.
Jenis data ini mencakup bahan bacaan
seperti buku, literatur, dan sumber lain
yang relevan untuk  mendukung
penelitian. Contoh data sekunder yang
dimanfaatkan dalam penelitian ini
mencakup profil perusahaan, data
penjualan, serta literatur yang relevan.

Teknik Pengumpulan Data

HASIL DAN PEMBAHASAN

Metode pengumpulan data yang
diterapkan oleh penulis, yaitu:
1. Wawancara
Wawancara merupakan metode
pengambilan data yang melibatkan
interaksi tanya jawab antara peneliti
dengan pihak terkait atau individu yang
memiliki  otoritas, yang  memiliki
keterlibatan langsung dengan subjek
penelitian.  Subjek  yang  peneliti

wawancarai dalam penelitian ini adalah
karyawan Pt. Kubu Lestari Makmur.
2. Observasi

Observasi adalah metode
pengambilan data yang melibatkan
aktivitas  mencatatsistematis  terhadap

perilaku subjek, objek, atau peristiwa tanpa
tanpa berinteraksi langsung dengan subjek
penelitian
3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan metode

pengambilan data yang melibatkan
penyimpanan atau pencatatan
kegiatan selama proses  penelitian.
Dokumen tersebut dapat berupa teks
tertulis, gambar, atau karya monumental
dari individu tertentu.
4. Kuesioner
Kuesioner adalah metode
pengambilan data yang melibatkan

penyampaian serangkaian pertanyaan atau
pernyataan yang berbentuk tulisan ke
subjek agar subjek mengisi pernyatan atau
pertanyaan tertulis tersebut. Di studi yang
peneliti sedang teliti ini, yang dimaksud
dengan konsumen ialah yang sudah pernah
menggunakan layanan transportasi PT.
Kubu Lestari Makmur lebih dari satu kali

(pelanggan).

Tabel 2: Tabel Rekapitulasi Indikator Variabel Physical Evidence

Tanggapan Responeden Jumlah Bobot
No. Keterangan STS\ TS ‘ cs ‘ S ‘ sS
Tampilan Luar (Exterior Appearance
1 Kebersihan 0 0 35 35 27 97 2280
bodi mobil
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Tanggapan Responeden

Jumlah Bobot

No. Keterangan

STS TS

CS

S SS

diperhatikan
dengan baik

2 Unit/mobil 0 1
yang
beroperasi
menarik
layak
digunakan

dan

20

54 22 97 2.328

Tampilan Dalam (Interior Ap

earance)

3 Kerapian dan 0 0
kebersihan
selalu terjaga
ditiap
keberangkatan

19

51 27 97 2.376

4 Posisi  duduk 0 0
dalam
perjalanan lega
dan nyaman

22

47 28 97 2.364

Wujud Lain (Other Tangibles

5 Fasilitas ruang 0 0
tunggu
memadai
terhadap
jumlah
keberangkatan
penumpang

25

48 24 97 2.322

6 Fasilitas 0 0
kantor/loket
mudah
layak
digunakan

dan

21

27 49 97 2.496

Jumlah 0 1

142

262 177 582

Persentase (%) 0 0,17

24,3

450 ] 304 100

Kategori

Setuju

Sumber : Data Olahan Penulis, 2024

Berdasarkan tabel
kategori tampilan luar diperoleh data
kebersihan bodi mobil memiliki bobot
2.280 dan data kelayakan mobil memiliki
bobot 2.328. Kategori tampilan dalam
diperoleh data kerapian dan kebersihan
memiliki bobot 2.376 dan posisi duduk
memiliki bobot 2.364. Kemudian pada

diatas, pada

kategori wujud lain seperti fasilitas ruang
tunggu memiliki bobot 2.322 dan fasilitas
kantor/loket yang mudah dan layak
memiliki bobot 2.496.

Berdasarkan  persentase  data
Indikator Variabel Physical Evidence
diperolah bahwa responden yang memilih
tidak setuju yaitu 0,17%, memilih cukup
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setuju sebesar 24,3%, memilih setuju responden terbanyak memilih  setuju
sebesar 45,0% dan memilih sangat setuju dengan persentase 45,0%.
adalah sebesar 30,4%. Dapat disimpulkan
bahwa pada variabel Physical Evidence
Tabel 3: Tabel Rekapitulasi Indikator Kepuasan Pelanggan
Tanggapan Responeden Jumlah Bobot
No. Keterangan STS ‘ TS ‘ CS ‘ S ‘ SS
Kesesuaian Harapan
1 Fasilitas secara 0 0 39 35 23 97 2232
keseluruhan
baik dan
nyaman
2 Pelayanan 0 1 21 52 23 97 2328
yang baik
terhadap
penumpang
Minat Berkunjung Kembali
3 Mengutamakan 0 0 22 37 38 97 2424
keselamatan
dalam
perjalanan
4 Karyawan 0 0 31 37 29 97 2316
amanah  dan
dapat
dipercaya
Kesediaan Merekomendasikan
5 Perusahaan 0 1 19 53 24 97 2346
memperhatikan
fasilitas dengan
konsisten
6 Unit yang 0 0 24 25 48 97 2472
tersedia  baik
dan layak
digunakan
Jumlah 0 2 156 239 185 582
Persentase (%) 0 0,36 | 26,80| 41,06| 31,78 100
Kategori Setuju

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024

Berdasarkan tabel diatas, pada
kategori kesesuaian harapan diperoleh data
fasilitas baik dan nyaman memiliki bobot
2.232 dan data pelayanan yang baik
memiliki bobot 2.328. Kategori minat
berkunjung Kembali diperoleh data
mengutaman keselamatan memiliki bobot

2.424 dan karyawan yang amanh memiliki
bobot 2.316. Kemudian pada Kkategori
kesediaan merekomendasikan diperoleh
data memperhatikan fasilitas dengan
konsisten memiliki bobot 2.346 dan unit
yang tersedia baik dan layak memiliki
bobot 2.472.
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Berdasarkan  persentase  data
Indikator Variabel Kepuasan Pelanggan
diperolah bahwa responden yang memilih
tidak setuju yaitu 0,36%, memilih cukup
setuju sebesar 26,80%, memilih setuju
sebesar 41,06% dan memilih sangat setuju
adalah sebesar 31,78%. Dapat disimpulkan
bahwa pada variable Physical Evidence
rseponden terbanyak memilih  setuju
dengan persentase 41,06%.

Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk
menguji suatu instrrumen dalam mengukur
konsep yang harus diukur atau melakukan
fungsi ukurnya. Suatu instrumen pengukur
dikatakan valid jika instrumen tersebut
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mengukur apa yng seharusnya diukur
(Sugiyono, 2016;121). Suatu instrumen
adalah tepat untuk digunakan sebagai
ukuran suatu konsep jika memiliki tingkat
validitas ang tinggi. Sebaliknya, apabila
validitasnya rendah mencerminka bahwa
instrumen tersebut kurang tepat untuk
diterapkan.

Uji validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai rhitung dengan
rtabel. Ketentuan pengambilan keputusan
yaitu :

1. Jika rhitung positif dan rhitung >
rtabel maka butir petanyaan valid.

2. Jika rhitung negatif atau rhitung
< rtabel maka butir pertanyaan tidak valid.

Tabel 4: Hasil Uji Validitas Variabel Physical Evidence (X)

No Item Rhitung Rtabel Keterangan
1 X1 0.365 0.1996 Valid
2 X2 0.359 0.1996 Valid
3 X3 0.386 0.1996 Valid
4 X4 0.324 0.1996 Valid
5 X5 0.320 0.1996 Valid
6 X6 0.345 0.1996 Valid

Sumber : Data Olahan SPSS, 2024

Berdasarkan tabel diatas, dapat
dilihat bahwa item 1 sampai 6 masing-
masing memiliki nilai r hitung lebih besar
daripada nilai r tabel untuk N = 97 yaitu
0,1996. Sehingga berdasarkan hasil olahan

data menggunaka aplikasi SPSS, seluruh
item pertanyaan 1 sampai 6 mengenai
variabel Physical Evidence (X) dinyatakan
valid.

Tabel 5: Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan ()

No Item Rhitung Rtabel Keterangan
1 Y1l 0.383 0.1996 Valid
2 Y2 0.445 0.1996 Valid
3 Y3 0.434 0.1996 Valid
4 Y4 0.292 0.1996 Valid
5 Y5 0.295 0.1996 Valid
6 Y6 0.342 0.1996 Valid

Sumber: Data Olahan SPSS, 2024
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Berdasarkan tabel diatas, dapat
dilihat bahwa item 1 sampai 6 masing-
masing memiliki nilai r hitung lebih besar
daripada nilai r tabel untuk N = 97 yaitu
0,1996. Sehingga berdasarkan hasil olahan
data menggunaka aplikasi SPSS, seluruh
item pertanyaan 1 sampai 6 mengenai
variabel  Kepuasan  Pelanggan  (Y)
dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah alat untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau kontsruk.
Keandalan suatu instrumen menunjukkan
hasil pengukuran dari suatu instrumen yang

Tabel 6: Hasil Uji Reliabilitas
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tidak mengandung bias atau bebas dari
kesalahan pengukuran (error file) sehingga
menjamin  suatu  pengukuran  yang
konsisten dan stabil dalam kurun waktu dan
berbagai item atau titik dalam instrumen.

Suatu kuesioner dikatan reliabilitas
jika  jawaban  seseorang  terhadap
pernyataan menghasilkan jawaban yang
sama dari waktu ke waktu. Untuk menilai
reliabel atau tidaknya suatu instrumen
dilakukan dengan ketentuan jika :

1. Cronbach Alpha > 0,6 maka
instrument pengamatan dinyatakan
reliable.

2. Cronbach Alpha < 0.6 maka
instrument pengamatan tidak reliable.

. Cronbach Ketentuan
No. Variabel Alpha’s Reliabel Keterangan
1 Physical Evidence (X) 0.845 >0.60 Reliabel
2 Kepuasan Pelanggan (YY) 0.883 >0.60 Reliabel

Sumber: Data Olahan SPSS, 2024

Berdasarkan tabel diatas, maka
dapat disimpulkan bahwa untuk variabel
Physical Evidence (X) dan variabel
Kepuasan Pelanggan () adalah reliabel
sehingga memenuhi syarat untuk dijadikan
data dalam penelitian.

Regresi Linier Sederhana

Teknik statistik yang penulis pakai
pada studi ini ialah teknik regresi linear
sederhana. Teknik memiliki fungsi untuk
mengevaluasi sejauh mana variable
independent bisa mempengaruhi variable
dependent serta bisa melihat besaran
kontribusi pengaruh variable independent

ke variable dependent.

Tabel 7: Tabel Analisa Regresi Sederhana

Coefficients®?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficien
ts
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 7.570 2.538 2.983 .004
Physical .683 .106 .552 6.457 .000
Evidence

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Sumber : Data Olahan SPSS, 2024

Berdasarkan table terlihat formula
regresi linear sederhana, yakni:

Y=a+bX

Y=7,570+0,683X

Keterangan :

a = 7,570 berarti apabila Phisycal Evidence
(X) = 0 (nol) nilai kestabilan kepuasan
pelanggan senilai (Y) 7,570.

b = 0,683 mengartikan apabila Phisycal
Evidence (X) naik sejumlah 1% artinya
terdapat peningkatan terhadap
kepuasan pelanggan (Y) senilai 0,683.

Tabel V. 17 : Tabel Koefisien Determinasi (R?)
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Uji Koefisien Determinasi (R?)

Pengujian koefisien determinasi
bertujuan mengukur seberapa besar
variabel independen berkontribusi terhadap
variabel dependen. Koefisien determinasi
(R2) memiliki nilai di antara 0 hingga 1.
Apabila nilai R2 negatif, menunjukkan
bahwa variabel X tidak memiliki kontribusi
kepada variabel Y. Semakin menurun
signifikansi R2, maka semakin Kkecil
kontribusi variable independen ke variable
dependen. Dan apabila semakin naik
hingga hampir mencapai signifikansi 1
maka, semakin kuat pengaruh variabel X
terhadap variabel Y.

Model Summary

Model R R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1 .55 .305
2

a

298 1.114

a. Predictors: (Constant), Physical Evidence

Sumber : Data Olahan SPSS, 2024

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh
nilai R2 = 0,305 bahwa memperlihatkan
keterkaitan antara Physical Evidance (X)
kepada kepuasan pelanggan (Y) ialah
senilai 30,5% sementara 69,5% sisanya
terpengaruh dengan faktor lain yang tidak
diselidiki pada studi ini.

Uji Signifikansi (Uji T)

Umumnya, uji t dilaksanakan guna
memperlihatkan sejauh mana variabel
independen bisa mempengaruhi variabel
terikat. Uji parsial regresi dimaksudkan
untuk menilai apakah setiap variabel
independen berkontribusi secara individual
terhadap variabel dependen, dengan
mempertimbangkan ~ bahwa  variabel
lainnya dikatakan tetap. Uji t melibatkan

perbandingan nilai yang dihitung dari uji

statistik t dengan nilai yang tercantum

dalam tabel distribusi t. Ketentuan untuk
menyimpulkan atau menginterpretasikan
hasil uji T ialah:

1. Jika thitung < ttabel berarti hipotesa
tidak terbukti maka Ho diterima H1
ditolak, yang artinya tidak ada
pengaruh  antara  variabel  bebas
(Physical Evidance) dengan variabel
terikat (Kepuasan Pelanggan).

2. Jika thitung > ttabel berarti hipotesa
tidak terbukti maka Ho ditolak H1
diterima, yang artinya terdapat
pengaruh  antara  variabel  bebas
(Physical Evidance) terhadap variabel
terikat (Kepuasan Pelanggan).

186



VALUTA Vol. 8 No. 2, Oktober 2022

Tabel 9: Tabel Uji Signifikan (Uji t)
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Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficien
ts
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 7.570 2.538 2.983 .004
Physical .683 .106 552 6.457 .000
Evidence

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data Olahan SPSS, 2024

Berdasarkan table di atas, diperoleh
nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai
thitung 6,457 > ttabel 1,985 maka H1
diterima, yang artinya terdapat pengaruh
yang signifikan antara Physical Evidance
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil
penelitian ini didukung oleh Muhammad
Iffan, Raeni Dwi Santy, Rengga
Radiaswara (2018) dengan judul penelitian
Pengaruh Proses Dan Bukti Fisik Terhadap
Kepuasan Konsumen Di Hotel Santika
Bandung. Dengan hasil penelitian bahwa
proses dan bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa
dengan hasil analisis regresi linear
sederhana menggunakan program SPSS
menunjukan bahwa diperolah korelasi
hubungan positif antara variabel physical
evidence terhadap variabel kepuasan
pelanggan. Pengaruh Physival Evidance
terhadap kepuasan pelanggan yang
diberikan oleh PT. Kubu Lestari Makmur
memiliki pengaruh yang positif. Pengaruh
Physical Evidance terhadap kepuasan
pelanggan Pada Bisnhis Transportasi PT.

Kubu Lestari Makmur adalah sebesar
30,5% sedangkan sisanya yaitu sebesar
69,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti  dalam penelitian ini.
Berdasarkan data yang sudah diolah
memalui SPSS diperoleh rnilai signifikan
0,000 < 0,05 dan nilai thitung 6,457 >
ttabel 1,985 maka H1 diterima, yang
artinya terdapat pengaruh yang signifikan
antara  Physical Evidance terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Saran

Hasil penelitian ini memperlihatkan
bahwa physical evidance terhadap
kepuasan pelanggan yang diberikan oleh
PT. Kubu Lestari Makmur sudah baik dan
kepuasan pelanggan sudah terpenuhi,
namun PT. Kubu Lestari Makmur juga
perlu meningkatkan physical evidance
seperti menambah kursi ruang tunggu
untuk pelanggan dan meningkatkan
kenyaman untuk lingkungan ruang tunggu
agar pelanggan yang sedang menunggu
lebih betah lagi. Memperhatikan physical
evidence tentu saja berdampak pada PT.
Kubu Lestari Makmur. karena, semakin
baik bukti fisik/fasilitas yang diberikan
maka akan menarik minat penumpang
untuk  kembali  menggunakan  jasa
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transportasi tersebut, dengan begitu maka
kepuasan pelanggan akan terpenuhi dengan
baik.  Studi  berikutnya  disarankan
menyertakan variabel tambahan guna
memperluas wawasan dalam bidang
pemasaran dan memakai objek yang
berbeda dengan penelitian yang peneliti
teliti.
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