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Abstract. The car rental business in Indonesia is one kind of industry that can survive in the midst of the problems
that exist even though it has experienced a decline in small cities to big cities as well. One of them is the Trans
Fleet of Indonesia, North Jakarta, which is able to get out of the crisisof the Covid-19 pandemic to the present
day. This research aims to identify and analyze the impactof Tangible and Empathy on consumer satisfaction
with the object of research on consumers PT. Trans Armada Indonesia, North Jakarta. The study uses a
quantitative approach with a questionnaire of 138 respondents using the SPSS Version 25 analytical tool. The
results in this studyshowed that Tangible and Empathy influenced consumer satisfaction by 66.1% obtained from
R Square results and the remaining 33.9% Consumer Satisfaction was affected by other variables notdescribed
in the study.

Kayword: Tangible, Empathy, and Customer Satisfaction

Abstrak. Bisnis rental mobil di Indonesia adalah salah satu jenis bidang industri yang dapat tetap bertahan di
tengah permasalahan yang ada walaupun sempat mengalami penurunan di kota kecil hingga di kota besar juga.
Salah satunya ialah PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara yang dapat keluar dari masa krisis saat masa
Pandemi Covid-19 hingga saat ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan analisis pengaruh Tangible
dan Empathy Terhadap Kepuasan Konsumen dengan objek penelitian pada konsumen PT. Trans Armada
Indonesia, Jakarta Utara. Penelitian ini menggunakan pendekatan Kuantitatif dengan hasil Kuesioner sebanyak
138 responden dengan alatanalisis SPSS Versi 25. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Tangible dan
Empathy berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 66,1% diperoleh dari hasil R Square dan sisanya
sebesar 33,9% Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak dijelaskandalam penelitian ini.

Kata Kunci: Tangible, Empathy, dan Kepuasan Konsumen

1. LATAR BELAKANG

Bisnis rental mobil di Indonesia adalah salah satu jenis bidang industri yangdapat tetap
bertahan di tengah permasalahan yang ada walaupun sempat mengalamipenurunan di kota
kecil hingga di kota besar juga. Lalu, dengan membaiknya kondisi terkait pandemi, industri
rental mobil di Indonesia pun mulai kembali pulihdengan terdapatnya peningkatan permintaan
konsumen dalam menggunakan jasa rental mobil. PT.Trans Armada Indonesia atau dengan
nama branding yang terkenalAutoTranz Car Rental sempat mengalami masa krisis saat masa
Pandemi Covid-19. Namun, perusahaan ini mampu keluar dari masa krisis yang telah
terjadi.

Peneliti melakukan observasi yang dimana PT.Trans Armada Indonesia masih memiliki
banyak konsumen terutama peminat industri jasa rental kendaraan yang jangkauan
wilayahnya di seluruh Indonesia dengan berbagai jenis bidang industri. Namun, demikian
ternyata PT.Trans Armada Indonesia memiliki beberapa keluhan yang diberikan oleh

Konsumen PT.Trans Armada Indonesia. Keluhan tesebut dapatmenyebabkan permasalahan
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kepada perusahaan bidang jasa tersebut. Dari data yang yang didapatkan langsung oleh
peneliti, bahwa keluhan lebih dominan terhadap Dimensi Kualitas layanan Tangible sebesar
54% dan Emphaty sebesar 25%. Sedangkan untuk keluhan dari sisi dimensi kualitas layanan
lainnya tidak terlalu signifikan. Yang dimana responsiveness sebesar 12%, Reliability sebesar
7%dan Assurance sebesar 2%. Namun hal tersebut dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi
untuk memperbaiki Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen kedepannya.
Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Wuryano et al., 2023)
memperoleh hasil bahwa Tangible dan Empathy berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan arti jika perusahaanmemberikan Fasilitas dan
Empati yang maksimal kepada konsumen, maka konsumenpun akan merasa puas. Begitupun
dengan pernyataan sebaliknya jika perusahaan tidak dapat memberikan Fasilitas dan Empati
yang maksimal kepada konsumen maka konsumen tidak akan merasa puas. Namun. Penelitian
tersebut tidak sejalan dengan penelitian (Winarni, 2022) yang menyatakan bahwa Tangible
dan Empathy tidak mempengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya dapat berikan melalui dimensi kualitas
layanan seperti Tangible dan Emphaty. Tetapi, kepuasan konsumen dapat diberikan melalui
tiga dimensi kualitas layanan lainnya seperti Reability, Responsiviness, dan juga Assurance.
Berdasarkan research gap diatas, dapat diketahui bahwa meskipun variabel yang diteliti
memiliki kesamaan, tetapi masih terdapat perbedaan hasil penelitian antara Tangible terhadap
KepuasanKonsumen dan pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan Konsumen. Peneliti mencoba
untuk memperluas dan memperdalam pemahaman mengenai pengaruh Tangible dan
Emphaty Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Trans Armadalndonesia, Jakarta
Utara. Maka, dari urgensi yang dijelaskan diatas dapat ditariktujuan penelitian ini yaitu untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh Tangible dan Empathy terhadap kepuasan konsumen

pada PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara secara parsial maupun simultan.

2. KAJIAN TEORITIS
Kualitas Layanan

Menurut (Zikri & harahap ikhsan, 2022), Kualitas Layanan merupakan tingkat layanan
terkait pemenuhan harapan dan kebutuhan konsumen. Dengan demikian terdapat dua faktor
yang bisa mempengaruhi kualitas Layanan yaitu harapan (expectation) dan Layanan
(performance). Jika Layanan sesuai dengan expectation, maka Layanan dipersepsikan baik
oleh Konsumen, apabila performance dari Layanan mencapai expectation, maka kualitas

Layanan dianggapsebagai kualitas yang baik. Artinya, layanan bisa disebut berkualitas jika
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memenuhisebagian besar harapan para konsumen.

Dengan penjelasan diatas, dapat dikatakan bahwa Kualitas Layanan adalahsebagai
jaminan terkait pemenuhan harapan dan kebutuhan konsumen untuk bertahan membeli produk
atau bahkan berpindah dari kompetitor lain. menurut (Tjiptono, 2019) dalam panelitianan
(Masili et al., 2022) menyatakan terdapat 5 Indikator Kualitas Layanan, antara lain:

1) Keandalan (reliability), kemampuan untuk memberikan Layanan yang akurat sesuai
dengan janji

2) Daya tanggap (Responsiveness), Responsiveness adalah kesediaan membantu
konsumen

3) Jaminan (Assurance), Assurance atau jaminan adalah pengetahuan dan perilaku
karyawan untuk membangun konsumen

4) Empati (Emphaty), Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan
langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara
individu,

5) Bukti fisik (Tangible), Tangible merupakan bukti nyata dari kepedulian danperhatian
yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen.

Tangible

Menurut (Agustina et al., 2022) Tangible (nyata) yaitu bukti fisik dari jasa,bisa berupa
fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, representasi fisik dari pelayanan. Dengan penjelasan
diatas, dapat disimpulkan bahwa Tangible adalah kemampuan fisik yang berupa penampilan
bukti nyata seperti fasilitas kelengkapan perusahaan bahkan meliputi penampilan
karyawannya. Menurut (Volsuuri et al., 2023) dimensi dari Tangible terdapat dua, yaitu
Machinery dan People.

a) Machinery, Kelengkapan yang lengkap kepada konsumen merujuk pada menyediakan
semua informasi, produk, atau layanan yang diperlukan atau diharapkan oleh konsumen
dalam suatu transaksi atau interaksi.

b) People, maksudnya ialah Karyawan yang dapat mempengaruhi kredibilitasperusahaan
melalui perilaku, keterampilan, dan sikap mereka, secara langsung atau tidak langsung
mencerminkan nilai-nilai dan reputasi perusahaan kepada konsumen.

Empathy

Menurut (Noor Rofian, 2021) Empathy (empati) dimensi kualitas layanan yang meliputi
perhatian yang bersifat individual dan berupaya memahami keinginan konsumen. Menurut
(Anathasia & Mulyanti, 2023) Faktor Empati ialah kesan yang diberikan oleh pelaksana dalam
melaksanakan pekerjaannya
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Menurut penjelasan diatas, dapat dikatakan bahwa Empathy ialah suatu layanan yang
dapat memberikan kesan dan perhatian dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen
dengan menjalankan komunikasi yang baik. Menurut (Volsuuri et al., 2023) dimensi dari
Empathy terdapat dua, yaitu Treats Of Client dan Particular Attention.

a) Treats Of Client, adalah Memperlakukan konsumen dengan baik dengan memberikan
pelayanan yang ramah, menghormati kebutuhan dan keinginankonsumen.

b) Particular Action, adalah memberikan perhatian yang ekstra dan personal kepada
setiap konsumen. Ini mencakup mendengarkan dengan seksama dalam memberikan
solusi atau pelayanan yang sesuai dengan preferensi individu.

Kepuasan Konsumen

Menurut (Sitorus & Selamat, 2023), bahwa kepuasan konsumen adalah fungsi dari
persepsi atau kerja atas kinerja dan harapan. Apabila kinerja berada di bawah harapan, maka
konsumen tidak puas. Apabila kinerja memenuhi harapan, maka konsumen akan puas.
Apabila kinerja melebihi harapan konsumen sangat puas atau senang. Menurut (Agarwal &
Dhingra, 2023), dimensi dari Kepuasan Konsumen terdapat dua, yaitu Security dan Usability.

a) Security, yaitu memberikan keamanan kepada konsumen dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen..

b) Usability, yaitu kemudahan penggunaan kepada konsumen dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen yang mengacu pada seberapa mudah dan intuitif produk atau
layanan dapat digunakan oleh pengguna.

3. METODE PENELITIAN
Pada penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif dengan penelitian

deskriptif yang melakukan penyebaran survey melalui Google Form. Penelitian ini melibatkan
populasi konsumen PT. Trans Armada Indonesia, JakartaUtara yang berjumlah 210 konsumen
pada tahun 2023. Untuk menentukan sampelmenggunakan teknik Non Probability Sampling
dengan cara Purposive sampling dengan kriteria tertentu, yaitu:

a. Konsumen PT.Trans Armada Indonesia

b. Sudah memakai jasa dari PT.Trans Armada Indonesia sebanyak 2x atau lebih

c. Pemakaian jasa dari PT.Trans Armada Indonesia Lebih dari 1 tahun

Pada penelitian ini juga menggunakan rumus slovin dengan taraf kesalahan 5%, yang
didapatkan jumlag sampel pada penelitian ini berjumlah 138 responden. Dengan bantuan alat

software SPSS versi 25 dengan skala pengukuran skala likert, untuk mengetahui dan
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menganalisis Uji F dan Uji t.

4, HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji f
Uji f digunakan untuk melihat pengaruh semua variabel bebas pada penelitian ini secara
keseluruhan atau bersama-sama terhadap variabel terikat. Dalam Uji f, dikatakan berpengaruh
secara simultan jika f hitung > f tabel dengan nilai sig < alpha (a) = 0,05 (Siahaan & Sianturi,
2017).
Tabel 1. Hasil Uji f

ANOVA?
Sum of Mean Square
Model Squares df F Sig.
1 Regression 3027.894 2 1513.947 131. .000
350 £
Residual 1556.019 135 11.526
Total 4583.913 137

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Empathy, Tangible
Dari tabel diatas menunjukkan hasil perhitungan statistik nilai f hitung sebesar 131,350
dan f tabel sebesar 3,06 yang berarti f hitung > f tabel. Dan juga nilai signifikan yang diperoleh
sebesar 0,000 dimana Sig < a = 0,05, maka dapat dikatakan bahwa variabel Tangible dan
Empathy secara bersama-sama atau simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel
Kepuasan Konsumen.
Uji t
Uji t bertujuan untuk menguji seberapa besar pengaruh dari masing-masingvariabel
bebas terhadap variabel terikat. Dalam Uji t, dikatakan berpengaruh secaraparsial jika t.hitung
> t.tabel, dan dapat dikatakan signifikan jika nilai Sig < alpha (a) = 0,05 (Siahaan & Sianturi,
2017).
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Tabel 2. Hasil Uji f

Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
Model | || std.Error Beta
1 (Cons 4.665 2.173 2.14 | .034
tant) 7
Tangi .056 450
ble
Empat .055 479
hy

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Berdasarkan tabel 2. dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a) Tangible (X1) Berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Berdasarkan Hasil Uji t untuk variabel Tangible diperoleh t hitung sebesar 7,598 dan t
tabel sebesar 1,977. Yang berarti t hitung > t tabel, dan nilai Sigsebesar 0,000 < 0,05.
Hal ini menunjukkan bahwa HO ditolak dan H1 diterima. Yang berarti variabel Tangible
berpengaruh positif dan signifikanterhadap variabel Kepuasan Konsumen.

b) Empathy (X2) Berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Berdasarkan Hasil Uji t untuk variabel Empathy diperoleh t hitung sebesar 8,090 dan t
tabel sebesar 1,977. Yang berarti t hitung > t tabel, dan nilai Sigsebesar 0,000 < 0,05.
Hal ini menunjukkan bahwa HO ditolak dan H2 diterima. Yang berarti variabel Empathy

berpengaruh positif dan signifikanterhadap variabel Kepuasan Konsumen.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Peneliti telah melakukan penyebaran dan pengolahan data pada 138 respondendengan
menggunakan SPSS Versi 25 untuk menguji kebenaran hipotesis terkait dengan Tangible,
Empathy dan Kepuasan Konsumen. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah
peneliti lakukan, maka didapatkan kesimpulan sebagaiberikut:
1) Variabel Tangible memiliki pengaruh secara parsial dan signifikan terhadapKepuasan
Konsumen pada PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara.
2) Variabel Empathy memiliki pengaruh secara parsial dan signifikan terhadapKepuasan
Konsumen pada PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara.
3) Variabel Tangible dan Empathy secara bersama-sama atau simultanberpengaruh dan
signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen.

67 JUPIMAN - VOLUME. 3, NO. 3, SEPTEMBER 2024



E-ISSN : 3032-1794, DAN P-ISSN : 3032-2219, HAL. 120-131

Saran
a) Saran Manajerial

Berdasarkan hasil penelitian pada variabel Tangible yang telah dilakukan, dapat
diketahui bahwa pada dimensi People, indikator yang memiliki pengaruh paling tinggi yaitu
pada Berpenampilan dengan atribut yang lengkap dan Berpenampilan dalam menunjukkan
kredibilitas. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh karyawan pada perusahaan PT. Trans
Armada Indonesia, Jakarta Utara berpakaian dengan atribut yang lengkap sesuai dengan SOP
Perusahaan demi memberikan rasa kepercayaan kepada konsumen. Strategi manajerial yang
dapat dilakukan yaitu dengan mempertahankan kelengkapan atribut yang dipakai pada setiap
karyawan PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara untuk memberikan rasa kepercayaan
kepada para konsumen.

Kemudian pada dimensi People, indikator yang memiliki pengaruh paling rendah yaitu
pada menjaga penampilan dengan rapih. hal ini menunjukkan walaupun setiap karyawan pada
PT. Trans Armada Indonesia Jakarta Utara sudah menggunakan atribut yang lengkap sesuai
dengan SOP Perusahaan, namun Tak banyak karyawan yang tidak menjaga kelengkapan
tersebut dengan rapih. Dengan begitu, saran manajerial yang harus diterapkan ialah
meningkatkan dalam menjagapenampilan dengan rapih pada seluruh karyawan PT. Trans
Armada Indonesia, Jakarta Utara.

Berdasarkan hasil penelitian pada variabel Tangible yang telah dilakukan, dapat
diketahui bahwa pada dimensi Machinery, indikator yang memiliki pengaruhtertinggi adalah
pada kendaraan yang layak. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan PT. Trans Armada
Indonesia, Jakarta Utara memberikan kendaraan yang layak untuk digunakan para konsumen.
Strategi manajerial yang dapat dilakukan yaitu dengan mempertahankan dalam memberikan
kendaraan yang layakuntuk para konsumen guna bersaing dalam industri jasa rental.

Kemudian pada dimensi Machinery, indikator yang memiliki pengaruh paling rendah
adalah pada fasilitas yang lengkap. hal ini menunjukkan walaupun perusahaan sudah
memberikan kendaraan yang layak, namun kendaraan yang diberikan kepada para
konsumennya tidak memiliki fasilitas yang lengkap. Dengan begitu, strategi manajerial yang
dapat diterapkan yaitu meningkatkan fasilitas padakendaraan yang diberikan dengan lengkap
untuk memberikan kenyamanan kepadapara konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian pada variabel Empathy yang telah dilakukan, dapat
diketahui bahwa pada dimensi Treats Of Client, indikator yang memiliki pengaruh tertinggi
adalah pada Memberikan solusi. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan pada perusahaan PT.

Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara telah memperlakukan konsumen dengan baik yaitu
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dengan memberikan solusi yang tepatpada setiap permasalahan yang telah terjadi. Strategi
manajerial yang dapat dilakukan yaitu dengan mempertahankan dalam mengatasi setiap
permasalahan yang ada.

Kemudian pada dimensi Treats Of Client, indikator yang memiliki pengaruh paling
rendah adalah pada kemudahan dalam menghubungi perusahaan. hal ini menunjukkan
walaupun perusahaan maksimal dalam mengatasi masalah yang terjadi namun yang menjadi
hambatan dalam perusahaan ini yaitu kesulitan untuk menghubungi perusahaan. Maka strategi
manajerial yang dapat diterapkan yaitu dengan meningkatkan akses komunikasi untuk
menghubungi perusahaan.

Berdasarkan hasil penelitian pada variabel Empathy yang telah dilakukan, dapat
diketahui bahwa pada dimensi Particular Action, indikator yang memiliki pengaruh tertinggi
adalah pada Menyampaikan informasi dan Menjaga Hubungan.Hal ini menunjukkan bahwa
karyawan pada perusahaan PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara dapat menjaga
hubungan dengan baik kepada para konsumen dengan memberikan informasi yang lengkap.
Strategi manejerial yang dapat dilakukan oleh perusahaan PT. Trans Armada Indonesia,
Jakarta Utara yaitudengan mempertahankan hubungan yang baik dengan para konsumen.

Kemudian pada dimensi Treats Of Client, indikator yang memiliki pengaruh paling
rendah adalah pada Meningkatkan Produktivitas. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan dari
PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta utara tidak dapat meningkatkan produktivitas kinerja
dalam pekerjaannya atau dengan arti lain ialahlambat dalam kinerjanya. Maka strategi
manajerial yang dapat diterapkan yaitu dengan meningkatkan produktivitas kinerja seperti
cepat tanggap dalam pekerjaannya, dan juga mengerjakan pekerjaan sesuai deadline.

Berdasarkan hasil penelitian pada variabel Kepuasan Konsumen yang telahdilakukan,
dapat diketahui bahwa pada dimensi Security, indikator yang memiliki pengaruh tertinggi
adalah pada Kendaraan sesuai standar perusahaan dan Memberikan teknisi yang profesional.
.Hal ini menunjukkan bahwa PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara dapat memberikan
kepuasan konsumen dengan memberikan keamanan saat merentalkan kendaraan kepada para
konsumen. Dengan begitu, strategi manejerial yang dapat dilakukan oleh PT. Trans Armada
Indonesia, Jakarta Utara yaitu dengan mempertahankan jaminan keamanan kepada para
konsumennya dengan memberikan teknisi yang profesional dan memberikan kendaraan yang
sesuai standar perusahaan.

Untuk penelitian variabel Kepuasan Konsumen yang telah dilakukan, dapatdiketahui
bahwa pada dimensi Security, indikator yang memiliki pengaruh terendah adalah pada

Memberikan keamanan. Dengan begitu, konsumen merasa tidak amandengan kendaraan atau
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fasilitas yang diberikan oleh perusahaan. Maka, strategi manejerial yang dapat dilakukan oleh
PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara yaitu dengan meningkatkan jaminan rasa
keamanan kepada para konsumennya dengan lebih memperhatikan apa yang dibutuhkan oleh
para konsumen agar merasaaman saat menggunakan jasa dari PT. Trans Armada Indonesia,
Jakarta Utara.

Kemudian pada dimensi Usability, indikator yang memiliki pengaruh palingtinggi adalah
pada Merasakan kepuasan. dan indikator yang memiliki pengaruh paling rendah ialah
merasakan efektif dan merasa akan merekomendasikan. Hal ini menunjukkan meskipun
konsumen merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh PT. Trans Armada Indonesia,
Jakarta Utara. Namun, konsumen merasa tidak efektif saat menggunakan layanan atau jasa
rental dari PT. Trans Armada Indonesia,Jakarta Utara. Sehingga membuat konsumen enggan
untuk merekomendasikan PT.Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara kepada konsumen
lainnya. Maka strategi manajerial yang dapat diterapkan yaitu dengan meningkatkan kepuasan
konsumendengan memberikan layanan jasa rental yang efektif untuk para konsumennya.

b) Saran Peneliti selanjutnya

Disarankan untuk penelitian selanjutnya yaitu untuk melakukan penelitian terkait
dengan dimensi kualitas layanan yang tidak dijelaskan pada penelitian ini seperti Reliabilitas
(Reability), Daya Tanggap (Responsiveness) dan juga Jaminan (Assurance). Dan Sebaiknya

penelitian selanjutnya melakukan konfirmasi langsungkepada manajemen perusahaan.
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