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MOTTO 

• Tidak ada masalah yang tidak bisa diselesaikan selama ada komitmen 
bersama untuk menyelesaikannya. 

Berangkatlah penuh dengan keyakinan. 

Berjalanlah dengan rendah hati. 

Dan tetap istiqomahlah dalam menghadapi cobaan. 

 

• Katakan pada dirimu sendiri, “saya tidak pernah gagal, saya hanya baru 
mencoba ribuan eksekusi yang belum berhasil”. 

 

• Nikmati setiap proses yang telah kau lakukan dengan sepenuh hati hari ini. 
Mungkin hari ini kau menderita tapi akan saatnya nanti kau menikmati 
hasilnya. 

 
• Hidup adalah pelajaran tentang kerendahan hati. 

Selama ada keyakinan, semua akan menjadi mungkin. 

 

 

 

 

 

 

 



 

iv 

 

PERSEMBAHAN 

 

Puji syukur hamba panjatkan padamu Allah S.W.T atas segala nikmat 

yang telah engkau berikan, sehingga hambamu ini bisa menyelesaikan skripsi ini. 

Tak lupa karya ini juga kupersembahkan untuk Bapak dan Ibukku yang tiada 

hentinya selama ini memberiku semangat, doa, dorongan, nasehat, dan kasih 

sayang serta pengorbanan yang tak dapat tergantikan hingga saya selalu kuat 

menjalani setiap rintangan yang ada didepanku. Bapak dan Ibu, terimalah bukti 

kecil ini sebagai keseriusan saya untuk membalas semua pengorbananmu. Dan 

maaf jika sampai saat ini masih banyak kekurangan dan belum bisa sepenuhnya 

membuat kalian bangga. Semoga Allah selalu memberi kalian panjang umur, dan 

kelancaran rejeki dalam pekerjaan kalian. Semoga Allah selalu melindungimu 

Bapak, Ibu. 

Tidak lupa doa sederhana yang selalu saya baca sebelum melakukan segala 

kegiatan ataupun aktifitas, “ALLAHUMA YASSIR WALA TU’ASSIR”. 

Kepada masku dan mbakku, “bro, adikmu ini bisa mewujudkan impian 

kalian”. Terima kasih telah menjadi saudara yang terbaik, dan telah membantu 

dalam membiayai kuliah adikmu ini. Semoga Allah selalu memberikan yang 

terbaik untuk kalian dan diberikan kelancaran rejeki. 

 



 

v 

 

Kepada jodohku, karya ini juga kupersembahkan untukmu. Percayalah 

apa yang saya perjuangkan saat ini untukmu. Baik kita sudah bertemu atau belum 

sama sekali. Baik kita sudah pernah kenal atau belum sama sekali. Saya tidak 

belajar memantaskan diri ini karenamu, atau hanya agar menjadi yang kamu pilih. 

Saya belajar sepenuhnya adalah karena-Nya. Semoga Allah selalu melindungimu, 

melancarkan segala urusanmu, dan semoga ketidak sengajaan yang akan 

mempertemukan kita nanti. 

Tidak lupa kepada partner seperjuangan, perkumpulan orang konyol, 

gokil, dan tetap kompak tentunya. Terima kasih kuucapkan kepada Bella, Sri 

Feriana, Cinop, Dadang, dan Aulya. Suatu kehormatan bisa bertemu dan kenal 

partner seperti kalian di Unmuh tercinta. Semoga ini menjadi awal untuk 

kekompakan kita, dan kedepan meskipun jarak atau waktu memisahkan karena 

kita mencoba mencari jati diri dan untuk mencari karir yang lebih baik tentunya. 

Semoga masih ada waktu untuk kita bisa bertemu walau hanya menikmati segelas 

Es Teh.  

Terima kasih juga kepada seluruh teman-teman Manajemen C angkatan 

2013, atas segala kekompakan, segala prestasi yang pernah kita raih bersama, 

segala perbedaan pendapat tapi pada akhirnya tetap bisa menemukan kata 

mufakat. Kalian adalah teman baru di dunia perkuliahan, tapi sudah seperti 

saudara. Sukses untuk kalian teman. Semoga Allah selalu melindungi kalian, 

memberikan yang terbaik, dan tentunya semoga silaturahmi kita tidak pernah 

terputus meskipun sudah lulus nanti. 



 

vi 

 

RINGKASAN 

 

Arbiter Rico, Analisis Perbedaan Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen 

Pada Pengguna Mobil ELF Dan Non ELF di Travel Hazel, Skripsi. Ponorogo: 
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Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 1. Apakah terdapat 

perbedaan kualitas pelayanan dimensi tangible (bukti fisik), dimensi reliability 

(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), dimensi emphaty (empati), dan 

dimensi assurance (asuransi) pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di Travel 

Hazel; 2. Apakah terdapat perbedaan kepuasan konsumen pada pengguna mobil 

ELF dan Non ELF di Travel Hazel. Kemudian tujuan dari penelitian adalah 1. 

Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan pada dimensi 

tangible (bukti fisik), dimensi reliability (kehandalan), responsiveness (daya 

tanggap), dimensi emphaty (empati), dan dimensi assurance (asuransi) pada 

pengguna mobil ELF dan Non ELF di Travel Hazel; 2. Untuk mengetahui apakah 

terdapat perbedaan kepuasan konsumen pada pengguna mobil ELF dan Non ELF 

di Travel Hazel. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pengguna jasa transportasi Travel Hazel, dengan jumlah 

sampel sebanyak 74 responden yang terdiri dari 37 pengguna mobil ELF dan 37 

pengguna mobil Non ELF di Travel Hazel. Teknik pengambilan data 
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menggunakan angket/kuesioner. Teknis analisis data menggunakan Independent 

Samples T Test. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan (1) bahwa terdapat 

perbedaan kualitas pelayanan dimensi tangible dengan nilai t hitung < -t tabel (-

7.662 < 2.030) dan signifikansi < 0.05 (0.000 < 0.05) dengan mean pada Non ELF 

17.14 dan pada ELF mean 14.11, pada dimensi reliability dengan nilai t hitung < -

t tabel (-6.435 < 2.030) dan signifikansi < 0.05 (0.000 < 0.05) dengan mean pada 

Non ELF 16.27 dan pada ELF mean 13.84, serta pada dimensi responsiveness 

nilai t hitung < -t tabel (-2.173 < 2.030) dan signifikansi < 0.05 (0.033 < 0.05) 

dengan mean pada Non ELF 16.78 dan pada ELF mean 16.05. Dari ketiga hasil 

output independent samples t test tersebut menunjukkan adanya perbedaan 

kualitas pelayanan yang signifikan pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di 

Travel Hazel. Sedangkan pada dimensi emphaty dan assurance pada hasil output 

independent samples t test bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada 

pengguna mobil ELF dan Non ELF di Travel Hazel. (2) bahwa terdapat perbedaan 

kepuasan konsumen nilai t hitung < -t tabel (-5.167 < 2.030) dan signifikansi < 

0.05 (0.000 < 0.05) dengan mean pada Non ELF 11.41 dan pada ELF mean 9.78 

di Travel Hazel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan kepuasan 

konsumen yang signifikan pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di Travel 

Hazel. 
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