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ABSTRAKSI

Penehtian  dengan  judul’ “Faktor-Faktor Yang Memepengaruhi
Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa Transportasi Jember Taxi di
Jember™ ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari kelima variabel yang diuji
serta vartabel mana yang mempunyai pengaruh lebih besar dibandingkan dengan
vartabel lamnya terhadap kepuasan konsumen. Penelitian dilakukan pada
perusahaan Jember Taxi di jember, khususnya pada setiap konsumen yang dalam
hal i1 adalah penumpang. penchiian i mciidiga ada pengaruh yang signifikan
dari kelima variabel terhadap kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi jasa
transportasi Jember Taxi di Jember.

Penelitian i1 mengambil responden sebanyak 100 orang dengan
metode pengambilan sampel Non Probability sampling dengan tipe purposive
sampling. Mectode analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Lincar
Berganda, uji-upi statistik dan uji asumsi klasik. Uji F digunakan untuk
mengetahur pengaruh independen dari kelima  variabel terhadap dependen
variabel kepuasan konsumen pada jasa transportasi Jember Taxi sccara bersama-
sama. Sedangkan Uji T digunakan untuk mengetahui pengaruh independen
variabel terhadap dependen variabel secara parsial.

Pengaruh sccara simultan dapat dibuktkan dari hasil uji I yang
diperoleh, yakni sebesar 25,995 dengan F tabel sebesar 2,699 dan level signifikan
scbesar 5 %. Hasil ujt IF menunjukan bahwa I hitung Iebih besar dari ¥ tabel.
Berarti secara bersama-sama kelima variabel memiliki yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen setelah menggunakan jasa transportasi Jember Taxi.

Besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
dapat dilihat dari nilai Adjusted R Square sebesar 0,558 atau 55,8 %, Ilasil
perhitungan analisis koefisien determinasi parsial untuk variabe! X1 sebesar 40 9
o, varbel X2 sebesar 30 2% vanabel X3 menunjukkan hastl schesar 38,90,
variabel X4 menunjukkan hasil sebesar 33,5%, variabel X5 menunjukkan hasil
scbesar 33.2%. Dengan demikian, maka dapat dikctahui bahwa variabel yang
mempunyar penparahe paling besar terhadap kepuagan konsumen  setelah
mengkonsumsi jasa transportast Jember Taxi adalah varabel X1 (keandalan).
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BAB I
PENDANULUAN

1.1. Latar Belakang Masaiah

Setiap Perusahaan didirikan mempunyai tujuan yang telah ditetapkan
terlebih dahulu, Sebab tujuan merupakan titik tolak bagi segala pemikiran dalam
perusahaan untuk menentukan arah srategis perusahaan. (Sumarni  dan
Soeprihanto 1997 : 131) mengemukakan bahwa tujuan perusahaan pada umumnya
adalah untuk memuaskan kebutuhan dari konsumen dengan nilai-nilai tertentu,
disamping itu perusahaan juga bertujuan untuk mendapatkan laba. Sebab laba
akan dapat menjamin kelangsungan hidup perusahaan.

Dalam kondisi persaingan yang ketat saat ini, hal utama yang harus
diprioritaskan oleh perusahaan transpotasi adalah kepuasan pelanggan/penumpang
apar dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Pimpinan harus tahu
hal-hal apa saja yang diangpap penting oleh para penumpang dan pimpinai
berusaha untuk menghasilkan kinerja (performance) sebaik mungkin schingga
dapat memuaskan pelanggan.

Kepuasan pelanggan/ penumpang ditentukan oleh kualitas barang atau
jasa yang, dikchendaki pelanggan, schingga jaminan kualitas menjadi prioritas
utama bagi setiap perusahaan, yang pada saat ini menjadi tolok ukur keunggulan
daya saing perusahaan.

Pada dasarnya, pengertian kepuasan/ketidak kepuasan pelanggan
merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi, pengertian
kepuasan pelanggan berarti bahwa kinerja suatu barang sekurang-Kurangnya sama
dengan apa yang diharapkan. Seperti seorang penumpang mengharapkan Tax:
datang tepat waktu, akan tetapi kenyataanya sering terlambat, sehingga
mengecewakan/ menimbulkan rasa tidak puas.(J. Supranto,2001:224)

Jember merupakan kota terbesar ketiga dijawa timur dan meiliki
kehidupan yang dinamis. Hal itu discbabkan oleh adanya berbagai aktifitas yang
setiap harinya dilakukan oleh masyarakat jember untuk memenuhi kebutuhannya.

Kehidupan dinamis ini berdampak pada mobilisasi yang meningkat. Tidak sedikit
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masyarakat jember bergantung pada sarana transportasi untuk menunjang aktivitas
mercka, baik itu sarana pribadi maupun sarana transportasi umum. Kebutuhan
akan tansportasi umum merupakan peluang bisnis yang dapat dimanfaatkan,
sehingga banyak perusahaan yang muncul, tumbuh dan berkembang pada sektor
ini.

Banyaknya perusahaan yang bergerak dalam bidang transportasi  di
jember menimbulkan persaingan yang ketat, untuk mempertahankan konsumen
yang ada bahkan meningkatkan jumlah konsumen yang akan dimiliki. Keadaan
ini mendorong perusahaan — perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
dan trayek yang menjangkau hampir seluruh daerah di Jember.

Penduduk jember, khususnya konsumen pengguna jasa perusahaan yang
bergerak dalam bidang transportasi, menginginkan kepuasan dalam
mengkonsumsi jasa tersebut, oleh karena itu perusahaan-perusahaan di Jember
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Konsumen adalah raja dapat menentukan
pilihannya kepada sarana transportasi yang dapat memuaskan kebutuhnnya.

Atas dasar penjelasan diatas, perusahaan-perusahaan tersebut dituntut
untuk memiliki keunggulan kompetitif. Layanan tidak sebatas pada trayck yang
dimiliki tetapi juga pada berbagai faktor agar kepuasan konsumen dapat diraih.
Antara lain, konsumen menghendaki keamanan dan kenyamanan dalam
menggunakan jasa tersebut.

Kepuasan konsumen perusahaan yang bergerak dalam bidang
transportasi- di Jember ini, sangat menarik untuk menjadi bahan utama untuk
dilakukan penalitian. Secara umum faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
mercka sebagai konsumen dalam mengkonsumsi jasa perusahaan yang bergerak
dalam bidang transportasi, khususnya dari Jember Taxi dikelompokan menjadi
lima (5) bagian yaitu : kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (emphaty), bukti langsung (tangibel). Kelima hal
tersebut menjadi perhatian yang lebih seksama terhadap kepuasan konsumen. Hal
itu juga ditegaskan oleh (Philip Kottler:1997), menandaskan bahwa kepuasan
pelanggan scbagai sikap atau tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

hasil yang ia rasakan dibandingkan harapanya.
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1.2.

Rumusan Permasalahan

Jember Taxi adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa

transportasi dan memiliki armada yang bagus. Jember Taxi juga didalam melayani

penumpang selalu mengutamakan kualitas pelayanan yang baik Mengingat

semakin gencarnya tingkat persaingan antar perusahaan yang bergerak dalam

bidang transportasi di Jember, maka timbul pokok-pokok permasalahan yang

hendak dikaji lebih lanjut dalam penelitian ini, antara lain:

a.

153,
1.3.1.

[

1.3.2.

Mengukur pengaruh kelima variabel Reliabilty(X, ), Responsiveness (X, ),
Assurance(X ). Emphaty(X ), dan Tangible(X ) terhadap kepuasan
konsumen  sctelah  mengkonsumsi  jasa  transportasi  Jember Taxi
di Jember ?

Dan kelima vartabel tersebut. variabel yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi jasa transportasi Jember taxi di

Jember ?

Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahu pengaruh  variabel Reliabilty(X,), Responsiveness
(X, ), Assurance(X, ). Emphaty(X,), dan Tangible(X,) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi jasa
transportast Jember Taxi di Jember ?

Untuk mengetahui dari kelima variabel tersebut, variabel yang paling
berpengaruh  pada kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi jasa

transportasi Jember Taxi di Jember ?

Manfaat peneltian
Berdasarkan pada latar belakang, dan rumusan masalah dan tujuan
penelitian maka manfaat yang diharap dapat tercapai dalam penelitian ini

adalah :



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

b2

Bagi Perusahaan .

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran bagi perusahaan untuk dijadikan masukan dalam peningkatan
kualitas pelayanan, serta dapat berorientasi pada kepuasan
konsumennya.
Bagi pihak Akademisi

Hasil penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan kontribusi
bagi ilmu pengetahuan dalam bidang ckonomi, khususnya pada bidang
pemasaran yang berorientasi pada bidang konsumen.
Bagi Peneliti

Peneliti sendiri mengharapkan, hasil penelitian ini dapat memberikan
manfaat kepada peneliti sclanjutnya scbagai  bahan referenst untuk

mengadakan penelitian sejenis.
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BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Tinjauan Hasil Penelitian

Penelitian tentang perilaku konsumen dalam menentukan kepuasan setelah
mengkonsumsi suatu produk, baik itu barang maupun jasa, telah banyak dilakukan
oleh para peneliti terdahulu. Pentingnya peneliti terdahulu diungkapkan karena
dapat digunakan sebagai bahan acuan untuk menghindari terjadinya replikasi atau
bahkan plagiat dari penelitian orang lain yang pernah dilakukan. Pada penelitian
ini mengungkapkan tentang dua bagian, Pertama adalah obkek penelitian yakni
tentang transportasi, Dan kedua adalah tentang kepuasan konsumen.

Penelittan ini mengacu terhadap penelitian terdahulu dalam bidang
transportasi dan memiliki persamaan dan perbedaan, Seperti penelitian yang telah
dilakukan oleh Arie Sandra D.M. tahun 2003 dengan judul penelitian “Faktor-
faktor yang Mempengaruhi Pengambilan keputusan berdasarkan Dimensi kualitas
pelayanan dalam Memakai Jasa Transportasi pada PT Eka Sari Lorena di
Jember”. Objek pada penclitian ini adalah penyedia jasa transportasi angkutan
antar kota antar propinsi (AKAP) vakni PT Eka Sari Lorena. Hasil analisis
tentang lima variabel kualitas pelayanan yaitu keandalan, ketanggapan, keyakinan,
empati dan berwujud.

Perbedaannya adalah:

a. Terdapat pada uji analisis yang digunakan yaitu uji validitas dengan hasil
keseluruhan r3 = 0,8115, uji relabilitas dengan hasil keseluruhan dari lima
variabel = 04819, analisis determinasi berganda dengan hasil keseluruhan Y=
0.2556, analisis determinasi parsial dengan hasil keseluruhan X1 = 0403, X2 =
0,387, X3 = 0,522, X4 = 0,543, X5 = 0,634. Kesimpulan yang didapat secara
bersama-sama variabel faktor berwujud sangat berpengaruh signifikan terhadap
pengambilan keputusan dalam menggunakan jasa transportasi Bus Lorena.
Persamaannya adalah:

a. Sama-sama mengenai perilaku konsumen

b. Mengenai produk jasa transportasi
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Selain itu penelitian yang memiliki objek transportasi juga dilakukan oleh Firman
Hakim tahun 2003. judul penelitian yang dilakukan adalah  Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa Transportasi Bus
Way di Jakarta™.
Perbedaannya adalah:
a. Terletak pada variabel bebas yang berpengarub dalam  besarnya tingkat
kepuasan konsumen dalam mengguanakan jasa transportasi Bus Way vyaitu
meliputi:
1. Vanabel Pelayanan X1
2. Vanabel Kenyamanan X2
3. Varabel Keamanan X3
b. Uji analisis data yang digunakan analisis regresi berganda dengan hasil
keseluruhan X1= 0,186, X2 = 0,220, X3 = 0,359.Uji F dengan hasil keseluruhan
91,500 dan terdapat lagi uji lainya seperti uji t dengan hasil keseluruhan X1=4,434
X2= 5405 X3= 4387, dan variabel yang paling dominan yaitu variabel
kenyaman. Kesimpulan yang dapat diambil dari regresi linear berganda terdapat
model regresi linear berganda yang baik sebab uji asumsi klasik menjelaskan
bahwa tidak terjadi adanya multikolinearitas, heterokedastisitas, dan autokorelasi.
Persamaannya :
a. Sama-sama mengenal perilaku konsumen
b. Mengenai produk jasa transpotasi
2.2. Landasan Teori
2.2.1 Pemasaran dan Manajemen pemasaran
Pemasaran merupakan suatu kegiatan manusia yang diarahkan untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran barang dan jasa
Menurut (Kotler, Philip 1997:8) pemasaran didefinisikan sebagai berikut :
“Pemasaran adalah proses sosial dan Manajerial di mana masing —masing
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran produk yang bernilai tinggi bagi

pihak lainnya”.
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Definisi berikutnya menurut (Basu Swastha 1992:125), yaitu * Pemasaran
adalah kegiatan usaha vang 1m:ng;u‘ahkzﬁ1 aliran barang dan jasa dari produsen
kepada konsumen atau pemakai”.

Dari kedua definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran mencakup
semua usaha yang dimulai dengan mengidentifikasikan kebutuhan konsumen
yang perlu dipuaskan. menentukan produk yang hendak diproduksi, menentukan
harga yang sesuai, menentukan cara-cara promosi dan penyaluran atau penjualan
produk tersebut, schingga dapat dikatakan bahwa pemasaran menciptakan
pembeli dan penjual, dimana kedua belah pihak sama-sama mencari kepuasan.
Dalam hal ini penjual berusaha untuk mendapatkan laba dan konsumen berusaha
untuk mendapatkan  hasil atas  pengorbanan yang dikeluarkannya untuk
mendapatkan barang atau jasa tersebut. Kedua macam kepentingan ini dapat
dipertemukan dengan cara mengadakan pertukaran yang saling menguntungkan.

Keglatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan harus terkoordinasi
dan dikelola dengan cara yang baik melalui manajemen yang baik pula, sehingga
dikenal istilah manajemen pemasaran. Adapun definisi manajemen pemasaran
yang dikemukakan oleh (Kotler, Philip 1997:140) adalah sebagai berikut :

“Manajemen Pemasaran adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan
dan pengawasan program-program yang bertujuan menimbulkan pertukaran
dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tu juan perusahaan”.
Sehubungan dengan hal itu, Manajer pemasaran mempunyai tugas untuk memilih
dan melaksanakan Kegiatan pemasaran yang dapat membantu dalam pencapaian
tujuan perusahaan serta dalam menyesuaikan diri dengan perubahan lingkungan.
2.2.2 Pemasaran Jasa

Pemasaran di bidang jasa pada dasarnya tidak berbeda dengan bidang
manufaktur. Namun adanya perbedaan karakteristik dari produk yang dijual,
mengakibatkan perlu adanya modifikasi untuk menyesuaikannya. Walaupun pada

dasarnya sama, namun demikian ada empat karakterisik yang berbeda meliputi :
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b.

o

Intangibility (ketidaknyamanayg), artinya jasa tidak dapat dilihat,
dirasakan, didengar, atau dibaui sebelum dibeli. Untuk mengurangi
ketidakpastian, pembeli akan mencari bukti.

[nseparibily (uidak terpisahkan), artinya jasa umumnya diproduksi
secara khusus dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan. Dengan
demikian jika jasa diberikan oleh seseorang, maka orang tersebut
adalah merupakan bagian dari jasa tersebut.

Variability (keragaman), artinya jasa sangat beragam karena ia sangat
tergantung kepada siapa yang menyediakan jasa dan kapan serta
dimana 1a disediakan. Pembeli jasa akan berhati-hati sehingga akan
berpikir mendalam sebelum memilih seseorang penyedia jasa.
Perishability (tidak tahan lama), artinya jasa tidak dapat disimpan.
Keadaan im1 membuat perusahaan jasa menghadapi keadaan sulit jika

permintaan tersebut berfluktuasi.

(Kotler dan Armstrong 1994:643) mengemukakan bahwa pemasaran jasa

tidak  hanya membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga memerlukan

pemasaran imternal dan interaktif. Model tersebut tercermin pada gambar 2.1.

Pemasaran mternal berarti perusahaan jasa harus secara efektif melatih dan

memotivasi karyawan yang melakukan kontak dengan pelanggan dan semua

orang dalam perusahaan mendukung pekerjaan tersebut sebagai suatu tim untuk

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Jadi, tidak cukup dengan hanya

menyerahkan tugas tersebut kepada bagian pemasaran yang melakukan pola

pemasaran traditional.
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Perusahaan
Pemasaran Pemasaran
§ Internal Eksternal
Karvawan Pemasaran Pelanggan
Interaktif

Gambar 2.1 Tiga Bentuk Pemasaran dalam Industri Jasa
Sumber : Kotler dan Armstrong (1994:643)

Pemasaran eksternal menggambarkan keja normal yang oleh perusahaan
untuk mempersiapkan, menurunkan harga, mendistribusikan dan mempromosikan
Jasa tersebut kepada konsumen.

Pemasaran interaktif’ berarti persepsi kualitas layanan(jasa) tergantung
pada seberapa dalam interaksi antara penjual dan pembeli. Dalam pemasaran
produk, kualitas produk sedikit tergantung pelayanan bagaimana produk tersebut
diperoleh. Tetapi dalam pemasaran jasa, kualitas jasa tergantung pada keduanya,
yakni tergantung pada pemberi jasa dan kualitas layanan. Pelanggan tidak hanya
mengukur dari sudut teknikal, tetapi juga kualitas fungsional. Khususnya di
bidang jasa, mereka harus ahli dalam melakukan pemasaran interaktif,

Lebuh lanjut dapat dijelaskan bahwa dalam bidang transpotasi, untuk membangun
suatu pemasaran yang berorientasi pada konsumen atau penumpang dapat
diterapkan dua strategi, yakni strategi inovasi produk dan strategi membangun

kepuasan konsumen.
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2.2.3. Kualitas Jasa
Menurut (Kotler dalam Supranto 1997:231) mengemukakan lima dimensi
dalam menentukan kualitas jasa yaitu:

a). Reliability, vyaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
sesual dengan janji yang dikeluarkan.

b). Responsiveness, vaitu respon/ kesigapan karyawan dalam membantu
pelayanan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.

¢).  Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas dasar pengetahuan
terhadap produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahan, perhatian,
dan kesopanan, dan memberikan keamanan didalam memantfaatkan
jasa yang ditawarkan, serta kemampuan dalam menanamkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

d). Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan
kepada pelanggan, seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan,
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan
kemampuan perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan
pelangganya.

e). Tangibles, meliputi penampilan fisik seperti gedung dan ruangan front
office, tersedia tempat parkir, kebersihan dan kenyaman ruangan,
kelengkapan perlengkapan komputer dan penampilan karyawan.

2.2.4. Pengertian Kepuasan Konsumen

Setiap orang melakukan pembelian dengan harapan tertentu mengenai apa
vang dilakukan oleh produk atau jasa bersangkutan ketika digunakan, dan
kepuasan merupakan hasil yang diharapkan. Menurut (Tjiptono,2000) Kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian(discontirmation) vang dipersepsikan antara harapan awal
sebelum pembelian (norma kinerja lainya) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakainya. sedangkan menurut (Mowen 2002), merumuskan
kepuasan pelanggan sebagai sikap keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa

setelah perolehan (acquisition) dan pemakainya.
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2.2.5. Pengertian Transportasi .

Tentang pengertian transportasi, beberapa ahli mempunyai pendapat yang
berbeda-beda, namun dar perbedaan pendapat para ahli tersebut masih memiliki
beberapa persamaan. Menurut (Nasution 1997:8), transportasi diartikan sebagai
pemindahan barang dan manusia dari tempat asal ketempat tujuan. Dari
pengertian tadi terlihat bahwa terdapat penekanan pada proses pemindahan. Jadi,
jika tidak ada perpindahan maka tidak ada transportasi. Sedangkan menurut (salim
1997:6) transportasi adalah kegiatan pemindahan barang (muatan) dan
penumpang dari satu tempat ketempat lain. Definisi menurut abli yang kedua juga
menckankan pada perpindahan. Dari definisi yang pertama dan kedua juga

memiliki persamaan lain yaitu objek pemindahan tersebut. Objek pemindahan

yang dimaksud adalah barang (muatan) dan penumpang (manusia).

2.2.5.1. Sistem Transportasi
Sistem transportasi terdiri atas angkutan muatan (penumpang dan barang )

dan menajemen yang mengelola angkutan tersebut.

2.2.5.2. Angkutan Muatan
Sistem yang digunakan untuk mengangkut barang-barang dengan

menggunakan alat angkut tersebut dinamakan mode transportasi (mode of
transportasion). Dalam pemanfaatan tansportasi ada 3 (tiga) moda yang dapat
digunakan (salim, 1997:8), yaitu:

a. Pengangkutan melalui laut (sea transportasion)

b. Pengangkutan melalui darat (kereta api, bus dan truk)

c. Pengangkutan melalui udara
Tiap moda transportasi mempunyai sifat dan karakteristik yang berbeda antara

yang satu dengan yang lain.
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2.2.5.3. Manajemen .
Manajemen sistem tansportasi terdiri dari dua (2) kategori (Salim, 1997:8),
yakni : |
a.  Manajemen pemasaran dan penjualan josa angkutan

Manajemen pemasaran bertanggung jawab terhadap pengoperasian dan
pengusahaan di bidang pengangkutan.
b. Manajemen lalu lintas angkutan.

Manajemen traffic bertanggung jawab untuk mengatur penyediaan jasa-jasa

angkutan yang mengangkut dengan muatan, alat angkut dan biaya-biaya untuk

opcrast kendaraan.

Tabel 2.1 : Sistem Transportasi

No | Angkutan baran/muatan No Manajemen

1. | Transportasi darat (kereta api, |1 | Manajemen lalu lintas
bus truk)
2. | Angkutan laut (shipping) © | 2. | Manajemen Angkutan

3. | Angkutan udara |

4. | Sistem angkutan pipa (pertamina)

Implementasi/ Pelaksanaan

Sumber data: (Salim1997:8)

2.2.6. Fungsi dan Fasilitas Transportasi

Transportasi adalah sebuah proses pemindahan materi baik dari tempat
asal ke tempat tujuan sebagaimana telah dijelaskan pada bagian sebelumnya
mempunyai fungsi yang cukup vital dalam kehidupan schari-hari manusia.
Nasution (1997:10) mengemukakan bahwa fungsi transportasi adalah sebagai
faktor penunjang pembangunan (the promoting fuctor) dan pemberi jasa (the
servicing sector) bagi perkembangan ekonomi.

Fasilitas transportasi harus dibangun mendahului proyek-proyek
pembangunan. Hal itu disebabakan karena transportasi merupakan infrastruktur
dari pcmbangunan. Jalan harus dibangun terlebih dahulu sebelum melakukan
pembangunan proyek pertambangan batu bara atau proyek perkebunan kelapa
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sawit. Perluasan dermaga di pelabuhan didahulukan dari pada pembangunan
pabrik pupuk yang akan dibangun guna melancarkan pengiriman peralatan pab.ik
dan bahan baku serta penyaluran hasil produksi ke pasar setelah pabrik beroperasi.
Jika kegiatan-kegiatan ekonomi telah berjalan, jasa transportasi perlu terus
tersedia untuk menunjang kegiatan-kegiatan tersebut. Demikianlah peranan
transportasi tersebut menunjang pembangunan dan melayani perkembangan
ckonomi.

2.2.6.1. Pemakai Jasa Transportasi

Sebelumnya telah disinggung diatas, bahwa pengaruh dari pemakai jasa
angkutan akan membawa dampak terhadap pengelolaan transportasi.

Tinggi rendahnya demand akan jasa-jasa angkutan tergantung pada
pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa. Dengan perkembangan tekhnlogi
modern dalam bidang pengangkutan, banyak pengaruhnya pada perdagangan
dalam dan luar negeri, pembangunan ckonomi serta penyebaran penduduk ke
seluruh wilayah di Indonesia (transmigrasi, wisatawan domestik dan wisatawan
mancanegura).

Adapun golongan pemakai jusa angkutan tersebar dalum masyarakat.
Hal ini sesuai dengan yang dikemukakan oleh (Salim 1997:10) bahwa golongan
pemakai jasa angkutan umum terdiri dari :

a. Perusahaan-perusahaan industri, perusahaan-perusahan perdagangan,

dan lain sebagainya.

b. Pemakai jasa dari pihak Pemerintah (government demand)

c. Pemakai jasa angkutan dalam masyarakat umum
Dalam rangka pemanfaatan jasa-iasa angkutan agar diusahakan secara efisien dan
memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat peigguna jasa
transportasi.

2.2.7. Permintaan dan Penawaran Jasa Transportasi
2.2.7.1. Segi Permintaan (demand)
Kebutuhan akan jasa-jasa transportasi ditentukan oleh barang-barang dan

penumpang yang akan diangkut dari satu iempat ke tempat yang lain.
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Jumlah kapasitas angkutan tersedia dibandingkan dengan kebutuhan terbatas, di

samping itu permintaan terhadap jasa transportasi merupakan “Derived demend”.

Untuk mengetahui berapa jumlah permintaan akan jasa-jasa transportasi sebagai
berikut (Salim, 1997:15).

a.

Pertumbuhan Pcm.luduk

Petumbuhan penduduk satu daerah, propinsi dari satu negara akan
membawa pengaruh terhadap jumlah jasa angkutan yang dibutuhkan
(perdagangan, pertanian, perindustrian dan sebagainya).

Pembangunan wilayah dan daerah

Saat ini negara Republik Indonesia dalam proses pembangunan tahap
tinggal landas (take off). Dalam rengka pemerataan pembangunan dan
penyebaran penduduk diseluruh pelosok Indonesia, transportasi
sebagai sarana dan prasarana penunjang untuk memenuhi kebutuhan
akan jasa angkutan harus dibarengi sejalan dengan program
pembangunan guna memenuhi kebutuhan tersebut.

Perdagangan ekspor dan impor

Merupakan satu segi yang menentukan beberapa jumlah jasa
transportasi yang diperlukan untuk perdagangan tersebut, umpama
jumlah tonnage kapal yang harus disediakan untuk setiap tahunnya
(DWT/Ton}.

Industrialisasi

Proses Industrialisasi discgala sektor ckonomi dewasa ini yang
merupakan program pemerintah untuk pemerataan pembangunan, akan
membawa dampak terhadap jasa-jasa transportasi yang diperlukan.
Permasalahanya sampai berapa jauh penyediaan jasa-jasa angkutan
tersebut dapat dipenuhi oleh karena banyak faktor yang mempengaruhi
seperti :

1. Peralatan yang dioperasikan

2. Masalah teknis alat angkut yang digunakan

3. Jumlah alat angkut yang tersedia
4

. Masalah pengelolaan pengangkutan (segi manajemen operasional)
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Transmigrasi dan penyebaran penduduk

Transmigrasi dan penyebaran pcndudtlk keseluruh daerah di Indonesia salah
satu demand yang menentukan banyaknya jasa-jasa angkutan yang harus
disediakan oleh perusahaan angkutan. Selain dari pada jasa-jasa angkutan
yang disediakan, harus diperhatikan pula keamanan, ketepatan, keteraturan,
kenyamanan, dan kecepatan. yang dibutuhkan oleh pengguna jasa transportasi.
Analisis dan proyeksi akan permintaan jasa trasnportasi

Sehubungan dengan faktor-faktor tersebut diatas, untuk memenuhi permintaan
akan jasa-jasa transportasi, perlu diadakan perencanaan transportasi yang
mantap dan terarah, agar dapat menutupi kebutuhan akan jasa angkutan yang
diperlukan  oleh  masyarakat. Peralatan analisis dan  proyeksi, untuk
mengetahut berapa permintaan (demand analysis) yang dibutuhkan. Secara
makro dapat digunakan untuk mengetahui total permintaan akan jasa
transport. Adapun analisis yang digunakan untuk mengukur proyeksi akan
permintaan jasa transportasi adalah :

Analisis rasio (Ratio Analysis)

Dengan analisis rasio yaitu membandingkan antara kebutuhan dan penyediaan
Jasa-jasa trasnportasi sctiap bulan kwartal dan tahun, bisa diketahui
pertambahan. penurunan, permintaan akan jasa-jasa angkutan tersebut.
Metode i sangat sederhana dan mudah diaplikasikan dalam praktek sehari-
har.

Pendekatan secara matematis

Analisis secara matematis hasilnya akan lebih baik dari pada metode rasio,
karena dalam hal ini digunakan rumus-rumus matematika/statistik. Salah satu
cara yang dapat kita gunakan ialah dengan “analisis garis regresi (Regresion
Analysis), garis regresi memiliki fungsi linear” :

o W TG 7 TR P i T

Y= fungsi linear (misal jumlah trip)

U= meneran gkan random error coefficien :

o~

a,,a, dana  adalah besarnya (luasnya) error pada U ®
| : ] ) |
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yaitu antara yang aktual dengan yang diramal.

Koefisien merupakan (aktor vartabel terhadap X. yang menunjukan adanya

perubahan-perubahan atas depended variabel pada x. (Salim, 1997:21)

2.2.7.2.Segi Penawaran (supply) -

Penyediaan jasa-jasa transportasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat

ada kaitanya dengan permintaan akan jasa transportasi secara menyeluruh.

Tiap moda transportasi mempunyai sifat, karakteristik dan aspek teknis

yang berlainan, dimanan akan mempengaruhi terhadap jasa-jasa angkutan yang

ditawarkan oleh pengangkutan. Dari segi penawaran / supply jasa-jasa angkutan

dapat dibedakan dari segi :

a
b.

o

€.

Peralatan yang digunakan

Kapasitas yang tersedia

Kondisi teknis alat angkut yang digunakan

Produksi jasa yang dapat diserahkan oleh perusahaan kepada
konsumen

Sistem pembiayaan dalam pengoperasian alat pengangkutan

Dari segi penyedia jasa harus memperhatikan benar agar pengguna jasa angkutan

merasa puas yang berhubungan dengan :

a.
b.

A0

E.

Keamanan
Ketepatan
Keteraturan
Kenyamanan
Kecepatan
Kesenangan

Kepuasan

Telah diuraikan sebelumnya bahwa sifat, karakteristik, aspek teknis moda

transportasi tidak sama, dimana dalam pengoperasian masing-masing moda,

sistem transportasi akan berbeda yang satu dengan yang lain dilihat dari segi

penyedia jasa.
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2.3. Hipotesis .
Mengacu pada hasil penelitian terdahulu maka hipotesis yang diajukan
dalam penclitian ini adalah :

a. Terdapat pengaruh yang signifikan faktor kehandalan X1, daya tanggap
X2, jaminan X3, empati X4, dan bukti langsung XS5 terhadap kepuasan
konsumen dalam menggunakan jasa transportasi Jember Taxi (Y) baik
secara bersama-sama maupun parsial.

b. Faktor kehandalan (X1) memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap
kepuasan konsumen dalam mengguanakan jasa transportasi Jember Taxi

yang kemudian diikuti (secara berurutan) daya tanggap(X2), jaminan(X3),
empati(X4), dan bukti langsung(X5).
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METODE l:l".l\lﬁl,l'l'i.v\N

A Hancanpgan Penclitinn

Dalam serangkaan kegiatan penelitian, maka adanya metode penchtian
metapaloan hal yang canpat penting karena metode penelitinn borfunga cobapmi
alat yang dipunakan untuk memperoleh data-data yang diperlukan, guna untuk
menyelesaikan persoalan yang menjady obvek penelitian.

Pujuan dasar penclitian dimaksudkan untuk mendapatkan suatu wawasan
vang mendalam mengenai suatu obyek penelitian, schingga dapat memberikan

pambaran vang lebih jelas sebhapan dasar penpambilan keputusan.

3.2 Jenis dan Metode Pengumpulan Data

3.2.1 Jenis Data

L. Data primer
Data primer adalah data yang diperoleh dari lapangan dengan menggunakan
metode yang telah ditentukan seperti menyebarkan kuisioner, mengadakan
wawancara serta melakukan observasi. Sumber data untuk jenis data primer
i adalah objek penelitian, responden.

2. Data sekunder

'
{

Data sckunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain, bukan diusahakan

sendiri. Sumber data untuk jenis data sekunder ini adalahi bukti-bukti tulisan,

Jurnal-jurnal, laporan dari pakar atau peneliti dan instansi yang terkait dengan

penelitian,

3.2.2 Metode Pengumpulan Data

a. Wawancara dalam penelitian ini dibagi menjadi dua macam yakni
wawancara terstruktur dan wawancara tidak tersruktur. Wawancara
terstruktur dilakukan dengan penyebaran kuisioner kepada responden,
sedangkan wawancara tidak terstruktur dilakukan dengan wawancara
secara langsung tanpa kuisioner kepada responden. Metode ini digunakar

untuk mencari data primer.
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b. - Observasi
Observasi adalah suatu metode _v:;ng digunakan untuk mengamati segala
hal yang berkaitan dengan penelitian, baik itu lokasi, waktu dan sebaiknya.
Metode ini digunakan untuk memperoleh data primer. Diperoleh dengan
cara kunjungan ke instansi terkait.

¢. Kuisioner, vaitu  pengumpulan  data  dengan menggunakan daftar
pertanyaan yang dijawab oleh para responden secara tertulis.

d. Studi pustaka, yaitu metode pengumpulan data dengan mempelajari bahan-
bahan penelitian dari literatur-literatur penelitian yang berkaitan dengan
masalah.

3.3  Metode Penentuan Sampel

Untuk mengambil sampel dalam penelitian ini menggunakan metode
non probability sampling, Adapun cara yang digunakan adalah cara kuota (Quota
Sampling) vaitu, jika riset dilakukan untuk mengkaji suatu fenomena dari
beberapa sisi, responden yang akan dipilih adalah orang-orang yang diperkirakan
dapat menjawab semua sisi itu (Husein Umar, 2003 : 146) Cara ini digunakan
apabila pengambilan sample dilaksanakan bersdasarkan pertimbangan tertentu
yang ditekankan pada ciri-ciri atau sifat-sifat populasi yang sudah diketahui, yaitu
responden merupakan Konsumen yang telah atau pernah menggunakan jasa
transportasi Jember Taxi.

Dengan dasar kuota, jumlah responden ditetapkan terlebih dahulu
kemudian penelitian segera dilakukan bila kuotum telah dipastikan. Mengenai
Jumlah responden yang digunakan sebagai sampel penelitian ini sebanyak 100
orang dengan periode waktu penelitian menyesuaikan dengan waktu peneliti pada
tanggal 1 Juni — 1 Juli2005 Penelitian ini berlokasi di beberapa tempat pangkalan
yaitu, di Jalan Trunojoyo, di depan Hotel Bandung Permai, didepan Nico plaza,
diperempatan SMPN 2, dipusat perbelanjaan Matahari serta di depan SMUN 1
Jember. Karena tempat-tempat tersebut sudah ditetapkan oleh perusahaan menjadi
tempat pangkalan Jember Taxi atas dasar kebijakan yang diambil oleh perusahaan
karena tempat tersebut dianggap sangat strategis untuk mendapatkan dan mencari

penumpang.
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3.3.1 Teknik Pengukuran .

Teknik pengukuran yang digunakan adalah pengukuran ordinal (bertingkat)
dan skala yang digunakan adalah skala Likert. Melalui daftar pertanyaan yang ada
diperoleh nilai dari masing-masing item dalam setiap variabel. Untuk setiap item
dalam daftar pertanyaan menggunakan kriteria pengukuran 5 skala Likert yaitu:

a. Skor 5 untuk jawaban sangat setuju.

b. Skor 4 untuk jawaban setuju,

¢.  Skor3 untuk jawaban netral.

d. Skor2 untuk jawaban tidak setuju,

¢. Skorl untuk jawaban sangat tidak setuju.

(Husem Umar, 2002: 137).
3.4 Metode Analisis Data

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan bantuan program
komputer software SPSS 10.0. tujuannya adalah untuk mendapatkan hasil
pengukuran yang akurat, cepat dan lengkap dalam menyelesaikan penelitian.
I. Regresi Linear Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengukur tingkat pengaruh dari faktor
kehandalan  (X1), daya tangeap(X2). jaminan(X3), empati(X4), bukti
langsung(X5) terhadap perilaku kepuasan konsumen setelah menggunakan jasa
transportasi Jember Taxi di Jember. yang dapat dilihat melalui suatu keadaan
dimana penggunaan produk jasa tersebut akan menghasilkan suatu struktur faktor
pengaruh.

Rumus : (J.Supranto,2000:185)
Y=b,+b X +b, X,+b, X, +b X, +b X .+ e
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Dimana :
Y = Kepuasan konsuman sctelah menggunakan jasa transportasi
Jember Taxi di Jember
b, = Konstanta.
b, by = Koefisien regresi.
X, = Kehandalan
X, = Daya tanggap
X, = Jaminan
X, = Empati
X = Bukti fisik

L

= Faklor pengganggu diluar model

2. Kocfisien Determinasi Berganda
Uji koefisien determinasi berganda digunakan untuk mengetahui berapa
roporsi sumbangan faktor X, (faktor kehandalan), X, (faktor daya tanggap), X,
(faktor jaminan), X, (empati), X, (bukti fisik). secara bersama-sama terhadap

kepuasan konsumen setelah menggunakan jasa transportasi Jember Taxi di

Jember.
Rumus : (Damodar Gujarati, 1991:99)
R RO RALII R ARIN R ARIIRERZ)
- Z}’f
Dimana:
B+ = Koefisien determinan
b,..b; = Koefisien regresi
X,..Xs = Variabel independen

¥ = Kepuasan konsumen yang diteliti pada periode /.

(]
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3. Woefisien Determinasi Parsial.

Koefisien determinasi parsial digunakan untuk mengetahui variabel atau
fuktor apa yang paling dominan mempengaruli kepuasan  konsumen  seteiah
mengkonsumsi jasa Jember Taxi i Jember. Kocelisien Determinasi Parsial ind
akan - menumjukkan  pengaruh masing-masing  variabel  terhadap  kepuasan
konsumen pengguna jasa transportasi Jember Taxi di Jember (satu demi satu),
koefisien determinasi parsial tersebut secara matematis dirumuskan oleh (Sudjana

1993:370) sebagai berkut:

X Y= ~ 7——7—7—:\'——.77'————7——
ny Y —{L}’)
Dimana
R'xy Koefisien determinan parsial.
h = Koefisien variabel
n = Jumlah pengamat

4. Uji F-Test (Pengujan hipulcsei koefisien regresi secara bersama-sama)

Pengujian F-Test im dimaksudkan untuk mengetahui keberartian pengaruh
dari faktor X atau variabel independen tehadap faktor Y atau variabel dependen
(J. Supramo, 1992:300)

Untuk perhitungannya dicwmuskan sebagai berikut

R~
i
; k -
Iy 2 [
- R+
ik
Dimana:
k = bahyaknya variabel
n— banyaknva observasi

F - pengujian sceara serenta
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5. Uji t (Pengujian hipotesa koefisien regresi secara individual)

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui keberartian pengaruh dan
variabel independen secara sendiri-sendini terhadap variabel Y ( J. Supranto,
1992:302)

bj by,
Shj
Dimana :
i

Perngujian secara parsial

0
bi =0b;.b,;.b: bl
Sbj = standar error dari by
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95 % (level of significant = 0,05 )
a. Kriteria Pengujian :

Ho ditolak apabila t,,, =t ataut <-t,,.,» dengan demikian masing-

hitung
masing kompo‘ncn variabel bebas (X) mempunyai pengaruh terhadap variabel
terikatnya (Y) (signifikan).
Ho diterima apabila t,, . <t . . dengan demikian masing-masing komponen
variabel bebas (X) tidak mempunyai pengaruh terhadap variabel terikanya (Y)
(tidak signifikan).
6. Uji Ekonometrik (Uji Asumsi Klasik)
a. Ui Mulnikolinearitas

Koliearitas ganda terjadi apabila terdapat korelasi yang sempurna atau
mendekati sempurna antara variabel bebas, selungga sulit untuk memisahkan
pengaruh tiap-tiap variabel 1tu secara individu terhadap variabel terikat. Gejala
terjadinya hubungan kolinearitas ganda dapat diketahui dengan melihat nilai VIP (
Variance Inflation l'actor ) yang diperoleh bila menggunakan program SPSS,
dengan ketentuan apabila nilai VIP > 5 atau nilai VIF mendekati 10 maka terjadi

multi kolinearitas ( Gujarati, 1991:299 ).
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b.  Uji Heterokedastisitas

Heterokedastisitas adalah suatu keadaan dimana varians variabel dalam
model tidak sama schingga estimator yang diperoleh tidak efisien karena varians
yang tidak minimum. Pada penelitian ini, adanya heterokedastisitas dapat
dikatahui dengan analitas residual ( Atmaja, 1997:350 ), yaitu pebedaan antara
nilai Y aktual dan nilai Y prediksi ( nilai menurut garis regresi ). Dalam hal ini
variasi dari perbedaan nilai aktual dengan nilai prediksi harus sama untuk semua
nilai prediksi Y dengan nilai residual ( Y-Y’ ) harus terdistribusi secara normal
dengan rata-rata nol ( 0 ) dan tidak ditemukan pada pola tertentu.
c. Uji Autokorelasi

Asumsi lain yang juga penting adalah bentuk-bentuk residual dari
pengamatan yang satu bersifat bebas ( tidak berkorelasi ) dengan periode
pengamatan yang lain. Korelasi ini berkaitan dengan hubungan diantara nilai-nilai
yang berurutan dari variabel yang sama. Pengujian yang digunakan ini adalah uji
Durbin-Watson untuk mendeteksi adanya korelasi diri dalam setiap model.

Pengujian terhadap adanya autokorelasi dapat digunakan kriteria schagai
berikut ( Gujarati 1995:217

Jika Hepotesis Ho menyatakan tidak ada serial korelasi positif, maka apabila :
d <dL : manolak Ho
d>dUu : menerima Ho
dL<d<dU : pengujian tidak meyakinkan
Jika hipotesis Ho menyatakan tidak ada serial korelasi negatif, maka apabila :

d>4-dL : menolak Ho
d<4-dU  :menerima Ho
4 —dUd4 - dL : pengujian tidak meyakinkan
Pengujian dU adalah nilai d Upper atau nilai d batas atas dan dL merupakan d

Lower atau nilai d batas bawah yang diperoleh dari nilai tabel d Durbin-Watson.
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3.4
3.5.1

Identifikasi Variabel dan Definisi Operasional Variabel
Identifikasi Variabel '

Variabel-variabel yang diteliti mencakup:

Kehandalan (X))

a. Kemampuan memberikan pelayanan yang terbaik

b. Keakuratan penyampaian informasi kepada pelanggan, seperti informasi
tempat wisata, penginapan, alamat jalan, dan lain-lain.

Daya tanggap (X, )

Yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. Adapun item-itemnya

adalah:

a. Kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan

b. Penanganan keluhan pelanggan, setelah menggunakan jasa transportasi
tersebut.

Jaminan (X ;)

Meliputi kemampuan Karyawan atas

a. Kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi
pelayanan. |

b. Kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa
vang ditawarkan.

Empati (X )

Perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan

seperti :

a. Kemudahan untuk menghubungi perusahaan.

b. Kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan
usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan
pelanggannya.

Bukti langsung (X )

Meliputi penampilan fasilitas fisik seperti :
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a. Tersedianya kotak PPPK, kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan
tempat duduknya.

b. Kelengkapan peralatan komunikasi, AC, dan penampilan pengemudi.

Variabel Tergantung (Y)

Kepuasan konsumen yaitu akhir dari proses pemikiran seseorang tentang

suatu masalah untuk merasakan tingkat kepuasan setelah menggunakan jasa

transportasi publik atau umum yang disediakan oleh Jember Taxi di Jember.

Adapun indikatornya vaitu:

2

3.53

2

Penilaian mengenal kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa Jember
Taxi.
Penilaian mengenal pengaruh variable kualitas jasa terhadap kepuasan
konsumen dalam menggunakan jasa Jember Taxi.
Penilaian mengenai kepuasan konsumen untuk menjadi pelanggan tetap
pada perusahaan Jember Taxi.
Penilaian mengenai  kepuasan konsumen setelah menggunakan jasa
transportasi Jember Taxi.
Penilaian mengenai penampilan fisik Jember Taxi untuk pelayanan terhadap
konsumen.

Definisi Operasional
Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai
dengan janji yang dikeluarkan.
Responsiveness, yaitu respon/ kesigapan karyawan dalam membantu
pelayanan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.
Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas dasar pengetahuan terhadap
produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahan, perhatian, dan kesopanan,
dan memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan,
serta kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan.
Emphaty. yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan

kepada pelanggan, seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan,
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kemampuan Karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan
kemampuan perusahaan untuk memahami  keinginan dan  kebutuhan
pelangganya.

Tangibles. meliputi penampilan [isik seperti gedung dan ruangan {ront
office, tersedia tempat parkir, kebersihan dan kenyaman ruangan,

kelengkapan perlengkapan komputer dan penampilan karyawan.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

36

Kerangka Pemecahan Masalah
2

L

Start

l

Pengamatan dan data

Menentukan model Regresi Linear Berganda

Analisis Determinasi
Berganda

Menguji pengaruh Variabel
independen terhadap variabel
dependen secara serentak dengan
Uji-F

)

Analisis Determinasi
Parsial

Menguji pengaruh variabel
independen terhadap variabel
dependen secara serentak dengan
Uji-t

Y

Uji Ekonometrik

Diterima

Ditolak

Simpulan

Stop

28
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Keterangan kerangka pemecahan masalsh :

. Mengadakan observasi dan menyebarkan kuisioner kepada konsumen
pengguna jasa transportasi Jember Taxi di Jember yang menjadi sampel
dalam penelitian ini.

2. Mencari tingkat pengaruhnya dari variable X1 keandalen, X2 daya tanggap,

X3 jaminan, X4 empat, X5 bukti langsung terhadap perilaku konsumen,

khususnya kepuasan konsumen yang diterima dalam pemilihan produk jasa

transportasi perusahaan tersebut dengan menggunakan metode “Regresi

Linier Berganda™.

Menentukan pengaruh dari variabel X1 keandalan, X2 daya tanggap, X3

jaminan, X4 empati, X5 bukti langsung kepada konsumen terhadap perilaku

(F5 ]

konsumen, khususnya tingkat kepuasan yang dirasakan setelah
mengkonsumsi produk jasa transportasi dari Jember Taxi secara bersama-
sama dengan menggunakan “Determinasi Berganda”.

4. Pengujian statistik dengan menggunakan uji-F.

Menentukan pengaruh yang paling dominan antara variabel X1 keandalan,
X2 daya tanggap, X3 jaminan, X4 empati, X5 bukti langsung terhadap
perilaku  konsumen khususnya kepuasan yang dirasakan setelah
mengkonsumsi jasa transportasi Jember Taxi secara individu dengan
menggunakan metode “Determinasi Parsial”.

Pengujian statistik dengan menggunakan uji-t.

7. Jika hasil diatas lebih besar dari table yang diyakini berarti terdapat
pengaruh yang nyata terhadap kepuasan konsumen setelah menggunakan
jasa transportasi perusahaan tersebut. sebaliknya, jika lebih kecil, berarti
faktor-faktor yang diujikan dalam penelitian ini tidak mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

8. Menarik kesimpulan dari analisis tersebut dan memberikan saran sesuai

dengan perhitungan yang telah dilaki-an.
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BABV
SIMPULAN DAN SARAN

5.2 Simpulan,

b2

Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan yang ada maka dapat
diperoleh kesimpulan sebagai berikut :
Variabel-variabel kualitas jasa yang ada digunakan dalam penelitian im
yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen mencakup :
a. Reliability (X1) memiliki nilai signifikan sebesar 0,487 atau 48,7%
terhadap kepuasan konsumen.
b. Responsivenees (X2) memiliki nilai signifikan sebesar 0,384 atau 38,4%
terhadap kepuasan konsumen.
¢. Assurance (X3) memiliki nilai signifikan sebesar 0,447= 44,7% terhadap
kepuasan konsumen.
d. Emphati (X4) memiliki nilai signifikan sebesar 0,345= 34,5% terhadap

kepuasan konsumen,

o

Tangible (X35) memiliki nilai signifikan sebesar 0,361= 36,1% terhadap
kepuasan konsumen.
Variabel yang memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan konsumen dari
kelima valriabel vang telah di uraikan diatas adalah variabel Reliability (X1)
sebesar 0487 dengan nilai persentase 48.7%, hal ini berarti variable
Reliability (X1) mampu sccara maksimal memberikan kontribusi yang baik
berupa kepuasan terhadap konsumen pengguna jasa transportasi Jember

Taxi.

5.2 Saran.

Saran yang dapat diberikan kepada pengelola Jember Taxi dengan mengacu
pada hasil perhitungan adalah sebaiknya pihak pengelola mempertahankan dan
meningkatkan kualitas vanabel Reliability (X1) yang ada. Reliability (X1)
memilki pengaruh vang paling besar terhadap kepuasan konsumen, dalam hal
in1 adalah penumpang. Selain itu, pihak pengelola juga harus mempertahankan

kualitas variabel lain dalam melayani penumpangnya.

44
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Pihak pengelola tidak boleh berhenti untuk meningkatkan berbagai sarana
yang terdapat pada armada agar I\'.cnyamanzm yang telah diterima dan
dirasakan oleh para konsumen semakin meningkat. Kinerja petugas dilapangan
dalam melayani konsumen harus terus dievaluasi, untuk mempermudah dan
memberikan pelayanan yang baik terhadap konsumen, maka kinerja petugas
sangat penting untuk dievaluasi. Untuk itu. agar dapat melayani seluruh warga
kota jember dengan optimal, perlengkapan sarana Jember Taxi diharap cepat
terpenuhi sehingga akan menjadi suatu Jaringan transportasi modern di

Indonesia pada umumnya dan di Jember pada khususnya.
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KUESIONER
Kepada Yth. Bapak/Ibu/Sdr/Sdn *
Ditempat

Saya Giovannt Ramadhan mahasiswa Fakultas Ekonomi  Universitas
Jember  sedang  menyusun  skripsi dengan  judul  “Fakror-faktor  Yang
Mempengaruhi Kepuasan l\uu.\u‘mwr Dalam Menggunakan Jasa Transportasi
PT Jember Taxi Di Jember *

Untuk 1tu saya mohon dengan hormat kepada Bapak/Ibu/Sdr/Sdri
berkenan memberikan pendapat kepada kuesioner yang saya berikan.

Hal-hal yang berkaitan dengan identitas diri Bapak/Ibu/Sdr/Sdn akan saya
rahasiakan. Atas kesediaan dan kerjasamanya saya sampaikan banyak terima

kasih.

Hormat Saya,

Giovanni Ramadhan
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DAFTAR KUESIONER

Jawablah pertanyaan ini dengan benar
Latar Belakang Responden )
No Responden
Nama
Umur
Jenis Kelamin
Pendidikan

Alamat

Berlah tanda silang (x) pada jawaban vang Anda pilih

Variabel bebas (independen)

Keandalan (X )

I, Menurut anda apakah perusahaan Jember Taxi memberikan pelayanan sesuai

dengan jany yang ditawarkan :

a. Sangat sesual d. Thdak sesuai
b. Sesuai ¢. Sangat tidak sesuai
¢. Netral

2. Menurut anda apakah Karvawan perusahaan Jember taxi menyampaikan

informasi vang akurat

a. Sangat akurat d. Tidak akurat
b. Akurat ¢. Sangat tidak akurat
¢. Netral

Daya Tanggap (X ,)

3. Menurut anda apakah karyawan selalu sigap dalam melayani konsumen :

a. Sangat sigap d. Tidak sigap
b. Sigap e. Sangat tidak sigap
¢. Netral
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4. Menurut anda apakah karyawan selalu memperhatikan keluhan setiap

konsumen :
a. Sangat memperhatikan * d. Tidak memperhatikan
b. Memperhatikan ¢. Sangat tidak memperhatikan
¢. Netral

Jaminan (X )
5. Menurut anda apakah karyawan selalu bersikap ramah dan sopan dalam

memberikan pelayanan :

a. Sangat ramah d. Tidak ramah
b. Ramah ¢. Sangat tidak ramah
c¢. Netral

6. Menurut anda apakah karvawan baik dalam memberikan keamanan

dalam memantaatkan jasa vang ditawarkan :

a. Sangat baik d. Thdak baik
b. Baik ¢. Sangat tidak baik
¢. Netral

Empati (X )

7. Menurut anda apakah dalam menghubungi layanan perusahaan mudah :

a. Sangat mudah d. Tidak mudah
b. Mudah e. Sangat tidak mudah
¢. Netral

8. Menurut anda karyawan memiliki kemampuan dalam berkomunikasi :
a Sangat memiliki d. Tidak memiliki
b. Memiliki ¢. Sangat tidak memiliki
¢. Netral

Bukti langsung (X .)

Y. Menurut anda kebersihan armada sangat diperhatikan oleh karyawan :
a. Sangat setuju d. Tidak setuju
b. Setuju ¢. Sangat tidak setuju

¢. Netral
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10. Menurut anda kenyamanan dan kelengkapan fasilitas dalam armada sangat

baik :
a. Sangat baik d. Tidak baik
b. Baik ¢. Sa;gat tidak baik
c. Netral

B. Variabel Terikat

1. Apakah anda puas setelah menggunakan jasa Jember taxi

a. Sangat puas d. Thidak puas
b. Puas ¢. Sangat tidak puas
¢. Netral

I2. Menurut anda kualitas jasa pada perusahaan Jember taxi berpengaruh terhadap

kepuasan anda dalam menggunakan jasa Jember taxi

a. Sangat berpengaruh d. Tidak berpengaruh
b. Berpengaruh e. Sangat tidak berpengaruh
¢. Netral

I3. Menurut anda, anda akan menjadi pelanggan tetap pada perusahaan Jember

taxi :
a. Sangat setuju d. Tidak setuju
b. Setuju e. Sangat tidak setuju
¢. Netral

14. Menurut anda, bukti fisik pada perusahaan Jember Taxi sudah memenuhi

syarat:
a. Sangat memenuhi d. Tidak memenuhi
b. Memenuhi ¢. Sangat tidak memenuhi
¢. Netral

I5. Menurut anda, kepuasan yang diperoleh dari Jember Taxi selalu tercipta:

a. Sangat tercipta d. Tidak tercipta
b. Tercipta e. Sangat tidak tercipta
¢. Netral
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HASIL PERHITUNGAN QUISIONER (X1)

Total

Kehandalan
X1

X1.2

X1.1

No.
Responden

51

52
53
54
55

56
57
58
59
B0

61

62

63
64

65

66
67

68
69

70
71

72

73
74

75

/6
T
78

79

80

81

82

83
84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97
98

99

100

Total

Kehandalan
X1

X1.2

X1.1

No.
Responden

10
11
12
13
14
16
16
17
18
19
20
21

22
23

24

25
26
27
28

29

30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
41

42
43
44

45
46

47
48
49

50
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HASIL PERHITUNGAN QUISIONER (X2)
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HASIL PERHITUNGAN QUISIONER (X3)

Jaminan
X3

Total

X3.2

Jaminan
X3

X3.1

No. Responden

51

52
53
54

55

56
57

58
5%
60

61

62
63

64

65

66
67

68

69
70

71

72
73
74

76
T
78
79

80
81

82
83
84
85

86
87
88

89
90
91

92
93
94
95

96
97

98

99

100

Total

9

X3.2

X3.1

No.
Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23
24
25

26

2F

28
29

30
31

32
33
34
35
36

37
38

39
40
41

42

43

44

45

46
47

48
49

50
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HASIL PERHITUNGAN QUISIONER (X4)

Total

X4.2

4

Empati
X4

X4.1

No.
Responden

51

52
53

54
55
56
57
58
59
60

62

63

64
85

66

67

68
69
70
il

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84

85
86
87
88
89
90
91

92

93

94

85

96

97

98

99
100

Total

X4.2

Empati
X4

X4.1

No.
Responden

10
17

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23
24

25
26

27

28
29

30
31

32
33

34

35
36
37

38
39
40

41

42

43
44
45

46

47

48
49

50
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HASIL PERHITUNGAN QUISIONER (X5)

Bukti Langsung
X5

Total

X5.2

Bukti Langsung
X5

X5.1

No.
Responden

51

52
53
54

55

56
57

58
59

60

61

62

63

64
65

66

67

68

69

70

71

72

73
74

75

76
7
78

79
80
81

82

83

84

85

86
87

88

89

90

91

92
93
94

95

96
97

98

99
100

Total

X5.2

X5.1

No.
Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23

24

25
26
27

28

28
30
31

32
33
34

35

36

37

38

39

40

41

42
43

44

45

46

47
48
49
50
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HASIL PERHITUNGAN QUJSIONER (Y)
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Kepuasan Konsumen

No.

Res dnden X Total
P Y.1 Y.2 Y.3 Y4 | . Y5
98 5 5 4 = 4 4 22
99 5 4 4 4 4 21
100 4 4 4 4 4 20

58
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Regression

Descriptive Statistics

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Y

Mean Std. Deviation N
Y 19,99 1,087 100
X1 7,99 689 100
xX2 8,09 793 100
X3 8,07 700 100
X4 7.96 T3T 100
X5 7.91 | 712 100
Correlations
Y X1 X2 X3 X4 X5
Pearson Correlation Y 1,000 458 540 466 Ser 325
X1 A58 1,000 298 169 118 -,043
X2 540 298 1,000 280 162 211
X3 466 169 280 1,000 ,045 155
X4 327 118 162 ,045 1,000 -,007
X5 325 -,043 211 A55 -,007 1,000
Sig. (1-tailed) | § .000 000 000 ,000 ,000
X1 ,000 . 001 046 120 335
X2 ,000 ,001 : ,002 054 017
X3 000 046 002 . 1330 ,062
X4 000 120 054 330 . 473
X5 ,000 339 017 062 473 ;
N i 100 100 100 100 100 100
X1 100 100 100 100 100 100
X2 100 100 100 100 100 100
X3 100 100 100 100 100 100
X4 100 100 100 100 100 100
X5 100 100 100 100 100 100
Variables Entered/Removed
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X5, X4u' A1, Enter
X3. X2
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Model Summanp

‘ Change Statistics
Adjusted Std. Error of | R Square Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Change F Change df1 df2 Sig. F Change Watson
1 1622 ,580 558 W23 _ ,580 25,995 5 94 ﬁ ,000 1,796

a. Predictors: (Constant), X5, X4, X1, X3, X2
D. Dependent Variable: Y

ANOVAP
) Sum of | ,
Model Squares df Mean Square 7 F , Sig
I Regression 67,891 | 5 3578 | 25995 | 0002
Residual 49 099 94 522 |
Total 116,990 59 7

8. Predictors: (Constant), X5, X4, X1, X3, X2
b. Dependent Variable: Y
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=
V)

Lampiran

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 3,781 1,492 2,533 013
X1 487 2 ,309 4,348 ,000 458 ,409 291 ,885 1,130
X2 384 ,102 280 3,764 ,000 540 ,362 251 ,807 1,240
X3 447 109 ,288 4,093 000 466 ,389 273 ,902 1,109
X4 345 ,100 234 3,444 ,001 327 335 230 967 1,034
X5 361 ,106 236 3,409 ,001 ,325 332 ,228 ,930 1,076
a. Dgpendent Variable: Y
Collinearity Diagnostics
Condition Variance Proportions _
Model  Dimension Eigenvalue Index (Constant) X1 X2 X3 X4 X5
! 1 5,970 1,000 ,00 00 .00 .00 00 00
2 009 26,188 ,00 .06 01 .04 41 35
3 008 27 855 ,00 20 18 04 2 22
B 006 31,228 ,01 03 67 42 .01 ,02
5 ,006 22771 01 48 4 .38 .06 14
6 ,002 % 56,376 98 22 .00 12 20 2 F

a. Dependent Variable: Y .
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Casewise Diagnostics*®

Case Number | Std. Residual Y
16 -3.054 19.000

3. Dependent Variable: Y

b. When values are missing, the substituted mean
has been used in the statistical computation

Residuals Statistics?

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 17,12 21+51 19,99 828 100
Std. Predicted Value -3,466 1,838 ,000 1,000 100
g:.zgfﬁ:j %;?Jeo' 074 343 164 067 100
Adjusted Predicted Value 17,14 21,62 19,99 826 100
Residual -2,207 1,959 ,000 704 100
Std. Residual -3,054 2,711 ,000 974 100
Stud. Residual -3,158 2,811 -,001 1,015 100
Deleted Residual -2,359 2,151 -.001 765 100
Stud. Deleted Residual -3,322 2,922 ,000 1,032 100
Mahal. Distance ,056 21,268 4,950 4,859 100
Cook's Distance 000 | 168 015 ,032 100
Centered Leverage Value ,001 215 ,050 049 100

4. Dependent Variable: Y
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a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: [g]

Lampiran 4 63
Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
[e] 5302320 46039944 100
X1 7.69 689 | 100
X2 809 | 793 | 100
X3 8,07 700 | 100
X4 796 | 737 | 100
X5 791 | 712 | 100
Correlations
' e | xi X2 X3 X4 | x5
Pearson Carrelation  [e] 1,000 I 038 014 " -,078 ,033 049
X1 038 1,000 298 169 118 -043
X2 014 298 1,000 280 162 211
X3 078 169 .280 1,000 045 155
X4 033 118 162 045 1,000 -,007
5 049 -,043 211 155 -,007 1,000
Sig. (1-tailed) =BT YW 353 445 221 1372 316
X1 353 | 001 046 120 335
X2 445 | 001 002 054 017
X3 221 1 046 ,002 i . 330 062
X4 372 | 120 054 330 . 473
X5 316 } 1335 017 ! 082 473 .
N le] 100 | 100 100 | 100 100 100
X1 100 | 100 100 | 100 100 100
X2 100 100 100 $' 100 100 ‘ 100
3 100 100 | 100 ‘ 100 100 | 100
X4 100 100 1 100 | 100 100 | 100
x5 100 100 | 100 | 100 100 | 100
Variables Entered/Removed
Variables Variables
Model Entered Removed Method
L ig ijl 0 Enter
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Model Summary

Change Statistics

[ Adjusted Std. Error of | R Square
Model R R Sguare | RSquare | the Estimate | Change | F Change df1 df2 Sig. F Change
1 182 014 -,038 46915739 014 268 5 94 930
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X1, X3, X2 f
ANOVAP
Sum of 7 [
Mode! Squares | df Mean Square E Sig
1 Regression 285 | 5 059 268 9302
Resi 20,690 | 94 220 _,
20,985 7 99 _
1 (C t), X5, X4, X1, X3, X2
b. Dependent Variable [e]
Coefficients’
Unstandardized Standardized 7 ﬁ
| Coefficients _ Coefficients i
Model N B Std. Error Beta \‘ t | Sig
1 (Constant) 264 969 273 786
X1 035 | 073 | 052 478 B35
X2 ,005 066 ,008 071 844
X3 -,066 071 -100 -,929 355
X4 019 065 031 293 770
X5 042 | 069 ,065 610 7 543

a. Dependent Variable: [e]
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Daftar ¥, untuk 5%

df untuk df untuoss pembilang 7
(ﬂeny:but 1 2 [ 3 , 4 S ! 6 , 7 I 8
1 161,446 | 199,499 [ 215,707 | 224,583 | 230160 | 233,988 236,767 | 238.884
T2 | 1ssi3] 1o odo 19164 o247 | 'iw 9 | 19329 | 19353 | 19.571
3 1 4 107’1"5%_ 9,552 9277| o117] 9013 8,941 | 8887| 8845
4 | 7700 6944 6591 6383|625 6,163 | 6,094 6041
5 | 6608 5786 | 5409 5192] 5030 4950 | 4876| 4818
6| sos7| g4 —j 757 | 4534 4387 4284 4207 | a1a7
7 55911 4—77 4347|4120 3972 33866 3,787 | 3.726
8 5318 4459 ¥4'6_»(___  3.838| 3,688 3581 3,500 | 3438
9 | s 117, 4256| 3 863 | 53,633 | 3482 | 3374 3293 | 3230
g 4965 | 4.103 3708 | 3478 3336 | 2171 3,135 | 3072
11| 4g4a| 3982 3 S87| 3357 3204| 3005 3,012 | 2943
12 4747 | 3885| 3490 | 3.259 3006 | 2996 | 2913 ] 2849
13| 4667| 3806 “ﬁf,:»—f{ 3,179 3.025] 2915 22| 2767
14 | 4600| 3739 3342 3112 2658 | Eﬁs__ 2764 | 2699
1S | 4543| 3682 3287 3,056 | 2501| 2790 2707 2641
16 | 4494 | 3634 3,239 | 5,007| 2852 2,741 | 2,657 2591
| 4451 359 __3,197| 2965| 2310 269 | 2614 2,548
1:?“_:'2}137 _3,555| 3,160 2928 2773|2661 e 3 2,510 |
19 | 4381| 3522| 3,127| 2895 2740 | 2628 2544 3477
20 43511 3493 3,098 2866 | 2711 2599 2514| 2447
21 | a325| 3.467 3,072 | 2840 2685| 2573 24388 | 2420
22 | 4301 | 3443 3,000 | 2817]. 2661 2549 2,464 | 2397
23 | 4279 3422 | s028| 3706 2640 | 2528 2442|2375
24 | 4260| 3403| 3000] 27761 2621 | 2,508 | 2435 | 235
25 4242|3385 | 2991 | 27595 2603 2% | 2405|7 2337
26| 4235| 3369 2975 2743 | 2,587 2474 2388 2,321
27 | 4200 3354 2960 2728 | 2572|  2459| 2373 | 2305
28 | 4196 3540 2947 2714 2558 | 2445 235 2291 |
29 | 4183| 3328| 2934| 2701| 25345 2432 2346 | 2278
30 407 33161 2922 2690 2534| 2421| 2334| 2266
I~ 40 4085 3.232 2839 2606 2443| 2336 2249 | 2,180
50 4034 |  3.183 2,790 | 2,557| 2400| 2286 2199| 2.130
60 40011 3,150 | 2,758 | 2525| 2368 | 2254 2.167 2,007
470 3978 | 3,128| 2736 2503 2346 | 2231 2,143 | 2074
30 3,960 | 3,111 2,719 | 248 | 2329| 2214| 2.126 2,056
99 3.947 | 3,098 2706| 2473 2316] 2201 2,113 | 2043
91 3946 | 3,097] 2705| 2472 2315 2.200 2,112 | 2042
92 39451 3,095| 2704 2471| 2313] 2.199 2,111 | 2041
93 3943 | 3,094 | 2,705 | 2470 2312 2,098 | 2,110 2,040
94 39421 3093 2701 2469 2311 2197| 2.109| 2038
95 39411 3092| 2700 2467| 2310 2,96| 2108 2,037
9 3940 | 3,091 2,699 | 2466| 2309| 2.195 | 2,106 | 2,036
97 3939 | 3,090 | 2698| 2465| 2308| 2194 2,105} 7,035
98 3,038 30891 2697| 2465 2307| 2193| 2104 2,034
i oo 227y 2088 2,056} 2464 2306 24921 24031 2003
=00 ) 3936| 3087 2691 24631 2305] zioi 2,103 | 2032
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Lampiran 6
Daftar t 4

2 tile (dua arah)

dr 25% 20% 15% _L 10% 5% 1% |

1 2414 3078 4165] 6314 12,706 | 63,656

2 1604 | 1886 | 2282 2920 4,303 9,925
3_f 1423] 1638|1924 2353 3,182 [ 5341
4 | el usn| n7s| 22| 27| aeod
5 G301 [ 1476 | 1699 | 2,015 2571 | 4,032
o | an | vl uew| tes| zsr| 300
T s s | ver | vees| aes| v
8 | 20| 1397 1,592 1860 | 2306| 3355
_ 9 | %0 383|157 1833 2262 3250
|10 | woan| 37| 15| isiz] 208 3,169
11| 1214 1363| 1548] 1796 | 2201 | 3,106
12 1,209 1356) 158 182 2179|3055
13 ] 04| a3so| ss0| 17| 2,160 | 3012
14 | 1200] 1335|1533 L76l) 2145|2977
1S 1:197 | L34l| US| 1753] 2151 2.947
16 | s ;1| isiz] 1746 2,120 |  292i
17| nIst| 1333 1,508 { 1,740 2,110 2,898
18 | 1I89|  1330| 1,504 1734 2101 2,878
19 | 187 1328 1500 | 1,729 | 2,093 2,861
20 LI8S |  1,325) 1497 1725 2,086 2,845
28 | uass| i3 | ravd| 172 2,080 2,831
22 | 82| 1321 1,492 1,717 2,074 2,819
23 LISO| 1,319 1,489 1,714 2,069 2,807
24 | 1179 1318 1487 1,711 2,064 | 2797
25 | i 3ie | ass | 708 | 2000|2787
— 26 1 Liml. LS| A8 i70s|”  2086] 2,719)
27 | Li7e] 1314 1482| 1,703 2052 2,771
28 | 175|313 1480| 1,701 2,048 2,763
29 | L7 3| 14| 1,699 2,045 2 7361
30 | LI 1310 1477| 1,697| 2042|2750
31 LI72] 1309 | 1,476 | 1,69 2,040 | 2,744
32 | 172 1,309 1475 1694 2,037 2,738
33 | L171|  1308) 1474 1,692| 2,035 2,733
34 1,170 1,307 1,473 1,691 2,032 2,728
35 1,170 1,306 | 1,472 1,690 2,030 2,724

36 1,169 1,306 1,471 1,688 2,028 2,719
37 1,169 1,305 | 1470|1687 2,026 2,715
38 1,168 1304 | 1489] 1686 2,024 2,712
39 1,168 1,304 1,468 1,685 2,023 2,708
40 1,167 1,303 1,468 1,684 2,021 2,704

50 1,164 1,299 1,462 1,676 2,009 2,678
60 1,162 1,296 1,458 1,671 2,000 2,660
70 | L160| 1,294 1456 1,667 1,994 2,648
80 1,159 1,292 1,455 1,664 1,990 2,639

90 1,158 1,291 | 1,452 1,662 1,987 2,632
91 1,158 1,291 1,452 1,662 1,986 2,631

92 1,158 1,291 1,452 | 1,662 1,986 2,630

93 1,158 1,291 1,452 1661 | 1,98 | 2630

94 . 1,158 1,291 1,451} 1,661 1,986 2,629

95 1,157 1,291 1,451 | 1,661 1,985 2,629

96 1,157 1,290 1,451 1,661 1,985 2,628

97 1,157 1,290 1,451 1,661 1,985 2,627

{ 98 1,157 1,290 1,451 1,661 1,984 2,627
"‘ §. 99" 1,157 1,290 1,451 | 1,660 1,984 2,626
IL_100 1,157 1,290 1451 | 1660 . 1984 2,626
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Lampiran 7

Tabel DW
Statistik & dari Durbin-Watson : Titik penting dari ; dand; pada tingkat penting 0,05

k'= | k'=12 k*=3 k'=4 k'=3
n d; dy; d; dy d; d d, d, d; dy
15 1,08 1,36 0,95 1,54 0,82 1,75 0,69 1,97 0,56 2,21
16 1,10 1.3 0,98 1,54 0,86 1,73 0,74 1,93 0,62 2,15
17 1,13 1,38 1,02 1,54 0,20 1,71 0,78 1,80 0,67 2,10
18 1,16 1,39 1,05 1,53 0,93 1,69 0,82 1,87 0,71 2,06
19 1,18 1,40 1,08 1,53 0,97 1,68 0,86 1,85 G,75 2,02
20 1,20 1,41 1,10 1,54 1,00 1,68 0,90 1,83 0,79 1,99
21 1,22 1,42 1,13 1,54 1,03 1,67 0,93 1,81 0,83 1,96
22 1,24 1,43 113 1,54 1,05 1,66 0,96 1,80 0,86 1,94
23 1.26 |44 ;17 1,54 1,08 1,66 0,99 1,79 0,90 1,92
24 1,27 1,45 1.19 155 1,10 1,66 1,0] 1,78 0,93 1,90
25 1,29 1,45 121 1735 L12 G5 1,04 E77 0,95 1,89
26 1,30 1,46 1,22 1,55 1,14 1,65 1,06 1,76 0,98 1,88
27 1,52 1,47 1,24 1,56 1,16 1,65 1,08 1,76 1,01 1,86
28 1.33 1,48 1,26 1,56 1,18 1,65 1,10 Vidd 1,65 1,85
29 1,34 1,48 L.27 1,56 1,20 1,65 1,12 1,74 1,05 1,84
30 1,35 1,49 1,28 | 1,21 1,65 1,40 1,74 1,07 1,83
31 1,36 1,50 1,50 Bad 1,23 1,65 1,16 174 1,09 1,83
32 1,37 1,50 1.5 1,57 1,24 1,65 1,18 Wi = 1,82
33 1,38 3,51 1,32 1,58 1,26 1,65 119 173 1,13 1,81
34 1,39 1,51 1,33 1,58 1.27 1,65 1,24 1,73 L.15 1,81
35 1,40 1.52 1,34 1,58 1,28 1,65 1,22 173 1,16 1,80
36 1,41 1,52 1,35 1,59 1.29 K65 1,24 175 1,18 1,80
34 1,42 1,53 1,36 1,59 1,31 1,06 1,25 1,72 1,19 1,80
38 1,43 1,54 1,57 1,59 132 1,66 1,26 1,72 1,21 1,79
39 1,43 1,54 1,38 1,60 1,33 1,66 127 k.72 1,22 1,79
40 1,44 1,54 1,39 1,60 1,34 1,66 1,29 1.72 125 1,79
45 1,4 1,57 1,43 1,62 3% 1.67 1,34 1,72 1,29 1,78
50 1,50 1,59 1,46 1,63 1,42 1,67 1,38 1,72 1,34 1,77
55 1,53 1,60 1,49 1,64 1,45 1,68 1,41 1.72 1,38 1.7%
60 1,55 1,62 1,51 1,65 1,48 1,69 1,44 Ix73 1,41 1,77
65 1,57 1,63 1,54 1,66 1,50 1,70 1,47 1,73 1,44 1,77
70 1,58 1,64 1,55 1,67 1,52 170 1,49 1,74 1,46 177
75 1,60 1,65 1,57 1,63 1,54 1,71 1,51 1,74 1,49 1,77
80 1,61 1,66 1,59 1,69 1,56 1572 1.53 1,74 1,51 177
83 1,62 1,67 1,60 1,70 1,57 1,72 L.55 1,75 1.52 i
90 .63 1,68 1,61 1,70 1,59 1,73 137 175 1,54 178
95 1,64 1,69 1,62 1,71 16,00 1,73 1,58 1,75 1,53 1,78
100 1,65 1,69 163 1,72 161 174 | 1,59 J 176 | 1,57 178
Cataten: n = banvaknya observasi

k' = banyaknya variabel yang menjelaskan yang tidak termasuk dalam unsur konstanta
Sumber : J. Durbin dan G.S Watson, "Testing for Serial Correlation in Least Squares Regression", Biometrika,
vol. 38, hal. 159 - 177, 1951. Dicetak kembali dengan seizin pengarang dan trustee Biometrika .



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

PRATAMA 72AD]

us”

e —

CV. PRATAMA ABAD

Bumi Kaliwates Centre Kav. 1 JI. Gajah Mada 235 B Jember
Telp. (0331) 411555 - Flexi (0331) 7705200

sp v

L
pbal L . .-‘“.“_.__;,_“

- |
1

f w LA T

SURAT KETERANGAN e
No : 59/V/PA-JT/VII/2005

Yang bertanda tangan dibawah ini

Nama

Jabatan

Nama Perusahaan

Alamat

: Drs. Abas Aries Dh.

: Direktur

: CV. PRATAMA ABADI ( Jember Taksi )
: Bumi Kaliwates Center Kav. 1

No. 235 - B Jember

Dengan ini menerangkan dengan sesungguhnya bahwa :

Nama
N.LM

Fakultas / Jurusan

: Giovanni Ramadhan
: 000 -278
: Ekonomi Manajemen

Universitas Jember

Telah melakukan penelitian di Perusahaan kami CV. PRATAMA ABAD! / Unit

F layanan jasa Transportasi “ Jember Taksi “ guna penyusunan Skripsi.

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenarnya untuk dipergunakan dengan

sebagaimana mestinya.

Jember, 04 Juli Z005



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

