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ABSTRACT

Hegearch entthineg INFLUDMCE of DIMENSION of QLALLLY of
SERVICE TO SATISFACTION of CONSUMER  at PT. TRAIN { PERSERO)
of BIG STATION WORSE LUCK { CASE STUDY AT TRAIN of
EXECUTIVE GAJAYANA) aim 1o know inllwence of quality of service to
decision of wearer of service PT. Train of Gajavana in Worse luck  Others also to
know most factor have an effect on fTom to live quality factor of service taken as
s researcher vanable, Cuality of the service is consisted of by the physical
evidence, response, relabidiny, zuaraniee and emparthy.

Method used in fhis rescarch is deseriptive method of kualitati-kyantiratif
repesenting rescarch survey. Population of taken as <ample is all consumer which
hence the executive Gajavana train service in Worse lock with Unlucky majors -
Jukarta Or Jakara - Unlucky. Intake sample use technics of probabilily sampling
by type is accidental sampling. Sum up sample of taken as responder in this
research 1s LUK resposder

Fronn result of this research can pulled conclusion (hat Gfth of free variable
cavering physical evidence, reliability, vesponse, guarantes and empathy have an
effcet on by parsial to satisfaction of consumer of becuse excecding © of is tbles
of cqual to | 980, Result of t reckon tiem (ifth of varable is 2, 737 for varable of
physical evidence, 2451 fir the rcliabubity varable, 2201 for the response
vanable, 2,013 for variable of guarantes and 2 080 for the enmpathy variable.

That way the things of with the resall west F ( F Testh whil is used to know
vanable by simultan to variable is not free s his. Result of calculation mdicate
it T commsrntistns = I iabtes 0F that 15 20,693 > 229 which his/its meaning that free
variable have mfluence o variable is not free by similtan, At test of classic
assumnption  that 45 lest multikolinerites, test  autokolenivites and  test
heterokedastistas is not found by a disesse, this matter s shown with result of af
each fest of where cesult all sipnifikan. Very dominant factor at to five of this
vanable s evidence of physical of where vanable evidence of this phrvsical have
an elfect on direcily to consumer satisfaction

Reyword: passenger satisfaction, physical evidence, reliability, response, empathy
confidence,
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ABSTRARKSI

Penclittan vang berjudul PENGARLUH DIMERSI KUALITAS JASA
TERINADAF KEPUASAN  KONSUMEN  PADA  PT. KERETA AP
(PERSEROC) STASIUN BESAR MALANG PADA KERETA APl FESEEUTIE
GAJAY ANA bertujuan untuk mengetaluw pengaroh kualitas pelayanan terhadap
keputusan pemaka jasa PT Kereta Api Gaymana di Malang  Selain it juga untuk
mengetabu fakior yang paling berpengaruh dan ke ima fakior kualitas pelayanan
vang diyjadikan sebarm vanabel penehn. Kualitas pelavanan tersebun adalah terdin
thari bukh fisik, ketangpapan, keandalan, pminan dan cmpati.

Metode yang digunakan dalam penelinan ini adalah metode desknprit
kualtatif-kuantitalif’ yang merupakan penelitian survey. Populasi vang dijadikan
sample adalah para konsumen yang memakai jasa kerera apn eksekutf Gajayana di
Malang dengan jurusan Malang — Jakarta atas JTakarta — Malang. Tehnik
pengambilan sample menpgunakan tehnik non probahifity sampénge denpan pe
cccielental sampling. Jumlah sample vang dijadikan responden dalam penelitian
i adalah 100 responden.

Dari hasil penehitian mi dapat ditarik kesimpulan bahwa kelima variabel
bebas vang meliputi bukti fistk, keandalan, ketangpapan, jaminan dan empati
berpenparuh secara parsial terhadap kepuasan konsumen karena melebihi t g
sebesar 1,980, Hasil @y dan kehima vanabel adalah 3, 737 unik variabel bukt
fisik, 2.451 untuk vasiabel keandalan, 2 201 untuk variabel ketanppapan, 2,013
untuk vanabel jaminan dan 2,080 untuk variabel empat

Demukian halmya dengan basil i F (F test) yang digunakan uniuk
mengetahnl vanabel secara simultan terhadap varabel tidak bebasnya. Hasil
perhitungan menunjukkan habwa T . tung = F oten yarta 20,693 = 229 vang arlinya
bahwa varabel bebas menpunyal pengansh terhadap varabel fidak bebas secara
simulian. Pada wyi asumsi klasik ywito uii multikolinentas, uji amtokaleniritas dan
upi heterokedastistas tdak ditemukan penyakit, hal ini ditunjukkan dengan hasil
pada masing-masing v dimana hasibnva semua signifikan. Faklor vang sangat
domiman pada ke lima variabel ini adalah bukti fisik dimana varabel bukt fisik
int berpengamuh secara langsung terhadap kepuasan konsimmen

Kata kunci: kepuasan pemumpang, bukti fsik, keandalan, ketangeapan, kevakman
empati

vill
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Lo

dengim adanya kemajuan tehmologl dan kemudahan mencan mformasi membuat
mercka  mempunyai  banvak  allematif piliban  pertimbangan  kelika  akan
mernulskan vtk mengkonsums] suate jass ITamspoTtast.

Industri jasa transportasi terbapi menjadi tiga. Pertama, jasa transpuortas
yang beroperast b wilayah daral misalnya @ becak, ojek, mikrolet, bus, kercta api
dan lam-lam. kedua, jsa transportas: yang beroperasi di wilayah laut. seperti
kapal laut dan ferry. Ketiga, jasa transportast vang beroperasi di wilavah udara,
sepertt pesawat udara, Ketiga jasa wansportasi iml mempunyai persnan vang
penting dalam melavam kebutuhom mansportasi di masyarakat. Bervariasinya jasa
ransportasi  darat  membuat  keberadamnnys  masih dowman dalam
menghubungkan kola-kota di Indonesia,

1.2 Perumusan Masalah

Pl Kereta A (Persero) merupakan salah satu perusahasn yang berperak
dalam idang jasa khususnya jasa mansportasi, Sceara wmun Kerela api lebih
dimimat danpada alal transportasi lainnya, seperti bis dan pesawat terbang. 1al
tersebul dikarenakan Kereta A dimlan lebih aman dan ckonoms. Sama dengam
perusahaan transportasi pada umumnya, kegialan pokok pada Kerela Api
(Persero) adalah menawarkan dan menjual jasa angkutan pada kon=simmen. yarm
jasa angkutan untuk penumpang dan jasa anghkutan barang.

Kondist i disadan oleh jasa mansportasi kercta api vaitu PT. Kereta Api
Indonezia yang telah memiliki banyak keunggulan Keunggulan terschut antara
lain: rute kereta vang dapal menjanghkan kota kola besar di Pulan Jawa, tingkat
keselamatan yang tinggi dan mampu mengangkut dalam jumlah yang besar,
keonggulan im belumlah cokup untuk meraih penumpang sccara maksimal
apabila perusahaan tidak memfokuskan produk yang dihasilkan pada keinginan
dam harapan pelanggan. Bagaimanapun kepuasan pelangpan akan menjadi tolak
ukur bagi keberhasilan perusahaan dalam menjalankan strateyd.

Meourat Tjipteno (2001 - 703 Uniuk dapst memberikan kepuasim kepada
pelanggan maka, perusahaan harus dapat memahani dimensi kualitas jasa yang

ahan membenkan suat kerangka kerja kepada perusahaan tentang apa yang
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il

dijadikan indikator oleh pelangean dalam menilai kualitas lasa dam penvedia jasa
tersebul. Dimensi kualitas tersebut terdin dan saneibies, reliahility, responsivenes,
assurance, doun emphaiy,

Demikian halova dengan PT. Kereta Api vang merupakan salah sat
BUMMN vang melaksanakan kepiatan penvelenpgara alat transporlasi denpan
mengpunakan kereta api sehapal sarana operasionalova. Sebapar badan usaha
vang berbentuk PT. sifat useha  perusahasn disampiny mengemban  misi
pembangunan yang bersifat memberikan jasa kepada masyarakat jupa bertujuan
mencart kentungan unmuk membiavai  operasional  dan kelangsungam  hidup
perusahaan. [al im juga discssakan dengan tuntulan, kemginan dim sclera
komsumen vamg semakin kritis terhadap kualitas ja=a yang dibel

Berdasarkan permasalahan diatas maka rumusan penclitian ini adalah
sebagpsn berikut |
“Bagaimana pengaruh dimensi kualitas jasa tethadap kepuasan penumpans PT
keretn A (Persera) Stasiun Besar Malane Pula Kereta A Fksekutif Gajayana®™.

1.3 Tujnan dan Manfaat Penclitian
L.3.1 Tujuan Penclitian

Untuk mengetabui pengaruh dimens koalitas jasa terhadap kepuasan
penumpang di PT. Kereta Api (Persero) Stasiun Besar Malang (Studi Kasus pada
Kereta Api Eksekutil Gajavana),

1.3.2 Manfaat Penclitian
Liengan penchiian ini diharapkan dapat berguna bagi:
| Perusahasm
Dari hasil penelitian ini diharapkan. dapat berguna bagi IMimpinan perusahaan
sebaga bahan masukan dalam menentukan kebijaksanaan di bidang pelayanan

Jasa transportasi kereta api serta sebacai alat evaluasi temtang pelaksanaan jasa

trimsponast pada Kereta Api Fksckuof Gajayana,
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Fenclhit

Dan penchian i diharapkan berguna sebapai bahan perbandingan antara
leom  dengan  permasalaban vang  ada di perusabaan  serta  umiuk
mengembangkan  kemampuan  dalam  mengamati  suatu permasalahan  di
perusahaan,  sehingga  dapat  memberikan sumbanzan  pemikiran baagr

erusahaan
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IL TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pemasaran dan Manajemen Pemasaran

Pemasaran merupakan suaty kepiatan manusia vang dharahkan unfuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran barang dan jasa
Kottler (1995:15} mendefinisikan pemasaran sebayai proses sosial dan manajenial
thmana masing-masing mdividu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkam melati penciptaan, penawaran dan pertukaran prisluk
vang bermlal bagi pihak lainnya, Scdangkan definisi pemasaran menunl Swasta
(199010} adalah kegiatan usaba vang mengarabkan alivan barang dam jasa dari
produsen kepada konsumen pemakai.

Berdasarkan definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa Pemasaran
mencakup wsaha yang dimula: denpan mengidentifikasikan kebutuhan konsumen
yang perhe dipuaskan, menetukan produk yang hendak diproduksy, menentukan
harga produk, dimana kedua belah pibak dapat bersama-sama mencari kepuasan.
Lralam hal m1 penjual berusaha unuk mendapatkan laba. Kedus koepentingan mi
dapal (hpertemukan  depgan  cwn  mengadakan pemukaran yang  saling
memgumtangkan,

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang wajib dilakukan
apabila  perusabasn tersebul ingin tetap hidup  diantara persaingan  dan
pertumbuhan pasar yang kompetitif. Konsumen pada saat ini dihadapkan pada
berbageal macam pibhan dari para produsen vang bedomba untuk dapat
mempaskan kebutuhan konsumen, oleh karena itu adalah hal wajar apabila
konsumen mencan keunggulan suatu produk, baik dari segl kualitas, nilai atau
biaya ketika mereka memilih produk dan Jasa yang Jitawarkan.

Kepiatin pemasaran yvang dilakukan oleh perusahasn hars terkoordings
dan dikelola dengan maksimal melalw alat manajemen vang bk, schinpgpa
dikenal istilah manajemen pemasaran. Adapun defiisi manajemen pemasaran
vang dikemukakan oleh Kottler (1995:16) adalah penganalisaan, perencanaan

prelaksanaan dan pengawasan program-program yang berujuan menimbullam
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pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksed umtuk Mmendcapu fijuan
perusahaan.

Defimsn i menumukkan bahwa manajemen pemasaran merupakan suatyg
proses yang mencakup analisis, perencanaan, pelaksanaam dan PEnZavensim, vang
tujuannva adalah memberikan kepuasan tethadap kepuasan koowmen dan piliak
vang terlibal Seorang manajer pemasaran mempunvai lueas untak melakukan
penelitian, pemasaran, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan, selungpn
dapai I:m_-ml'a;*.rjkﬂ.rn kebijakan-kebyakan dan keputusan yang tepat dalam mencapai

tajuan perusahaan serta menyvesuaikan dir terhadap perubahan [rasHT,

2.1.2 Perilako Konsumen

Perilaku konsumen merupakan bagian dan kegiatan manusia, artinya
membicarakan manusia. Perusahaan juga berkepentingan dengan hampir sel i
kegiatan manusia, oleh karena itu perusabaan perlu sekali mempelajan penlaku
konsumen schagar salah satw kunci wniuk merencanalam  dan mengelola
PEIMESATAN.

Ada dua clemen penting dalam  perilaku  konsumen yaitu proses
pengambilian keputusan dan kebptuhan tisik yang scmuanya melibatkan individu
dalam penlaku konsumen adalah kegiatan imdividu yang secara langsung terlibat
telam mendapatkan, dan mempergunakan barang-barang dan jasa, termasuk i
dalamnya mendapatkan, dan memperzunakan barang-barang dan jasa, termasuk
proses pengambilan keputusan pada, persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan
tersebut.

Defimsi [ain - yang juga berhubungan dengan perilaku  konsumen
memyatakan bahwa “Penlaku konsumen merupakan penlaku vang ditujukan oleh
orang-orang dalam merencanmakan, membeli dan mengpunakan harang-barang
ekonornis dan jasa-jasa”™(Winardi, 1991 49, I

Anabisa penilaku konsumen yang realistis hendaknyva menganalisa proses-
proses yang tdak dapat afau sulic diamati, yang selalu menyertai setiap pembelian

Beberapa bemtuk  rmiser pemasaran  dapar dipakss  1mtuk  menafsitkan  dan

meramalkan penlaku konsumen, karena bagi para manajer permnasaran sangal
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peniing unfuk mengetahni moetii’ pembelian seseorang terhadap suatu produk.

Melalui analisa penlaku konsumen manajer pemasaran mermiliki wawasan yang

huas dan mengetalun kesempatan baro vang Desasal dan behum terpenuhmyva

kebutuhan konsumen,

2.1.3 Muodel Perilaky Koosumen

Mempelajari dan menganalisa perilaku konsumen adalah sesuatu yHng

kompleks karena banvaknya vanabel vang mempengarubi dan IRSTIUTIVAL

kecenderungan uniuk saling beninteraksi Model dan perilaku konsumen sl g

usaha untuk mempermudah dalam proses analisisnva. Adapun model-model

penlaku konsumen diantaranya adalah sebagai berikur

L

Muixle] Howard-Sheth

Pembahasan penlaku kensumen dalam sebuah model vang menyeluruh telah
dmsulkan oleh Howard pada tahun 1963, Mude] tersebut dapai dipakai untuk
membantu dalam mencrangkan dan memahami perilakn konsumen meskipam
tidak dapat meramalkannva secara tepat. Maodel tentang perilaku komsumen ini
berst empat elemen pokok yaitu

i, |mput ( variabel rangsangan

b. Susunan Hipotesis

c. Cutput

d. Vanabel-vanabel cksopen

Secara ringkas dapat dikatakan bahwa model Howard-Sheth menitik beratkan
pada pembelian ulang dinamika perilaku konsumen sclama satu periode,
Model ini memperlihatkan bahwa sescorang mempumyai motf, pandangan,
dan dapat mengambil keputusan melalui proses belajar.

Madel Andersen

Alan R .Andersen mengemlangkan model tentang perilaku konsumen yany
dibimgum “dan konsep tentang fonmasi siksp, dan perubahannya dalam
paikologt sosial. Model ini menjelaskan seluruh proses dan rangsangan

sampai dengan hasilnya yang berupa perilaku. dan sernua terkandimg dalarn

siklus pemrosesan informasi vang terdin dari empat tahap vaity -
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& Input berupa ranpsangan

v Pengamatan dan penyarngan

¢. Perubahan-perubahan sifat

d. Macam-macam hasil vang mungkin teradi

Titik pusat model menumot Alan K. Andersen adalah formasi sikap perubahan
sikap yang dipenganshi oleh produk dan janngan komunikasi perusahaan
Madel Markoy

Model Markoy merupakan model vang memisabikan [_:rl:lll':.l'i.lii:lll dan perilako
pemilihan aklir atan hasil yang tampak dan kepumsan membeli, khususnya
penlaky pemibhan merk suatn produk. Untuk menjelaskan model Markoy,
perlaku permilihan merk digambarkan dalam matnks perabhhan, dimana Pij
darpat diartikan sebagsi ukuran intuk mempertahankan merk tertentu, selama

i) merupakan kemampuan merk ) untuk merebul pasar dan merk 1,

2.1.4 Fakior-fakior yang mempengaruhi perilako konsumen

Perilakn konsumen dipengamubn oleh dua faktor vaite faktor linglhungan

internal dan faktor ekstemnal perusahaan (Swasta, 1990:15).

A, Faktor-faktor mtemal vang dapat dikomtrol oleh perosahaan terdice dari

1

Harga (HMrice)

[arga adalah jumlah  uang yang digunakan dalam pembelian,  Untuk
menetapkan harga vang layvak, nmuamnya perusahaan menpadakan percobam
untuk menguy pasar, apakah komsumen menenma atan menolak penawaran
terscbut. Apabila konsumen menerima penawaran tersebut, berarti harga vang
ditctapkan swdah sesual dengan kemampuan konsuimen, letapi jika konsumen
menolak, biasanya harga fersebot dapat discsuaikan dengan kondisi pasar dan
persamygsan vang ada. Keputusan menpgenal harga perlu disesuaikan dengan
keputusan tentang barang dan jasa yang dilawarkan, Proscdur dan penclapan

harga dapal menggunakan cara scbhaga berkut :
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Menyrestimnsikan permintaan barang dan jasza
"enjual dapat membuat estimasi barang atau jasa secara wotal, Hal ind dapat
dilakukam lerhadap permintaan barang dan jasa dengan cara menetukan
harga yang diharapkan dapat ditcrima oleh konsumen.
Menpetalnn terlebih dahulu reaks: dalam persmompam
kondise persamgan sangat mempengaruhl kebijaksanaan peneniuan harea
bagr pernsahaan mau penjual. Oleh karena itn, penjual perla mengetahn
reakst dar perssmgan yang terjadi g pasaran serta sumber penycbabnya
vang dapat berasal dan barang atau jasa yang sgjems yang dihasilkan olch
perusahizan lam
‘enentukan marker share vang diharapkan
Markef share akan dipenparuhi oleh kapasitas produksi yang ada, hiaya
ekspansi dan kemampuoan perusahaan dalam mercbot persaingan. Uintuk
mcnguazal markel share, permsahaan harmus mengadakan penklanan dan
menetukan hargs yang tepat
hemihih strategn harga untuk mencapal paszar
Peruzahaan atau. penjoal dapal memilih dianiara beberapa strategl berikut
ini:
- Skim The Cream Pricing
Adalah stratem harga dengan menemukan harpga setingpl munekin dan
menutup Mava penelitian, pengembangan dan promos.
- Penetration Pricing
Adalah stratepi penetapan harga dengan menctapkan harga serendah-
rendahnya yang bertiguan mencapan volume penjualan schesar-besarmya
dalam waktu relatf singkat, wntuk memperkuat posisi perusahaan dalam
PErSAINZAn.
Mempertimbangkan pobitk pemasaran pcmsal.man.
L dalam menentukan harpa, perusahaan hams mempertimbangkan politk
[ICINE SETHR p:n.lsnhﬂari dengan mehbat pada barang dan jasa, =sistem

distribusi dan promosi.
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Pelayanan (Service)

Service alalah kegiatin yang sifamya tidak berwnjud dan bermjuan antuk
memberikan  kepoasan  kepada  konsumen tanpa  disertal  pemindahan
kepemilikan. Pelayanan merupakan hal vang meneniukan bagi perkembangan
perusahaan di masa daang. Pelayanan vang sebatk-baiknya dalam memenahi
Kebutuhan dan selers konsumen sangal penting karena tujuan akhir dan
pelayanan adalah kepuasan pelangpan, karena pelangean vang puas akan -

. Membel lapg;

b. Mengatakan hal-hal vang baik tentang perusahaan kepada omng lain.

¢. Kurang memperhatikan merk dan iklan produk peEsaing

d. Membeli produk lain dari peresahaan yang sama.

Produk {Product)

Delims produk sesua dengan bidang pemasaran vaity produk adalah suam
sifat yang kompleks baik dapat dieaba mavpun tidak dapat diraba, termasuk
bungkus, wama, harga. *restise perusahaan dan pelayanan perusahaan yang
ditenima oleh pembeli untuk memuaskan keinginan atan kebutuban

Menurul definisi tersebut, konsumen membeli sekympulan sifl fisik sebapn
alat permuas kebutuhan, dimana setiop kombinasi akan memberikan kepiiasam
vamg berbeda. Konsumen jupn memiliki sifat emosional, diluar kebutuhan
logis wang Ja perlukan schenarmya  Keberadaan perusahaan transportasi
dewasa i yang semakin kompetitif dengan  bermacam produk  yang
htawarkan sehingga konsumen akan sampat seleknl dalam memilih suato
produk,

Drgtmbusi (Place)

Setelah barang selesar dibuat dan siap unmk dipasarkan, tahap benkumya
dalam proses pemasaran adalah menentakan metede dan qute vang akan
dipakal untuk menyalurkan barang tersehut dari praslusen sampai kepada
konsumen. Saluran distribusi merupakan suat struktur yang mengpambarkan

altenatif saluran yang dipilih dengan menggambarkan situasi pemasaran ying
berbeda.
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Promaosi { Promono)

Untuk dapat menarik konsumen atau pelanggan vang schesar-hesamya perin
adanya promosi yang meliputi advertensi dan sales promotion secara cot e
dan efekif, schingpga usaha peningkatan volume penjualan dapat tercapa, Dan
vanabel i dapat ditentukan mem-nemnya  a) Informasi lentang porasahaan

b). Penampilan perusahaan

I Fakior-faktor Fhsternal (vang tidak dapat dikontrol oleh perusabaan)

Lt

Kebudayaan

Faktor kebudayaan merupakan faktor vang sifatnva sangal Tuas karena
menyanghul segala aspek kehidupan manusia, pengetahuamn, kepercayaan.
kesemun, moral adal istiadat dan kemampuan serta kebiasaan vang dapat
mempenganihi prbadi masvarakai

Kelas Sosial

Adalab kelompok veng relatif homopen dan bertahan lama dalam sehuah
masyarakal yang tersusun dalam sebuah urutan jenjang dan para angeotanya
dalam setiap jenjang itu memiliki minat dan tingkah lako yang sama.
Kelompok relerensi

Adalah snatu kelompok sosial vang menjadi ukuran seseorang  untuk
mambentuk kepnbadian dan peniakunva, Kelempok im merupakan kelompok
atau mdvidu yang secara langsung ataupun tidak langrsung mempengarihi
perilaku seseorang untuk membeli,

. Keluarys

Anggota keluargn memberikan pengarub vang sangat kuat terhadap perilaku
konsumen, meskipun setiap angeota  mempunyai perilaky, sclera dan
kemginan yang berbeda-beda. dalam hal in kelsarga menimbulkan minat dan

kemampuan atas pembelian.

. Motivas

Adalah dorongan keinginan dan ketwiuhan vang diarmhkan untak mem perileh

kepuasan scscorang mempunyai beber apa kebwtmhan dan berusaha untuk

memenuhinya.
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Pengamatan

Adalah suatu keadaan dimana kensumen menvadan dan menginterpredasikan
aspek lmgkungan internal dan eksternal schingga bersifial akbf, Pengamatan
dapat berupa mendengar, menventuh, merasa, melihat. Suaty produk akan
memmbulkan tangpapan dar konsumen umuk mengimterpretasikan atau
memahami.

Belajar

Adalah perubahan yang twrjadi akibat dari pengalaman. Perubahan terschut
menyangkut emosi, kepribadian, kriteria penilaian dan banvak faktor Tain vang
mungkin dapat dijadikan dalam kegiatan yang tampak.

Sikap

Sikap scscorang adalab predeposisi (keadaan mudah terpenparuh) uniuk
membenkan anggapan terhadap rangsang lingkungan vang dapal memulai

atan membimbing tingkah Taku orang terscbut.

2. 1.5 Proses keputuzan Membeli

Perilaku konsumen akan mencntukan proses pengambilan kepotusan dalam

pembeliin mereka. Adapun keputusan proses membeli dibag dalam lima tahap
(Kotler, 1995:228),

Penpenalan masalah

Proses membeli diawali saat pembeli menyadan masalah kebutuban, Pembeli
menyadari adanva perbedaan anfara kondisi sesunpguhnya dengan kondisi
yang dinginkan. Kebutuhan im dapat disebabkan oleh rangsangan inlemal
maupun eksternal hka kebutohan tersebut dikctabm, maka konsumen akan
segera memaham kebutuhan yang belum terpenuhi.

Pencan miormast

konsumen yang molai timbul Irrlin:-H;'!I'.l}'E dkan terdorong untuk mencan
nfomasi yang lebih banyak, Sumber-sumbet informasi konsumen dapat
dikelompokkan menjadi empat kelompok vaitu-

- Sumber prbadi: keluarga, teman, tetangea atan kenalam

- Sumber komersil
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-

klan, tenaga penjualan, peryalur, kemasan, dan pameran.
- Sumber umim: media massa, organisasi.
Surnber pengalaman: pernah menangani, mengul, menggunakan produk,
3. LEvaluasi alternatif
F'ahap ketiga dalam proses pembelian ini adalah evaluasi allermnatif dirnana
honsumen memproses informasi vang diperoleh untuk mengambil keputasan
akof alternanf pembelian vang telsh diidentifikasi kemudian dinila; dan
diseleksi menjadi allemnatif pembelion vang dapat. memenuhi Jan memuaskan
kebutuhan serts keinginannya.
4 Kepotusan membeli
Keputusan membeli dipengaruhi oleh dua faktor, vailn sikap orang lam dan
faktor keadasn tak terdupgs. Konsumen vang mernutuskan mjuan pembelian
akan dihadapkan pada serangkaian  keputusan vang menyangkat merk,
penjualan, pamiah, wakmn pembelian, dan keputusan metode pernbayaran.
5. Penlaku sesudah pembelian
Konsumen akan mengalami beberapa tingkat kepuasan atau ketidakpuasan.
Pemahaman perilaku konsumen sesudah pembelian sangal pentmg  bagi

perusahaan imtuk mengembangkan program pemasaran vang efcknf dan
clisien bagn panpsa pasamya

2.L.6 Tingkat Kepuasan Konsumen

Tmgkat kepuasan konsumen merupakan salah saty modal bagi suatu
perusahaan untuk dapat memenangkan persampgan basmis. Tingkat  kepuasan
pelanggan sangat terpantumg pada muly suatu produk. Menurl Supranto (1997),
Kepursam pelanggan adalah Kinema svatu barang dan 1asa sekuranp-kuramgnya
sama dengan yang diharapkan. Sedangkan, memurul Oliver {1997} kepuasan
adalah pemenuhan kebutuhan  konsumen, arlinva penilaian terhadap sebuah
bentuk produk atau jasa memenuhi level dard kebutuhan komsumen, termasuk
kebutuhan pada level bawah maupun kebutuhan pada level yang berlebihan.

Berdasarkan definisi distas dapar disimpulkan. jika kepuasan pelanggan

sudah tercapai artinya kebutuhan pelanggan dapat terpemuhi sesuni denpan
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tmgkatannya, maks ada kemungkinan pelanggzn melakukan prengulangmm
pembelian schingga tercapai keinginan perusahaan umuk menciptakan produk

vang dapat menjl divmva sendin

2.7 Tinjauan Penclitian Schelumnyva

Afit Purbo Pribantoro | 2002 ) melakukan penelitian dengan meaparbil
Judnl  wentang  “Faktor-fakior yang  mempenparuli sikap  konsumen  dalam
mengambil keputusan untuk studi di pusat pendudikan Jdan latthan Bahasa Ingeris
Caldy’s Jember”. Hasil penelitian vang ditunjukkan adalah balwa secara simultan
idan parsial vanabel dependen berpengaruh terhadap variabel independen dengan
koefisien deferminasi berganda sebesar 54% Kemudian jupa dapat ditentukan
bahwa faktor tngkat kualitas pendidikan berpengarah paling dowmiman dalam
mempengarihy sikap siswa dalam mengambal Kepotosan omtok studi di pusat
pendidikan dan latthan Bahasa Ingens Eddy's Jember.

Sedangkan Rathons (2001) mengangkat judul tentang “Penparuh bauran
pemasaran lerhalap  pengambilan  kepulusan pelajar SMU memilih  LER
Primagama Malang”. Hasidl Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa terbukt
laktor bauran pomasaran berpengaruh sceara signifikan terhadap keputusan
pelajar SMU dalam memilih LBB Primagama Malang, hal ini dibuktikan dengan
mla dani hasil uji F sebesar 33.613 = F tabel sebesar 21108 dan mempunyai
pengaruh  sebesar T1% lerhadap Y diketabwi dari nilai B2 schesar 079
Kesimpulan berikutnys adalah terbukt bahwa masing-masing faktor bauran
pemasaran yaitu produk, harga, promosi, tempat, orang, bukti fisik, dan proses
secars parsial mempunyai pengaruh vang signifikan terhadap keputusan pelajar
SMLU datam memalih LBB Primagama Malang, dam dengan faktor produk menjadi
faktor yang paling dominan dengan hasit uji t schesar 1,984 dan R parsial sebesar
0,1492.

Persarmaam penclitian ini dengan penchiian-peneliian sebelumnya adalaly
sama-sama  menpgpunakan metode  anabisis  regresi berganda  schaga  alat

anafisisnya, menpgunakan keputusan konsumen sebagan variabel tidak bebasnyva,

ilim sama-sama menggunakan alat uji statistik. Sedanpkan perbedaan penclitian
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il dengan penelitian sebelumnya adalah terictak pada objek penelitian, jenis

populast serta sampel penelitiannya.

2.3 Ruang Lingkup Jasa
2.3.1 Penpertian Jasa

lasa adalah sevap tundakan atau kewngman vang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lam. vang pada dasarnva tidak berwujud dan tdak
mengakibatkan  kepemilikan apapun, produksinya dapar dikaitkan atau tidak
chkankan pada suaiu produk fisik (Kottler. 1997:707)

Berdasarkan definisi tersebut dinyatakun bahwa jasa berhubungan denpan
penjualan suatu produk fisik dan ada juga yang tidak berhubungan. Hal imi
lergantung pada basis yang digunakan olch penawaran jasa tersebul, apakah

termasuk jasa muormi ataukah jasa tambahan vang disertai dengan produk fisik

2.3.2 Karakteristik Jas
tasa memaliki empat karaktensik wama vang sangal mempengaruhi
TANCANEAn  program  pemasaran.  Adepun Karakieeistik  jasa adalab  sebagai
benkut{ Kottler, 1997:84-85),
L. Jaszatidak berwujud (lnfargibilin
Karaktenisnk odak berwujud dani jasa vakni jasa tidak seperti produk fisik,
Jasa tidak dapat dilibat, dirasa, dimaba, didengar, atan dicium sebelum jasa 1
dibeh. Pernbel mencani kualitas jasa denpan menarik kesimpulan menpenai
kuoalitas jasa dari tempat, orang, peralatan, alat kormumikasi, simbal, dan harga
vang mereka lihat. Oleh karena ity tugas dari penyedia jasa adalah mengelola
bukti yang ada untuk mewopudkan vang tdak berwujud,

Fad

Jasa tidak terpisahkan (Inseparabiin

Antara jasa yang I-lilhi'lﬂi]kﬂl‘l dan proses konsumsi terjadi secara borsamaan.
Jika melakukan fransaksi jasa*maka penvedianva adalah bagian dari jasa
tersebut, karena pengguna juga hadir sast konsumsi jaza dilakukan, interaksi

anlara penyedia dengan pengguna jasa secara langsung adalah cm kbusus dari

POIDASATAN jasa
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3. Bervariusi (Famabiliy)
Jasa sangat bervanasi, tergantung siapa vang menyediakan seria kapan dan
dimana saja 1itu didakukan, Adanva variasi dalam jasa demgan cara seleksi dum
pelatihan karvawan yang baik, menstandanisasi proses pelaksanasn Jnsa di
seluruh organisasi, dan vang terakhur adalab memantag kepuasan pelangean
melalui sistem saran, keluhan, survei pelanggan. dan belanja perbandingan
selingpa pelavanan vang kurang dapat dideteksi dan diperbaiki

4. Mudah lenyap {Perishabiling
Keberadaan jasa tidak mudah disimpan tetapi tidak mudah lemyvap. Mudah
lenyapuyva jasa tidak menjadi masalah bila permintasn tetap karcna mudah
untuk mengatur dalam proses interaksi jasa. Tetapi jika permintaan Nukinatf
perusahaan jasa meogalami masalabh karena tidak ada persadinan yang
PEITRANEDN,

2.33 Penentn Kualitas Jasa

Untuk mendeferensiasi scbuah organisasi jasa dengan memberikan jasa
berkualtas lebibh tinggi dan pesaing sceara komsisten, sehingga  kepuasan
pelanggan  dapat  tercapai.  Menurut  Kottler  dalmm Supranto  (1997:231)
mengemukakan lima dimensi dalam menentukan knalitas jasa, vanilu

4 Rehability, vaim kemsmpuan untuk membenikan pelayanan yang sesuai
dengan janji vimg ditawarkan,

b. Responsiveness, yailu tespon atau kesigapan karvawan dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelavanam vanp cepal dan tanggap vang meliputi ;
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karvawan dalam
melayam transaksi, dan penanganan keluban pelangpan aian pasien.

¢. Assirance, meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk
secara fvpat, kualitas keramabtamahan, perhatian dan kesopanan dalam
memberikan keamanan di datam memanfaatkan jasa vang ditawarkan, dan

kemampum dalam menanamkan kepercavaan polanggan terhadap perusahaan

Dhimens kepastian srtan jaminan ini merupakan dari direens -
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| kompetens (Competence), artinya kelrampilan dan pengelabuan vang
dirmliks oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan,
2 Kesopanan /Courresyd, vang meliputi keramahan, perhatian dan sikap para

karvawan

sl

Kredibihtas (Crecfibeiite). meliputi hal-hal vang berhubungan engman
kepercas aan kepada penusahuan. seper reputas, prestas) dan sebagamyva.
d. Lmpathy. vaiu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada
pebnppan sepenti kemudahan unfuk menghubungi perusahaan, Kesampuan
karyawan untuk berkomunikas: denpgan pelanpgan, dan usaha pernsahaan
untuk memabami kemgman dan kebutuhan pelanggarmys Dimensi empwrify
1 merupakan pengpgabungan dan dimens; ¢
. Akses {deces)h meliputi kemmdahan imtuk memanfanikan jasa yang
ditawarkan perusahaan.
2. Komunikasi  (Commumication),  merupakan kemampuan  melakukan
komimikasi unluk  menyampatkan  mformasi kepada  pclangean  atau

memperoleh masukan dan pelanggan,

3. Pemahaman kepada pelangpan (i ndersianding The Costumer), meliputi
usaha vntuk  menpetabm dan memahami  kebutuhan  dan  keinginan
pelanggan.

¢ Tangibles, meliputi penampilan fisik scperti geduny dan reanpan Sfremit office,
lersedianya tempat parkir. kebersihan, dan kenvamanan msmpan, kelengkapan
perlengkapan komuomikasi dan penampilan karyawan

Menurut Fasuraman et-al dalam Kottler {1997) menetukan syarat-svarat

untuk memberikan kualitas jasa yang tingyi adalah sebagai berikut -

a Cap antara harapan konsumen dam persepsi manajemen
Gap ind mumcul sebapas akibat dani ketidaktahuan manajemen tentanyg kualitas
1450 MAcAm apa yany schenarnya diharapkan konsumen, Akibatova disan dan '
stamdar jasa vany disampakan menjadi tidak baik, schingea perusahaan tidak
dapat memperlihatkan kerja seperti yang dijandikan pata konsumen. Jadi gap

harapan konsumen  dengan  persepsi manajemen  merupakan  sumber

munculnya gap-gap vang lain
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Ciap amtara persepsi manajemen lentang harapan konsumen dan spesifikasi
kuahtas jaza. Pengenian manajemen  disini meliputi - semug pithak yanp
bertamppung  jawal  dan MEmpual olontas  untek  menciplakan  atag
mengubah kebyjaksanaan, prosedur dan stamdar Jasa. Ciap mi owmcnl karena
pard manajer menetapkan spesifikasi kualitas jasa berdasarkan apa vang
mereka percavas sebaga vang dumgnkan konsumen Padahal pendapat mereka
it belum tentu akurar Akibamya. banvak orgamisasi 1asa telah memivkuskan
tekanan mereka kepada kualitas teknis, sementara pada kenyataannya hal yang
dianggap lebih penting oleh konsumen adalal kualnas vang berkaitan dengan
penyajian jasa. Akar dan muncolova pap ini adalah bahwa lidak ada interaksi
langsune  antara  manajemen dengan  Konswmen, keengmman  untuk
menanyakan harapan konsumen, dan aiau ketiddksiapan manajemen dalam
mengkomunikasikan keduanya.

Ginp antara spesifikasi kualitas jasa dan Jasa yang dhsajkan,

Gap ini biasanya muncul pada Jasa sistem penyampaiannyva SAMEAL leryantung
pada karvawan, Persepsi vang akurat lentang harapan konsumen MEmany,
penting, tetapi belum cukup untuk menjamin kualitas penyajism jasa YHng
terbaik. Upava untuk menjamin bahws spesifikasi koalitas akan terpenohi
apabila jasa memerukan muk kega dan penyajism yang sepera, begim
komsumen hadir di tempat jasa diproses, adalah hal vang sulit. Para manajer
mengalami kesulitan dalam menterjemahkan pemahaman mercka terhadap
harapan komsumen ke dalam spesifiksi kualitas jasa. (Meh karena iy, syaral
lain yang harus dipenuhi adalah diciptakannya disain dan standar kerja jasa
vang mencerminkan persepsi yang  akurat tentang  harapan  konsurnen.
Standar-standar itu terdiri dari standar operasi yang ditetapkan sesuai dengan
harapan dan priotitas konsumen, tidak dari sudyt kepentingan pernsahaan
5-E|J-=:'Ii clisiensi dan efcktifitas,

Gap anlira penyampaian jasa akrual dan keonmumikasi  cksternal kepada
konsumen. Janji vang dL?.érnpﬁ.ika.ll mumgkin secara potensial bukan hanya
memingkalkan harapan vang akan dijadikan sebapai standar kvalitas jasa yang

akan ditcrima konsumen, akan letapt Jugs akan menimekatkan perseps tentang
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Jas4 yang akan disampaikan kepada mereka Kegapalan dalam memenuhi Jasa
yang dijanjikan dengan faktanya akan memperlebar gap ini

¢ Cp antara jasa vang dibarapkan dan jasa akiual vimg diterima komsumen. Gap
i mencerminkan perbedaan antara kerja akiual yang diterima konsumen dan
unjuk kerja vang dihirapkan. Jika dikaitkan dengan kepuasan konswmen unjuk
kerja faktual yang lebih besar dan harapan mencerminkan bahwa konsumen
berda pada keadaan terpuaskan.

2.4 Hipotesis Penclitian
Arikunto (1994957 ) mengemukakan bahwa istilah hipotesis berasal dar
bahasa Yunani yang merupakan gabunean dari kata “hipo™ (dibawah) dan “Tesis™
{kebenaran).  Secara  keseluruhan  hipedesis  berarti “dibawahi  kebenasan”,
kebemaran vang masih berada dibawah (belum tenty benar) dan bary dapat
diangkat menjadi suatn kebenaran jika memang tolah disertai dengan bukei™,
Menurit Amirin (2000:83) menyebutkan  ada beberapa  persyaralan, umbak
mermmuskan hipetesa, syarat-syarat untuk merumuskan hipotesa meliputi:
a. Hipolesa dirnmuskan dalam kalimat berita, bukan dalam kalimat tanva,
. Hipotesa harus jelas, tidak bermakna panda
¢. Hipotesa dinwmuskan secara operasional sehingga memudahkan PEN TNV E.
Adamm hipotesa dalam penclitian ini adalah schapai berikul -
Ada pengaruh yang sipmifikan antara bukt langsung, keandalan, dava Langpap,
Jaminan, dan empat secara bersama-sama dengan kepuasan penumpang kereta
Api Eksekutif Gajayana,

L5 Kerangha Konseptual

Berdasarkan rancangan penelitian kebijaksanaan sosial dad Mayer dan
Emest (1984: 20%) suatn kerangka konseptual adalah suatu ovieniasi kausal
terhadap studi vang diremmgkan.  Sebagai it kerangka komscptual 1
merumuskan susty model terperinei dan masalah kebijakan vang diberikan dan
dan pemecahannya vang diusulkan. Kerangka konscprual itu Jugn memberikan
suaty keramgka vang suportif bagt model terschot. Berdasarkan atas bukti BITIpTIS
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jasa yang akan disampaikan kepada mereka, Kegagalan datam memennhs jasa
vang dijanyikan dengan faktanva akan memperlebar gap ini

e, Gap antara jasa yang diharapkan dan jasa akiual vang diterima konsumen. (iap
il mencenminkan perbedaan antara kerja akiual yang diterima konsamen dan
unjuk kerja yang diharapkan. Jika dikaitkan dengan kepuasan konsumen unjuk
kerja faktual vang lebih besar dan harapan mencerminkan bahwa konsumen

berada pada keadaan terpuaskan

2.4 Hipotesis Penclitian
Ankunto {19%49:57) mengemukakan balwa istilah hipotesis berasal dan
bahasa Yunani yang merupakan gabunean dari kata “hipo™ (dibawah) dan “Tesis”
(kebenamn).  Secara kescluruhan  hipotesis  berarti “dibawshi  kebenasan™,
kebemaran vang masih berada dibewah (belum tentuy benar) dan bary dapat
diangkat menjadi suam kebenaran jika memang tolah disertai dengan bukti™,
Menurtt Amirin (2000:83) menyebutkan ada beberapa persvaralan, untuk
menunuskan hipotesa, syarat-syarat untuk merumuskan hipotesa meliputi:
a. Hipotesa dirumuskan dalam kalimat berita, bukan dalam kalimat tanya.
b Hipotesa harus jelas, tidak bermakna panda.
¢. Hipotesa dirwmuskan secara operasional sehingga memudahkan pengujiasnnya.
Adapun hipotesa dalam penelitian ini adalah schapai berikul -
Ada pengaroh yang sipnifikan antara bukt langsung, keandalan, dava langpap,
Jaminan, dan empati secara bersama-sama dengan kepuasan pemumpang kereta
Api Tlksckutif Gajayana,

L5 Keranghka Konscptual

Berdasarkan rancangan penelitian kebijaksanaan sosial dard Mayer dan
Emest (1984 209) suatn kerangka konsepral adalah suatu orientasi kausal
terhadap studi yang diremmgkan.  Sebagai it kerangka komscptual 1
merumuskan suatu model terperine dari masalal kebijakan vang diberikan dun
dan pemecahannya yang diuselkan. Kerangka konscptual itu jugn memberikan

suaty kerangka vang suportif bagi model terschut. Berdasarkan atas bulkt EITI[NTIS
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vang diperoleh dan mset tenlabuly dan atay pengalaman vang ditarmbahkan
dengan asumsi-asumsi nilai yang mendasari  pemccahan-pemceahan vang

disulkan. Keranpks konsepiual dalam peneliban i dapal chlihat pada basgian
berikut ini :

Variabel Belas

X = Bukli fisik };
X, = Keandalan J—
X3 Kctaﬂggap;m_\l
i‘f-l Jaminan | J

Variabel Terikat

Y = Kepuasan Peoumpang

Xs - Fmpati |
|

[Mmana :

landa panah dari vanalel bebas terhadap varabel terikat memn) ik kan

hubungan antara ke dua variabel lerscbut yang berupa hubungan sehab-
akibat
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M. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Rancangan penehitian vang dilaksanaksn merupakan penelilian surved,
siganmbisan (1995 1) mendefimisikan penelitian surved adalah penclitan yang
mengambil sampel dan suatu populas: dan menggunakan kwisioner sebagai alat
pengumpulan data vang utama. Penelivan survel ini dignmakan untuk maksud

desknptil dan evalpas:

3.2 Metode Pengambilan Sampel

[Yalam penelitian ini yang menjach populasi adalah selurah penumpany
1. Kereta Api Theehutif Gajavana jumlah sampel yvang diambil sebamyak 1K)
responden. Untuk menentukan besamnya sampel vang dipakal adalah dengan

menggunakan ramus Slovin dalam metode penelitian (Husen 1mar, 1999497

v
H= -
|4+ Ne*
[mmana:
n = jumlah sampel

M= jumlah populasi (memakal jumlah 9000 orang) jumlah mi diperoleh
dan data perusahaan vang menunjukkan jumlah penumpang per han
rata-rata sebesar 150 penumpang. Karcna periode penelitian selama
dua bulan maka diperaleh jumlah populasinya scbesar 60 han
dikahikan 150 penumpang ssma dengan 00 penumpang.

g - persentas penclitian dalam pengamibilan sampel (10%)

I

n= - ——=09.88
1+ 9000(10%)

Jadi jamlah sampel vang dipskai dalam penelitian ini sebanyak 100 orana,
" Perimbangan im didukung pendapat (Lincolin A dan Soeratmao 1993107 yang
menyatakan bahwa dalam penentuan swmpel scbenarnya tidak ada atoran yang

tegas unfuk suatu peneliian dan populasi vang tersedia. Namun besamya sampel
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hdak mMenramin mutn dari penehiian wetapl kokobnya dasar Lo, Tancangsn
penelitian, serta mumny pengolahan dan pelak SAEannya yang dieunakan

Penarikan sampel dilakukan dengan mengirimakan teknik aog Produabiliiy
sampling, dimana dalarm reknik T pengamifan sampel lidak ditetapkan terlchil
dabuly.  Teknik vane digunakan adalal accidental sampiing. vartu penelit
Mengumpulkan data dar yng sampel vang dkumpuikan 1ajy menganalisa dan
mengelola data vang sudah ada Dalam pembagian kuesioner kepada respomden
it dibutubkan wakpy 3 { Mga ) mingpu, Pada MmN pertama sehanyak 30
responden, mingey kedua sebamyak 30 responden dan mingey Kelipa sebanvak A0

responden.

4.3 Jenis Data dan Metode Pengumpulan Daty

| Data Primer

Yaitu data yang dikumpulkan sendiri olel; peneliti pada konsumen PT° Fereta

Apt (Persero) Pen eumpulan data ini dilakukan dengan carg -

d.  Observas
Penpamatan langsung vang dilakikan oleh pencliti teniang vbvek dengan
sEstematis.

b. Wawancara
Metode pengunpulan daps vang dilakukan dengan cara mengaukan
[WTIANYEan secara tortulis kepada responden. Al bantm vang digunakam
dalam wawancara adalsh kuesioner

Data Sekunder

Vailu data vang diperoleh dari pihak kedua yang bersumber dari Hteratur

maupun dokumen-dokumen termlis {Kvantitatit dan kualitatif) vang berkenaan

Pt

dengan tema penclitian.
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3.4 ldentifikasi Variabel
L dalam melaksanakan penclitian ada 2 variabel yaim
L. Variabel terganmang (dependent variable) adalah varighel ! pengubah yvane
silanya terikat oleh vanabel bebas vang mempengarubinya dan diberi notasi
{simbol) ¥, yartu scbagai simbol kepuasan penumpang
I Varabel ndak tergantung (independent variphde t adalah vanabel behas Vang
diben notasi X, vang meliput:
Xy adalah bukti Gsik frangibie)
X adalah keandalan (refighifiny)
¥ adalab ketangpapan (responsiveness)
A4 adalah parmnan fassurance)

- X, adalah empati fenypaatfn)

A5 Definisi Operasional Variabel
Definisi  operasional vanabel digimakan untuk  memberikan  dasar
permkitan Konsepsi lentang penpgeriian daripada variabel-variabel vanyg ditedit.
[Mantaramyva sebagal berikut
i Bukn Fisik (targibie)
Yaitu penampilan Gasilitas fisik, pemlatan. personel dan media komunikas,
dengan. ndikator: 1) penataan eksterior dan inlerior yang baik; 2} kebersthan
dan. kerapihan; 3 fasilitas tempat duduk penumpang dan toilet.
b. Kemndalan (reliabilin)
Yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa vang dijanjikan dengan tepat dan
terpercaya terhadap penumpang, dengan mdikator 1) ketepatan wakiu
keberanghatan | 2) ketepatan waktu tiba sampai pada tujuan, 3) pelayanan
yang ramah serta selalu sisp menolong penumpang.
c. Kelanggapan {responvivenes) ‘
Yartu kemauan untuk membantu pemumpang dan metberikan Jass dengan

cepat alau tanggap lerhadap penumpang, dengan indikator: 1) Ketanggapan

karvawan dalam menanppap  masalah vang timbul: 2) kesigapan dan
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ketulusan staf dalam menjawab perlanyaan dan permintaan; 33 ketanpmpan

karyawan terhadap keluhan penumpany,

d. Jamman [asswrance)
Yaitu kemampuim untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan, dengmn
mdikator: 1) melakukan komomikasi yang efekiif dengan penumpang; 2)
hetamahan  staf sclama  proses perjalanan; 3) kecakapan staf  dalam
membenkan informas.

Empats femperin)

(]

Yuiu svarat untuk peduli. memben perhatian bagl penumpang, dengan
mdikator: 1) memberikan rasa perhatian kepada penumpang; ) bertangeung
Jawaly lerhalap keamanan; 3) bertanggung jawab terhadap kenyamanan.
sedangkan definisi operasional untuk veriabe! tenkat (Y) vaitu kepousm
pemumpang setelah memakal jasa transportasi PT. Kereta Api Indencsia adalah
tngkal perasaan penumpang setelah membandmgkan kinerja produk atan hasil

yang ia rasakan dengan hampannya.

A6 Teknik Pensukuran

Teknik pengukwran dalam penehitian mm menggunakan skala Tikert dengm
5 skala vaitu, {Supranto, 1997 - 84):
4 Jawaban a skor 5, artinya sangat baik / sangat puas

b. Jawaban b skor 4, artinva baik / puas

=

Jawaban ¢ skor 3, artinya netral
d. Jawaban d skor 2, artinya korang baik / kurang puas
e. Jawaban e skor |, artinya tidak baik / tidak puas

Format tipe Likert dirancang wtuk memungkinkan pelangpan menjawal
dalam berbagai tingkatan pads sctiap butir yang menpguraikan jasa atau produk.
Kebaikkan penggunasn format tipe Likenl lereermin dalam  keragaman skor
variahility of score sebapm akibat pengpunaan skala yang dalam penclitian im
berkisar antara, 1 sampai dengan 5 schingga memmmekinkan pelangan
mengekspresikan tngkat pendapatan mercka dalam pelayanan yang mereka

teruma
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3.7 Tchnik Pengujian Data

L1 Vahditas

Lojt validitas adalah pengujian kebenaran penelitian BEAr insbumen penelitian
vang tiganakan valid. Instrumen dikatakan valid jika marnp mengukur apa
vang seharusnya diukur serta dapat mengrongkapkan data dari variahel yang
akan dilelin secara tepat Untuk mengup vahiditas tersebist dapat digunakan

rumus kovelas rank spearmean, Dajan (1986350

HZHII?
e~ |+
n -
Keterangan:
. = koefisicn korelasi
n Jumlah data

d, = rank spearman

L1 Keliabalitas

Pengujian kehandalan alal ukur dalam penclitian ini mengrimakan relabilitas
metode alpha, vang diginakan adalah metode Cronbach, Bumus perhitunizan
Alpha Cronbach (Gujarati, 1995,192):

[.‘i Y ov ! Var

{-'\:r = ol —
I-'-i E=10"e ! ar

Kelermgan:
i = alpha
k Jumlah butir dalan skala

Cov = rerata kovarans diantara butir

Var rerata varians dar butir
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3.8 Metode Analisiz Data

Analisas vang digimakan dalam penehtian ini adalah regresi fincar berganda,
bentuk umum persamain regrest ini adalah schaga berikut :

Y=ho+ b, X; + 0.0+ byt BNyt X b e

[hmama;

Y = kepuasan penumpang

Tw = konstanta

bi. by, b, by, be, = koefisien repres masing-masing vanabel independent
¢ = hukti fisik

X = keadalan

X3 kotangpapan

X4 = jaminan

X = empal

e kesalahan ermor

{ Supranto, 1995270},

Ulntuk mengukur besarnya kontibusi variabel X, X3 o X X5 terhadap vanabel
Y dalam  persamaan regesi diatas, dignmakan determinasi 1_1-‘.3 1 =upranto,
1995 289)
H_.=-‘r, AN+ EX YA+ EX  T+pELX F+EEX, T
EYi*

Dmami:

MNilai koefisien determinasi (R) berkisar antara nol sampai dengan satu

Ujn F (L1 Scrempak)

Mpunakan wnnk mengedalun  sigmifikansi pengaruh varabel bebas (X))

terhadap varabe] tenkat (Y

a,  Menentukan formulasi pengudian secars stalistik
HO = 0 artnya vamabel X7 X:, X5, X X tdak berpenganh terhadap
variabel ¥
HO - |37 0 artmya vamabel X, Xz, X5, X dan X: berpengarah terhadap

variabel %
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T

b Menentukan level of significant swwhesar 5%,
. Perhitungan (D). Guyarau, 1995:120)

i Rz"ﬂ‘"l‘--
" (1-R)Mn-K)

Dimana
R kocfisien determinasi yang dibitung dengan rumus.
b = pengujian secars serentak
k- jumlah variabel independent
n = jumlah sampel
d.  Kriteria pengujian
- Hy diterima jika Fiym, = F 0 {k-1) (n-k) dengan demikian variahel
mdeyrerdlent tidak berpengaruh terhadap kepuasan [rermpang,
= Hp ditolak jika Fupue = T o (k-1) {n-k) dengan demikian variabel
mdependent berpengaruh terhadap kepuasan penumpany
4. Ut {Up Parsial)
Ut digunakan uniuk menpetahin pengaruh signifikan antara. vanabel bebas
{* ) lerhadap variabel terikat (Y secara parsial
4 Menentukan formulasi pengujisn secara. statistik
HO - B =0 artinya vaniabel X, X5, X5, X, X secara individy tidak
berpengaruh terhadap vanabel ¥
HY - 7O artinya variabel X, X;, ¥, X, dan X; sccara individu
berpengaruh terhadap variabel ¥
b, Menentukan level of significant schesar 5%

c. Perhmunpan

Dimama-
by koefisien regresi masing-masing variabel bebas.

Sy = standar errer dan b,
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d. Kriterian pengujian.

Ho diterima bila e = e dengZm demikian varabel mdependen
ndak berpengamh terhadap kepuasan penimpan:
Ho ditolak bila thpeg = fuse deDian demikian variabel independen

berpengaruh erhadap Kepuasan penumpiis.

3.9 Uji Ekonometirika
Pengujian dengan model model regresi linear klasik yang didasarkan pada
asmsi-asums klasik, penyimpangan yang terjadi didasarkan pada AEITnSI-asums

klasik, penyimpangan i menyeba bkan hasil estimasi menjadi tidak stabil.

3.9.1Uji Multikolinearitas

Uji Multikolineariias adalah prnpupian wntuk mengetahui apakah lerdapal
hubungan yang Sempurna dian niddak antars vanabel-variabel bebas schingga st
unitak emisaghkan pengaruh antara variahel-variabel tersebut secara mdividu
terhadap vanabel tenkal. Pengujian i1l dilakukan untuk mengetahui apakah
terdapat korelasi milas) sempurma diantara sesama vanahel-variabel bebas.
Pengujian multikolbineartas dilakukan up WIF { Terleramce aned Varianee Inflation
Factor) yang membandmpkan angka tolerans dalam pertnfungan hentuk regres.
Jika nilai B melebini nilai toleranss maka model tersebut tenjady kohnearitas
panda. Jika milai VIF larang dari 10 maka model terscbul tidak teradi

sultikolinearitas

3.9.2 Uji Autokorelasi
Uji Autokorelasi adalah pengujian uniuk mengetahui apakah vanabel
pengEangl Masing-masing variabel bebas saling mempengarubi. -*mmi:melasi
hiasanva lerjadi pada data fime seres alai data inflasi disusum secara kelompok.
Untuk mengetahui ada tdaknya autokorelasi digunakan wji Durbin Watson
vang dibitung (d), nilai batas atas (du) dan kntena penEn]iam momenithi syarat du
o d o A-du (Gujaran, 1993:217). Jika terjaddi autokorelasi maka model tetap

bersifat tidak bias dan konsisten hanya tidak efisien, menyebalbkan selang
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keyakinan melebar dan wji-t maupun wji-I" menjadi kurang signifikan, varian dan
simpangan  baku  ditafsirkan  fedale rendah dan ul-t maupun uji-F o dapeal

membrenkan kesimpulan vang salah.

393, Uji Heternkedastistas

L'y Hetemkadasnistas adalah pengupian wntuk mengetabui apakah varian
dan gangguan seragam uniuk ohservasi iemud dibatasi oleh il tertent
mengena variabol-vanale] bebas Untuk mengetahai pejala heterokedastistas
dapat dipumakan dengan mengpumakan un Glajser, Pengujian in dirmmakan unink
mendeteksi pejala  heterokedastistas dengan jalan merepresi variabel hehas
lethadap absolut residual sebapai variabel terikat. Tiks semmm vamabel bebas ndak
signifikan lerhadap variabel terpantung maka, tidek terjadi heterokedastistas_Jika

scmua vanabel bebas sigmifikan terhadap variabel leTgantung maka terjadi

hetermkedastistas.
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310 Kerangka Pemecahan Masalah

Ry L
Q’l'-‘ﬂl'l' >

r

Teori Permasalahan ?

Lji ¥aliditas dan Uj

Relixbilitas
L
r ) ¥
Analisis Regresi Lji F Ujit
| l
Menpuji pengaruh Menguji pengarzh

wisur-tmsur kualitas
Jasa terhadap

kepuasan penumpang

Menguji pengaruh |

sigmifikan antara signilikan antara

(variable bebas terhalap vamiahle bebas terhadap
variable tenkat

variable terikal

Determinasi Berganda

Asumsi Klasik

Eesimpulan
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Keterangan kerangka pemecahan masalah:

1

2

fad

Slant adalah awal dan dimulamva penclitian,

Mempelajari serta mengkaji teon permasalaban vang sudah ada sebagm
landasan serta pedoman penclinan.

Menppunakan uji validitas dan reabilitas terhadap data uniuk mengetahu
sejauh mana keandalan alat ukur dan apakah alat ukur vang digunakan sudah
SASIE,

Mengpunakan regrest bergands untuk menpetabu lubungan sehorapa besar
pengaruh masing-masing vanabel X, X X3 N, X terhadap Y. kemudian
MEmE pengarnhnya secara serentak menggunakan uj F dan secara individu

koefisien vanabel belus terhadap variabe! terikat mengrumakan uji 1.

. Langkah berikutnva mengpunakan uji determinasi berganda untuk mengukur

besarmya kontribus variabel X, X; X. X4, X terhadap variabel Y

- kemudian untuk menpetabui hasil estimasi memenohi asumsi dasar lincar

klasik atau tidak menggunakan wi asumsi klasik yang ferdin dari uji
mltikolinearttas, uy antokolinearitas dan uji heterokolinearitas.
Menyimpulkan hasil penelitian.

Stop adalah akhir dan penelitian
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BAR V¥
KESIMPULAN DAN SARAN

=1 Kestmplan

Herdasarkan analisis vang telah dilakukan peda dats sampel penelitian

dapat ditank kessmpulan sebagai berikut:

I

basil analisis Regrest Linear Bergamda menunjukkan hahwa variabet kualitas
Jasa vang meliput vanabel bukti fisik, keandalan, ketangpapan, Jumingn dan
empatl mempunye pengarule signifikan terhadap kepuasan koonsumen BT
kereta Api (Persem) DADP VIR Matang, Pengarvh stmuttan ini dibuktikan
dari hasil ujii F yang diperoleh. yaitu sehesar 20693 dengan sigmi fikans
schesar 5%, Hasil up F omi lebih besar dari Fupeschesar 229 vang
membukiikan bahwa kualitas jasa secara simultan IMcIpunyal pengamh yang
sigmifikan tethadap kepoasan konsumen PT. Kereta Api (Persero) DAOP VLI
Malang. Tl ditolak dan 11, diterima. Sedangkan penparuh secara parsial dapat
difihat dari wji . Berdasarkan hasil vang diperolch. variabel bukti fisik
mempunyal oilai Gy, sebesar 3737 dengan tingkat signitikans {0, (hM,
vimabel keandalan mempunyai nilai tnmg SEhesar 2451 dengan Hugkat
signifikanst 0,016, variabel ketanggapan mempunyai nilai ty, .. sebesar 2,201,
vapiabel jaminan mempunyal lal th. Sehesar 2,013 dengan tingkat
sigufikans 0,047 dan variabel empali mempunyai nilai timg Sebesar 2,080
dengan tingkat signifikansi 0,040,

Besamya pengamb kualitas fasa terhadap kepuasan konsumen pada PT. Kercta
A (Persero) DAOP VI Malang dapat diketahui dari nilai R? vany dihasilksn
vaitu schesar 0,524, Hali ini berarti bahwa sebesar 52 4% kepuasan konsumen
dipengaruli oleh variabel kualitas Jasa, sedapgkan sisanva vaile schesar
A7.6% dipengamii olch variabel lain di twar model represi yang diajukan
Adapun besarnya pengaruh sccara individu dapat diketahui melali nilai
koefisien masing-masing variabel. Vanabel bukti fisik mempunyai koefisicn
regrest sebesar 0,194 vang berarti bahwa apubila bukti fisik ditingkatkan

G0
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sebesar | satoan, maka bukt fisik akan memngkat sebesar 0,19 satuan,
kemndalan mempunya nilai kocfisien represi schesar 0,295 vang berarti
apainta keandalan ditinghatkan | saman maka keandalan skan meningkat
schesar 0,295 satuan, ketanpgapan mempunyai nilal koefisien repres: (1323
saing bt baliwa apabiia  kctanpsgan diliughkaitan T satgan. maka
hetanpyapan akan meninghal  schesar 0323 satuan, saminan MEmFRTyal
koefisien regresi 0,210 vang herarti baliwa apabila Jaminan ditingkatkan
whesar 1 satuan, maka jaminan akan meniogkat sebesar G210 saman dan
etnpat menpurvai koetisien represi 0,260 yang herarti batvwa apabila empati
titinghkatkan sebhosar 1 satuan, maka smpati skan meninekal sebesar 0,260
3. Pengaruh dowminan dan variubel kualites jasa yang melipnti variabel bkt
fisik, keandalan, ketanggapan. jaminan dan empati lethadap kepuiasan
kunsumen dapat dilihar melalun penpupan secara parsial atan individe dengan
menggunakan up tdan melahn koefisien regresi masing-masing variabel. Dari
hastl vang diperoleh dapat dikctabui babhway variahel ketanggapan, keandalan,
jaminan dan empati vang berpengamh doinan terhadap kepuasan konsumen
PT. Kereta Api (Persero} DAOP VT Malaog dan vang mempunyai penganmh
raling domunan terhadap kepuasan konsumen adalah variabel bukn fisik

5.2 Saran
Selelah mengetahui hasil analis data dari penelitian ini, maks sacn YANZ
diajukan antara lain sebaga berkut:
I. Diharapkan PT. Kereta Apt (Persero) DAOP VI Malang lebib wetnngkatian
lags kuabitas jesanya dalem hal perbaikan fisik batk interior manpun ekstenor.

Untuk ckstenior misalnya penampilan kerela dan sisi luar seperti keserasian
warng gerbong, kebersihan kaca dan sebagainva, Sedangkan wierion sepert
korden, kebersthan toilet, tempat duduk 40 Yang tidak kalah pentingnya lam

adatah kerapihan dad para karvawannya,
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PL. hereta Api (Perscro) DAOP VT Malang hendaknyn secara berkala
membertkan pendidikan dan pefatihan kepada karvawannya vang nantinyg
dibarapkan mamps meningkatkatkan kemampuan para karvawannya dalam
membertkan pelayanan kepada konsumen. Schingga karyawan lebih sigap,
tanggap dan futus dalam mesanggap keluban  konsomen  seriz dapat
memberikan informasi vang dibotubkan konsumen

- Ronsumen akan merasa puas apabila mendapatkan pelavanan yane optimal
dan  dapat  merasakan  kenvamanan, Karvawan  harus  pandai-pandai

menciplakan taza aman kepada konsamen. maka daripada itu Jdinmo

tamgening Jawab yang maksimal dan zelureh karvawan.
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L. Tdentitas Penelili
Maru : Luke Hari
Nim . DOOR | 291 (M)
Jur/Prog Studr - Manajemen / Ponasaran
Fakultas Ekonomi Universilas Jember
Alamal - L Mampyris 89 Jember

1. Pengantar

Datam  rangka  keperfuan  pemyusiman skrpst untuk  nrenyclesaikan
pendidikan strata (S-1) pada jurosan Manajemen, Fakultas Ekonomi Umiversitas
Jember, penulis melak sanakim penclittan mengenal pengaruh dimenst kualilas jasa
terhadep kepuasm penumpang di PT. Kercta Api (Persero) Stasion Besar Matang
(Studr Kasus pada Kereta Api Ekschutif Gapmyana) dengan tjuan aniuk T
adakah pengaruh yang sipnifikan antara kepuasan pentimpemg terhadap keputusan
konsumen dalam memilih jasa Kereta Apt Eksshutil Gajayana,

Lintuk memennhi tujuin tersehut, sava wobon dengan hovmat kesediaan
Bapak/ Thi' Saudara untuk membaote mengis daftar knisioner dibawah ini sesuai
dengan keadaan yang sebenamya. Kerahastaan dari jawaban Bapak/ fowSaudars
akan dijatnin vlch kode etk penelitian.

Saya sclaku peneliti menpucapkan terima kasih atas bantran Bapak: Thu/
Saudara yung dibenkan datam penchitian im dan mohon maaf apabila ada yang
kurang berkenan dihan.

Hormat Serya

Luke Han
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Lampiran [ Instiumen Pencliian
I. Koalitas Jasa

Peunjukc: Berilah tanda silang (X) pada angka alternatf jawaban yang sesual
dengan vang Anda rasakan sclama mengpuiakan Kereta Api Gajayana. denym
altcrnat f jawaban schagal berikut:

Keterangan - 5 -~ Sampat Bak, 3 - Bak. 3 - Netral 2 Kurang Baik, 1= "Tidak Bak

Mo Pertanyaan Persegsi
_| Kinerja

A | Bukii Langsung (fasilitas fisik)
1 Bagaimana pemlaian Anda atas kebersihan dan kenyamanan J4321
gerbong penmpang dan Tasilitas todet di KA Gajayana.

. Bagsimana penilaian Anda terhadap kenyaman tempat duduk d E 34321

EoA Cajayana I

3 Ragrammana penilaian Anda atas kebersihan restomas KA 54321
Ciajayand.
4. Bagmimana penilaan Anda ataz menn, makanan dan mimmean 54321

yang ditawarkam di KA Gagayana.

5. | Bagaimana penilaian Anda terhadap keindahan mterior dalam 54321
KA. Gajayana

6. | Bagaimana penilaian Amla atas fasilitas AC di KA, Gajayana. 54321
Bagaimara penilaian Anda tethadap kebersiham dam kompihan 54321

serapam km EA Gajayana,

LY

-
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Lampiran 1: Instrumen Pencliian

ﬁ:_-r;[-tauﬂa]an-[}nrmnﬂahan |;ﬁ'ﬁﬂluﬂl |
R Bagaimana penilaien Anda terhadap prosedur untuk 543121
mendapatkan ket KA Crajayana,

9 iﬂu.g,uumnna penilaian Anda terhadap kecepatan pemroscsan tiket 54321

s

EA Gajavana b
110, [Bagaimana penilaian Anda terhadip ketepatan wakiu 54321
keberanpkatan KA. Gajayana.
11, [Bagamimana penilaian Anda rethadap kesesuaian wakio 54321
!i'mlul.angan KA Gajayvana di tl:.‘;m*iﬁ;:l TITHIY [

C. [Daya T:mgaﬁ {(Kemauan membantn penumpang)
12, |[Bagaimana penilaian Anda terhadap kesiapan Ko KA. Gajayana 54311 I!

dalam Membanty pemmmpanys

113, Baraimana pemiaian Anda pada ketanggapan K KA Gajavana 54321

I Etn:rhn:lﬂp kemyamanan penumpang

14,  Bagaimana pemlsan Anda terhadap kecepatan Kma KA. Ciajavana L' 34321
;daham merespon sebap  imasalah atan apa yang diinginkan
pEMITpang

15. |Bagaimana penilaian Anda ferhadap keyelasan mltwmasivang 54321
!IdJsampajkan olch kru KA. Gajayana



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

Lasrmpivan 1 : Instrumen Penchiian

S

D. |Jaminan {Kemampuan pelayanan) | o

16 |Bagaimana penilzian Anda terhadap kesopanan dan keramahan | 54324 |

Fou KA. Gajavana dalam melavanm pemunpang

17 | Bagsmana penilaian Anda terhadap ketrampifan Ko KA | 54321
i E{jﬂjﬂ_‘ﬁ[ﬂit dalam melayait peinunpang.
I :'[:ﬁagr:':murm pemitaian Anda terhadap kemampuan K BA 54321

i:ﬂajayuna dalaim menjawab hal-hal vang berhubunzan denpan

|r fasilitaz KA. Crajavana.

19, | Bagnimana penilaian Anda terhadap keamanan selama dalam 54321

penalanan KA. (Gajayana.

20, | Bagarmama penilalan Anda terhadap kemapuan pelayvanan K | 34321 !

EoA. Gajayana

E. llEmpuii {Pfrh.ﬁiihn terhadap l‘tnulu;mn]f_}
21. | Bazmimana penifasan Anda terhadap kemanan K KA Gajayana | 54321

dalam mcmberkan perhatianmya terhadap kebomhban penumpang
22 | Bagaumana pentlanan Amda terhadap fasiiitas nburan beropa 1V | 5432 1
Vidoo yang diberikan di KA Gajavana.

54321

|
23 | Bapaimana pemlaian Anda terhadap keadilan Kru KA. Gajayana :
b

dalarm melavam pemumpang

24 |Bagmmana pemilatan Anda  terhadap kemampoan Ko KA.; 54321
Gajayana dalam menyediakan wakiu schingga mudah dibubuongi |
I
|

pada saat penumpang membutubkan .

= S P By Il S
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Lampiran 1: insirumen Penelitian

IL Kepuasan Fenumpang

Perlanyaan benkat. untuk mengukur tmpkal kepuasan. Petunjuk: Benlah tanda

1 X) sesual &npan piltham aoda,

Keterangan: 5 = Sangat Puas; 4 = Puas; 3 = Newal, 2 Kurang Poas; 1 = Tidak Poas

i F. [ H.l:lmim‘.;n I’:numpnruﬁ

25

)

iﬁaga_unana kepuasan Anda denpan fsihiias ik viang telah| 54321

| disediakan di kA Gajayana
|

Bagammana kepuasan Anda dengan kemuodahan prosedur yang
telah dibenikan pihak KA Gajavema

i Bagaimana kepuasan Anda dengan kemanan K KA Gigavana
dalam membant penmmpang

Hagmmana kepuasan Ands dengan bemannpuoan pelavanan Koo
KA Capavana

Bagaimana kKepuasan anda dengan perhatian vang telah diberikan

koo FoA Gagavana.

|
{54321

54321

34321

54321

1
|
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3

Cata Hasil Kuisioner Variabel Ketanggapan (X3)

Mo, ftem Jaw=han _____ Tolal
i -5 3 1

1 4 3 4 ~ 4 15
2 4 ? 2 3 11

3 3 3 3 3 12
4 3 3 3 3 12
5 4 3 4 4 15
G 4 4 5 4 17

T 4 4 .| 4 16
g 4 3 4 4 15
9 5 4 5 5 19
1 {v] 4 3 4 4 15
11 4 3 4 4 15
12 4 3 g 4 16
13 4 4 A 4 16
14 3 3 4 3 13
15 4 4 3 4 15
16 4 4 4 4 i6
17 4 3 | 4 15
18 2 3 4 3 12
19 4 3 3 3 13
20 4 4 4 4 16
21 | 3 3 3 12
22 5 ) 4 4 15
23 4 2 3 3 12
24 A 4 4 F 16
25 3 4 4 4 15

26 4 3 4 4 15

27 4 5 4 4 17

7B 4 4 4 4 16
st | 4 g 4 4 16
a0 3 o 2 2 S

31 4 4 4 4 16
32 4 A4 4 4 16
23 3 ? 2 2 G

a4 4 & 5] 5 19
35 4 | 4 A 16
36 4 4 4 4 16
a7 4 4 4 4 16
] 4 3- 3 3 13
39 2 1 4 2 o

AD 4 4 3 4 15
a1 4 i 5 4 17

42 3 3 e 3 12

43 4 4 4 A g
44 5 3 4 4 15
45 4 4 4 4 16
A6 4 4 4 4 16
47 v, 4 4 3 i3

48 4 4 3 - 15
a9 4 4 4 4 165

50 q 3 4 4 i5
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Data Hasil Kuisioner Variabel Keyakinan (X4)
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Data Hasil Kuisioner Variabel Kepuasan Konsumen (¥)
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%1

Rekapitulasi Data Hasil Kuisioner

MNo. X1 X2 X3 x4 X5 ¥
1 28 15 15 20 12 18
. a3 17 11 15 12 13
3 19 11 12 14 12 15
4 26 13 12 18 16 20
5 25 17 15 20 16 13
5 6 16 17 23 16 20
7 26 16 16 20 16 20
B 6 9 15 15 13 17
5 23 15 19 1H 17 20
10 28 1 15 22 1 17
11 19 17 15 20 13 13
12 26 19 16 e 19 22
13 an 17 16 23 17 23
14 3 | 12 13 18 16 17
15 19 11 15 1 13 15
16 23 15 16 1B 12 15
17 28 15 15 1B 16 20
18 21 17 12 22 a 18
19 7 15 13 20 & 12
20 26 15 16 . 17 24
21 26 15 12 17 a 15
22 30 19 15 20 17 22
23 26 12 12 T 13 17
24 26 15 16 20 17 20
25 19 15 15 10 15 15
25 21 15 15 20 13 17
27 23 12 17 18 16 20
78 26 15 16 20 16 20
20 28 17 16 20 16 1B
aa 23 13 9 15 12 15
<} 14 17 16 18 16 20
32 2B 16 16 23 18 4od
33 23 13 0 17 9 12
c? | 26 16 19 22 16 72
as 23 12 15 17 12 18
a6 23 13 18 20 15 13
a7 23 16 16 17 15 18
34 28 13 18 17 A 13
39 19 12 = B g a
40 28 13 15 20 11 0
41 21 Ty 17 15 13 20
42 16 15 12 1B 13 158
43 23 17 16 . 18 16 5
44 33 15 16 18 16 18
45 73 12 16 17 12 17
46 78 16 16 23 16 18
47 73 15 13 18 13 20
48 14 11 15 20 16 18
44 26 15 16 20 16 15
50 30 15 15 18 12 20 |
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"~ No 1 X2 X3 R X5 Y
B 15 12 15 18 13 20
52 23 16 13 20 13 17
53 16 13 12 15 : 10
54 26 13 15 20 16 20
55 26 12 13 20 15 13
56 19 12 12 15 . 13
57 28 16 18 20 16 20
58 19 17 3 2 15 18
a9 16 12 16 17 16 13
1] 16 LK 12 8 12 12
B 23 18 13 20 13 18
K2 21 15 12 15 12 15
H3 a4 i 16 25 17 20
4 149 13 16 20 13 12
5 A3 16 16 23 14 20
5 5] 28 " 1 15 11 17
Gy 12 15 13 20 12 12
658 16 16 15 25 19 7
513 26 17 16 X2 16 2
70 14 17 5 18 13 10
1 28 13 13 18 13 20
2 G IS 13 18 b= 13
I3 T i7 12 20 16 15
74 28 19 15 23 19 24
Fis 243 15 16 20 19 13
G 28 11 16 20 16 18
i 50 16 16 2 16 20
78 23 15 15 15 13 15
79 26 18 15 20 13 18
a0 23 iz 16 18 12 18
B1 21 12 11 10 14 i
0oz 26 16 13 25 17 20
83 2B 17 15 22 16 20
84 a3 15 17 22 13 22
85 23 15 15 18 12 15
5 18 16 13 18 g 18
a7 19 12 15 20 13 13
88 21 1 & 18 12 13
Ba 28 16 18 20 18 20
g0 28 16 18 20 16 17
91 28 15 16 25 17 17
o2 21 16 16 18 13 18
93 23 16 9 15 9 12
o 21 12 13 17 12 13
95 19 9 11 22 1 12
g6 28 11 th 0 13 21
= 28 12 ] 17 12 17
=l 23 16 12 18 17 17
99 28 17 13 18 13 20
106 23 15 15 20 12 17

B2
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Variabel Bukti Langsung [X1)

Uji Validitas Variabel Penelitian

B3

Comelations
*1.1 X132 X1.3 *1.4 x1.5 %1.6 X417 X1
¥11  Pearszon Conclation 1,000 Ase 27 sm seey 52T sao 7o
Seg. (2-tailed) . 000 006 0010 000 Ry 000 D00
N , 100 104} 100 100 100 100 100 100
X127  Pearson Comlation 45471 1,000 134 Ser1 sowy see] a3 7as
Sy (2-tailed) 000 ; 185 D00 000 000 000 OXE
H 100 | 100 100 100 100 100 100 100
X13  Pearson Corelation 2731 3 | 1000 M0 A 515 s169 oas
Siey (2-1afed) ey s Jlas ; {1 00D SO0 L0 L0
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X14  Pearson Conelation 5741 5831 3401 1000 Agrl e e | eos
Sag. (2-kailod) 000 000 o0 . 000 001 061 00N
N 106 100 100 | 100 100 100 100 100
(%15 Peswson Comelation S68  svord arar] a4 o000 2] zar| 71s
Sig, (2 taiked) 000 000 | Do 000 . 00 018 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
%16  Pearson Comelabon szel  ssad 5154 3 aas 1,000 AB4 7R4+
Sig. (2-tmibed) O D S0 JHH S 4 S0 SO
M 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.7  Pearson Corrolation 53] 4271 516+ 188 237 4541 1,000 585
Sig (2-taited) 000 000 Lon 061 018 000 : 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X1 ~ Pearson Correlation J76Y a5t sae| e85 715 754 6854 1000
Sig {2-taded) .DD0 000 000 000 000 000 000 :
N 100 100 100 100 100 100 100 100

. Cearelation is significant ot te 0.01 leyel (2-lailed)
" Corclation s significant at the 0.05 level (2-tailed)
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Variabel Keandalan (X2)

81

Comelations
%21 X2 2 %23 %24 )
¥Z1  Pearson Gomelation 1,000 5531 - 144 5 a20
Sig. {?-tailed) , 00 152 ane 000
M 100 100 100 100 | 100
xa Pearson Comelation L 1,000 g 50 Ny
Sig. (2-tailed) 000 : 050 000 000
M 100 100 100 00 | 100
¥Z 3 Pearson Comelaton 144 ~ar | 1.000 074 2367
Sig. (2-tailed) 152 050 : AB6 018
N 100 100 100 1 j 100
X7 4  Pearson Correlation GBS v 074 1,000 E104
Sig. {2-tailed) 000 000 AGE ; 00
N 100 A 100 ] 100
E=3 Prarson Cormekation BP0 T FIE B0 1,000
Sig, {2 taiked) D R ma (0K :
N 100 106 100 100 100
L Correlation s sigrificant at the 001 level {7 tailed)
. Comelalion is significant ot the 0.05 leved {2-tailed)
Variabel Daya Tanggap (X3}
Comelations
BT X3 1 X332 X33 x4 %3
¥31  Pearson Comelation 1,000 400 25 726" T4
Sig. (2-lailed) : 000 04 000 000
N 100 100 100 100 100
X322 Pearson Conelaton A0 4,000 440 F00 B0
Sig, (2-tailed) 000 : 000 000 000
N 100 100 10 100 100
X33 Fearson Cometation 2E5 LAl 1,000 BB R
Sig. (2-tailed) 004 000 ; 000 000
N 100 100 100 100 100
X34  Pearson Comelation T26° 700 681 1,000 857"
San. (2 -tailed) R SO0 0 3 oo
N 100 100 100 100 100
X3 Pearsen Comelaton 743 B00 T 857+ 1,000
Sig (2 taited) 000 000 000 000 .
N 10K 1100 100 100 100

" Corretdion & sgnificant al the 001 Teved (2-4ailed).
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Variabel Jaminan [X4)

85

Comelations
W4 4 X4.2 X4.3 W 4 a5 oA
A Pearson Comelation 1,004 2034 447+ 481" 544* 755
Sig. [2-ailed) , 000 000 000 00D 000
M 100 100 100 100 100 100
X42  Pearson Comrelation 393 1,000 493 556 B19Y e
Sy, (2-4ziled) 000 . 00D 000 000 000
M __ 100 100 100 100 1061 100
%43  Pearson Comelaton 447 A3 1,000 493 B0 Toa]
Sy, (2-tailed) 000 D0 _ 000 000 000
B M i 100 100 100 100 100 100
%44  Pearsan Comelaton A81* 555" A3 1,000 037 661*1
Sig {2 taed) KA D00 D00 : T4 000
N 100 100 101 100 100 100
X4 5  Pearson Comalstion 5444 197 GO 037 1,000 756+
Sig. (2 taiked) al 000 00 F14 : 000
M 10 100 | 100 1010 1010 100
x4 Pearson Correlation 753 815 T 661 7RG 1,000
Sig. [2-1ailed) il 000 D00 D00 000 ;
M 100 100 100 100 100 100
**. Comelation 15 significant st the 0 01 level (2-tailed)
Variabel Empati {X5)
Comelations
%51 %5.2 x5.3 %54 5
¥G1  Poarson Correllion 1,000 440" ABE 714+ BT
Sig. (2-Lailed) , 000 00D 000 000
M 100 100 100 100 100
%52  Pearson Comelation 440 1,000 521+ A0 B34
Sig, (2-taiked) 00 , D00 000 000
N 100 100 100 100 100
X532  Pearson Correlation ABE 5211 1,000 763 B21
Sig. (2-taited) 000 000 : 000 00D
M A 100 104} 100 100 100 |
54  Pearson Correlation 7144 805 T 1,000 TS
Sig. {2-tailed) 000 00 KD , 000
N 100 100 100 100 100
*5 Pearson Comekalion 751 B34 A2 574+ 1,000
Sig, (2-taiked) KK .OD0 000 00D .
N 100 100 100 100 100

. Corefation is sigraficant =t the 0.01 level (2 1ajied).
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Variabel Kepuasan Penumpang (Y)

£

Correlations
¥4 Y2 Y.3 2 Y5 v
¥ Pearsen Correlaton 1,000 265 185 4467 385 o0
Sig. {2-tailed) : 008 KD 000 000 000
) M 100 100 100 100 100 100
[v.2 Pearson Comeladion 265 1,000 5a0 504+ 570 B
Sig. {2-taited) T . , ,0oD oon N0 000
N 100 100 100 1060 100 100
¥ 3 Paarson Comelation 386 ey 1,000 583 e a6
Sig. {2-tailed) 1000 000 : 000 oo 00
N _ 100 100 100 1060 100 100
Y 4 Pearson Correlation 4494 50ae e 1.000 - 085 B7E"
Sig (2-tailed) MK 000 Lona . J3or (L E ]
M 100 100 100 100 100 100
Y5 Pearson Correlation 3659 579 583 - 0BG 1,000 BEE
Sy, (2-1ailed) 000 000 o0 397 . D00
_ M ) 100 100 100 100 100 100
Kl Pearson Comelation B BT BET BB EEE 1.000
Sig. (2-tailed) 000 (0o 00 .onn 000 :
N 100 1o 100 100 100 100

. Correlation is significant at the 0.01 leved (2-tailed)
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i
i Reliabilitas Varabel Penelitian

riabel Bukti Langsung [X1)

vekwr Mpthod 2 (covariance matriz) will be veed for this analysis kekdad

ERELIABILITTIX AH ALY SIS SCALE {a L B H A)

Mean Sdd Duaw Cases
2l . X1.1 3. 3800 L BE1T 100,00
-3 X1.2 3, 3000 1,0778 100,0
= x1.3 3, 3800 1,0228 1000
4. 1.4 3, 7400 1, a0 100, 0
e 1.8 3,.4000 L9545 100.,0
6. 1.8 7, 1500 1,0318 Lo, O
T. X1.7 3, 1000 1,114% 10,0
H. X1l 23 45900 5,18R4 104,40
W of Cases = 1000
mm Maans Mean (i ndimmm Hax imimm Fangas Max,/Hin Yarianoce
5, 8725 3, 1000 23,4900 20, 2900 7,574 50,7089
liakbility Coefficicnts 8 items
pha = T4 Standardized item alpha = , HO05

ariabel Keandalan (X2]

hakdid Mathod 2 (covariance matrix) will be used for this analysis #:ddde

EELIAEBILTIT Y AN ALY STE = SCALE (A L P HA)

Hean Std Dewr Cases
1. Xz2.1 3, 3200 1,062% 1400,0
-2 122 3,0100 , 9999 100,0
3. ¥=.3 4, 4600 ,B459 100, 0
i, x2.4 31,6500 , 5898 100,0
L X2 14,4500 2,.2891 100,00
H of Cases = 100,0
tem Maans Mizan L R RE T Maoe i mm Fange Max/Min  Varianco
L, TEBOD 3, 100 14,4500 11,4400 4, 5007 23,7825
liabality Coefficients 5 items

Ipha = , 14E7 Standardized item alpha = L7422
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83

Variabel Daya Tanggap (X3)

krtxtd Mothod Z (covariance matrix) will be used for this analyasis *rékan

REL I'ABILITY ANALY=STIS = 5 CALE (A L P H A
Ma=an Std Dew Casaa
1 X3.1 33,6600 LETO0 100, 0
2 iz.2 A,4000 , 7385 100, 0
3 x3.3 32,7100 LE4ADT 00,0
4 X3 .4 3,.6100 VB1TE 100,00
5 X3 14,3800 72,1458 100,0
M of Caseg = 1640 .4
Ttem Moans Maan EAE n A mum Pl 1 mmam Range Max,/ Min Varianoo
5, 7520 3,4000 14,3800 10, 980D a,2294 23,2772
Reliability Coefficients 5 1tems
Mpha = ,BIET Standardized item alpha = 9015

Variabel Jaminan (X4)

tttkt+ Mathod 2 (covariance matrix) will be used farc this analy=is wkkizs

RELIABILITY AHALYSIS = SCALE " I. P H A)
Mean 3td Dew Casas
X: 4,1 3,6500 ,T614 100, 0
2. x4.2 2, 8000 (B040 1040,0
1 4.3 3,8800 . T2BG 1400, 0
i. | 3,8700 + 7997 100,00
L X4. 5 A,6700 p 21T 100,0
a, X 18,9100 3,0355 100,0
H of Cases = 100,90
Item Means Mean Minimom a1 mim Range Max/Min Varianco
6,3033 3, BT00 18,9100 15,2400 55,1526 38,1505
Exliability Confficients G items

Apha = 1943 Btandardized item alpha = , 0854
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&0
Variabei Empati (X5)

dhkrts Method 2 (covariance matrix) will bo used for this analysis édkkkd

RELIABIT LITEY ANALY SIS =t S CALE A L F H A)
Mean Std Dew Casas
I - L | 3,6200 , 1625 100,40
2. 5.2 3,4600 LdT3 100G, 0
A 5.3 3, 3500 LAIGE 100,40
1. x5_4 3,4100 L 1534 100,00
5. x5 13,8800 2, 7935 100,40
H of Cages = 09,0
Ttem Means Mezamn HMinimnan Mo x i mam Rangea Max Min Variance
a3, 5520 1, 28040 13,8800 10, £500 41,0944 21 818
Enliability Coefficients 5 items
Alpha = ,B2T73 Btandardired item alpha - =l

Variabel Kepuasan Penumpang (Y)

*xtddd Method 2 (covariance matrix) will be used for this= analygig #ddddd

RELIABRTILITTY LDHATLYS31S - SCALE n L. P H A)
Maan Std Dew Casas
1 y ke | 3, 6400 , TA5G 100, 0
2 Y.2 a,1400 L9TAE 100, 0
3 .3 3,3500 L 9ETD 100, @
4 Y.4 3,3400 1,0938 100,40
5 Y.5 3,4300 1,.0372 100, 0
f ¥ 16,9000 3,5434 100,0
H of Cases = 100, O
Ttem Means Mean Mi m i mm Maximm ' Range Max/Min Varianoe
5,333 3,1400 16,9000 13, 7e00 Y 5,377 a0, 4511
Faeliability Coafficients f items

Alpha = 1873 Standardized item alpha - JAROG
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Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 90

Variables Entered/Remowved?
‘Warrables
Mool Warables Enered Remowed hdlhod
1 Empati (X5), Bukdi Fisik (X1},
Kaandalan (8, Dayva Fanggap (X3), . | Enter
Jaminan {X4]

a. Al requested varnables ertered.
b Depandent \Varable: Kepuasan Penumpang (Y)

Model Surmmany

| Adjusted R | Std. Error of
Model R R Sguare Souare tha Estimaie
1 7248 524 495 251

a. Predictors: [Conslant), Empati (X5), Bukti Fisik (X1), Keandatan (X2, Daya Tanggap (X3), Jaminan (Xd4)

ANOVAP
M| Sum of Squares - df Maoan Souare F Sig.
1 Hegression 651,265 5 130,257 20 Bg3 Jac®
Residial 581,715 L 5 295
Total 1243.000 59

& Predictors: {(Conatant). Empati (X5), Buldi Fisik {X1), Keandalan (X, Diaya Tanggap (X3), Jamman (X4)
b Dependent Vanoble: Kepuasan Penumpang 1)

Coefficients®
Linstandardized Standardizod
Coeflicients Coefhcients

Model B St Error | Beta t Si.

1 (Constant) -4 139 2297 -1.802 0L
Bukdi Fisik (%1) a4 JOsZ 284 3737 D00
Feandalan (X2 2 21 e 2451 JE
Daya Tanggap (X3) 323 147 106 2 201 030
Jaminan (X4) 210 104 180 7 013 047
Empati {5) 260 125 205 2080 040

d. Dopendent Variable: Kepuasan Penurmpang (1)

Coetlicients”
5 Comelations

Moo=} . Ferm-order Partial Farl

1 Bukti Fisik {X1) AT G0 AEE
Keandalan [(X2) 405 a5 74
Caya Tanggap (X3) L5058 221 % =1
Jaminan (X4} 520 A3 143
Ermgati (%5} 575 210 J4ag

8. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang ()
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Uji Ekonometrika {(Asumsi Klasik) N
Uji Multikolinieritas

Variables Entered/Removed”

Warizmblos
boded Warnabdes Entered Remowved MR
1 Empati (X5, Bukll Fisik (%1),
Keandalan (X2}, Daya Tanggap (X3), . | Erter
| Jamiran {X4)

a. All requesied varables entered
b. Dependent Variable Kepuasan Penumpanyg ()

CoefMcicnhs?
Collinearity Statistica
Model Toderance VIF
1 Bukti Fisik (%1) BTG 1.138
keandalan (X2) B35 1,198
Dava Tanggap (X3} B3R 1,567
Jaminan (X4 B35 1,571
Empsat (X5) 522 1,915

8. Depandent Vanable: Kepuasan Penumpang ()

Cocficient Correlations®
[xwya

Bukii Fisik | Keandalan | Tanggap | Jaminan

Mol [Empati (x5)] x4y () (X3} (X4}
1 Corelaions  Emgat [45) 1.000 140 -218 -414 - 337
Buskti Fisik {%1) 140 1.000 - 03 =1 - 075
Keandalan (X2 218 039 1,000 072 1492
Daya Tanghap (X3) - A14 111 oz 1,000 - 150
Jarninan (X4} - 322 e - ez -, 190 1,000
Covanances  Empati (X5) 016 001 - 003 _.00R - 004
Bukti Fisik (X1} - (1 o3 oo -, 001 OO0
Keandalan (X2) D03 00 015 001 002
Daya Tangpap (X3) - O0A - 00 S0 a2 -003
Jamiran (X4) - D04 000 -.002 =003 011

8. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang (Y)

Collinearity Diagnostics?
Wariance Propodions
L=

Eigen | Condition Bukti Fisik | Keandal | Tanggap | Jaminan | Empati

Model  Dimension walue Index | (Constant) 1%1) an [(X2) [X3) [%4) {X5)
1 1 5,505 1,000 [ O LD J0aa SHXD 00
2 o3s | 12,9668 0oz a4 040 06 020 ers
3 024 15812 068 T Aze 025 e 355
4 116 19,180 A E8 S22 | 014 B3
5 013 [ M,488 6 D04 043 A7 | 1]
(5] 008 | 27.8BB2 782 15 268 516 07g 266

4. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang (Y)
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Uji Autokorelasi 2

Variables Entered/Removed?

-i arnables
Mo Variables Frtered Rermeed Method
1 Empat (£5), Bukii Fisik (1),
Keandalan {}?}, Craya Tanggap (X3}, . | Enter
Jaminan [#4)

4 Al requosted vanables enterad.
b. Depoenden Varable: Kepuasan Penumpang {Y)

Model Summary®

hodel Diurbin-Watson

1 2 e
2. Prodictors: {Constant), Empali (X5), Bukt Fisik (X1), Keandatin {X2), Daya Tanggap [X3), Jaeninan (¥4)
b. Depondent Variable: Kepuasan Penurmpang (1)

Coelficienls”

5% Confidence Interval for B

Modiel Lower Bound | Upper Boursd
1 (Constant} -8.700 A3
Bukti Freik (¥1) S0 287
Kesrdalan (X2) JOGE 235

Daya Tanggap (X3} 052 G615

Jamiman (K4} 003 418

Enpati (25) 12 REL:]

4 Dependent Variable: Kepuasan Penumpandg (7]

Residuals Statistics”
Manirmurm M ascirmiLem hean Std. Deviation M
Predicled Value 10,44 21,53 16,560 2,56 100
Recidual -7.03 4 51 8, 53E-18 244 1064
Sk, Predicted Value -2 BRS 1,803 000 1,000 100
Std, Residusal -2 800 1,558 D0 974 1000

A Dependen Varablo: Kepuasan Penumpandg ()
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Uji Heteros kedastisitas

Variabel Bukti Fisik (X1} terhadap |e|

Varlables Entered/Removed®

Wariables
| Model Variables Entered Removed Methad
1 Bukti Fisik (X1)° Enter
a. All requiested vanatdes enterecd.
b. Dependent Variable: jof
Model Summary
Adiusled R | Sid. Ermor of
Maoded R R Square Sijuare the Estimate
1 Nk SO0 - Ol 1. 4865445
A Predictors: {Constant), Bukti Fisik {x1)
ANOVAP
Sum of
Medel Sfuares df Mezn Souare F Sig,
1 Regression 337 | 337 52 B
Residua| Me 678 o8 2.1
| okl 217 (M6 49
#. Predictors: iConstant), Bukli Fisik {X1)
b. Dependent Variable: jef
Cocfficients?
Lhnstandandieed Slandardized
Cosfficients Coaflicients
Model i) Std. Error Baota t aig.
1 (Constant) 2 200 693 3,176 i el
Bkl Fisd (X1} - (111 i 035 - 351 BT
A Depondent Variable- jef

P
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Variabel Keandalan (X2} terhadap |e| g

Variables EnteredfRemoved?®

“arables
Moy ‘Varables Entered Hemowved Melbhod
1 Keandatan (X2)" F nter

& Al requestad vanabics ontened
b. Dependent Variable: |of

Model Summary

Adpsied R 5. Error of
Mode| R R Sguasre Sijuare hie Estimate
1 el T irk] Joa 14672825

A. Prediciors: (Constant), Keandatan {X2)

ANOVAY
Sum of §
Model Sguares di Mean Square F Sig
1 Regression 6,030 i & &0 2,804 Leya
Hesidual 210,986 o8 2,153
Tatal 2MT.e Ha

2. Predictors: (Constant), Keandalan (X2)
b Dependent Wanable: x|

Coeffichents?
Unstandardized Standardized
Coeffichents Coefficients
Moo B Sid, Error Eiestia L Sig.
1 (o onstant) 3,454 a4 avons L0
Keandalan (X2 Jos DE4 - 167 -1.674 a7

A Dependernt Variabke: |of
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Variabel Daya Tanggap {X3) terhadap |ef 93
Variables Entered/Removed?
‘Wariables
Model Varnables Frnbered Removad Method
i Daya [anggap (3" Entar
d4. All requested variables entered.
b Depondent Vanable: |e|
Model Summany
Actiusted B Std. Errow of
Model H R Sguara Souara the Estimate
kR 050 003 -,008 14862260
d. Predictors: {Consfan), Daya Tanggap %3}
ANOVAD
Sum of
Model Sguares f Mean Square Sig.
1 Regression S4T 1 ST 247 B2 0P
Residual 286 459 e 2 200
| ['otal 217,016 o0
8. Prediclors: {Constant), Daya Tanggap (X3}
b Dependen Variable: [gf
Cogfficients®
Un=tandardized Stondardized
Coefficients Coefficients
Modal I:I Sid. Lrror Heta L S
1 {Uons=tant) 1,439 1,010 1,424 i
Daya Tanggap (£3) 035 LB ] 457 B

a. Depondent Vanabdks: =]
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Variabel Jaminan (X4) tevhadap [ef

0y
Variables Entered! Remowed®
Vanables
Moded Variables Entered Ramowved Method
1 Jarminan (X4)* , | Enter
a. AR requestaed variables entered
b. Dependent Variabla: |af
Medel Summmany
Adiusted R | Std. Eror of
Model R R Squane Sguare Ihe Estimate
1 5T 003 - 007 1 ABRSG044
a Prediciors: (Constant), Jamenan [X4)
ANOVA®
. G of
Model SouEres ot Mean Squars F Sig.
1 Regrassion gl 1 iG] S8 Sr48
Fesidua 216,314 a8 2,207
Total 217,016 59
A Predictors: (Constant), Jaminan {X4)
b. Dependent Variahte: j|
Coetficients®
Linstandardized Standardized
Coethcients Coelhcenis
Modsl B Sid. Error Hela i Sig.
1 (Constant) 2,460 547 2612 o
Jamirgn {¥4) - 028 0449 - 057 - 564 74

2, Dependent Variabla: [e]
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Fiabel . Statistik d dari Durbin Watson © Titk penting dar d, dan d, pada tinghkat penting 0,05

kK= ka3 MOE k=4 k"=5

i dp ) oy i, o dy d; of (A1) ki

15 1.08 1.36 055 1.54 R:E 1.75 R 1.97¢ 0.56 221
16 1,10 |.3¢ (=1 .54 .54 i.73 074 1.93 0.6z 215
17 1.2 128 102 154 060 1.7 0.75 1.80 067 210 {
10 1.16 1.39 1.05 1.53 0.93 1.54 0.&2 1.87 071 205
19 1.18 1.4 108 1.53 0oy 1.68 D25 1.85 .75 2.02
0 1.20 1.49 1.10 154 e 1.68 .00 1.53 0,79 109 1
21 127 142 113 154 1.03 167 a3 1.81 &3 1.95
72 1.24 143 1.1 154 « 1,08 1.66 056 1.80 0.a5 154
23 125 .44 147 154 .08 1 B8 0.5 179 090 1.02
24 1.27 145 1108 1.55 1.10 1665 .01 1.78 093 1.90
5 $79 1.45 e 1.55 1,12 1.56 1.0 177 .05 188
76 1.20 146 1,23 .55 .14 |.65 1.06 198 (] 1.8

T 1,32 1.47 124 .55 1 t6 1 65 1.08 1.7G 1,01 1.85 |
8 133 1.48 1.25 1.56 1.18 1.55 110 175 1.03 1.85
73 .34 145 1.27 1.55 120 165 1.42 174 105 1.84
30 1.25 f.45 129 157 B 1.65 1,14 1.¢4 1.07 1.53 {
1 |36 1.50 1.30 1.57 1.23 165 i.16 1.74 1.09 1.83
a2 137 .50 1.2 1.57 1.24 1.55 1.18 1.73 M 1.82
a2 1.38 1.3z 1.58 125 165 119 1,73 143 1.5
14 1.29 1.51 133 .58 1.27 1.65 1.29 1.73 1,15 1.81 i
as 1.40 .52 1,34 1.58 1.28 1.65 122 1.73 1.16 1.80
a6 141 1.52 1,315 1.59 1.28 1.65 1.74 1.3 1.18 1.80
a7 147 1.53 } 36 154 {.31 1.665 1.25 1.72 1.18 1.80 I
a 143 .54 137 158 1.32 | 65 126G 1732 .21 1.73
in 1.413 {.54 1.30 1.EQ .33 1.G6 1.77 1.72 1.22 1.79
L] 1.44 1.54 1.30 1.60 1.34 1.66 1.29 1.72 1.23 1L.7%
45 1.45 1.5 143 162 1.38 167 1.34 172 129 1.78 |
LTy, 1.50 .59 |.46 1.63 1.42 I.67 1.38 1.7 1.34 177
55 1.53 1.5 1.48 1.54 1.45 1,68 1.41 1.72 1.28 1.97
B 1.55 {62 151 165 1.48 1.69 1.44 1.73 1.41 1.77
'B5 1.57 1.63 1.54 1.66 1:50 1.70 1.47 173 144 1.77
70 1.58 164 (.55 [.&67 1.52 1.70 1.43 1.74 1.45 177

4 160 165 1,67 1.68 1.54 171 151" 174 148 177
ED 1.61 1.68 1,59 182 1.56 1.72 1.53 1.74 1.54 1.77

5 162 167 1.60 170 157 72 1.558 1.75 1.52 177
Gl 163 1.£8 1.61 1.¥0 1,58 1.73 1.57 1.75 1.54 1.78

5 1.54 168 162 1.71 1.60 1.73 1.58 1.75 1.56 1.78
100 165 109 163 }.72 1.61 1.74 1.5 178 187 -47m

Calatan N = banpaknys obsenmsi
& = boyakmya variabel yang rmenjclaskan yang
fedak levrasuk daram usur konstanta
Semtzee . Durbin dan G Sumberan, Walson, "Testing for Sérial
Comelation in Lezst Sq_mrus Flegresion,™ Slovredtik,
vel 38 hal 158177, 1951, Dicetak kembali dengan selzin
Fangarang dan frusien Biome ik |
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NIDF | 5 % (Satu Arah) 5% Dua Arah) _!:
T iabet T anbaol b ot r_1=".b-.l I
| 83td4 | 0 SRa 12706 agas 1
ERES T 0G0 4,403 0 %60
3 2 353 ‘ 0 BOS 3162 1875
2432 07og 2778 0811
g 2015 | 6 560 2 571 0754
g 1.943 ' 0529 ? 447 0707
7 1 895 i 0 537 2 385 0564
8 1 RAD | 01549 2:308 0,637
) 1833 ' B &7 3 9653 0802
10 1812 | 0497 27m 01576
2 1795 | 0475 2701 0ss3
12 1762 . (450 2178 0 637 i
13 1771 { 0441 2160 0544 I
14 1781 | 0496 2145 0447 |
15 1.753 i 0432 2131 0.482 i
15 1,746 i A0 21720 0468 I
17 1740 ] N 3835 2110 0455 i
141 1.734 0 A7A 2101 0 444 i
19 17249 i M 365 2093 0.433 g
20 1,725 | 0360 2 0BS 0,423 i
30 1647 i 0,246 2045 0,349 ;
50 1676 | n 231 7 009 0773 ;
8 1671 | 0.211 2.000 0,250 |
70 1.667 - 0 %95 1G94 0737
A0 1664 | 0 583 1980 0247
90 1667 | 0473 1.987 (205
a1 a2 0,172 1488 0304
a7 1 B2 b, pare | GRA 0203
o3 1 £61 0170 1 985 a.2a7
Gid 1,651 01RS i 985 201
ag 1,661 0,168 1885 a 200
0 1.661 0167 1985 RED
oy 1.661 D166 1985 0198
5g 1661 0.165 1.9a4 0.187
g 1660 i 1165 1 984 0,196
100 1660 2,164 1.984 0195
110 1,858 0158 1 987 0.188
120 1 658 0150 1 980 D178
130 1657 0.144 1978 D174
140 1.656 0139 1.977 DABS
150 ] 1655 0.134 1.4978 0.159
160 1654 0.130 0.000 0 154
161 1.654 0,129 0,000 0154
162 1.654 0.129 0,000 1153
163 1.684 0128 0.6000 1153
1684 1554 0128 0 000 0152
165 1.654 0 128 0000 0187
186 1.654 0127 0,000 0154
167 1654 0427 0000 0,151 i
168 1.654 Q127 0000 0.151
169 1 654 017G 0 000 0,150
170 1 654 0176 0004 .150
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