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IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Tinjauan Umum Perusahaan
1. Sejarah dan Perkembangan Perusahaan Kereta Api
a. Jaman Pemerintahan Hindia Belanda

Lahirnya perkeretaapian di Indonesia pertama kali pada masa
penjajahan pemerintah kelomial Belanda, yaitu dengan dibangunnya jalan
kereta ap1 pada tahun 1763 vang menghubungkan kota Semarang dengan
Yogvakarta. Pembangunan ini dilaksanakan oleh perusahaan kereta api
swasta Nederland Indische Spoorwegen Maatscappiy (NIS).

Pada tanggal 10 Agustus 1807 diresmikan pemakaian lintas Kereta api
vang menghubungkan Semarang (Stasiun Kamijen) dengan Temanggung
sepanjang 44 kilometer pada tahun 1872 1alur kereta api in1 selesai dibangun
sampai Yogyakarta (Stasiun Lempuyangan). Lima dasawarsa sejarah dimulai
pemasangan jalan kereta api vang pertama, vaitu saat semakin pesatnva
perkembangan usaha perkebunan vang menghasilkan komoditi ekspor vang
sangat menguntungkan dijual dipasaran Eropa. Dibutuhkan alat angkut vang
cepat, murah serta mampu mengangkut dalam jumlah besar. Juga latar
belakang politik vaitu pemerintah Hindia Belanda sangat perlu alat angkut

dan perhubungan untuk memperluas jalannva administrast pemerintahan
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penjajahan untuk mendukung kelangsungan bercokolnva Belanda di bumi
Indonesia.

Jaringan kereta api yang merupakan sarana vital pada pemerintahan
Hindia Belanda. Pengusahanya diserahkan kepada Staars Spoorwegen (SS),
vaitu suatu bentuk usaha milik negara (Staufbederijt) yang bernaung dibawah
Departemen Lalu Lintas dan Perairan (Veler en Waterstadt).

Daerah operasinya meliputi :

1) SS/OL - Daerah lawa bagian Timur
2) SS/WL - Daerah Jawa bagian Barat
3) Z/SS - Daerah Sumatera Selatan
4) W/SS - Daerah Sumatera Barat

S) Aceh - Daerah Aceh

b. Jaman Pendudukan Jepang

Sejak datangnva Jepang di bumi Indonesia tahun 1942, perkeretaapian di
Jawa dan Sumatera terpisah. Hal ini disebabkan pulau Jawa dikuasai oleh
Angkatan Darat (Rikugur) dan Sumatera dikuasai oleh Angkatan Laut (Kaigun).
Perkeretaapian di Jawa kemudian seluruhnva disatukan dalam pengaturan dan
pengoperasian vang meliputt 5 dasar, vaitu:
1) Daerah Jatim dengan nama /ubu 1eisudo Sokyoku
2) Daerah Jateng dengan nama (obu 1etsudo Sokyoku

3) Dacrah Jabar dengan nama Scihu Tersido Sokvoku
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Tiga daerah operasi tersebut mempunyai kota pusat yang bertempat
tinggal di Bandung, dengan nama Rikuyu Sokyoku (Jawatan Angkatan Laut). Satu
keuntungan dalam kebijaksanaan kepegawaian pada waktu itu adalah penerimaan
secara massal dari tenaga berpendidikan menengah atas dan perguruan tingg
dalam akhir tahun 1942/1943 yang merupakan tulang punggung dalam kehidupan
kereta apt selanjutnya.

c. Kereta Api Setelah Kemerdekaan

Dua hari setelah Proklamasi Kemerdekaan yaitu tanggal 19 Agustus 1945
di daerah Semarang, beberapa tokoh masyarakat kereta api dengan dukungan
angkatan mudanya membentuk kereta apt “Jawa Tengah™. Pergerakan masyarakat
kereta api Jawa Timur di Surabava dimulai bulan September [945 dengén
klimaks pengambil alihan kekuasaan ekspolitast timur pada tanggal | Oktober
1945,

D1 Jakarta Dewan Pimpinan Perjuangan dibentuk pada tanggal 3
September 1945 dan tonggak lahirmya tanggal 4 September 1945, seluruh umit-
untt kereta apt di Jakarta dan daerah sckitarnya telah diambil alih bangsa
[ndonesta dan untuk daerah Sumatera pengambii althan kereta api terlaksana pada
bulan Oktober 1945. Pada tanggal 28 Oktober 1945 Dewan Pimpinan Kereta Api
Republik Indonesia mengambil kekuasaan atas perkeretaapian dari tangan Jepang
vang didukung oleh angkatan muda dan nbuan pegawai yang berkumpul
dihalaman upacara Balai Besar Bandung. Kemudian tanggal 28 September 1943

ditetapkan sebagar han resnu pengaminlalihan kereta apr Indonesia menjads han
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kercta apt vang pertama dan diberi nama Djawatan Kercta Api Republik
Indonesia (DKRI).
d. Kereta Api Sctelah Penyerahan Kedaulatan.

Pada saat penyerahan kedaulatan atas wilayah Indonesia kepada negara
Rep‘ublik Indonesia Serikat (RIS) pada tanggal 1 Januari 1950 terjadi
penggabungan DKRI dengan SS/WS (Stauts Spoorwegen Spowedrijt) menjadi
Djawatan Kereta Api Serikat vang kemudian menjadi Djawatan Kereta Api
(DKA).

Pada tanggal 25 Mei 1963 DKA berubah menjadi PNKA (Perusahaan
Negara Kereta Api) dengan berdasarkan undang-undang No 19. Prp-Th 1960
PeraturanPemerintah No. 22 Th 1963. Sementara itu Perusahaan Swasta DSM
mulai tanggal 6 Desember 1957 di Nasionalisir dibawah komando TNI
diserahkan ke DKRIL

Mular tanggal 15 September berdasarkan peraturan pemerintah No. 61
Tahun 1971 status PNKA diubah menjadi PIKA (Perusahaan Jawatan Kereta
Ap1) yang masuk dalam lingkungan Departemen Perhubungan. Berdasarkan
pertimbangan untuk Jebih meningkatkan pelavanan jasa angkutan kereta api
kepada masyarakat dan mendorong perkembangan usaha dalam menunjang
pembangunan, maka dialihkan bentuknva pada perusahaan umum kereta api atau
dikenal sebagai Perumka berdasarkan peraturan pemerintah No. 57 Th 1990 yang

berlaku mulai tanggal 1 Januari 1990
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Sifat usaha dan Perumka adalah menyediakan pelavanan bagi
kemanfaatan umum dan sekaligus merupakan keuntungan bagi prinsip
pengelolaan pengusaha yang efektif dan efisien. Tetapi terhitung mulai 1 Juni
1999, bentuk usahanya dialihkan dan Perumka menjadi PT. KAI (Kereta Api
Indonesia) berdasarkan :

1) Putusan Pemerintah ’No. 19 Thn 1998 tentang Pengalihan Perusahaan Umum
kereta Api (Perumka) menjadi Perusahaan perseroan (Perscro).

2) Kepres No. 39 1999 tentang Pengewahan Terhadap Perusahaan Perseroan
(Persero) PT. Kereta Api Indonesia dan Pengalihan Kedudukan Tugas
Kewenangan Menteri Keuangan Selaku Penanggungjawab Rapat Umum
Pemegang Saham (RUPS) kepada Menteri Pendayagunaan BUMN.

3) Akta Notaris Imam Fatimah, SN Nomor 02 tanggal 01 Juni 1999, tentang
Perincian PT. Kereta Api Indonesia (Persero).

Maksud dan tujuan PT. KAI adalah mengusahakan usaha jasa angkutan
barang atau orang sccara masal untuk menunjang Pembangunan Nasional. PT.
KAl berkantor pusat di Bandung. Dalam menjalankan usahanva PT. KAl
dipimpin dan dikelola oleh Direksi vang terdiri dan seorang Direktur Utama dan
empat orang Direktur sesuai dengan bidang usahanya. Dalam pelaksanaan
opcrasinya. PT. KAl menggunakan prinsip desentralisasi vaitu dengan membagi
beberapa wilayah kerja sebagai berikut :
1y Eksploatasi Sumatera Utara di Medan

2} Eksploatast Sumatera Barat di Padang
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3) Eksploatasi Sumatera Selatan di Palembang

4) Sembilan daerah operast di Jawa yang meliputi
a) Daop I berkedudukan di DK Jakarta

b) Daop Il berkedudukan di Bandung

¢) Daop Il berkedudukan di Cirebon

d) Daop I'V berkedudukan di Semarang

¢) Daop V berkedudukan di Purwokerto

f) Daop VI berkedudukan di Yogyakarta

g) Daop VII berkedudukan di Madiun

h) Daop VIHI berkedudukan di Surabaya

1) Daop IX berkedudukan di Jember

Tugas daerah operasi PT. KAl adalah untuk mengendalikan dan

mengamankan pelaksanaan kegiatan jasa angkutan kereta api.

2. Struktur Organisasi
Wilavah kerja PT. Kereta Api Indonesia Daop V Purwokerto dibagi
menjadi dua daerah stasiun Jingkungan (DSL) vaitu :
a. DSL Purwokerto terdirt dar 34 stasiun yaitu :
1) Wilayah dari Randegan — Prupuk — Banjaran
2) Wilayah dari Purwokerto - Wonosobo
3y Wilavah dan Cilacap -~ Kesugihan

4) Wilavah dan Langen - Krova
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b. DSL Kebumen terdiri dari 14 stasiun vaitu wilayah Kemranjen sampai
dengan wilayah Purworejo dan Kutoarjo.

Daerah operasi PT. Kereta Api Indonesia dipimpin oleh Kepala Daerah
Operast (KADAOP) yang melaksanakan tugasnya dibantu oleh Kepala Seksi
(KASI) vang terdiri dari :

a. Kepala Sekst Administrasi

b. Kepala Seksi Jalan Rel dan Jembatan

c. Kepala Seksi Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik
d. Kepala Seksi Sarana

e. Kepala Seksi Operasi dan Pemasaran

. Kepala Seksi Hyperkes dan Keselamatan Kerja
g. Kepala Seksi Tanah dan Bangunan

h. Kelompok Pengawas Teknis (Wastek. Wassi)

Kepala Daerah Operasi (KADAOP) mempunyai tugas dan fungsi sebagai
berikut :

a. Mengendalikan pelaksanaan kegiatan jasa angkutan kereta apt dan
penggunaan kegiatan angkutan kereta api didaerahnya.

b. Pelaksanaan pembinaan dan pengendalian pelaksanaan tata administrasi,
personalia, keuangan dan umum.

c. Pelaksanaan pembinaan dan pengendalian pelaksanaan rehabilitasi jembatan

dan bangunan
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d. Pelaksanaan pembinaan dan pengendalian pelaksanaan pembangunan dan
rehabilitast sinval dan telekomunikasi.

e. Pelaksanaan pembinaan dan pengendalian Sarana.

f. Pelaksanaan pembinaan teknis pengawasan.

g Mengawasi dan mengendalikan unit pelaksanaan teknis.

Tugas dari masing-masing sekst adalah sebagat berikut :

a. Kepala Seksi Administrasi
Mempunyai tugas melaksanakan administrasi dan personalia umum. Dalam
menjalankan tugasnva dibantu oleh Kepala Sub Seksi yvang terdiri dart:
1) Kepala Sub Sekst Sumber Daya Manusia
2) Kepala Sub Seksi Pendayagunaan Keuangan
3) Kepala Sub Seksi Anggaran dan Akuntansi
4) Kepala Sub Seksi Kerumahtanggaan dan Umum

b. Kepala Seksi Jalan Rel dan Jembatan
Bertugas mengkoordinir, mengatur dan menvusun rencana program
pemeliharaan kereta api, sepur simpang, bangunan jembatan dan rumah dinas
mengevaluasi hasil pendayagunaannva. Dalam menjalankan tugasnya dibantu
oleh Kepala Sub Seksi vang terdin dart :
1) Kepala Sub Seksi Program
2) Kepala Sub Seksi lalan rel

3) Kepala Sub Sekst Jembatan
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¢. Kepala Seksi Sinval, Telekomunikasi dan Listrik Aliran Atas.
Bertugas menyusun rencana dan program pemeliharaan peralatan sinyal,
telekomunikast. Listrik serta melakukan evaluasi terhadap pemanfaatannya.
Dalam pelaksanaan tugasnya dibantu oleh Kepala Sub Seksi yang terdiri dart:
1) Kepala Sub Seksi Program
2) Kepala Sub Seksi Sinval
3) Kepala Sub Seksi Telekomunikasi dan Elektronik

d. Kepala Seksi Operasi dan Niaga
Bertugas melaksanakan pembinaan teknis dan pengendalian kerja angkutan
penumpang, barang serta pengamanannya, melaksanakan program pemasaran
angkutan penumpang dan barang. Dalam melaksanakan tugasnya dibantu
oleh Kepala Sub Seksi vang terdin dari :
Iy Kepala Sub Seksi Operasi Teknis dan Perjalanan Kereta Api
2} Kepala Pusat Pengendalian Operasi Kereta Api
3) Kepala Sub Seksi Pemasaran Angkutan Penumpang dan Barang

4) Kepala Sub Seksi Keamanan dan Ketertiban
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e. Kepala Seksi Sarana
Bertugas melaksanakan pembinaan teknis, penyediaan sarana operasi,
kearsipan operasi dan pemanfaatan sarana operasi dan aliran listrik kereta
serta mengendalikan perbaikan dan pengawasan. Dalam melaksanakan
tugasnya dibantu oleh Kepala Sub Seksi vang terdiri dari :
1) Kepala Sub Seksi Program
2) Kepala Sub Seksi Kereta Gerbong
3) Kepala Sub Seksi Lokomotif

f.  Kepala Seksi Hyperkes
Bertugas melaksanakan pembinaan, pengujtan dan pengawasan di bidang
hyvgiene perusahaan, kesechatan kerja dan keselamatan kerja. Dalam
melaksanakan tugasnya dibantu oleh Kepala Sub Seksi vang terdin dar :
1) Kepala Sub Seksi Hvperkes
2) Kepala Sub Sekst Keselamatan Kerja

Kepala Seksi Tanah dan Bangunan

Bertugas mendayagunakan aset tanah dan bangunan perumahan karvawan
secara optimal, maka dalam tugasva dibantu oleh tiga Kepala Sub Seksi vang
terdiri dan :

1) Kepala Sub Seksi Program

2) Kepala Sub Seksi Tanah

3) Kepala Sub Scksi Bangunan
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h. Kelompok Pengawasan Teknis
Bertugas mengawasi, memeriksa dan memantau atau memonitor kegiatan
teknis jalan dan bangunan, sinyal, telekomunikasi, traksi, jembatan serta
operasi. Kelompok Pengawasan Teknis yang terdiri dan :
1) Pengawas Teknis Jalan Rel, Jembatan dan Bangunan
2) Pengawas Teknik Sinval, Telekomunikasi dan Listrik
3) Pengawas Teknis Sarana
4) Pengawas Teknis Operasi
1. Kepala Unrt Pelaksana Teknis

Untuk gambar struktur organisasi dapat dilihat pada Gambar 3.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40108.pdf

Ldrn

~——,

SVINNH

S—

TIVRV L
AN S

VY Ld 1sestuedi) mnpynug ¢ Jequien)

Ldn

VNVAUVS

TIVANIS
ISNS S ™

ISVNINUN

SVAVONUIL

Ld

VHNVNVL
SINELL ISV

L

IVANIS ISYHS

NACLAVHIN A
SYWVONLG

IS

: HY DNV VY
B SV WAV ONT

Nty

A LAYV NV (L
JVIN 84N N 1l NYRAVHOHNY
ISNHS HAS ISYS (S S HAN
T
[ ] |

OLAANORA LN ESVRALAO PN ANV

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40108.pdf

oy

3. Wilayah PT. KAl Daop V Purwokerto
PT. KAl Daop V Purwokerto mempunyat wilavah yang cukup luas. PT.
KAl Daop V Purwokerto berpusat di Purwokerto, batas-batas wilayah sebagai
berikut :
a. Sebelah Timur batasnyva adalah Wonosobo — Kutoarjo dan Purworejo
b. Sebelah Barat batasnva adalah Langen
c. Sebelah Selatan batasnya adalah sampat Cilacap
d. Sebelah Utara batasnya adalah sampai Banjaran
Untuk jelasnva wilavah PT. KAl Daop V Purwokerto mempunyai kereta

api vang berangkat dar Purwokerto antara lain:

a. Kereta Api Logawa vyaitu kereta api jurusan Purwokerto — Surabava- Jember
b. Kereta ap1 Serayu vaitu kereta api jurusan Kroya — Jakarta
c. Kcreta apt Sawungggalih vaitu kereta api jurusan Kutoarjo - Jakarta

d. Kereta api Purwojaya vaitu kereta api jurusan Citacap — Purwokerto — Gambir

4. Peranan dan Tujuan PT. KAl
PT. KAI vang bergerak dalam bidang angkutan mempunvai peranan yang
sangat penting vaitu
a. Dalam masa perang kemerdekaan Republik Indonesia kereta api ikut berperan
menvumbang jasa angkutan berupa angkutan militer, perbekalan, peralatan

perang dan obat-obatan.
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b. Setelah Indonesia merdeka, PT. KAl ikut mengisi kemerdekaan,
mensukseskan program pembangunan pemerintah terutama untuk transportasi
dalam pembangunan nasional.

c. lkut serta melaksanakan program pemerataan penduduk, pertanian dan
perkebunan (angkutan transmigrast).

d. Pengangkutan penumpang dan barang setiap hari, bahkan setiap jam diantar

dari satu kota ke kota yang lain.

Tujuan dan PT. KAI adalah :

a. Membantu pemerintah membuka lapangan pekerjaan dalam mengurangi
pengangguran.

b. Menyvelenggarakan transportasi dan menunjang industri.

c. Menambah semaraknya suasana persada Nusantara dalam bidang pariwisata.

d. Menambah sarana angkutan darat vang telah ada dengan memulai jalan baja
atau sepur.

e. Membantu pendapatan negara dari bidang angkutan.

f.  Mengantarkan dan menjadikan penghubung antara daerah satu dengan daerah

lain.
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Berdasarkan  tabel 7 dapat diketahui  scbagian  besar responden
memanfaatkan jasa transportasi dengan Kereta Api Eksekutif Purwojaya rata-rata
sebanvak satu kali setiap bulan vaitu sebesar 41 persen. Kemudian diikuti oleh
responden yang rata-rata frekuensinya adalah 2 kali dalam satu bulan sebesar 29
persen, kurang dari 1 kali dalam 1 bulan scbesar 16 persen, dan terdapat vang
lebih dari 2 kali dalam | bulan sebesar 14 persen. Hal ini menunjukkan jasa
transportasi Cilacap-Purwokerto-Jakarta dengan Kereta Api Eksekutif Purwojaya
merupakan salah satu alat transportasi vang favorit bagi masyarakat Cilacap,
Purwokerto dan sekitarnva, schingga banvak responden vang memanfaatkannya

lebih dari 1 kali dalam setiap bulannya.

C. Analisis Data
1. Uji validitas dan reliabilitas

Uil validitas dilakukan untuk mengupi kevalidan atau kesahihan
pertanyaan vang dijadikan kuisioner. Analisis validitas dilakukan dengan
menggunakan korelasi product moment.  Analisis reliabilitas dilakukan
dengan menggunakan koefisien rehabilitas alpha cronbach.  Untuk
melakukan penguiian tersebut dilakukan dengan bantuan sofiware SPSS for
windows. Hasil pengujian validitas dan rehabilitas variabel /angible dapat

dilihat pada tabel ]
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Tabel 8. Uji validitas dan reliabilitas variabel tangible (X;)

Pertanvaan R hitung R tabel Ket

Kinerja  Harapan

1 0.8004 0,5221 0,195 Vahd

2 0,6086 00,6370 0,195 Valid

3 0,5697  0,5505 0,195 Valid
Nilai koefisien reliabilitas 0,5613 0,4156 Reliabel

alpha

Dari tabel 8 dapat diketahui nilai validitas dari pertanvaan pada
variabel tangible untuk penilaian kinerja dan harapan konsumen pada Jasa
Angkutan Kereta Api Eksekutif Purwojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap).
Nilai koefisien setiap pertanyaan lebih besar dart 1 tabel 0,195, Dengan
demikian dapat dikatakan semua pertanvaan dalam variabel tangible adalah
valid. Hasil pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai rehiabiltitas untuk
kinerja sebesar 05613 dan harapan sebesar 04156, Jadi nilai koefisien
reliabilitas tersebut lebih besar dari 0,195, sehingga dapat dikatakan variabel
tangible reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut.

Hasil pengujian vahliditas dan reliabilitas variabel reliability dapat

dilihat pada tabel 9.
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Tabel 9. Uji validitas dan rehabilitas vanabel reliability (X,)
Pertanyaan R hitung R tabel Ket
Kinena Harapan
] 0,6804 0,4479 0,195 Valid
2 0,5143 0,4760 0,195 Valid
3 0,4385 0,7378 0,195 Valid
4 0,5363 0,7586 0,195 Valid
5 0,5851 0,7250 0,195 Valid
Nilai koefisien 0.4352 0,6235 Reliabel
reliabilitas

Dari tabel 9 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada
variabel reliabifity untuk penilaian kinerja dan harapan konsumen pada Jasa
Angkutan Kereta Apit Eksekutif Purwojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap).
Nilai koefisien setiap pertanyaan lebih besar dari r tabel 0,195. Dengan
demikian dapat dikatakan semua pertanyaan dalam vanabel reliubiliry
adalah valid. Hasil pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai reliabilitas
untuk kinerja sebesar 04352 dan harapan sebesar 0,6235. Jadi nilai koefisien
reliabilitas tersebut lebih besar dari 0,193, sehingga dapat dikatakan variabel
reliabiliry reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut.

Hasil pengujtan vahditas dan reliabilitas variabel responsiveness
dapat difthat pada tabel 10,

Tabel 10. Uji validitas dan reliabilitas variabel responsiveness (X3)

Pertanvaan ~_ Rhitung R tabel Ket
Kinerja Harapan
I 0.5535 0,6439 0,195 Valid
2 0.8451 0.6039 0,195 Valid
3 0,3833 0,7473 0,195 Valid
4088 06027 0495 Valid
_ Nilai koefisien reliabilitas - 0.6007  0.5434 _ Reliabel
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Dari tabel 10 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada
variabel responsiveness untuk penilaian kinerja dan harapan konsumen pada
Jasa Angkutan Kereta Api Eksekutif Purwojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap).
Nilai koefisien setiap pertanyaan lebih besar dari r tabel 0,195. Dengan
demikian dapat dikatakan semua pertanyaan dalam variabel responsiveness
adalah valid. Hasil pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai reliabilitas
untuk kinerja sebesar 0,6007 dan harapan sebesar 0,5434. Jadi nilai koefisien
reliabilitas tersebut lebih besar dari 0,195, sehingga dapat dikatakan variabel
responsiveness reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut.

Hasil pengujian validitas dan rehabilitas variabel assurance dapat
dilihat pada tabel 1.

Tabel 11. Uy validitas dan reliabilitas variabel assurance (Xs)

Pertanvaan R hitung ~ Rtabel Ket
- Kinerja Harapan
0.6004  0,7943 0,195 Vahd
2 0,6373  0,7577 0,195 Valid
3 0,5660 0,5873 0,195 Valid
4 0,7390 0,7726 0,195 Valid
Nilar koefisien 0,4993 00,7115 Rehabel
reliabilitas

Dari tabel 11 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada
variabel assurance untuk penilaian kinerja dan harapan konsumen pada Jasa
Angkutan Kercta Api Eksekutif Purwojava (Cilacap - Jakarta - Cilacap).
Nilai koefisien setiap pertanvaan lebth besar dari r tabel 0,195, Dengan

demikian dapat dikatakan semua pertanvaan dalam variabel asswrance
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adalah valid. Hasil pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai reliabilitas

untuk kinerja sebesar 0,4993 dan harapan sebesar 0,7115. Jadi nilai koefisien

reliabilltas tersebut lebih besar dari 0,195, sehingga dapat dikatakan variabel

assurance reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebth lanjut.

Hasil pengujian validitas dan reliabilitas variabel emphaty dapat

dilihat pada tabel 12,

Tabel 12. Uy validitas dan reliabilitas variabel emphaty (Xs)

Pertanvaan R hitung R tabel Ket
Kinerja Harapan
1 0,6620 0,8190 0,195 Valid
2 0,4695 0,8189 0,195 Valid
3 0,5750 0,8125 0,195 Valid
4 0,6459 0,7101 0,195 Valid
5 ) 0,3153 0,5423 0,195 Valid
Nilar koefisien 04109 0.8014 Reliabel

reliabilitas

Dari tabei 12 dapat diketahui nilar validitas dan pertanvaan pada

variabel emphaty untuk penilaian kierja dan harapan konsumen pada Jlasa

Anghkutan Kereta Apt Eksekutif Purwojava (Cilacap - Jakarta - Cilacap). Nilai

koefisien setiap pertanyaan lebih besar dan r tabel 0,195, Dengan demikian

dapat dikatakan semua pertanvaan dalam variabel emphaty adalah valid. Hasil

pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai reliabilitas untuk kinerja sebesar

0.4109 dan harapan sebesar 0,8014. Jadi nilai koetisien rehabilitas tersebut

lebih besar dan 0,195, sehingga dapat dikatakan variabel empiiaty reliabei dan

dapat diteruskan untuk dranalisis lebih lanjut.
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Hasil pengujian validitas dan rehiabilitas vanabel kepuasan konsunicen
dapat dilihat pada tabel 13.

Tabel 13. Uji validitas dan reliabilitas variabel kepuasan konsumen (Y)

Pertanyaan R hitung R tabel Ket
1 0,5706 0,195 Valid
2 0,5586 0,195 Valid
3 0,4495 0,195 Vahd
4 0,5724 0,195 Valid
5 0,6227 0,195 Valid
6 0,6163 0,195 Valid
7 0,6399 0,195 Valid

Nilai koefisten 0,6049 Reliabel
reliabilitas

Dart tabel 13 dapat diketahui nilar validitas dari pertanvaan pada
kepuasan kensumen pada Jasa Angkutan Kereta Apt Eksekutuf Purwojava
(Cilacap - Jakarta - Cilacap). Nilai koefisien setiap pertanyaan lebih besar
dari r tabel 0,195, Dengan demikian dapat dikatakan semua pertanvaan dalam
variabel kepuasan konsumen adalah valid. Hasil pengujian reliabilitas sebesar
0,6049 lebih besar darnt 0,195, sehingga dapat dikatakan variabel kepuasan

konsumen reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut.
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Setelah data teruji validitas dan reliabilitas kemudian dilakukan

transformasi data ordinal menjadi data interval dengan metode succesive

interval (lampiran 6). Setelah data diubah menjadi data interval kemudian

dilakukan perhitungan analisis jalur (lampiran 12).

analisis jalur tersebut dapat dilihat pada tabel 14.

Tabel 14. Hasil penghitungan analisis jalur

Hasil perhitungan

No Varnabel Koefisien Pengaruh thitung  ttabel
- jalur __proporsional -
! Fangible 0,2629 0,1545 3,7777 1,9850
2 Reliability 0,3579 0,2371 5,4971 1,9850
3 Responsiveness 0,1526 0,0626 2,3936 1,9850
4 Assurance 0,2302 0.1438 3,1371 1,9850
5 lsmphuty 0,2366 0,1094 4,0328 1,985¢
Koefisien determinast = 0,7074
F hitung = 45 4587
I tabel = 23113

Dart tabel 14 dapat diketahui nilai koefisien jalur dart sectiap

variabel independen terhadap variabel dependen. Darni nilai koetisien jalur

tersebut kemudian dapat dtbentuk diagram jalur pada gambar 8 sebagai

berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40108.pdf
77

PYE =0,5409

Tangible

(X))

X X>» = 0,

Reliability
(X3)

FXQX;

v

Kepuasan konsumen

(Y)

I (e.vp( IRSIVERESS

(X3)
rX}X4

Assurance

(Xy)

FX4X5 =

! Emphaty
(Xs)

Gambar 10, Diagram jalur

Dari analisis jalur tersebut dapat diketahui pengaruh langsung dan pengaruh tak
langsung dari setiap variabel. Adapun nilai pengaruh langsung dan tak langsung
dapat diketahui dari ketcrangan di bawah ini:

a. Pengaruh tungible (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y)

1) Pengaruh langsung

Y = X, ——— Y ! PYX,.PYX,
= 02629 x 02629

0,0904
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Artinya : pengaruh variabel tangible (X,) terhadap kepuasan konsumen
(Y) secara langsung adalah sebesar 9.04 persen.
2) Pengaruh tidak langsung melalui reliability (Xs)
Y 4+— XQXo—» Y PYXirXiXa,PYX,
=0,2629 x0,3849 x 0,3579
= 0,0362
Artinya : pengaruh variabel tangible (Xi) terhadap kepuasan konsumen
(Y) secara tidak langsung melalur variabel reliability (X,) adalah

sebesar 3,62 persen.

|O¥]

Pengaruh tidak langsung melalui responsiveness (Xs)
Y +—— X QX5—» Y PYX X X:;PYX;
=0,2629 x 0,0687 x0,1526
= 0.0028
Artinva : pengaruh variabel tangible (X;) terhadap kepuasan konsumen
(Y) secara tidak langsung melalui vaniabel responsiveness (Xs) adalah
sebesar 0,28 persen.
4) Pengaruh tidak langsung melalui assurance (Xy)
Y 4+— X\ QXj—» Y PYX XX PYX,

=0,2629 x0,5248 x

1~

302

<

=0,0318
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Artinya : pengaruh variabel tangible (X,) terhadap kepuasan konsumen
(Y) secara tidak langsung melalui vanabel assurunce (Xy) adalah
sebesar 3,18 persen.

5) Pengaruh tidak langsung melalut emphaty (Xs)

Y 44— X OXs—p Y PYX, X X:.PYX;5

- 0,0146
Artinya : pengaruh variabel tangible (X,) terhadap kepuasan konsumen
(Y) secara tidak langsung melalui variabel emphiuny (Xs) adalah sebesar
1,46 persen.
6) Pengaruh secara langsung dan tudak langsung

Secara ekonomis dapat diartikan bahwa rungible secara langsung
menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 9.04 persen,
melalui reliability sebesar 3,62 persen, melalui responsiveness 0,28
persen, melalut assurance sebesar 3,18 persen dan melalur emplan

sebesar 1,46 persen.  Dengan demuikian, secara total fungible dapat

b. Pengaruh refiabiltiy (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y)

1) Pengaruh langsung
Y €=——  Xo— Y  PYXL,PYX,

N
—

=03

79 x (3.3579

- 0,1281

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40108.pdf
80

Artinva : pengaruh vanabel  reliabilitv (X») terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara langsung sebesar 12,81 persen.
2) Pengaruh tidak langsung melalut tungible (Xy)
Y €4+— XoQXi—» Y @ PYX, riXoX | PYX,
=0,3579 x0,3849 x 0,2629
= 00,0362
Artinva : pengaruh variabel  reliubility (X,) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui vanabel tungible (X))
adalah sebesar 3,62 persen.
3) Pengaruh tidak langsung melalui responsiveness (Xs)
Y —— X:QX;—— Y @ PYX.rXoXsPYX;
—0,3579x 03154 x0,1326
= 00172
Artinya : pengaruh variabel  reliubility (X») terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalur vanabel responsiveness
(Xz) adalah sebesar 1,72 persen.
4) Pengaruh tidak langsung melalui assurance (Xy)
Y 4+— XQOX;——» Y PYXorXoX, PYX,

=0.3579 x 04065 x0.2

02

tsa

= 0,0335
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Artinya : pengaruh variabel  reliability (X,) terhadap  kcpuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui vanabel assurance (X4)
adalah sebesar 3,35 persen.

5) Pengaruh tidak langsung melalui emphaty (Xs)
Y 44— X OXs—p» Y PYXorXoXs PYXs

=0,3579 x0,2610 x 0,2366

Artinya : pengaruh variabel  reliubility (X;) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui vaniabel emphlary (Xs)
adalah sebesar 221 persen.
6) Pengaruh secara langsung dan tidak fangsung
Secara ekonomis dapat diartikan bahwa reliubility secara langsung
menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 12,81 persen,
melalui rangible 3,62 persen. melalut responsiveness 1,72 persen,
melalut asswrance 3,35 persen dan melalui emphaty sebesar 2 21 persen.
Dengan demikian, secara total reliubility dapat menjelaskan perubahan
kepuasan konsumen sebesar 23,71 persen.
c. Pengaruh responsiveness (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y)

1} Pengaruh langsung

Y — X;—p Y PYX:PYX;
= 01326 x 01326

— 0.0233
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Artinya : pengaruh variabel responsiveness (Xz) terhadap kepuasan

konsumen (Y) secara langsung adalah sebesar 2,33 persen.

ro
~

Pengaruh tidak langsung melalut rungible (Xy)
Y +—— X;QXi—» Y ! PYX;.rX:;X,PYX,
=0,1526 x 0,0687 x 0,2629
= (,0028
Artinya : pengaruh variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan

konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel rangible (X))

adalah sebesar 0,28 persen.

(8]
~—

Pengaruh tidak langsung melalui reliability (Xs)
Y +——— X:OQ0Xs5——» Y @ PYX:rXoX:,PYX,
~0,1526 x 03154 x 0,3579
= 0,0172
Artinva - pengaruh variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui vanabel reliability (Xs)
adalah sebesar 1,72 persen.
4) Pengaruh tidak langsung melalui assurance (Xy)
Y 4+—— X;QXs———p Y @ PYXrX;Xy,PYX,
=0,1526 x 0,4006 x 0.2302

= 00,0141
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Artinya : pengaruh variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel assurance (X,)
adalah sebesar 1 41 persen.
5) Pengaruh tidak langsung melalut emphaty (Xs)
Y €+— XiOXs—» Y : PYXsarXaXs5,PYXs
=0,1526 x0,1456 x 0,2366
= (,0053
Artinya : pengaruh variabel responsiveness (Xs) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalu variabel emphaty (Xs)
adalah sebesar 0,53 persen.
6) Pengaruh secara langsung dan tidak langsung
Secara ekonomis dapat diartikan bahwa responsiveness secara langsung
menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 233 persen,
melalut tangible sebesar 0,28 persen, melalut reliabidity 1,72 persen,
melalut assurance sebesar 1,41 persen dan melalu emphaty: sebesar 0,53
persen. Dengan demikian, secara total responsiveness dapat menjelaskan
perubahan kepuasan konsumen sebesar 6,26 persen.
d.  Pengaruh assurance (X4) terhadap kepuasan konsumen (Y)

I} Pengaruh langsung

Y €=—  X,—» Y PYX,PYX,
=0.2302 x 0.2302

= 0.0530
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Artinva © pengaruh variabel  assurance (X4) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara langsung sebesar 5,30 persen.
2) Pengaruh tidak langsung melalut tangible (Xy)
Y &——— X QXi— Y  PYX;.rXuX,PYX,
=0,2302 x 0,5248 x 0,2629
= 0,0318
Artinya : pengaruh variabel  asswrance (Xi) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui vanabel tangible (X,)

langsung sebesar 3,18 persen.

(V)
—

Pengaruh tidak langsung melalui reliability (X5)
Y #—— XQXj—» Y PYX, XXy, PYX,
=0,2302 x 0,4065 x 0,3579
= 00,0335
Artinya : pengaruh variabel  asswrance (Xi) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel reliability (Xs)
langsung sebesar 3,35 persen.
4) Pengaruh tidak langsung melalui responsiveness (Xs)
Y 4+—— X:QXi—» Y  PYXrXsXe,PYX;
=0,2302 x 0,4006 x 0,1526

= 0,0141
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Artinva : pengaruh variabel  assurance (X4) terhadap kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel responsiveness
(X1) langsung sebesar 1,41 persen.
5) Pengaruh tidak langsung melalui emphaty (Xs)
Y +—— X OXs—p Y PYX,rXyX;5,PYXs
| =0,2302 x 0,2099 x 0,2366
= 0,0114
Artinya : pengaruh variabel  assurance (X,) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel emphaty (Xs)
langsung sebesar 1,14 persen.
6) Pengaruh secara langsung dan tidak langsung
Secara ekonomis dapat diartikan bahwa assurance secara langsung
menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 5,30 persen,
melalui rangible sebesar 3,18 persen, melalui reliability 3,35 persen,
melalut responsiveness sebesar 1,41 persen dan melalut emphiaty sebesar
1,14 persen. Dengan demikian, secara total asswrance dapat
menjelaskan perubahan kepuasan konsumen sebesar 14,38 persen.
e. Pengaruh emphaty (Xs) terhadap kepuasan konsumen (Y)

1) Pengaruh langsung
Y ¢——  X;——» Y : PYX5.PYX;s

=0,2366 x 0,2366

s

= 0,0560
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Artinva : pengaruh variabel — emphary (Xs) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara langsung sebear 5,60 persen.
2) Pengaruh tidak langsung melalui rangible (X,)
Y 4— XsQXi—» Y @ PYX5.rXsX,PYX,
=0,2366 x 0,2350 x 0,2629
= 0,0146
Artinya : pengaruh variabel  emphaty (Xs) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tdak langsung melalui variabel fungible (X,)

langsung sebesar 1,46 persen.

(OS]

Pengaruh tidak langsung melalui refiability (X5)
Y +&—— X:O0Xi——p Y @ PYX:rXoXs,PYXs
=0,2366 x 0,2641 x 0,3579
= 0,0221
Artinya © pengaruh variabel  emphaty (Xs) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tdak langsung melalur vanabel reliahility (X-)
fangsung sebesar 2,21 persen.
4) Pengaruh tdak langsung melalui responsiveness (Xs)
Y 4— X:QXi—» Y @ PYX:srX;Xs5,PYX;
=0,2366 x 0.1456 x 0,1526

= 0,0053
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Artinva : pengaruh variabel  emphaty (Xs) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara tidak langsung melalur variabel responsiveness
(X3) langsung sebesar 0,53 persen.
5) Pengaruh tidak langsung melalut assurance (Xs)
Y 4+——— XOXs— Y PYX5rXuXs,PYX,
=0,2366 x 0,2099 x 0,2302
- 00114
Artinya © pengaruh variabel  emphaty (Xs) terhadap  kepuasan
konsumen (Y) secara uidak langsung melalui vanabel assurance (Xy)
langsung sebesar 1,14 persen.
6) Penparuh secara langsung dan tidak langsung
Secara ekonomis dapat diarttkan bahwa emphaty secara langsung
menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 5,60 persen.
melalut rangible sebesar 1,46 persen, melalui reliability 2,21 persen,
melalut responsiveness sebesar 053 persen dan melalui asswrance
sebesar 1,14 persen. Dengan demikian, secara total emphaty dapat
menjelaskan perubahan kepuasan konsumen sebesar 10,94 persen.

Total pengaruh secara proporsional merupakan nilai koefisien determinasi
(R?) vaitu 0,1545 - 02371 = 0,0626 + 0,1438 + 0,1094 = 0,7074_ Nilai koefisien
determinasi sebesar 0.7074 artinya 70,74 persen perubahan kepuasan konsumen
dapat dijelaskan oleh vanasi dan vanabel rungible, reliubility, responsiveness,

asswrance dan emphary. Sisa pengaruh selain dari koefisien determinasi sebesar
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0,2926 persen, artinya 2926 persen dijelaskan oleh variabel lain vang tidak
diteliti, musalnyva misalnya competence, access,  courtesy, communication,

credibility, security dan understanding.

3. Pengujian hipotesis
a. Penguiian secara keseluruhan

Untuk menguji koefisien jalur secara keseluruhan digunakan uji F.
Pengujian koefisien jalur ini menggambarkan pengaruh secara bersama-sama
antara variabel rangible, (X)) reliability (X5), responsiveness (X3), assurance
(Xy) dan emphaty (Xs) terhadap kepuasan konsumen (Y). Dari penghitungan
ujt F diperoleh F hitung sebesar 45,4587. Dengan menggunakan tingkat
kevakinan 95% (u=0,05) dan derajat kebebasan (n-k-1) diperoleh F tabel
sebesar 2,3113. Jadi F hitung (45,4587) > I tabel (2,3113) sehingga Ho
ditolak.  Penolakan Ho 1m berarti terdapat pengaruh vang berarti dari
variabel tangible,  reliabilityv,  responsiveness,  assurance dan  emphaty
terhadap kepuasan konsumen pada Jasa Angkutan Kereta Api Eksekutif
Purwojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap), sechingga hipotesis pertama dapat

diterima.
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Adapun gambar penolakan Ho dari uji F dapat dilihat pada gambar 9.

Daerah
Penerimaan H, Daerah
penol
0 k [u1301:2>3] 13 F hitunp ™ 45’4587

Gambar 11 Kurva normal uji F

b.  Pengujian koefisien jalur secara parsial dengan uji t

Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% (o = 0,05) dan derajat
kebebasan (n k - 1) diperoleh t tabel sebesar 1,9850, sedangkan hasil
perhitungan vang dilakukan menghasilkan t hitung variabel rangible (1YX))
scbesar 53,7777, Jadi nilai t hitung lcbih  besar darni nilai t tabel (3,7777 >
1,9850), sehingga sccara parsial variabel rangib/e (X)) mempunyai pengaruh
vang berarti terhadap kepuasan konsumen (Y).

Nilai t hitung vanabel reliability (1YX,) sebesar 54971 Jadi nilai t
hitung Icbih besar dari nilai t abel (54971 > 1,9850), sehingga secara parsial
variabel refiahiling (X-) mempunyail pengaruh vang berarti terhadap kepuasan

konsumen (Y). Nilai t hitung variabel responsivencess (tY Xs) sebesar 2,3936.

Jadi milar t hitung lebih besar dari nifai t tabel (23936 1.9850), sehingga
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secara parsial variabel responsiveness (X;) mempunyai pengaruh vang berarti
terhadap kepuasan konsumen (Y). Nilai t hitung variabel assurance (tYX,)
sebesar 3,1371. Jadi nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel (3,1371>
1,9850), sehingga secara parsial variabel assurance (X4) mempunyai pengaruh
yang berarti terhadap kepuasan konsumen (Y). Nilal t hitung variabel emphaty
(tYXs) sebesar 4,0328. Jadi nilat t hitung lebih besar dari nilai t tabel (4,0328
> 1,9850), sehingga secara parsial variabel emphary (Xs) mempunyai
pengaruh yang berarti terhadap kepuasan konsumen (Y).

X, = 3,7777

1X>=5,4971

tX; = 2,3936

X, = 3,371
tXs = 4,0328

I pe; Ho

el = -1,9850 0 tane = 1,9850

Daerah
penerimaan Ho

Gambar 12, Kurva normal uji t

Berdasarkan analisis jalur diperoleh koefisien jalur vang paling besar
adalah pada varniabel reliability, vaitu ¢,3579. Nilal koefisien jalur variabel
lainnya untuk variabel tungible scbesar 02629, responsiveness sebesar
0,1526, assurance scbesar 0,2302 dan emphaty sebesar 0,2366. Hal ini
berarti variabel reliability merupakan variabel vang memberikan pengaruh

paling besar. Dengan demikian hipotesis kedua vang menyatakan variabel
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kualitas pelavanan reliabilitv merupakan variabel vang paling berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima.

Hal ini berarti perbaikan atribut pelayanan yang berada pada variabel
reliabiliry lebih menentukan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan,
terutama pada atribut vang memiliki nilai harapan tertinggi, vaitu atribut
perusahaan berusaha menepati waktu, perusahaan bersikap simpatik dan
mencarikan solusi bagi konsumen vang memiliki masalah. Dengan
meningkatkan kualitas pelayanan pada atribut tersebut maka kepuasan

konsumen akan lebih meningkat.

4. Importance Performance Analysis

Hasil perhitungan /mportance Performunce Analvsis dapat dilihat pada
tabel 15. Pada tabel 15 dapat diketahui atribut pelayanan berdasarkan penilaian
kinerjanya. Urutan atribut tertinggi adalah karyawan perusahaan dapat dipercaya
dan mempunyai kejujuran, perusahaan dapat diandalkan/dipercaya, dan
karvawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi masing-masing dengan
skor rata-rata 3,85. Hal ini berarti konsumen memilih persepsi bahwa karyawan
pada Kereta Api Eksekutif Purwojaya (Cilacap — Jakarta — Cilacap) mempunyai
kepribadian vang jujur sehingga dapat dipercaya, disamping ttu Kereta Ap
Eksekutif Purwojava juga dapat diandalkan dalam perjalanan khususnya Cilacap
— Jakarta — Cilacap. Selain itu konsumen memiliki persepsi bahwa penampilan

karvawan selalu tertaga dengan rapi.
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Tabel 15. Hasil penilaian terhadap kinerja Kereta Api Eksekutif Purwojava

Cilacap-Jakarta -Cilacap

Atribut pefayanan

Rata-rata

10

11
12
13
14
15

16
17

18
19

Perusahaan memihki rangkaian kereta vang bagus

Fastlitas ruang tunggu nyaman

Karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapt
Fasilitas antrian yang ada nyaman untuk digunakan

Perusahaan berusaha menepati waktu

Perusahaan bersikap simpatik dan mencari solusi bagi konsuimen
yvang memiliki masalah

Perusahaan dapat diandalkan/dipercaya

Perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan yang dijanjikan
Perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat
Perusahaan memberi informasi yang akurat kepada pelanggan
Konsumen dilayani dengan cepat oleh karyawan perusahaan
Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan
Konsumen dilayani dengan baik oleh karyawan perusahaan
Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunvai kejujuran
Konsumen merasa aman dalam melakukan transaksi dengan
karyawan perusahaan

KNaryawan perusahaan bersikap sopan

Karyawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinya
sehingga dapat melaksanakan tugasnya dengan baik

Perusahaan membernikan perhatian individual kepada konsumen
Karyawan perusahaan membenkan perhatian personal kepada
konsumen

Karyawan perusahaan memahami kebutuhan konsumen
Karyawan sungguh-sungguh memperhatikan keinginan konsumen

Perusahaan berusaha menetapkan waktu keberangkatan dan
sampai dengan tepat

3.51
3,36
3,85
3,55
3,25
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Urutan kinerja atribut selanjutnva adalah Perusahaan berusaha
menctapkan waktu keberangkatan dan sampai dengan tepat dengan skor rata-rata
3,68. sedangkan atribut vang terendah nilainya adalah perusahaan bersikap
simpatik dan ikut memecahkan permasalahan dengan skor rata-rata 2,43. Hal ini
berarti konsumen sclama ini merasakan bahwa perusahaan kurang simpatik
dalam memecahkan setiap permasalahan khususnya yang berhubungan dengan
Kereta Apt Eksekutif Purwojaya.

Hasil penilaian terhadap harapan konsumen Kereta Api Eksekutif
Purwojava dapat dilihat pada tabel 16. Pada tabel 16 dapat diketahui atribut
pelayanan berdasarkan penilaian harapan konsumen. Urutan atribui tertinggi
adalah karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi skor rata-rata
4 40. Hal ini berarti konsumen Kereta Ap; Eksekutif Purwojaya berharap agar
penampilan dan pakaian karvawan lebith rapi khususnya pada Kecreta Api
Eksekutit Purwojava (Cilacap — Jakarta — Cilacap). Urutan harapan atribut
selanjuinya Perusahaan memiliki rangkaian kereta vang bagus dengan skor rata-
rata 4,36, Hal 11 berarti konsumen mengharapkan agar perusahaan dapat
memiliki sarana dan prasarana vang terbaru serta mutakhir sehingga dapat
menyesuaikan dengan perkembangan jaman.

Adapun atribut yang terendah nilainya perhatian personal diberikan
karyawan perusahaan dengan skor rata-rata 2,49. Hal ini berarti konsumen

selama ini mengharapkan agar karvawan dapat lebih memberikan perhatian
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kepada semua konsumen khususnya Angkutan Kereta Ap1 Eksekutif Purwojava

(Cilacap - Jakarta - Cilacap)

Tabel 16. Hasil penilaian terhadap harapan konsumen Kereta Api Eksekutif

Purwojaya Cilacap-Jakarta -Cilacap

No Atribut pelayanan Rata-rata
1 Perusahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus 4,36
2 Fasilitas ruang tunggu nyaman 4,23
3 Karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi 4.40
4 Fasilitas antrian yang ada nyanan untuk digunakan 3,88
5  Perusahaan berusaha menepat waktu 4,12
6  Perusahaan bersikap simpatik dan mencan solusi bagi konsumen

vang memiliki masalah 411
7  Perusahaan dapat diandalkan/dipercava 3,88
8  Perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan yang dijanjikan 3,83
9  Perusahaan melakukan pemenksaan iket kereta secara akurat 3.89

10 Perusahaan memberi informasi yang akurat kepada pelanggan 4,29
11 Konsumen dilavani dengan cepat oleh karyawan perusahaan 426
12 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan 3,46
13 Konsumen dilayan: dengan baik oleh karyawan perusahaan 3.88
14 Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyai kejujuran 4,27
15 Konsumen merasa aman dalam melakukan transaksi dengan

karyawan perusahaan 425

16 Karyawan perusahaan berstkap sopan 4,16

17  Karyawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinya
sehingga dapat melaksanakan tugasnya dengan baik 3,63

18  Perusahaan memberikan perhatian individual kepada konsumen 2,54

19 Karyawan perusahaan memberikan perhatian personal kepada
konsumen 2,49

20 Karvawan perusahaan memahami kebutuhan konsumen 3,05
21 Karyawan sungguh-sungguh memperhatikan keinginan konsumen 3,26
22 Perusahaan berusaha menetapkan waktu keberangkatan dan

sampai dengan tepat 3,92
Rata-rata 3,83
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Xs 4 = Karyawan sungguh-sungguh memperhatikan keinginan konsumen
Xs s = Perusahaan berusaha menctapkan waktu keberangkatan dan sampai

dengan tepat

Pada gambar 15 terdapat dua atribut yang kinerjanya melebihi nilai
harapan, vaitu pada atribut perusahaan memberikan perhatian individual kepada
konsumen dan karyawan perusahaan memberikan perhatian personal kepada
konsumen. Hal imi menunjukkan pelayanan yvang dilakukan terlalu berlebihan.

Untuk mengetahui atribut pelayanan mana yang sudah memenuhi harapan
konsumen digunakan importance performance analysis atau disebut juga
kuadran importunce-performance analvsis.  Importance Performance Analysis

(I’4) adalah analisis yang menggambarkan kinerja dibandingkan dengan

harapan konsumen akan Kkinerja seharusnya ada, dengan diagram cartesius

(Santosa, 2001 : 224). Adapun penentuan atribut vang masuk menempati

kuadran dengan ketentuan sebagai berikut (Supranto, 1997; 231):

Kuadran A :  Atribut akan menempati kuadran A 1ika rata-rata penilaian
kinerja lebih kecil dan pada rata-rata kinerja secara keseluruhan
dan rata-rata penilaian harapan lebih besar dari pada rata-rata
harapan secara keseluruhan.

KuadranB :  Atribut akan menempati kuadran B jika rata-rata pentlaian
kinerja lebith besar dan pada rata-rata kinerja secara
kescluruhan dan rata-rata penilaian harapan lebih besar dan

pada rata-rata harapan secara keseluruhan.
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KuadranC :  Atrnibut akan menempati kuadran C jika rata-rata penilaian
kinerja lebth kecil dan pada rata-rata kinerja secara keseluruhan
dan rata-rata penilaian harapan lebih kecil dar pada rata-rata
harapan secara keseluruhan.

KuadranD :  Atribut akan menempati kuadran D jika rata-rata pemilaian
kinerja lebih besar dart pada rata-rata kinerja secara
keseluruhan dan rata-rata penilaian harapan lebih kecil dan
pada rata-rata harapan secara keseluruhan.

Hasi] penentuan kuadran setiap atribut dapat dilihat pada tabel 17
Berdasarkan hasil penghitungan importance performance analysis diperoleh
letak atribut pelayanan dalam kuadran importance-performance analysis seperti
vang tercantum pada tabel 17. Pada tabel 17 tersebut dapat diketahul atribut
akan menempati kuadran A jika rata-rata penilaian kinerja lebih kecil dan pada
rata-rata kinerja secara keseluruhan dan rata-rata penilaian harapan lebth besar
dari pada rata-rata harapan secara keseluruhan terdiri atas perusahaan berusaha
menepati  waktu, perusahaan berstkap simpatik  dan  1kut  memecahkan
permasalahan, perusahaan memberikan jasanya sesual dengan vang dijanjikan,
perusahaan melakukan pemenksaan tiket kereta secara akurat, konsumen
dilayan: dengan cepat oleh karvawan perusahaan, konsumen dilayvani dengan
baik oleh karyawan perusahaan dan konsumen merasa aman dalam melakukan
transaksi dengan karvawan perusahaan  Atribut vang berada di kuadran A

menunjukkan Kinerja pefavanan vang dilakukan oleh pihak PT Kereta Apt Daop
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Berdasarkan hasil

analisis importance performance analvsis tersebut maka hipotesis ketiga dapat

diterima, karena atribut berusaha menepati waktu berada dalam kuadraan A.
>

Tabel 17. Hasil perhitungan importance performance analysis pelayanan Kereta

Apt Eksekutif Purwojaya

No Atribut pelavanan Kuadran
1 Pcrusahaan memiliki rangkaian kereta vang bagus B
2 Fasilitas ruang tunggu nvaman B
3 Karvawan perusahaan berpakaian dan berpenampifan raps B
4 Fasilitas antrian vang ada nvaman untuk digunakan B
5 Pcrusahaan berusaha menepati wakiu A
G Pcrusahaan bersikap simpatik dan mencari solusi bagt konsumen vang memiliki

masalah A
Perusahaan dapat diandatkan/dipercava 3
8  Pcrusahaan memberikan jasanva scsuai dengan vang dijanpkan A
9 Perusahaan melakukan pemeriksaan iket kereta secara akurat A
16 Perusahaan memberi informasi vang akurat kepada pelanggan B

i1 Konsumen dilavani dengan cepat oleh karvawan perusahaan A
2 Karvawan perusahaan sclalu bersedia membantu para pelanggan D
13 Konsumen dilavani dengan baik oleh karvawan perusahaan A
14 Karvawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyai kejujuran B
1> Konsumen merasa aman dalam melakukan transaksi dengan kanvawan perusahaan A
16 KNarvawan perusahaan bersikap sopan B
17 Kanvawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinva schingga dapat

miclaksanakan tugasnva dengan baik D

18 Perusahaan memberikan perhatian individual kepada konsuimen C
19 Karvawan perusahaan memberikan perhatian personal kepada konsumen C

20 Karvawan perusahaan memahami kebutuhain konsumen C
21 Karvawan sungguh-sungguh memperhatikan keinginan konsumen C

22 Perusahaan berusaha menctapkan waktu keberangkatan dan sampai dengan tepat B

Atribut akan menempati kuadran B jika rata-rata penilaian kinerja lebih

besar dari pada rata-rata Kinenja secara keseluruhan dan rata-rata penilaian

harapan lebih besar dan pada rata-rata harapan secara keseluruhan terdin atas

perusahaan memiliki rangkaian kereta vang bagus, fasilitas ruang tunggu

nvaman, karvawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi, Fasilitas
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antrian  vang ada nvaman untuk digunakan, perusahaan  dapat
diandalkan/dipercava, perusahaan memberi informasi yang akurat kepada
pelanggan, karvawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyvai kejujuran,
karyawan perusahaan bersikap sopan dan perusahaan berusaha menctapkan
waktu keberangkatan dan sampai dengan tepat. Atribut vang berada dalam
kuardan B tersebut menunjukkan kinerja pelayanan yang dilakukan oleh Kereta
Apt Eksekutif Purwojaya sudah baik, karena sudah berada di atas rata-rata, tetapi
perlu diprioritaskan untuk ditingkatkan, agar sesuai dengan harapan konsumen.
Atribut akan menempati kuadran C jika rata-rata penilaian kinerja lebih
kecil dari pada rata-rata kinerja secara keseluruhan dan rata-rata penilaian
harapan lebih kecil dari pada rata-rata harapan secara keseluruhan terdiri atas
perusahaan memberikan perhatian individual kepada konsumen, karyawan
perusahaan memberikan perhatian personal kepada konsumen, karvawan
perusahaan memahami kebutuhan konsumen dan karvawan sungguh-sungguh
memperhatikan keinginan konsumen.  Atribut vang berada daiam kuadran C
tersebut menunjukkan bahwa konsumen belum mengetahui dan memanfaatkan
secara maksimal pelavanan vang diberikan oleh Kereta Api Eksekutif Purwojava.
Atribut akan menempati kuadran D jika rata-rata penilaian kinerja lebih
besar dari pada rata-rata kinerja secara keseluruhan dan rata-rata penilaian
harapan lebth kecil dari pada rata-rata harapan keseluruhan terdiri atas karyawan
perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan dan karvawan perusahaan

mendapat dukungan dar institusinva schingga dapat melaksanakan tugasnva
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ditingkatkan, kemudian atribut vang mendekati rata-rata kinerja vaitu atribut
nomor 9 (perusahaan melakukan pemeriksaan tiket secara akurat), 13 (konsumen
merasa aman dalam melakukan transaksi dengan karyvawan perusahaan), 5
(perusahaan berusaha menepati waktu) dan 8 (perusahaan memberikan jasanya
sesuai dengan yang dijanjikan) juga prioritas ditingkatkan kinerjanya . Atribut
kuadran A vyang dinilai konsumen masih rendah  mendapat perhatian yang
paling besar prioritas ditingkatkan.

Pada kuadran B atau kuadran yang menunjukkan kinerja pelayanan
sudah baik terdapat beberapa atribut vang kinerjanya masih rendah vaitu atribut
nomor | (perusahaan memiliki rangkaian kereta vang bagus), 2 (fasilitas ruang
tunggu nyaman), 4 (fasilitas antrian vang ada nyaman untuk digunakan), dan 10
(perusahaan membertkan informasi yang akurat kepada pelanggan), meskipun
kinerja pelavanan selama ini sudah memenuhi harapan pelanggan, tetapr perlu
ditingkatkan lagi agar pada suatu saat tidak menurun kinerjanya dan mengurangi

kepuasan konsumen.

h

Pembahasan
Berdasarkan analisis jalur dapat diketahur bahwa variabel kenampakan
fisik (rangible), kehandalan (refiubility). ketanggapan (responsiveness), jJaminan

LR

(assurance) dan emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen penumpang

Kercta Api izksckutif Purwojava.  Sebagar dasar pembahasan sccara ringkas

dapat dikemukakan temuan kualitas pelavanan sebagai berikut:
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Tabel 18. Perbandingan Temuan LEmpirik dan Dasar Teorittk  Kualitas

T Pelayanan
. Temuan Empirik  Dasar Teoritk  PendapatTemuvan
Kenampakan Fisik Tangible Parasuraman, Zeithaml, Berrv dan Llosa.
Schandon, Orsingher
Kehandalan Reliability Parasuraman, Zeithaml, Berry dan Llosa,
: Schandon, Orsingher
Ketanggapan Responusiveness Parasuraman. Zeithaml, Berrv dan Llosa,
Schandon, Orsingher
Jamiman Assurance Parasuraman. Zeithaml, Berry dan Llosa,
Schandon, Orsingher
Empati Lmphaty arasuraman, Zeitham!, Berrv dan Llosa.

Schandon, Orsingher

Berdasarkan tabel 18 hasil penelitian i hampir sama dengan pendapat
Parasuraman, Zeithaml, dan Berrv yang melakukan penelitian Khusus terhadap
beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi lima variabel (dalam Tjiptono.
2001 . 26) Kelima vanabel tersebut meliputi rangible,  reliubiliny,
responsiveness, assurance dan emphare. Kesamaan antara penchitian terdahulu
vang dilakukan Parasuraman dkk vaitu variabel-variabel kualitas pelavanan
vang dudentifikast dalam penelitian in1 berpengaruh secara nyata terhadap
kepuasan konsumen. Variabel-variabel kualitas pelayanan tersebut adalah
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.  Lima variabel
vang diteliti dalam penelitian ini sama berpengaruhnya terhadap kepuasan

konsumen pada perusahaan jasa.
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Demikian juga dengan hasil penelitian Llosa, Schandon, Orsingher
(1998), yang mengklasitikasikan kualitas pelayanan pada perusahaan perbankan
menjadi 5 variabel vang terdin atas tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty.  Setelah dilakukan analisis diperoleh nilai tangible
yang paling besar. Jadi kesamaan dari penelitian i dengan yang dilakukan
oleh Llosa, Schandon, Orsingher (1998) adalah variabel kualitas pelayanan
yvang diteliti  berpengaruh  terhadap kepuasan konsumen, sedangkan
perbedaannya adalah dalam penelitian ini variabel yang paling berpengaruh
adalah pada varniabel reliability, sedangkan penelitian Llosa, Schandon,
Orsingher (1998) yang paling berpengaruh adalah rangible. Hal imi disebabkan
oleh obvek penelitian yang berbeda vaitu perbankan dan perusahaan
transportasi.  Indikator tangible yang digunakan oleh Llosa, Schandon,
Orsingher (1998) adalah peralatan vang terlithat modemn, fasilitas fisik vang
dimiliki terlihat menarik, karvawan berpakaian rapi,  sedangkan atribut pada
variabel rehability dalam penelitian ini adalah perusahaan berusaha menepati
waktu, perusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi konsumen
vang memiliki masalah, perusahaan dapat diandalkan/dipercaya, perusahaan
memberikan jasanya sesuair dengan yang dijanjikan, perusahaan melakukan
pemeriksaan tiket kereta secara akurat.

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil penelitian Woodside, Frey
dan Dalv (1989), vang melakukan penelitian dengan tema hubungan antara

persepst kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan minat membeli. Hasilnya
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menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening
antara kualitas pelayanan dan minat membeli. Kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan dan kepuasan berpengaruh terhadap minat membeli kembali.
Persamaan dengan penelitian pada Kereta Api ini adalah variabel kualitas
pelayanan yang digunakan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pemakai
Jasa transportasi Kereta Api Eksekutif Purwojaya. Kesamaan hasil penelitian ini
dengan penelitian yang dilakukan oleh Woodside, Frey dan Daly (1989) adalah
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Perbedaannya
adalah penelitian i tidak membahas tentang minat konsumen untuk
melakukan pembelian kembali, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh
Woodside, Frev dan Daly (1989) membahas tentang pengaruh kualias
pelavanan terhadap kepuasan konsumen dan minat membeli kembali.
Demikian juga dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan
Tavior (1992), dengan tema pengaruh kualitas pelavanan dan kepuasan
pelanggan terhadap minat membeli kembali, selain itu kualitas pelayanan
berpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan dan  kepuasan pelanggan
berpengaruh pada minat pembelian kembali di masa yang akan datang,
sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap minat membeli
kembali. Dalam penelitian ini juga dimungkinkan bahwa seorang penumpang
vang puas akan memanfaatkan kembali alat ransportasi untuk perjalanan ke
Jakarta atau ke Cilacap melalui Purwokerto. Ada kesamaan dengan penclitian

vang dilakukan sekarang adalah sama-sama membahas Kualitas pelayanan vang
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berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, sedangkan perbedaannva adalah
tidak membahas tentang minat untuk membeli kembali.
Konsumen dalam hal ini adalah penumpang kereta apt Purwojava perlu
di penuhi semua kebutuhan dan keinginannya. Hal ini perlu dilakukan oleh
perusahaan karena agar konsumen menjadi lebth puas. Hal ini sesuai dengan
hasil penelitian Wiratno (1998 17) vaitu kepuasan konsumen harus menjadi
perhatian besar agar perusahaan dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya
dan dapat mengembangkan dirinya.
Adapun pembahasan tiap variabel adalah sebagai berikut:
a.  lungible
Variabel tungible secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen penumpang Kereta Api.  Variabel ini terdiri atas perusahaan
memiliki rangkaian kereta vang bagus, fasilitas ruang tunggu nvaman,
karvawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi, fasiiitas antrian
vang ada nvaman untuk digunakan. Atribut yang memiliki nilai kinerja
tertinggl adalah karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi.
Kenvataannva memang semua karvawan diwajibkan untuk memakai pakaian
seragam yang rapi dan berpenampilan menarik terutama pada bagian yang
langsung berhubungan dengan konsumen. Hal in1 karena konsumen akan
merasa  senang melihat karvawan vang melayani selama dalam perjalanan
berpenampiian rapt dan menarik. Konsumen akan merasa dihargai karena

disambut oleh karyawan vang sangat memperhatikan penampilan
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Nitai vang paling rendah adalah pada atribut fasilitas ruang tunggu
nvaman. Kenyataannva adalah ruang tunggu yang ada memang belum
mencerminkan ruang tunggu vang berkelas eksekutit dan kapasitas vang ada
belum mencukupi untuk semua penumpang baik di Purwokerto maupun di
Jakarta.

b.  Reliability

Reliubility atau  kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen secara parstal.  Vanabel reliability terdin atas perusahaan
berusaha menepati waktu. perusahaan bersikap simpatik dan mencari solusi
bagi  konsumen  vang  memiitki  masalah, perusahaan  dapat
diandatkan/dipercaya, perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan yang
dijanjikan, perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat.

Atribut vang paling tinggi nilainva adalah pada atribut perusahaan
dapat diandaikan dan dapat dipercava.  HHal in1 berarti konsumen
mempercayai angkutan kereta antara Cilacap-Purwokerto-Jakarta dengan
kereta ap1 Eksekutif Purwojava.  Kenvataan vang ada selama inmi adalah
hanva ada satu kereta eksekutif dan Cilacap vang melakukan perjalanan
menuju Jakarta, sehingga Kereta Api Eksekutif Purwojayva menjadi pilihan
utama sebagai alat transportasi menuju Jakarta. Selain itu peminat baik di
Cilacap, Purwokerto, maupun di lakarta cukup tinggi. Hal tersebut juga
menunjukkan kepercavaan masvarakat pada angkutan dengan Kereta Api

Purwojava cukup tinggr.
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Atribut vang memiliki kinerja paling rendah adalah perusahaan
bersikap simpatik dan mencari solusi bagi konsumen vyang memiliki
masalah. Hal ini menunjukkan kenyataan yang ada bahwa pelayanan yang
diberikan perusahaan belum simpatik dan belum memberikan solusi terbaik
bagi konsumen.

Responsiveness

Varnabel responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
secara parsial.  Variabel responsiveness terdin atas perusahaan memben
informasi vang akurat kepada pelanggan, konsumen dilayani dengan cepat
oleh karyawan perusahaan, karyawan perusahaan selalu bersedia membantu
para pelanggan, konsumen ditayani dengan baik oleh karyawan perusahaan.

Atribut vang memibhki nilai kinerja tertinggi adalah karyvawan
perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan, hal ini menunjukkan
kenvataan vang ada, karvawan selaiu bermat baik untuk selalu membantu
konsumen, terutama konsumen yang membutuhkan bantuan untuk dengan
segera dapat dilavani, misalnya penunjukkan gerbong dan tempat duduk
untuk kelas eksekutif.  Atribut vang memiliki kinerja vang paling rendah
adalah konsumen dilavani dengan cepat oleh karvawan perusahaan. Hal im
menunjukkan kenvataan vang ada masih ada konsumen yang belum dilavani
dengan cepat. karena terbatasnya jumlah karyawan untuk dapat melavan

konsumen vang cukup banvak jumlahnya dengan segera dan dengan cepat
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d.  Assurance

Variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen secara
parsial.  Variabel asswrance terdini atas karvawan perusahaan dapat
dipercaya dan mempunyai kejujuran, konsumen merasa aman dalam

: melakukan transaksi dengan karvawan perusahaan, karyawan perusahaan
bersikap sopan, karyawan perusahaan mendapat dukungan darr institusinya
schingga dapat melaksanakan tugasnya dengan baik.

Atribut yang memiliki kinerja paling tinggir adalah karyawan
perusahaan bersikap sopan.  Hal ini menunjukkan kenvataan adanva
pelavanan dengan ramah dan sopan, karena perusahaan selalu menekankan
kepada karyawan untuk dapat melavani konsumen dengan lavanan vang

. terbaik. Atribut yang memiliki nilai terendah adalah pada atribut konsumen
merasa aman melakukan transakst dengan karvawan perusahaan. Kenvataan
vang ada adalah masih adanva prakiek calo, schingga membuat konsumen
terganggu dalam melakukan transaksi, seperti dalam pembelian tiket dan

juga pembelian makanan dalam kereta.

e. limiphaty
Variabel emphary secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
. konsumen. Vartabel emphaty terdiri atas perhatian individual diberikan
perusahaan, perhatian personal diberikan karyawan perusahaan, karyawan

perusahaan dapat memahami kebutuhan konsumen, kepentingan konsumen
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diperhatikan dengan benar olch perusahaan, serta perusahaan berusaha
menetapkan waktu keberangkatan dan sampai dengan tepat.

Atribut vang memiliki nilar kinerja tertinggi adalah perusahaan
berusaha menetapkan waktu keberangkatan dan waktu sampai dengan tepat.
Kenyataan vang ada adalah jam keberangkatan cukup tepat, vaitu dar
Puwokerto pukut 20.00 WIB, dan diperkirakan tiba di Jakarta maksimal
pada pukul 02.00 WIB atau dengan lama perjalanan 5 — 6 jam. Pada 02.00
tersebut konsumen memiliki waktu yang cukup untuk beristirahat dan dapat
bekerja pada keesokan harinva. Atribut yang memiliki nilai kinerja terendah
adalah karvawan memberikan perhatian personal kepada konsumen,
kenyataan vang ada perhatian vang diberikan hanva sebatas layanan formal.

bukan layanan personal yang lebih mengesankan.
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V. KESIMPULAN DAN IMPLIKASI

A. Kesimpulan

Penelitian im dilakukan di Kereta Api Eksekutif Purwojaya Jurusan
Cilacap-Purwokerto-Jakarta. Sampel vang digunakan adalah 100 responden.:
Identitas dari 100 responden tersebut sebagian besar adalah laki-laki (61 persen),
berusia antara 30 sampal dengan 35 tahun (34 persen), pendidikan formal
terakhir yang pernah ditempuh adalah S1 (41 persen), berprofesi sebagai pegawai
swasta (39 persen), berpendapatan antara Rpl.500.000 sampai dengan
Rp2.000.000,00 (33 persen), dan frekuensi pemakaian jasa Kereta Api Eksekutif
Purwojava dalam satu bulan sebanyak 1 kali (41 persen).

Alat Analisis vang digunakan adalah analisis jalur (path analysis) dan
importunce performance analvsis, vang hasiinva dapat disimpulkan sebaga
berikut:

i, Berdasarkan perhitungan analisis jalur diperoleh koefisien jalur variabel
tangible  sebesar 02629 variabl reliability  sebsear 03579, variabel
responsiveness sebesar 0,1526, variabel assurance sebesar 0,2302 dan
variabel emphaty sebesar 0,2366. Dari penghitungan upi F diperoleh F
hitung sebesar 454587 Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%
(0=0,05) dan derajat kebebasan (n-k-1) diperoleh F tabel sebesar 23113,
Jadi F hitung (45,4587) > F tabel (2,5113) sehingga Ho ditolak, vang berarti

terdapat  pengaruh  vang  berarti  darni vanabel  rangibic,  reliabilin,
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responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan konsumen pada

Jasa Angkutan Kereta Api Eksekutit Purwojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap).

S}

Berdasarkan nilai koefisien jalur dari lima variabel (tangible, reliability,
responsiveness, ussurance dan emphaty) yang diteliti, variabel yang paling
besar pengaruhnva adalah reliubility dengan nilai koefisien jalur 0,3579.
Urutan atribut vang memiliki kinerja paling tinggi sampai paling rendah
pada variabel reliability adalah perusahaan dapat diandalkan/dipercava,
perusahaan memberikan jasanya sesuail dengan yang dijanjikan, perusahaan
berusaha menepati waktu, perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta
secara akurat, dan perusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi

konsumen vang memiliki masalah.

()

Berdasarkan importance performance analysis dapat diketahui beberapa
atribut vang perlu diperbaiki perusahaan (berada dalam kuadran A) berusaha
menepati waktu, perusahaan bersikap simpatik dan 1kut memecahkan
permasalahan, perusahaan memberikan jasanva sesuai  dengan vang
dijanjikan, perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat,
konsumen dilavani dengan cepat oleh karvawan perusahaan, konsumen
dilayani dengan batk oleh karvawan perusahaan dan konsumen merasa aman
dalam melakukan transaksi dengan karvawan perusahaan. Atribut vang
berada dalam kuadran A ini memerlukan perhatian untuk ditingkatkan

kinerja pelavanannva.  Dengan analisis importance performance analvsis
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tersebut dapat diketahui bahwa atribut perusahaan berusaha menepati waktu

berada dalam kuadran A, sehingga hipotesis ketiga dapat diterima.

B. Implikasi
. Sebaiknya perusahaan terus berusaha untuk meningkatkan Kkinerja
pelavanannya kepada konsumen agar kepuasan konsumen meningkat.
Peningkatan kinerja pelavanan tersebut meliputi atribut-atribut vang berada
pada varniabel rangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.
Perbaikan variabel rangible meliputi perbaikan fasilitas ruang tunggu, vaitu
dengan memperbaiki tempat duduk vang rusak dan menambah jumlah
tempat duduk, dan menyediakan ruang tunggu khusus dengan fasilitas AC
dengan kapasitas yang mencukupi. Variabel reliability ditingkatkan dengan
cara meningkatkan sikap simpatik dan memberikan solusi terbaik bagi
konsumen vang memiliki masalah. Variabel responsiveness ditingkatkan
dengan cara meningkatkan kecepatan pelayanan. Asswrance ditingkatkan
dengan cara meningkatkan keamanan dalam bertransaksi. Vanabel emphany
ditingkatkan dengan cara lebih memperhatikan secara personal dan lebih

dekat dengan konsumen.
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]

Perusahaan perlu memperbaiki variabel reliabilitv, karena variabel i
memiliki pengaruh yang paling besar. Peningkatan vaniabel rehiability mi
meliputi perbaikan perusahaan berusaha menepati waktu, perusahaan
bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi konsumen yang memiliki
masalah, perusahaan dapat diandalkan/dipercava, perusahaan memberikan
jasanya sesuai dengan vang dijanjikan, perusahaan melakukan pemeriksaan
tiket kereta secara akurat.

3. Perusahaan perlu memprioritaskan untuk  meningkatkan  kinejra
pelavanannva atribut vang tergabung dalam kuadran A vaitu perusahaan
berusaha menepati  waktu, perusahaan bersikap simpatik dan ikut
memecahkan permasalahan, perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan
vang dijanjikan, perusahaan melakukan pemertksaan tiket kereta secara
akurat, konsumecn dilavani dengan cepat olch karvawan perusahaan,
konsumen dilavani dengan baik oleh karvawan perusahaan dan konsumen

merasa aman dalam melakukan transaksi dengan karvawan perusahaan.
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Lampiran |. Kuesioner

Kepada Yth
Bapak/Ibu/Saudara
Di tempat

Dengan hormat,

Schubungan dengan penvusunan tesis saya pada Program Pascasarjana (S2) Magister
Sains Ekonomi Manajemen Universitas Jenderal Soedirman Purwokerto, maka sava
mohon bantuan dan partisipast Anda untuk menjadi responden dalam penelitian vang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada

Jasa Angkutan Kereta Api Eksekutif Purwojaya (Cilacap-Jakarta-Cilacap)”

Agar penelitian 1ni dapat tercapai, saya mohon kesediaan Anda untuk mengisi
Kuesioner scsual pendapat Anda. Berilah pendapat Anda secara bebas sesuai pilihan
jawaban yang tersedia. Jawaban vang diberikan hendaknya sesual dengan penilaian

Anda terhadap kinerja pelayanan Jasa Angkutan Kereta Api Eksekutif Purwojaya..
Atas bantuan dan kerjasama Anda dalam mengist kuestoner inl saya mengucapkan

terima kasih.  Semoga jawaban vang Anda berikan bisa menjadi masukan yang

penting bagi PT Kereta Api dan penvelesaian tesis saya.

¥

Hormat saya

Sockivono
P2CBO105!
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Isilah kuesioner berikut imi dengan memilih jawaban yang sesuai dengan karakter

Bapak/Ibu/Saudara.
Nama e
Jenis Kelamin - a. Laki-laki b.
Usia a. <25th b.
C. 30 - <35th d.
€. 40 — 45 th f
Pendidikan Ca SD b.
c. SLTA d.
€. S[ f
Profesi - a. Wiraswasta b.
c. PNS d.
e. Pegawai BUMN f.
Pendapatan s a. <500.000 b.

C. 1.000.000-<1.500.000 d.
e.  2.000.000-<2.500.000 f

Perempuan

25 -<30th
35 -<40th
> 45 th

SLTP
Diploma
S;

TNI/POLRI
Pegawai Swasta

Pelajar/Mahasiswa

500.000 - <1.000.000
1.500.000-<2000.000
>2.500.000

Frekuensi penggunaan Kereta Api sebagai alat transportasi dalam satu bulan

a. <1 kali b. 1 kali
C. 2 kali d. 3 kali
€. > 3 kali
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Berikut ini adalah pernyataan yang menggambarkan atribut pelayanan yang diberikan

oleh PT Kereta Api Indonesia pada Kereta Api Eksekutif Purwojaya.

jawaban yang sesuai dengan kinerja pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Pilih satu

SS Sangat setuju

S = Setuju

R = Ragu-ragu

TS = Tidak Setuju

STS Sangat Tidak Setuju

No Pertanyaan Jawaban
Kualitas Pelayanan SS R TS | STS
Tangible

1 Perusahaan memiliki rangkaian kereta
yang bagus

2 | Fasilitas ruang tunggu nyaman

3 | Karyawan perusahaan berpakaian dan
berpenampilan rapi

4 | Fasilitas antrian yang ada nyaman untuk
digunakan
Reliability

| 5 | Perusahaan berusaha menepatt waktu

6 | Perusahaan  bersikap  simpatik  dan
mencarikan solusi bagi konsumen yang
memiliki masalah

7 | Perusahaan dapat diandalkan/dipercaya

8 Perusahaan memberikan jasanya sesuai
dengan yang dijanjikan

9 | Perusahaan melakukan pemeriksaan tiket
kereta secara akurat
Responsiveness

10 | Perusahaan memberi informasi yang akurat
kepada pelanggan

11 | Konsumen dilayani dengan cepat oleh
karyawan perusahaan

12 | Karyawan perusahaan selalu bersedia
membantu para pelanggan

13 | Konsumen dilayani dengan baik oleh
karyawan perusahaan
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Assurance ;
14 | Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan |
mempunyai kejujuran

15 | Konsumen merasa aman dalam melakukan
transaksi dengan karyawan perusahaan 1
16 | Karyawan perusahaan bersikap sopan

17 | Karyawan perusahaan mendapat dukungan
dan institusinya sehingga dapat
melaksanakan tugasnya dengan baik
Emphaty

18 | Perusahaan memberikan perhatian
individual kepada konsumen

19 | Karyawan perusahaan memberikan |
perhatian personal kepada konsumen

20 | Karyawan perusahaan memahami
kebutuhan konsumen

21 | Karyawan sungguh-sungguh
memperhatikan keinginan konsumen

22 | Perusahaan berusaha menetapkan waktu
keberangkatan dan waktu sampai dengan i
| tepat

Kepuasan Konsumen | SS S R
L Harga tiket vang ditetapkan sesuai dengan |

' jasa vang diterima
Konsumen akan mempercavakan pada |
Kereta Api Eksektif Purwojava untuk |
melakukan perjalanan Cilacap-lakarta- |
Cilacap ‘ |
Secara keseluruhan konsuen puas terhadap ! |
i pelayanan yang dilakukan Kereta Api
Eksektf Purwojaya

| 4 | Cutra perusahaan dimata konsumen adalah
i baik

|5 | Konsumen merekomendasikan kepada |
‘ orang lain untuk memanfaatkan jasa kereta ‘
! api eksekutif Purwojaya |

TS | STS |

8]

|8)

' 6 | Konsumen lebih memilih kereta api untuk
perjalanan darat dart pada jasa angkutan !
: lain ; i
7 ! Perusahaan dan karvawan benar-benar | ‘
berkonsentrast untuk melavani konsumen

secarabatkk ‘ \
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Isilah pernyataan berikut sesuai dengan harapan Saudara berdasarkan tingkat
kepentingan atribut Pada Jasa Angkutan Kereta Api Eksekutif Purwojaya (Cilacap-

Jakarta)

Keterangan:

SP = Sangat penting
P = Penting

CP = Cukup penting
TP = Tidak Penting

STP = Sangat tidak penting

No

Pertanyaan

Jawaban

Kualitas Pelayanan

SP

CP

TP

STP

Tangible

Perusahaan memiliki rangkatan kereta
yang bagus

Fasilitas ruang tunggu nyaman

(VS

Karyawan perusahaan berpakaian dan
berpenampilan rapi

Fasilitas antrian yang ada nyaman untuk
digunakan

Reliability

Perusahaan berusaha menepati waktu

Perusahaan bersikap simpatik dan
mencarikan solusi bagi konsumen yang
memiliki masalah

Perusahaan dapat diandalkan/dipercaya

Perusahaan memberikan jasanya sesuai
dengan yang dijanjikan

Perusahaan melakukan pemenksaan tiket
kereta secara akurat

Responsiveness

10

Perusahaan memben informasi yang akurat
kepada pelanggan

11

Konsumen dilayani dengan cepat oleh
karyawan perusahaan

12

Karyawan perusahaan selalu bersedia
membantu para pelanggan

13

Konsumen dilayani dengan baik oleh
karyawan perusahaan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



12
N

40108.pdf

Assurance

SP

CP

TP

STP

14

Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan
mempunyai kejujuran

15

Konsumen merasa aman dalam melakukan
transaksi dengan karyawan perusahaan

16

Karyawan perusahaan bersikap sopan

17

Karyawan perusahaan mendapat dukungan
dart institusinya sehingga dapat
melaksanakan tugasnya dengan baik

Emphaty

18

Perusahaan memberikan perhatian
individual kepada konsumen

19

Karyawan perusahaan memberikan
perhatian personal kepada konsumen

20

Karyawan perusahaan memahami
kebutuhan konsumen

21

Karyawan sungguh-sungguh
memperhatikan keinginan konsumen

22

Perusahaan berusaha menetapkan waktu
keberangkatan dan waktu sampai dengan
tepat

Kepuasan Konsumen

Harga tiket yang ditetapkan sesuai dengan
jasa yang diterima

Konsumen akan mempercayakan pada
Kereta Api Eksektif Purwojaya untuk
melakukan perjalanan Cilacap-Jakarta-
Cilacap

Secara keseluruhan konsuen puas terhadap
pelayanan yang dilakukan Kereta Api
Eksektif Purwojaya

Cutra perusahaan dimata konsumen adalah
baik

Konsumen merekomendasikan  kepada
orang lain untuk memanfaatkan jasa kereta
api eksekutif Purwojaya

Konsumen lebih memilih kereta api untuk
perjalanan darat dari pada jasa angkutan
lain

Perusahaan dan karyawan benar-benar
berkonsentrasi untuk melayani konsumen
secara baik
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Lampiran 2. Tabulasi data jawaban responden atribut kinerja

Jml

10
13

14

11

14
11

14
12
10
15
11
12

11

16
11

13
10

"

19
10
12
12
17
10
12

11

10

11

1

4 | 2

Responsiveness (X3)

1

Jmi

5

Reliability (X2)

[aa]

(3P

1

Tangible (X1)

Jml

13

1

[2g)

No.

cr,

{0

12

14

16

17
18
19
20
21

22

24
25

26
27

28
29

30
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Lanjutan Lampiran 2. Tabulasi data jawaban responden atribut kinerja

Kepuasan Konsumen

Jml

19
23

21

2]

21

24

17
23

22
24

28

24
24

22

23

24

24
25

26
29

25

25

24

29

21

22

25

21

25

23

4

e s

4

17
16

1

Empathy (X5)

4

3

Assurance (X4)

No.

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19
20
21

22

23

24

25

26

27

28
.29

30
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18
25

22

24
29

24

22

26
23

24
26
27

25

24
26

24

27

26
26
27

25 4

24
26
27

21

27

25

15
25

27

26

22

26
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25

26
4 | 26

4

3

31
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34
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39
40
41

42

43
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46
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52
53

54

55

56
57

58
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62
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64

65

66
67
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Lanjutan lampiran 2. Tabulasi data jawaban responden atribut harapan
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Lampiran 3. Uji validitas atribut kinerja
Correlations
Corvelations
X1_1 X1 2 X1 3 X1 4 X1
X1 1 Pearson Correlation 1.0000 S1aoe J2881* 2107% .8004*
Sig. (2-tailed) . L0000 L0036 .0354 .0000
N 100 [ 100 100 100
Xt 2 Pearson Correlation S160* 1.0000 -0118 L0843 GURG*
Sig. (2-tailed) L0000 . 9071 4043 L0000
N 100 Pl 100 100 100
X1 3 Pearson Correlauon 2881 01y 1.0000 1335 3697
Sig. (2-tailed) 0036 0071 A 1273 0000
N 100 P 100 S0 100
X1 4 Pearson Correlanon 2107* IR L1533 1.0000 56647
Sig. (2-tailed) L0354 4043 273 . .0000
N 100 Lo 1G0 100 100
JXI1 Pearson Correlation 8004+ GORA* 5697+ 5664 1.0000
Sig. (2-tailed) L0000 L0000 .0000 L0000
N 100 jd 100 100 100
**_ Correlation is sigmficant at the 0.01 level (2-1ailed)
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-1ailed).
Correlations
X2t X2 2 X2 3 X2 4 X2 3 X2
X2 1 Pearson Correlation 1.0000 0269 1635 A308* 1065 GBO4®
Sig. (2-tailed) . L7908 (1041 L0000 2917 .Goee
N 100 oo 100 100 100 100
X2 2 Pearson Correlation ,0269 1.0000 -,0300 -.0555 3944* S143%
Sig. (2-tailed) .7908 . 71668 5832 .0000 0000
N 100 100 100 100 100 100
X2 3 Pearson Correlation 1635 -.0300 1.0000 1692 1282 4385+
Sig. (2-tailed) 1041 7668 . 0924 2037 .0000
N 100 100 100 100 100 100
Xz 4 Pearson Correlanon ,4308* -.0555 1692 1.0000 0141 ,5363%
Sig. (2-tailed) ,0000 ,5832 ,0924 , 8895 ,0000
N 100 100 100 100 100 100
X2 5 Pearson Correlation L1065 3944~ 1282 0141 1,0000 5851*
Sig. (2-tailed) 2017 .0900 2037 .8895 . .0000
N 100 100 100 100 100 100
X2 Pearson Correlation ,6804% S5143* ,4385%* 5363* .5851* 1,@—
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 1000 .
N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
X3 1 X3 2 X3 3 X3 4 IX3
X3 1 Pearson Correlation 1,0000 3278* L0574 2311+ 53535%
Sig. (2-tailed) , .0009 .5706 0207 0000
N 100 100 100 100 100
X3 2 Pearson Correlation 3278 1.0000 .0768 .6489* REXI
Sig. (2-tailed) L0009 4473 .0000 L0000
N 100 100 100 100 LoQ
X3 3 Pearson Correlatuon 0374 0768 1,0000 1173 3833*"
Sig. (2-tailed) 5706 4473 2444 0001
N 100 100 100 100 100
X3 4 Pearson Correlauon 2311 6489%* 1175 1.0000 8218*
Sig. (2-tailed) 0207 L0000 2444 L0000
N 1oo 100 100 1o LO0
X3 Pearson Correlation 5535+ 84317 3833* S218* 1.0000
Sig. (2-tailed) L0000 L0000 L0001 0000
N 100 100 100 100 100
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation 1s significant at the 0.05 level (2-tailed)
Correlations
Correlations
T X4_1 X402 X4 3 X4 4 e
X4 1 Pearson Correlation 1.0000 0699 A4853* 2239% 6004
Sig. (2-tailed) . 4897 L0000 0238 0000
N 100 100 100 100 100
X4 2 Pearson Correlation L0699 1.0000 0715 2756 6373*
Stg. (2-taled) 4897 . 4799 00353 0000
N 100 100 100 100 100
X4 3 Pearson Correlation .4853* 0715 1.0000 2126* .5660*
Sig. (2-tailed) L0000 4799 033 0000
N 100 100 100 100 100
X4 4 Pearson Correlation 2259* 2756% 2126% 1.0000 ,1390%
Sig (2-tailed) 0238 0055 0337 ) L0000
N 100 100 100 100 100
1X4 Pearson Correlation .6004* L6373* 5660* J1390* 1.0000
Sig. (2-tailed) ,0000 .0000 L0000 L0000 .
N 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlauon is significant at the 0.05 level (2-1ailed)
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Correlations
Correlations
X5 1 X5 2 X5 3 X5 4 X535 IX3

X311 Pearson Correlation 1.0000 .1823 ,0852 ,3645% .0207 6620%

Sig. (2-1ailed) . .0694 ,3991 ,0002 8378 L0000

N 100 100 100 100 100 100
X5 2 Pearson Correlation .1823 1.0000 .2344* -.0296 -1214 A695*

Sig. (2-tailed) L0694 0189 7699 2290 0000

N 100 100 100 100 100 100
X5 3 Pearson Correlation 0832 2344x 1.0000 1695 0187 ST30%

Sig. (2-1ailed) 3991 L0189 0917 8337 L0000

N 100 100 100 100 100 100
X5 4 Pearson Correlation 3645 -0296 1695 1.0000 1769 6439%

Sig. (2-tailed) 0002 7699 0917 0783 RARN

N 100 100 100 100 100 100
X5 5 Pearson Correlation L0207 -1214 L0187 1769 1.0000 1A%

Sig. (2-tailed) 8378 2290 8537 0783 . 0014

N 100 100 100 100 100 100
JX5 Pearson Correlation 6620™ AGY5* 5750* .6459% 3153* 1.0000

Sig. (2-tailed) 0000 0000 10000 .0000 0014

N 100 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-1ailed).

* Correlation is significant at the 0.03 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
= Y1 Y2 ?’\ Y4 Y5 Y6 Y7 1y

Y1 Pearson Correlation 1,0000 A641% -, 1130 J3554% L0095 2099 £449% 3706%
Sig. (2-tailed) L0000 2631 L0003 9236 0361 0000 0000
N 100 100 100 100 100 HEY 100 100

Y2 Pearson Cormrelation A641% 10000 0445 4074% 0966 L2305 A4R20% 3386
Sig. (2-taited) L0000 s 6600 L0000 35389 0210 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100

Y3 Pearson Correlation - 1130 L0445 10000 -.1330 4083% 2327* -1930 4495
Sig. (2-tailed) L2631 6600 . (1283 0000 KUEN 0334 000
N 100 100 130 100 100 100 TG P

Y4 Pearson Correlation RESEE 4074+ -1330 10000 3747% 1851 EECELA VAR S
Sig. (2-atled) 0003 L0000 1283 . 0001 0632 O LY
N 100 100 100 100 100 100 Lo )

Y5> Pcarson Correlauon L0093 0966 AQR3 3747 1.0000 2219 638 KON
Sig. (2-tatled) 9256 L3389 LT 000 . 0263 033 KELAY
N 100 100 169 100 100 100 HA 100

Y6 Pearson Correlation L2099+ ,2305¢ 2327 L1831 2219 1.0000 ANTRe L1638
Sig. (2-ailed) L0361 0210 0198 0652 0263 . SRR L0
N 100 100 100 100 100 100 104 100

Y7 Pearson Correlation 6449 4820* - 1930 4393% L1638 4078% LX) 639G
Sig. (2-tatled) 0000 L0000 L0344 0000 L1035 0000 . 0000
N 100 100 100 Y 100 100 10 1eo

Iy Pearson Correlation ,3706¢ 5586 4495% ’ 4_5'/24“ 6227% 6163% 6399 1 000
Sig. (2-1ailed) 0000 L0000 0000 D00 0000 0000 REEAN .
N i 100 .. 100 - 100 100 109 100 G 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant zt the 0.03 level (2-1ailed).
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Lampiran 4. Uji validitas atribut harapan
Correlations
Correlations
HX1 1 HX1 2 HX1 3 HX1 4 JHX1
HX1 1  Pearson Correlation 1.0000 3005 -,0459 L0610 5221%
Sig. (1-tailed) 0012 3232 2732 0000
N 100 100 100 100 100
HX1_Z  Pearson Correlation .3005* 1,0000 L0880 1706* G370
Sig. (1-tailed) .0012 1918 0448 0000
N 100 130 100 100 100
HX! 3  Pearson Correlation -.0439 .08%0 1.0000 3157+ S505¢
Sig (I-tailed) 3252 1918 L0007 0000
N 100 taa 1au 100 100
HX1 4 Pearson Correlation 0610 17067 3157 1.0000 .6898%
Sig. (1-tailed) 2732 0448 0007 . .0000
N 100 R] 100 100 100
JHX1 Pearson Correlation 5221* L6370% 5505* .GBOG* 1.0000
Sig. (1-tailed) .0000 L0000 L0000 .0000
N 100 — 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
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Correlations
Correlations
HX2 | HX2 2 HX2 3 HX2 4 HX2 5 JHX2

HX2 1  Pearson Correlation 1.0000 -.1500 .3408* .2979+* 1369 4479+

Sig. (1-tailed) . 0682 0003 0013 0872 0000

N 100 100 100 100 100 100
HX2 2 Pearson Correlation -.1500 1.0000 L2297 2014 JA717* A760*

Sig. (1-tailed) 0682 X 0108 0223 0438 L0000

N 100 {00 100 100 100 1o
HX2 3  Pearson Correlation .3408* 2297* 1.0000 4679* _3845* 7378*

Sig. (1-tailed) L0003 0108 . L0000 L0000 L0000

N 100 100 100 100 100 100
HX2 4  Pearson Correlation 2979* 2014* AG679* 1.0000 A4163* 1386

Sig. (1-tailed) ‘ 0013 0223 ,0009 . L0000 L0000

N 100 100 100 100 too Lo
HX2 S  Pearson Correlation _1369 A717+ .3845*% A163* 1.0000 7250+

Sig. {1-tailed) 0372 L0438 ,0000 L0000 . L0000

N 100 100 100 100 100 106G
JHX2 Pearson Correlation 4479* 4760%* 7378* 1386* J1250% 1.0000

Sig. (1-tailed) L0000 L0000 .0000 L0000 L0000

N 100 100 100 100 100 1ou

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.03 level (1-1ailed).
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Correlations
Correlations
HX3 1 HX3 2 HX3 3 HX3 4 JHX3
HX3 1  Pearson Correlation 1,0000 .2018* ,3783* L0351 ,6439%
Sig. (1-tailed) . 0221 0001 3644 L0000
N 100 120 100 100 100
HX3 2  Pearson Correlation .2018%* 1.0000 L1563 J1997* .6039%
Sig. (1-tailed) 0221 L0602 0232 L0009
N 100 100 100 100 100
HX3 3  Pearson Correlation 3783* 1563 1.0000 A080%* J7473%
Sig. (1-tailed) 0001 0602 i 0000 L0000
N 100 100 100 100 100
HX3 4  Pearson Correlation L0351 1997+ ,4080* 1.0006G 6O2T*
Sig. (yl-iajled') 3644 0232 .0000 L0000
N 100 1og 100 190 100
JHX3 Pearson Correlation .6439% .6039* 7473% L6027 1.0000
Sig. (1-tailed) .0000 L0000 .0000 L0000
N 100 100 100 100 109
*. Correlation is significant at the 0.05 fevel (I1-tailed).
**_ Correlation 1s significant at the 0.01 level (1-tailed).
Correlations
Correlations
HX4 1 HX4 2 HX4 3 HX4 4 JHX4
HX4 1 Pearson Correlation 1.0000 A356* .3936* A4362%* J7943%
Sig. (1-tailed) L0000 L0000 0000 L0000
N 100 100 100 100 100
HX4 2 Pearson Correlation LA556* 1,0000 L66T* ,5255%* J3T77*
Sig. (1-tailed) .0000 i 0487 L0600 .0000
N 100 100 100 100 100
HX4 3  Pearson Correlation .3936* 1667% 1.0000 2745% .5873%
Sig. (1-tailed) ,0000 0487 . 0029 0000
N 100 100 106 100 100
HX4 4  Pearson Correlation 43627 5255% 2745% 1.0000 7726%
Sig. (1-tailed) .0000 .0000 0029 . ,0000
N 100 100 100 100 100
JHX4 Pearson Correlation ,7943* JI577* ,S5873* 1726* 1.0000
Sig. (1-tailed) L0000 L0000 ,0000 L0000 :
N 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

*_Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
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Correlations
Correlations
HXS 1 HX52 HX53 HX54 HXS5S JHXS

HXS5_ 1  Pearson Correlation 1,0000 7012 .6154*%  3983* .2136% .8190*
Sig. (1-tailed) i .0000 0000 0000 0164 0000
N 100 100 100 100 100 100

HXS5_2  Pearson Correlation J7012% 1.0000 5687* 3544+ 2928* 8189%
Sig. (1-tailed) L0000 . L0000 L0001 0016 L0000
N 100 100 100 100 100 100

HX5 3 Pearson Correlation 6154% 5687 1.0000 .5236* 2953% B125%
Sig. (1-tailed) 0000 0000 . .0000 0014 0000
N 100 100 100 100 100 100

HX5 4  Pearson Correlation 3983* 3544 5236%  1.0000 4404+ 101~
‘ Sig. (1-tailed) 0000 0001 0000 ‘ 0000 0000
N 100 100 100 100 100 100

HXS5_5  Pearson Correlation 2136 2928+ .2953* 4404+ 1.0000 S423%
Sig. (1-tailed) 0164 L0016 0014 .0000 . .0000
N 100 100 100 106 100 100
JHXS Pearson Correlation .8190* B189* 8125 7101~ S423% 1.0000
Sig. (1-tailed) L0000 L0000 L0000 0000 {0000 .
N 100 100 130 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
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Lampiran S. Uji reliabilitas atribut kinerja
Reliability (X1)

*xx444k Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILTITY ANALYSIS - SCALE (A L P HBAR)

Reliagbility Coefficients

N of Cases = 100, 0 N of Items = 4

Reliability (X2)

*¥xv++ Method 1 (space saver) will be used fcor this analysis ****++~

RELIABILITY EMNAal Y S I S - S CALE (A L F B B
. Reliability Ccefficients
N cf Cases = 100,0 N of Items = 6§
Alpha = , 4352
Reliability (X3)
*#x~x% Method 1 (space saver} will-be sed for this analysis ***x*=~
RELIAZABILITY ANAL Y S IS - S CALE (& L P E L

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0 N of Ite

=
Il
i

iy

Elpha = , 6007
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Reliability (X4)
*x+xx* Mothod 1 (space saver) will be used for this analysis ******
RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (A L P H 2]

£

N of Cases = 100,0 N cf Items = 4

Reliability (X5)

txkxxkx Mothod 1 (space saver) will ke vsed for th

wn
A
o]
U
—
b
0
bt
n
*
*
*
*
*
*

s
i
=
b-4
ja=]
w
-
b=t
-
bt
R
Z
e
.
<
n
|
n
i
@)
-
-
t
5
[
s
s
.

o

eliability Ccefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = &
Alpha = , 4108

Reliability (Y)

*x*kxxx Mothod 1 (space saver) will be used for this analysig ******
RELIABILITY AN LY S I S - S CALE (A L P HZ
Reliapility Cecefficients
N of Cases = 100, 0 N of Items = 7

Alpha = , 6042

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40108.pdf
148
Lampiran 6. Uji reliabilitas atribut harapan

Reliability (X1)

**xx+k* Mothod 1 (space saver) wil

fo

be used for this analysisg ****+**

o
&3]
-
—
oo
o5}
=
-
—
-3
r<
=]
2

ALYSTIS - SCALE (A . P H R

0
o]
et
7]

N of Czses = 1¢o, 0 N of Items = 4
Aipha = ,415¢

*xx*¥+x Meothod 1 (space saver} will be used for this analysig *=¥¥*~
RE L I AR I L I TX ANIZL Y S IS - SCALE (L L 2 E X
Reliebility Coefficlents
N cf Cases = 100, 0 N ¢cf Items = 5
Alpha = , 6235
Reliability (X3)
*xx¥xx Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis **x+w*x
RELIAEIILITY ANZLY S IS = SCALE O B
Reliabil:ity Coefficients
N of Cases = 100,0 N of Items = 4
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Reliability (X4)

*++++* Method 1 (space saver) will be used for this analysis *****«

RELIABILITY ANALYS IS - S CALE (AL PHZA)

Reliability Cecefficients

N of Cases = 100,0 N of Items = 4
Alpha = ,711¢

Reliability (X5)

*xkkrk Mothod 1 (space saver) will be

N of Cases = 100,0 N of Items = S

Alpha = ,8014
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Lampiran 7. Perhitungan metode Succesive Interval

Variabel X1 pertanyzan 1

Variabel X1 pertanyaan 2

.
£

40108.pdf

1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 [Nilai ordinal 1 2 3 4 5
2 {Frekuensi 0 10 37 45 8 2 [Frekuensi 0 8 52 36 4
3 |Proporsi 0,0000 0,1000 0,3700 0,4500  0,0800 3 |Proporsi 0,0000 0,0800 0,5200 0,3600 0,040
4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,1000 0,4700  0,9200 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,0800 0,6000  0,9600 1
5 [Nilai Z tabel 1,28 0,08 1,41 ] 5 |Nilai Z tabel 1,41 0,25 1,75 ©
6 |Nilai Density 0,1759  0,3977  0,1476 0 6 |Nilai Density 01476 0,3867  0,0863 0
7 |Succsesive valuce -1,7585  -0,5995 . (,5556  1,8455 7 1Succsesive valuc -1,8455  -0,4597 00,8344  2,1570
8 [Nilai penambah 2,7585 2,7585 2,7585  2,7585 8 |Nilai pecnambah 2,8455  2,8455 2,8455  2,8455
9 |Nilai Interval 1,0000 21590 33141  4,6040 9 |Nilai Interval 1,0000 2,3858 36799 50025
Variabel X1 pertanyaan 3 Variabel X1 pertanyaan 4
1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 iNilai ordinal | 2 3 4 5
2 |Frekuensi 0 6 18 61 15 2 |Frekuensi 1 4 4] 47 3
3 |Proporsi 0,0000 0,0600 0.1800 0,6100 0,1500 3 |Proporsi 0,0100 0,0400 0,4100 0,4700 0,0700
4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,0600 0,2400  0,8500 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,0100  0,0500  0,4600  0,9300 1
5 [Nilai Z tabel 1,56 0,71 1,04 © 5 [Nilai Z tabel 2,33 1,65 0,10 1,48 ©
6 |Nilai Density 0,1182 0,3101 0,2323 0 6 [Nilai Density 0,0264 0,1023 0,3970 0,1334 0
7 |Succsesive vaiue -1,9693  -1,0661 0,1275  1,5487 7 |Succsesive value -2,6430 -1,8958 -0,7188 0,5607  1,9063
8 |Nilai penambah 2,9693  2,9693 29693  2,9693 8 |Nilai penambah 3,6430  3,6430 3,6430 3,6430 3,6430
9 [Nilai Interval 1,0000 11,9032 3,0968 4,5180 9 |Nilai Interval 1 1,7473 29242 42037  5,5493
Variabel X2pertanyaan 1 Variabel X2 pertanyaan 2
1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 [Nilai ordinal 1 2 3 4 5
2 |Frekuensi 6 19 21 52 2 2 |Frekuensi 11 47 31 10 1
3 |Proporsi 0,0600 10,1900 10,2100 0,5200 0,0200 3 [Proporsi 0,1100 00,4700 0,3100 0,1000 0,0100
4 |Proporsi Komulatif | 0,0600 02500  0,4600  0,9800 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,1100  0,5800  0,8900  0,9900 1
5 iNilai Z tabel 1,56 0,67 0,10 2,05 o] 5 [Nilai Z tabel 1,23 0,20 1,23 2,33 ©
6 |Nilai Density 0,1182 0,3187 0,3970 0,0488 0 6 |Nilai Density 0,1872 0,3910 0,1872 0,0264 0
7 |Succsesive valuc -1,9693  -1,0557 -0,3724  0,6695 24395 7 jSuccsesive value -1,7022  -0,4336  0,6574 1,6081  2,6430
8 |Nilai penambah 2,9693 29693 29693  2,9693 29693 8 |Nilai penambah 27022 2,7022 2,7022 2,7022  2,7022
9 INilai Interval 1 1,0136 2,5969 3,6389  5,4088 9 [Nilai Interval 1 22686  3,3596 43103 5,3452
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“Variabel X2pertanyaar 3

Variabel X2 pertanyaan 4
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1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 |Nilai ordinat 1 2 3 4 5
2 |Frekuensi 0 3 18 70 9 2 |Frekuensi 1 9 54 35 1
3 [Proporsi 0,0000 0,0300 0,1800 0,7000 0,0900 3 {Proporsi 0,0100 0,0900 10,5400 10,3500 0,0100
4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,300 0,2100 0,9100 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,0100  0,1000 0,6400  0,9900 1
5 {Nilai Z tabel 1,89 0,81 1,34 © 5 INilai Z tabel 2,33 1,28 0,36 2,33 0
6 |Nilai Density 0,0669  0,2874  0,1626 0 6 |Nilai Density 0,0264  0,1759  0,2739  0,0264 0
7 |Succsesive value -2,2290 -1,2250 0,1783  1,8062 7 }Succsesive value -2,6430  -1,6602  -0,1816  0,7071  2,6430
8 |Nilai penambah 3,2200  3,2290 32290  3,2290 8 [Nilai penambah 3,6430  3,6430  3,6430  3,6430  3,6430
9 [Nilai Interval 1,0000 20040 34073 50352 S |Nilai Interval 1 19828 34614 43501  6,2860
Variabel X2 pertanyaan 5
1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5
2 |Frekuensi 1 19 - 57 20 3
3 |Proporsi 0,0100 0,1900 0,5700 90,2000 0,0300
4 |Proporsi Komulatif | 0,0100 0,2000 0,7700  0,9700 1
5 iNilai Z tabel 2,33 0,84 0,74 1,89 ©
6 |Nilai Density 0,0264 0,2803 0,3034 0,0669 0
7 |Succsesive value -2,6430 -1,3364 -0,0404 1,1826  2,2290
8 |Nilai penambah 36430 3,6430 3,6430 3,6430  3,6430
9 INilai Interval 1 2,3066  3,6026 48256 58720
Variabel X3 pertanyaan 1 Variabel X3 pertanyaan 2
1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 [Nilai ordinal 1 2 3 4 5
2 {Frekuensi 0 4 47 46 3 2 {Frekuensi 14 39 30 16 1
3 [Proporsi 0,0000 0,0400 0,4700 0,4600 0,0300 3 |Proporsi 0,1400 0,3%00 0,3000 0,1600 0,0100
4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,0400 0,5100  0,9700 ] 4 {Proporsi Komulatif | 0,1400 00,5300 0,8300  0,9900 1
5 INilai Z tabel 1,75 0,02 1,89 0 5 |Nilai Z tabel 1,08 0,08 0,95 2,33 @
6 |Nilai Density 0,0863 0,3989  0,0669 0 6 {Nilai Density 0,2227  0,3977 0,2541  0,02064 0
7 |Succsesive valuc 22,1570 -0,6651  0,7217. 2,2290 7 [Succsesive valuc -1,5904  -0,4488 0,4787 11,4227  2,6430
8 [Nilai penambah 3,1570  3,1570  3,1570  3,1570 8 {Nilai pcnambah 2,5904  2,5904 25904 25904  2,5904
9 |Nilai Interval 1,0000 24919 3,8787 53860 9 |Nilai Interval 1 2,1416  3,0691 40130 5,2334
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Variabel X3 pertanyaan 3

Variabel X3 pertanyaan 4
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1 |Nilai ordinal -1 2 3 4 5 1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5
2 {Frekuensi 0 5 33 61 1 2 {Frekuensi 8 37 37 15 3
3 |Proporsi 0,0000 0,0500 0,3300 0,6100 0,0100 3 |Proporsi 0,0800 0,3700 0,3700 0,1500 0,0300
4 {Propcrsi Komulatif | 0,0000 0,0500 0,3800  0,9900 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,0800 0,4500 0,8200  0,9700 1
5 |Nilai Z tabel 1,65 0,31 2,33 o 5 [Nilai Z tabel 1,41 0,13 0,92 1,89 ®©
6 |Nilai Density 0,1023 0,3802 0,0264 0 6 [Nilai Density 0,1476  0,3956  0,3613  0,0669 0
7 |Succsesive value -2,0452 .0,8423 0,5800  2,6430 7 |Succsesive value -1,8455  -0,6701 0,0927 1,9628  2,2290
8 |Nilai penambah 3,0452  3,0452  3,0452  3,0452 8 |Nilai penambah 2,8455 28455 28455 2,8455 28455
9 [Nilai Interval 1,0000 22029 36252 56882 9 |Nilai Interval 1 2,1754 29382 48083 50745
Variabel X4 pertanyaan 1 Variabc! X4 pertanyaan 2
1 iNilai ordinal 1 2 3 4 5 1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5
2 |Frekuensi 0 1 15 82 2 2 |Frekuensi 0 9 65 24 2
3 [Proporsi 0,0000 0,0100 0,1500 0,8200 0,0200 3 |Proporsi 0,0000 0,0900 0,6500 0,2400 0,0200
4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,0100 0,1600  0,9800 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,0900 0,7400 0,9800 1
5 [Nilai Z tabel 2,33 0,99 2,05 0 5 |Nilai Z tabel 1,34 0,64 2,05 ©
6 |Nilai Density 0,0264 0,2444  0,0488 0 6 |Nilai Density 0,1626  0,3251  0,0488 0
7 |Succsesive value -2,6430 -1,4531 0,2385  2,4395 7 |Succsesive value -1,8062  -0,2500 1,1511  2,4395
8 |Nilai penambah 3,6430 36430 3,6430  3,6430 8 |Nilai penambah 2,8062 28062 28062 28062
9 |Nilai Interval 1,0000 2,1899 3,8815  (,0825 9 [Nilai Interval 1,0000 12,5562 3,9573 52457
Variabel X4 pertanyaan 3 Variabel X4 pertanyaan 4
1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 [Nilai ordinal | 2 3 4 5
2 |Frekuensi 0 1 5 90 4 2 |Frekucnsi 1 5 61 31 2
3 |Proporsi 0,0000 0,0100 0,0500 0,9000 0,0400 3 |Proporsi 0,0100 0,0500 0,6100 10,3100 0,0200
4 |Proporsi Komulatif | 0,0000 0,0100 0,0600  0,9600 1 4 |Proporsi Komulatif | 06,0100 0,0600 0,6700  0,9800 1
5 |Nilai Z tabel 2,33 1,56 1,75 @ 5 INilai Z tabel 2,33 1,56 0,44 2,05 o
6 |Nilai Density 00264 0,1182  0,0863 0 6 |Nilai Density 00264 0,1182 03621 0,0488 0
7 |Succsesive value 22,6430 -1.8346 00351 21570 7 tSuccsesive valuc -2,6430  -1,8346  -0,4000  1,0108  2,4395
8 |Nilai penambah 36430  3,6430 36430  3,6430 8 |Nilai penambah 3,6430  3,6430  3,6430 3,6430  3,6430
9 |Nilai Interval 1,0000 18084 36784 58000 9 |Nilai Interval 1 1,8084 32430 4,6538  6,0825
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Variatel XS5 pertanyaan 1

Variabel XS5 pertanyaan 2

' 40108.pdf

1 [Nilai crdinal 1 2 3 4 5 1 [Nilai ordinal 1 2 3 4 5

2 |Frekuensi 3 36 42 11 8 2 |Frekuensi 5 39 46 8 2

2 |Proporsi 0,0300 0,3600 0,4200 0,1100 0,0800 3 [Proporsi 0,0500 0,3900 0,4600 0,0800 0,0200

4 |Proporsi Komulatif | 0,0300  0,3900  0,8100  0,9200 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,0500 0,4400  0,9000  0,9800 1

5 |Nilai Z tabel 1,89 0,28 0,38 1,41 @ 5 |Nilai Z tabel 1,65 0,15 1,28 2,05 ©

6 |Nilai Density 0,0669 0,3836 0,2709 0,1476 0 6 |Nilei Density 0,1023  0,3945 0,1759 0,0488 0

7 {Succsesive value 22290 -0,8798 0,2685 11,1202  1,8455 7 |Succsesive value 22,0452 -0,7493 04753 1,5883  2,4395

8 [Nilai penambali 3,2200 32290 32290 3,2290  3,2290 8 [Nilai pcnambah 30452  3,0452  3,0452  3,0452  3,0452

9 |Nilai Interval 1 23492 34975 43492 50745 9 |Nilai Interval 1 22959 3,5205  4,6335 54847
Variabel XS5 pertanyaan 3 Variabel X5 pertanyaan 4

1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 {Nilai ordinal 1 2 3 4 5

2 {Frekuensi 3 21 57 11 8 2 |Frekuensi 2 20 55 14 9

3 {Proporsi 0,0300 0,2100 0,5700 ©0,1100  0,0800 3 |Proporsi 0,0200  0,2000 0,5500 0,1400  0,0900

4 |Proporsi Komulatif | 0,0300 02400, 08100  0,9200 1 4 Proporsi Komulatil { 0,0200 02200 0,7700  0,9100 1

5 [Nilai Z tabel 1,89 0,71 0,88 1,41 e 5 |Nilai Z tabel 2,05 0,77 0,74 1,34 s

6 |Nilai Density 0,0669 03101 02709 01476 0 6 |Nilai Density 0,0488 02966 03034  0,1626 0

7 |Succsesive valuc -2,2290  -1,1580 0,0688  1,1202  1,8455 7 {Succsesive value -2,4395  -1,2390 -0,0124 11,0059  1,8062

8 |Nilai penambah 32200 32290 32290 32290 3,2290 Nilai penambah 3,4395  3,4395 3,4395 34395  3,4395
"9 |Nilai Interval 1 20710 32978 4,3492  5,0745 9 |Nilai Interval 1 2,2006 34271 44454 52457
Variabel X5 pertanyaan 5

1 {Nilai ordinal 1 2 3 4 5

2 |Frekuensi 1 2 28 66 3

3 {Proporsi 0,0100 10,0200 0,2800 0,6600 0,0300

4 |Proporsi Komulatif { 0,0100 -0,0300 0,3100  0,9700 1

5 {Nilai Z tabel 2,33 1,89 0,50 1,89 @®

6 |Nilai Density 0,0264 0,0669 0,3521  0,0669 0

‘I |Succsesive valuc -2,6430  -2,0220 -1,0186 0,4321  2,2290

8 |Ni'ai perambah 3,6430  3,6430 3,6430 3,6430  3,6430

9 [Nilai Interval 1 1,6210  2,6244 40751 58720
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Varinbel Y pertanyaan | Variabel 'Y pertanyaan 2

1 |Nilai ordinal 1 2 3 4 35 1 {Nilai ordinal | 2 3 4 5

2 | Frekuensi 1 11 3 82 3 2 [Frckuensi 0 1 6 91 2

3 |Proporsi 0.0100  0.1100  0,0300 08200  0,0300 3 |Proporsi 0,0000  0,0100  0,0600 0,9100  0,0200

4 |Proporsi Komulatilf | 00100  0,1200 0.1 500 0,9700 1 4 |Proporsi Komulatil | 00000  0,0100  0,0700  0,9800 1

5 [Nilai Z tabel 233 118 1.04 1,89 ) 5 |Nilai Z tabel 233 1,48 2,05 o

6 {Nilai Density 00264 01989 0,2323  0,L66Y U 6 |Nilai Density 0,0264 0,1334 0,0488 0
Sucescsive value 226430 -1,5675  -1.1147 02017 02,2290 7 |Succsesive valuc -2,6430  -1,7835 0,0930  2,4395
Nilai penambah 36430 3,6430  3,6430  3,6430  3,6430 Nilai penambah 3,6430  3,6430 36430  3,6430
Nilai Interval 1 20755 25283 38447 58720 Nilai Interval 1,0000 1,8595 3,730  6,0825

Variabel Y pertanyaan 3 Variabel Y pertanvaan 4

1 [Nilai ordinal 1 2 3 4 5 1 |Nilai ordinal ! 2 3 4 5

2 |Frckucnsi 13 31 23 A2 | 2 |Frckuenst | 5 22 70 2

3 [Proporsi 0.1300 03100  0.2300  0,3200  0.0100 3 |Proporsi 0.0100  0.0500 0,2200  0,7000  0,0200

4 [Proporsi Komulatil | 0,1300  0,4400 0.6700  0,9900° i 4 {Proporsi Komulatif | 00100 00600 0,2800  0,9800 1

5 |Nilai Z tabel 113 0,15 044 2.33 » 5 |Nilai Z tabel 233 1,56 0,58 2,05 o

6 [Nilai Density 02107 03945 03621 002064 0 6 {Nilai Density 00264 0,1182 03372 00488 0
Succsesive value -1,6207  -0,5929  0,1407 10491 2,6430 7 {Succsesive value 22,6430 -1,8346  -0,9955 0,4120 24395
Nilai penambah 26207 26207 26207 2,6207 26207 8 |Nilai penambah 3.6430 36430 3,6430 36430  3,6430

9 |Nilai Interval 1 20278 27613 306698 52637 9 INilai Interval i 1,8084  2.6475 40550  6,0825
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Variabel Y pertanyaan 6
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Variabel Y pertanyaan 5

1 INilai ordinal 1 2 3 4 5 1 }Nilai ordinal 1 2 3 4 5
2 |Frekuensi 4 19 61 15 1 2 {Frekuensi 1 5 53 39 2
3 {Proporsi 0,0400 0,1900 0,6100 0,1500 0,0100 3 |Proporsi 0,0100  0,0500 0,5300 0,3900 0,0200
4 [Proporsi Komulatif | 0,0400 0,2300 0,8400  0,9900 1 4 |Proporsi Komulatif | 0,0100 0,0600 0,5900  0,9800 1
5 [Nilai Z tabel 1,75 0,74 0,99 2,33 o0 5 |Nilai Z tabel 2,33 1,56 0,23 2,05 ®
6 |Nilai Density 00863 03034 02444  0,0264 0 6 [Nilai Density 00264 0,182 0,3885 0,0488 0
7 1Succsesive value -2,1570  -1,1427  0,0967 1,4531  2,6430 7 |Succsesive value -2,6430  -1,8346 -0,5101 00,8711 2,4395~
8 [Nilai penambah 3,1570  3,1570  3,1570  3,1570  3,1570 8 |Nilai pcnambah 3,6430  3,6430  3,6430  3,6430  3,6430
9 INilai Interval 1 2,0143 32537 4,6101 58000 9 [Nilai Interval 1 1,8084 31329 45141  6,0825
Variabel Y pertanysan 7

1 [Nilai ordinal 1 2 3 4 5

2 Frekuensi 2 5 8 84 1

3 [Proporsi 0,0200 0,0500 10,0800 0,8400 0,0100

4 [Proporsi Komulatif | 0,0200 0,0700  0,1500  0,9900 1

5 [Nilai Z tabel 2,05 1,48 1,04 2,33 o0

6 |Nilai Density 0,0488 0,334 0,2323 0,0264 0

7 [Succsesive value -2,4395  -1,6930 -1,2358 0,2451  2,6430

8 |Nilui penambah 3,4395 34395 34395 34395 34395

9 |Nilai Interval 1 1,7465 22038 3,6846  6,0825
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Lampiran 8. Tabulasi data 1awaban responden
No. Tangible (X1) Reliability (X2) Responsiveness (X3)
1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4

1 1,0000 | 1,0000 | 3,0968 | 2,9242 | 2,5969 | 3,3596 2,0040 ) 3,4614 } 2,3066 ] 1,0000 | 2,1416 2,2029 | 2,9382
2 33141} 3,6799 | 3,0968 | 4,2037 | 3,6389 | 2,2686 3,4073 ] 4,3501 ) 2,3066 | 2,8787 | 2,1416 | 3,6252 2,9382
3 2,159012,3858{ 3,0968 | 2,9242 | 3,6389 | 1,0000 3,4073 13,4614 | 2,3066 | 2,4919 | 1,0000 3,6252 | 1,0000
4 3,3141 13,6799 | 3,0968 | 4,2037 | 2,5969 | 2,2686 3,4073 | 4,3501 1 2,3066 | 3,8787 | 3,0691 3,6252 | 2,9382
5 3,3141( 3,6799 | 3,0968 | 2,9242 { 2,5969 | 2,2686 3,4073 | 3,4614{ 3,6026 | 3,8787 | 2,1416 1,0000 { 2,9382
6 3,3141 13,6799 | 3,0968 } 2,9242 1,9136 | 2,2686 | 3,4073 4,3501 | 3,6026 | 3,8787 ] 3,0691 ] 3,6252 2,9382
7 1,0000 | 1,0000] 1,0000 | 2,9242 | 1,9136 | 1,0000 | 2,0040 1,9828 ] 2,3066 | 3,8787 | 2,1416 | 1,0000 2,9382
g 33141 13,6799 | 3,0968] 4,2037} 1,9136 | 2,2686 | 3,4073 4,3501 { 2,3066 | 3,8787 | 3,0691 | 3,6252 2,9382
9 3,3141 | 3,6799 | 3,0968 | 4,2037 | 2,5969 | 2,2686 | 3,4073 3,46141 3,6026 | 3,8787 | 1,0000 | 3,6252 2,9382
10 3,3141 12,3858 1 3,0968 { 4,2037] 2,5969 | 3,3596 | 3,4073 3.4614( 3,6026 [ 2,4919{ 2,1416 | 2,2029 { 2,1754
11 1,0000 ) 1,0000 | 3,0968 | 4,2037 ] 2,5969 | 5,3452] 5,0352 | 4,3501 4,8256 ) 538601 4,0130 | 3,6252} 2,1754
12 3,3141 | 2,3858 | 3,0968 | 4,2037 | 2,5969 { 1,0000 3,4073 | 3.4614 ] 3,6026 { 2,4919 | 1,0000 3,6252 | 2,9382
13 3,3141 12,3858 | 3,0968 ] 2,9242 | 2,5969 1 2,2686 | 3,4073 | 3,4614 4,8256 12,4919 | 2,1416 | 3,6252 | 2,9382
14 3,3141]2,38581 3,0968| 2,9242 | 1,0000] 1,0000 | 3,4073 3,4614 1 3,6026 | 2,4919 | 1,0000 | 3.6252 2,9382
[s 1,0000 ) 2,3858 { 3,0968 | 4,2037 § 1,0000 | 3,3596 | 2,0040 | 1,9828 4,8256 | 3,8787 | 4,0130 { 3,6252 | 4,8083
16 3,3141 | 3.6799 | 3,0968 1 4,2037 | 1,0000 | 3,3596 | 3,4073 | 3.4614 3,6026 12,4919 { 2,1416 | 3 6252 2,1754
17 331411 2,3858] 3,0968 | 4,2037 ) 1,9136 | 3,3596 | 3,4073 | 3,4614 3,6026 ) 3,8787 | 2,1416 | 3,6252 ] 2,9382
18 3,31411 12,3858 3,0968 | 4,2037{ 1,9136 | 1,0000 | 3,4073 3,4614 | 3,6026 | 2,4919 | 2,1416 | 2,2029 2,1754
19 3,3141 13,6799 | 3,0968 | 4,2037| 1,9136 | 2,2686 | 3,4073 | 4.3501 3,6026 12,4919 2,1416 | 3,6252{ 2,1754
20 2,1590 | 2,3858 | 3,09681 2,9242 | 1,9136 | 3,3596 | 3,4073 3,4614 ] 3,6026 | 3,8787 | 52334 [ 5,6882 5,0745
21 33141 2,3858 | 3,0968 | 42037 { 1 9136 { 2,2686 2,0040 [ 3.4614 1 2.3066 { 2,4919 | 2,1416 | 2,2029 2,1754
22 3,3141 ] 3,6799 | 3,0968 | 2,9242 1 2,5969 | 2,2686 3,4073 | 43501 ) 3,6026 | 3,8787 ] 2,1416 3,6252) 2,1754
23 3,3141 13,6799 | 3,0968 | 42037 | 2,5969 { 2,2686 3,4073 | 3,4614 3,6026 | 2,4919 § 2,1416 3,6252 } 2,9382
24 4,6040 { 3,6799 | 3,0968 | 4,2037 | 2,5969] 4,3103 3,4073 ] 4,350 } 4,8256 | 5,3860 ] 4,0130 3,6252 | 4,8083
25 2,1590 12,3858 13,0968 | 2,9242 2,5969 | 1,0000 3,4073 13,4614 | 2,3066 | 3,8787 | 1,0000 | 2,2029 2,1754
26 3,3141 | 3,6799 | 3,0968 1 4,20371 2,5969 | 1,0000 3,4073 | 3.4614 | 3,6026 | 3,8787 | 2,1416 3,62521 2,1754
27 3,3141 } 3,6799 | 3,0968 | 2,9242 | 2,5969 | 2,2686 3,4073 13,4614} 3,6026 | 3,8787 ) 2,1416 3,6252 | 1,0000
28 2,1590 | 2,3858 | 3,0968 | 2,9242 | 1,0000 | 3,3596 2,0040 | 3,4614} 3,6026 | 2,4919 | 2,1416 2,2029 1 2,1754
29 2,1590 | 2,3858 1 3,0968 | 4.2037 | 1,0000 | 2,2686 3,4073 | 3.4614 3,6026 | 2,4919 | 1,0000 3,6252 | 1,0000
30 3,3141 | 2,3858 | 3,0968 | 4,2037 | 1,0000{ 3,3596 3,4073 | 3,4614 ] 3,6026 | 2,4919 | 2,1416 3,6252 1 2,1754
31 2,15901 2,3858 { 3,0968 { 2,9242{ 1,9136 | 3,3596 2,0040 | 3,4614( 3,6026 | 3,8787 | 4,0130 2,2029 12,9382
32 33141} 3,6799 | 3,0968 ] 2,9242 1,9136 | 2,2686 3,4073 | 1,9828 | 3,6026 | 2,4919 | 2,1416 3,6252 | 1,0000
33 3,3141} 3,6799 | 3.0968 | 4,2037} 1,9136 | 2,2686 | 3.4073 1,9828 | 3,6026 | 2,4919 | 1,0000 3,6252 ] 2,1754
34 3,3141{ 3,6799 | 3,0968 | 4,2037| 1,9136 2,2686 3,4073 11,9828 | 3,6026 | 2,4919 | 1,0000 3,6252{ 1,0000
35 4,6040 ] 5,0025 | 3,0968 | 4,2037} 1,9136 43103 ] 3,4073 13,4614 | 4,3256 | 3,8787 4,0130 | 3,6252 1 4,8083
36 3,31413,6799{3,0968 | 42037 [ 1,9136 2,2686 | 3,4073 | 3.4614{ 3,6026 | 3,8787 { 1,0000 3,6252 12,1754
37 2,1590 12,3858 { 3,0968 | 42037 | 3,6389 2,2686 | 3,4073 { 3,4614 | 3,6026 | 3,8787 | 1,0000 3,6252 2,1754
38 2,1590 | 2,3858 | 3,0968 | 42037 | 3,6389 2,2686 | 3,4073 | 3.4614 ) 3,6026 | 2,4919 | 1,0000 2,2029 | 1,0000
39 33141} 5,0025] 3,0968 ] 2,9242 | 3,6389 4,3103 | 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 | 4,0130 1,0000 | 4,8083
40 331411 3,6799 | 3,0968 | 2.9242 | 3,6389 22686 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 | 2,4919 2,1416 | 3,6252 | 2,1754
4] 3,3141 13,6799 | 3,0968 | 2,9242 ] 3,6389 3,3596 | 2,0040 | 1,9828 | 3,6026 | 3,8787 | 4,0130 3,6252|2,9382
42 331411 3,6799 | 3,0968 | 4,2037 | 3,6389 3,3596 1 3,4073 { 1,9828 | 3,6026 | 3,8787 3,0691 | 3,6252 1 2,9382
43 2,1590 ) 2,3858 | 3,0968 | 4,2037 | 3,6389 2,2686 | 3,4073 | 3,4614 | 3,6026 ] 3,8787 2,1416 | 3,6252 } 2,1754
44 33141 2,3858 1 1,0000{ 5,5493 | 2,5969 4,3103 | 3,4073 | 3,4614 | 3,6026 | 2,4919 4,0130 12,2029 { 2,9382
45 2,1590 11,0000 | 4,5180 | 42037 | 3,6389 2,2686 | 3,4073 | 3,4614 | 3,6026 | 2,4919 2,1416 | 3,6252{ 2,1754
46 33141 3,679911,9032] 4,2037 | 3,6389 2,2686 | 3,4073 | 3,4614 | 48256 | 3,8787 2,1416 ] 3,6252 12,1754
47 4,6040 [ 5,0025( 3,09681 2,9242 | 3,6389 3,3596 | 3,4073 | 3,4614 { 4,8256 | 3,8787 3,0691 { 3,62521{ 4,8083
48 3,3141) 5,0025 | 3,0968 | 4,2037 | 3,6389 2,2686 | 3,4073 ) 4,3501 | 2,3066 | 2,4919 | 2,1416 3,6252} 21754
49 2,1590 ) 2,3858] 4,5180 | 4,2037 | 3,6389 2,2686 | 3.4073 | 43501 3,6026 | 3,8787 2,1416 ] 3,6252 ] 2,1754
50 33141 2,3858"! 4,5180{ 5,5493 | 3,63%9 2,2686 | 3,4073 | 3,4614 | 48256 | 3,8787 2,1416 | 3,6252 12,1754
S5t 33141 3,6799 | 3,0968 { 2,9242 3,6389 | 3,3596 | 3,4073 | 3,4614 | 3,6026 2,4919 ] 2,1416 | 3,6252 | 2,1754
52 2,1590 [ 2,38581 3,0968 | 4,2037 | 1,9136 3,3596 | 2,0040 | 3,4614 1 3,6026 | 2,4919 401301 3,62521 29382
s3 2,1590 11,0000} 4,5180 | 4,2037 | 3,6389 3,3596 | 3,4073 | 3,4614 | 3,6026 ] 2,4919 2,1416 | 36252} 2,1754
54 33141 2,3858 4,5180 5,5493 | 3,6389 43105 | 3,4073 | 43501 | 3,6026 1 3,8787 ] 2,1416 3,6252] 2,9382
55 1,0000 | 1,0000 | 1.9032| 1,7473 | 1,9136 2,2686 | 1,0000 | 1,0000{ 2,5066 | 2,4919 | 3,0691 3,6252 14,8083
56 2,159012,3858 14,5180 | 5,5493 | 3,6389 | 4,3103 3,4073 13,4614 | 3,6026 | 3,8787 | 3,0691 | 3,62521 2,9382
57 2,1590 | 2,3858 § 3,0968 { 5,5493 | 3,6389 | 2,2686 3,4073 | 3,4614 | 3,6026 [ 2,4919 | 1,0000 { 3,6252 2,1754
58 1,0000 ) 2,3858 } 1,0000{ 1,0000 } 2,5969 | 3,3596 | 1,0000 3,4614 | 1,0000 | 1,0000] 2,1416 | 2,2029 2,9382
59 2,1590 | 2,38581 3,0968 | 4,2037 3,6389 ] 3,3596 } 3,4073 | 43501 § 3,6026 | 2,4919 2,1416 | 3,6252) 2,1754
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60 3,3141 13,6799 4,5180 | 4,2037 | 3,6389 | 33596 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 | 3,8787] 3.0691 | 2,2029 2,9382
61 2,1590) 2,3858 1 4,5180 | 4,2037| 3,6389 [ 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 | 3,8787 | 2,1416 2,2029] 2,1754
62 2,1590 | 2,3858 | 1,0000 | 4,2037 [ 1,9136 | 2,2686 | 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 { 4,0130 { 3,6252 4,8083
63 2,1590 | 1,0000 | 4,5180 { 2,9242 | 3,6389 | 3,3596 { 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 | 2,1416 2,2029 | 2,1754
64 2,1590 12,3858 | 4,5180 | 2,9242 | 3,6389 | 3,3596 | 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 ] 2,1416 1,0000 | 2,1754
65 33141123858 | 1,9032 | 4,2037 | 3,6389 | 2,2686 | 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 | 2,1416 1,0000 | 2,1754
66 2,1590 | 2,3858 | 1,9032{ 2,9242 | 3,6389 | 3,3596 { 2,0040 | 3,4614 | 3,6026 | 3,8787 4,0130 | 3,6252 | 4,8083
67 2,1590 | 3,6799 | 1,9032 | 4,2037{ 3,6389 | 2,2686 | 3,4073 [ 43501 | 4,8256 | 3,8787 | 3,0691 2,2029 } 2,9382
68 2,1590 | 3,6799 | 1,9032 { 2,9242 | 3,6389 { 4,3103 | 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 2,4919 2,1416 | 2,2029 | 2,9382
69 331411 3,6799] 3,0968 | 2,9242} 3,6389 | 3,3596 | 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 3,0691 ¢ 2,2029| 2,9382
70 2,1590 ) 3,6799 | 3,0968 | 4,2037 | 3,6389 | 4,3103 | 2,0040 | 3,4614 | 5,8720 | 5,3860 | 4,0130 3,6252 ] 4,8083
71 2,1590 | 2,3858 | 1,9032 § 5,5493 | 3,6389 | 3,3596 | 3,4073 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 3,0691 | 2,2029 | 2,1754
72 3,314112,3858 | 1,9032 § 5,5493 } 2,6389 | 33596 | 3,4073 | 4,3501 | 5,8720 | 3,8787 | 3,0691 2,2029 | 2,9382
73 33141123858 1,9032 4,2037 { 3,6389 | 3,3596 | 3,4073 | 4,3501 | 5,8720 | 2,4919 4,0130 1 2,2029 { 2,1754
74 4,6040 | 3,6799 | 1,9032 | 4,2037 | 3,6389 | 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 2,3066 | *,8787 3,06911} 2,2029 | 2,9382
75 2,1590 | 2,3858 | 3,0968 | 1,7473 | 1,9136 | 3,3596 | 3,4073 | 1,9828 | 4,8256 | 3,8787 4,0130{ 3,6252 | 4,8083
76 2,1590 | 3,6799 | 3,0968 | 4,2037 | 3,6389 | 3,3596 | 5,0352 3,4614 | 2,3066 { 2,4919 3,0691] 2,2029 | 2,9382
7 2,1590 | 2,3858 | 3,0968 | 4,2037 { 3,6389 | 3,3596 | 5,0352 | 3,4614 | 2,3066 | 2.4919 | 3,0691 3.6252 | 4,8083
78 1,0000 | 2,3858 { 1,0000 | 2.9242 | 1,9136 | 3,3596 | 2,0040 | 1,9828 | 2,3066 | 2,4919 2,1416 | 2,2029 { 2,1754
79 3,3141 13,6799 4,5180 | 4.2037 | 3,6389 | 2,2686 | 5,0352 | 3,4614 | 2,3066 | 2,4919 3,0691 | 2,2029 | 4,8083
80 2,1590 | 1,0000 | 3,0968 | 2.9242 | 2,5969 | 2,2686 | 5,0352 | 4,3501 | 2,3066 | 3,8787 3,0691 | 3,6252 | 4,8083
81 2,1590 | 3,6799 | 1,9032 | 42037} 3,6389 | 3,3596 | 2,0040 | 43501 | 3,6026 | 3,8787 4,0130 | 3,6252 | 4,8083
82 2,1590 13,6799 | 1,9032 ] 2,9242 | 3,6389 | 2,2686 | 2,0040 | 4,3501 | 3,6026 | 2,4919 2,1416 | 2,2029 | 2,9382
83 2,1590 | 3,6799 | 1,9032 | 4.2037{ 3,6389 | 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 4,8256 | 3,8787 3,0691 ) 3.6252 | 2,9382
84 2,1590 | 2.3858 } 1,9032 | 4,2037 | 2,5969 | 4,3103 | 5,0352 | 3,4614 | 4,8256 | 3,8787 4,0130 | 3,6252 | 4,8083
85 4,6040 ) 2,3858 ) 4,5180 } 2,9242 | 3.6389 | 1,0000 | 5,0352 | 3,4614 | 3,6026 | 2,4919 1,0000 } 2,2029 | 1,0000
86 4,6040 1 23858 | 4,5180 | 2.9242 3,6389 | 2,2686 | 5,0352 | 4,3501 | 3,6026 | 2,4919 2,1416 | 3,6252 | 2,1754
87 1,0000 | 2,3858 | 1,0000 | 1,7473 | 2,5969 | 1,0000 | 2,0040 | 3,4614 | 2,3066 2,4919 | 2,1416 { 2,2029 | 1,0000
88 4,6040 12,3858 | 3,0968 | 2,9242 | 3,6389 | 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 2,4919 { 1,0000 | 2,2029 | 2,9382
89 4,6040 { 3,6799 | 3,0968 | 2,9242 | 2,5969 | 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 2,4919 | 3,0691 | 2,2029 | 2,1754
90 1,0000 } 2,3858 | 1,9032 | 2,9242 | 3,6389 | 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 | 2,4919 3,0691 | 3,6252 | 2,9382
91 1,0000 | 3,6799 [ 1,9032 | 2,9242 | 2,5969 | 3,3596 | 2,0040 | 3,4614 | 3,6026 2,4919 | 3,0691 | 2,2029§ 2,9382
92 2,1590| 2,3858 | 4,5180 | 2.9242 { 3,6389 | 1,0000 | 5,0352 | 4,3501 | 2,3066 1,0000 { 3,0691 | 3,6252{ 2,9382
93 2,1590 | 2,3858 | 3,0968 | 2,9242 | 3,6389 | 2,2686 | 1,0000 | 6,2860 { 3,6026 2,4919 | 3,0691 | 3,6252 12,9382
94 3,3141 13,6799 | 3,0968 | 2,9242 | 3,6389 ( 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 2,4919 { 3,0691 | 2,2029 { 2,1754
95 331411 2,3858 | 1,9032 | 2,9242 | 3,6389 | 1,0000 | 2,0040 | 4,3501 | 3,6026 2,4919 | 3,0691 | 2,2029{ 2,1754
96 2,1590 ) 2,3858 | 3,09C8 | 2,9242 | 3,6389 | 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 3,6026 | 2,4919 | 3,0691 { 2,2029 } 2.9382
97 2,1590 12,3858 | 4,5180 | 1,7473 | 3,6389 | 4,3103 | 2,0040 | 4,3501 | 3,6026 3,8787 | 3,0691 | 2,2029 | 5,0745
98 33141 12,3858 | 19032 2,9242 | 5,4088 | 2,2686 | 2,0040 | 4,3501 3,6026 12,4919 | 3,0691 | 3,62521 2,1754
99 3,3141 12,3858 | 3,0968 | 2,9242 | 54088 { 2,2686 | 3,4073 | 4,3501 | 3,6026 2,4919 | 3,0691 | 3,6252 | 2,9382
100 | 3,31412,3858 | 3,0968] 2.9242 | 3,6389 | 22686 | 3.4073 | 4,3501 2,3066 | 1,0000 | 3,0691 | 3,6252] 5,0745
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Lampiran 8. Tabulasi data jawaban responden

No. Assurance (X4) Empathy (X5)
1 2 3 4 1 2 3 4 5
1 2,1899] 2,5562 | 1,8084 | 1,8084 | 3,4975 | 3,5205 4,3492 13,4271 | 2,6244
2 3,8815 12,5562 1 3,6784 13,2430 | 2,3492 | 2,2959 | 3,2978 | 3,4271 | 4,0751
3 3,881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492 | 3,5205 [ 2,0710 | 3,4271 | 40751
4 3,8815 2,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492 | 2,2959 | 2,0710 | 3,4271 | 4,0751
b} 3,88152,5562{ 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 2,2959 1 3,2978 | 3,4271 | 4,0751
6 3,88151 2,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 2,2959 | 2,0710] 3,4271 2,6244
7 2,1899 | 2,5562 { 1,8084 | 3,2430 } 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000
8 3,8815 [ 2,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 3,5205 | 2,0710 | 2,2006 | 4.0751
9 3,881513,9573 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975{ 3,5205 | 3,2978 { 3,4271 4,0751
10 [3,8815(2,5562 3,6784 1 3,2430 | 3,4975 | 2,2959 { 2,0710 { 2,2006 | 40751
11 2,1899) 52457 | 1,00001 4,6538 | 4,3492 4.6335 ] 2,0710 2,2006 | 5,8720
12 13,8815} 2,5562 | 3,6784 | 4,6538 | 2,3492 | 2,2959 | 2,0710 | 3,4271 4,0751
13 3,88151 2,5562 1 3.6784 | 3,2430 | 2,3492| 2.2959 | 3,2978 | 3.4271 | 4,0751
14 13,8815 25562 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975{ 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 | 4.0751
15 12.189912,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 4.6335 | 3,2978 | 3,4271 | 2,6244
16 | 3,881512,5562 | 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205} 3,2978 | 3,4271 4,0751
17 3,8815| 2,5562 § 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 2.2959 2,0710 § 3,4271 | 40751
18 | 3,88152,5562| 3,6784 | 4,6538 | 2,3492| 2.2959 | 2,0710 | 3,4271 | 40751
19 13.8815(3,9573 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492| 2,2959 | 3,2978 | 3,4271 | 40751
20 [ 3,8815]3,9573 | 5.8000 { 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 4,3492 | 4,4454 | 2.6244
21 28815139573 | 3,6784 | 46538 | 2,34921 2.2959 | 32978 | 34271 26244
22 13,8815} 12,5562 | 3,6784 3,2430 | 2,3492 ) 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 | 2.6244
23 13,8815 2,5562 | 3,6784 1 1,8084 | 2,3492 | 2,2959 | 2,0710 | 2,2006 2,6244
24 13,8815]3,9573 | 3,6784 | 4,653% | 43492 4,6335 | 4,3492 | 4,4454 2,6244
25 3,8815|2,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 { 3,5205 | 3,2978 | 2,2006 2,6244
26 [ 3,88153,9573 13,6784 | 3,2430 | 3,4975 ] 3,5205 ] 2,0710 | 3,4271 | 2.6244
27 13,8815]2,5562 ) 3,6784 | 1,8084 | 4,3492 | 3,5205 | 3,2978 | 44454 2,6244
28 |2,18992,5562 | 1,8084 | 3,2430 | 2,3492{ 3,5205 } 3,2978 | 3,4271 2,6244
29 ]3,8815]2,5562 | 3,6784 | 3,2430 { 3,4975| 3,5205 | 3,2978 | 4,4454 4,0751
30 13,8815(2,5562| 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 4,0751
31 2,1899 12,5562 | 3,6784 { 3,2430 { 2,3492 | 4,6335 | 3,2978 | 2,2006 2,6244
32 13,8815}2,5562 | 3,6784 | 1,8084 ) 43492 2,2959 | 3,2978 | 3,4271 4,0751
33 [3,8815]3,9573 | 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 4,4454] 40751
34 ]3,8815)2,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 4,3492 | 3,5205 | 3,2978 | 3.4271 4,0751
35 | 3,8815]3,9973 | 3,6784 | 6,0825 | 4,3492 | 4,6335 | 3,2978 | 5.2457 5,8720
36 | 3,8815(2,55623,6784 | 4,6538 | 4,3492 | 3,5205 | 3,2978 | 4,4454 4,0751
37 13,88152,5562}3,6784 ) 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 2,2006 4,0751
38 13.8815]2,5562|3,6784 | 3,2430 ] 43492 | 3,5205 | 3,2978 | 44454 4,0751
39 | 3,8815] 5,2457| 5,8000 | 3,2430 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000} 1,0000 4,0751
40 13,8815 1,0000 | 3,6784  3,2430 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 4,0751
41 3,88151 2,5562 | 5,8000 [ 4,6538 | 4,3492 | 4,6335 4,349213,4271 12,6244
42 13,8815 39573 13,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 4,0751
43 13,8815]3,9573 13,6784 4,6538 | 3,4975 ] 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 4,0751
44 12,1899 39573 | 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 1,6210
45 13,881512,5562 | 3,6784 | 4,6538 | 2,3492 | 2,2959 | 3,2978 | 3.4271 4,0751
46 3,8815(2,5562 | 3,6784 | 4,6538 [ 3,4975 | 3,5205 3,2978 | 3,4271 | 4,0751
47 (2,189913,9573 | 3,6784 | 6,0825 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 3,4271 2,6244
48 3,8815) 2,5562 § 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 2,2959 2,0710] 3,4271] 2,6244
49 3,8815) 2,5562 | 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 3,2978 | 3,4271 | 2,6244
50 13,8815(2,5562 ] 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 3,5205 { 3,2978 | 3,4271 2,6244
51 3.881512,5562 | 3,6784 | 4,6538 | 3,4975{ 3,5205 | 3,2978 | 4,4454 | 2.6244
52 3,8815 | 1,0000 | 3.6784{ 3,2430 | 4,3492 | 3,5205 | 4,3492 2,2006 11,6210
53 3,8815 13,9573 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 3,5205 { 4,3492 4,4454 1 4,0751
54 13.8815] 1,0000 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 2,2959 | 5,0745 | 4,4454 4,0751
55 2,1899 1 1,0000 | 3,6784 | 3,2430 | 4,3492 | 3,5205 2,0710] 2,2006 | 2,6244
56 |3,881513,9573 | 3,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 5,0745 | 3,4271 4,0751
57 [ 3.8815] 1,0000 | 2,6784 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 4, 4454 2,6244
58 1,0000 | 1,000G | 1,8084 | 1,0000 | 2,3492 } 3.5205 | 3,2978 3,4271 14,0751
59 13,8815]3,9573 [ 3,6784 ] 3,2430 | 3,4975 | 2,2959 ] 5,0745 | 3,4271 4,0751
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60 3,8815 12,5562 | 3,6784 | 4,6538 | 2,3492 3,5205 | 5,0745( 3,4271 | 4,0751
61 3,8815 ] 1,0000 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492| 4,6335 | 3,2978 | 3,4271 | 4,0751
62 3,8815°( 3,9573 1 3,6784 | 1,80%4 | 2,3492{ 2,2959 [ 2,0710 | 4,4454 | 2,6244
63 3.8815 [ 2,5562 | 3,6784 | 3,2430 1 3,4975{ 2,2959 | 5,0745{ 3,4271 | 2,6244
64 3,881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 2,3492 | 2,2959 | 5,0745 | 3,4271 | 5,8720
65 3,88152,5562 | 3,6784 | 3,2430{ 2,3492 1 2,2959 | 50745 | 3,4271 | 4,0751
66 3,881513,9573 | 3,6784 { 3,2430 [ 3,4975 | 4,6335{ 4,3492 | 2,2006 | 2,6244
67 3,88152,5562 [ 3,6784 { 3,2430{ 2,3492 | 2,2959 | 4,3492 { 3,4271 | 4,0751
68 3,881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492( 3,5205 | 3,2978 | 2,2006 | 4,0751
69 6,082512,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492 2,2959 | 3,2978 | 3,4271 { 4,0751
70 3,8815 { 3,9573 | 3,6784 | 3,2430( 3,4975| 3,5205 { 3,2978 | 4,4454 | 2,6244
71 3,8815 12,5562 | 3.6784 { 3,2430 | 3,4975 | 2,2959 ] 2,0710 | 3,4271 { 40751
72 3,225 12,5562 | 3,6784{ 3,2430 | 2,3492} 2,2959 | 2,0710 | 2,2006 | 4,0751
73 6,0825 | 2,5562 | 3,6784 | 4,6538 12,3492 2,2959 | 3,2978 | 4.4454 | 4,0751
74 3,8815( 2,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 3,4975 | 3,5705 | 3,2978 ] 3,4271 | 4,0751
75 3,88153,9573 | 5,8000 | 4,6538 | 3,4975 | 3,5205] 43492} 3,4271 | 4,0751
76 3,8815(3,9573 13,6784 | 3,2430 | 3,4975] 2,2959 | 3,2978 | 2,2006 | 4,0751
77 3,8815|2,5562 13,6784 | 4,6538 | 5,0745] 2,2959 12,0710 | 3.4271 | 4,0751
78 2,1899 12,5562 | 3,6784 | 3,2430 1 3,4975 ] 3.5205 } 4,3492 | 2,2006 | 2,6244
79 3.8815 13,9573 | 3.6784 | 3,2430 | 2,3492| 3,5205] 434921 3.4271 | 4,0751
80 3.8815 1 1.0000 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492 3,5205§ 3,2978 | 3,4271 | 4,0751
81 38815 2.5562 | 3,6784{ 4,6538 ] 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 2.2006 | 4,0751
82 3.8815 12,5562 3.6784 | 4,6538 ] 2.3492 | 2,2959 ] 3,2978 } 3.4271 ] 4,0751
83 3.8815) 3,9573 13,6784 ] 3,2430 5,0745 ] 2,2959 13,2978 | 5.2457 | 4.0751
84 2,1899 ) 3,9573 | 3,6784 3,2430 | 5,0745 | 3,5205 | 5,0745 | 5.2457 | 2,6244
85 2,1899 12,5562 13,6784 | 3,2430 | 5,0745 | 2.2959 { 3,2978 | 5.2457 4,0751
86 3,8815 12,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 5,0745 | 1,0000 | 1,0000] 5,2457 4,0751
87 2,1899 | 1,0000 | 3,6784 | 3,2430 ) 3,4975 | 3,5205 | 3,2978 | 2.2006 4,0751
88 3,8815) 2,5562 | 3.5784 | 3,2430| 2,3492 | 2,2959 13,2978 | 5.2457 40751
89 3,8815 12,5562 | 3,6784 ] 4,6538 | 5,0745 | 2,2959 | 3,2978 | 3,4271 4,0751
90 3.8815 12,5562 | 3.6784 | 3,2430 | 2,3492 | 5,4847| 2,0710| 2.2006 4,0751
91 2,1899 | 2,5562 | 1.8084 | 3,2430 | 2,3492 | 5,4847 3,2978 | 2.2006 2,6244
92 3,881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 [ 5,0745 | 2,2959 | 3,2978 | 3,4271 40751
93 3.881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 23492 2,2959 | 3,2978 | 3,4271 4,0751
94 3,881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 | 2,3492 | 2,2959 | 2,0710{ 5,2457 4,0751
95 2,1899} 2,5562 | 3,6784| 3,2430 | 2,3492 | 1,00001 3,2978 | 2,2006 4,0751
9¢€ 3,881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 12,3492 2,29591 3,2978 | 3,4271 4,0751
97 3,881513,9573 | 3,6784| 4,6538{ 5,0745 | 3,5205{ 2,0710 | 5,2457 4,0751
98 3,881512,5562 { 3,6784 { 3,2430 | 2,3492 | 1,0000 | 2,0710 | 2,2006 40751
9% 3,881512,5562 | 3,6784 | 3,2430 { 2,3492 | 2.2959 3,2978 | 3,4271 | 4,0751
100 ]3,8815]2.5562| 3,6784 | 3,2430 | 1,0000 | 2.2959 | 3,2978 | 5.2457 4,0751
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Lampiran 8. Tabulasi data jawaban resoonden

No. Kepuasan Konsumen
1 2 3 4 5 6 7

1 2,0755) 1,8595 | 2,0278 § 2,6475 | 3,2537 | 3,1329 | 2.2038
2 3,8447 | 3,7360 | 2,0278 ] 4,0550 | 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
3 3,8447 13,7360 | 2,0278 | 2,6475 | 1,0000 } 3,1329 | 3 6846
4 3,8447 13,7360 | 1,0000 | 2,6475 | 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
5 3,8447 3,7360 | 1,0000 | 2,6475{ 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
6 3,8447 3,7360 | 2,0278 { 4,0550 { 3,2537{ 3,1329 { 3,6846
7 2,0755{ 1,8595 | 2,7613 | 2,6475 ( 1,0000 | 4,5141 { 1,0000
8 3.8447 13,7360 | 2,0278 | 4,0550 } 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
9 3.8447 13,7360 | 2.0278 | 2,6475 | 1,0000 | 4,5141 | 36846
10 13,8447 3,7360 | 2,0278 ] 4,0550 | 2,0143 | 4,5141 | 3,6846
i1 3.8447 13,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 5,8000 | 4,5141 | 6,0825
12 ]3.8447 3,7360 | 1,0000 | 4,0550 | 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
13 13,8447 3,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 | 3,1329 1 3,684¢6
14 13,8447 3,7360 | 1,0000{ 4,0550§ 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
15 12,0755 3,7360 | 2,7613{ 4,0550 | 3,2537 | 4,5141 { 2,2038
16 [ 3.8447(3,7360 | 2,0278 | 4,0550 3,2537 { 3.1329 | 3,6846
17 13.844713,7360 | 1,0000} 4,0550] 3,2537 | 4,5141.] 3,6846
18 13.8447]3,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
19 ]3.8447)3,7360 | 2,0278 | 4,0550 ) 4,6101 | 4,5141 | 3,6846
20 | 3.844713,7360 | 5,2637| 4,0550 | 4,6101 | 4,5141 | 3,6846
21 3.84471 3,7360 | 2,0278 1 4,0550 | 3,2537 | 4,5141 | 3.6846
22 | 3,8447}3,7360 | 2,7613 | 4,0550 § 2,0143 | 4,5141 | 3,684¢
23 13,8447 3,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
24 | 5,872013,7260 | 3,6698 | 4,0550 | 4,6101 | 4,5141 | 3,6846
25 | 3.8447 | 3,7360 ( 2,0278 | 2,6475{ 1,0000 | 3,1329 | 3,6846
26 13.844713,7360 | 1,0000{ 4,0550 ) 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
27 |3.8447 13,7360 | 2,7613 | 4.0550 | 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
28 ) 3.84473,7360 | 2,7613 | 2,6475 } 32537 | 1,8084 | 1,7465
29 13,8447 {3,7360 | 2,7613 | 4,0550 2,0143 | 4,5141 | 3,6846
30 13,8447 3,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 2,0143 | 3,1329 | 36846
31 2,0755 | 3,7360 | 3,6698 | 1,0000 | 2,0143 | 3.1329 | 1,7465
32 13,8447} 13,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,25371 4,5141 | 3,6846
33 | 3.8447(3,7360 | 1,0000 | 4,0550 | 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
34 (13,8447 3,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,25371 3,1329 | 3,6846
35 1 58720 3,7360 | 3,6698 | 4,0550 ) 4,6101 | 4,5141 | 3,6846
36 | 3,8447 ] 3,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
37 ]3,8447 13,7360 | 1,0000 | 4,0550 } 2,0143 { 3,1329 | 3 6846
38 ]3,8447 13,7360 | 2,7613 | 4,0550 | 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
39 12,0755 3,7360 | 3,6698 | 4,0550 | 4,6101 | 3,1329 | 1,7465
40 13,8447 3,7360 | 2,0278 | 4,05507 3,2537 | 3,1329 | 3,684¢
41 3,8447 13,7360 | 3,6698 | 4,0550 | 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
42 13,8447 3,7360 | 2,7613 | 4,0550{ 4,6101 | 4,5141 | 3,6846
43 13,844713,7360 { 2,7613 | 4,0550{ 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
44 [3,844713,7360 | 2,7613 ( 2,6475{ 3,2537 | 3.1329 | 3,6846
45 13,8447} 3,7360 | 3,6698 | 4,0550 { 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
46 | 3,84473,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 3,1329 | 3,6846
47 13,8447 13,7360 | 3,6698 | 4,0550 | 4,6101 | 3,1329 | 3,684,
48 ) 3,8447 13,7360 | 2,7613 | 4,0550 | 3,2537 4,5141 | 3,6846
49 [3,844713,7360 | 2,7613 | 4,0550 1 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
50 13,8447 13,7360 | 3,6698 | 4,0550 | 3,2537 | 4,5141 | 36846 '
St 13,8447 3,7360 | 2,7613 | 4,0550 | 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
521587201 1,8595 | 3,6698 | 1,8084 | 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
53 | 3,8447 13,7360 [ 2,7613 | 4,0550 | 4,6101 ] 3,1329 | 3 6846
54 13,844713,7360 | 3,6598 | 4,0550 } 3,2537 | 45141 | 3,6846
55 12,0755 3,7360 | 3,6698 | 2,6475 § 3,2537 | 1,8084 | 2,2038
56 13,8447 3,7360 | 3,6698 ] 4,0550 | 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
57 ]3.,8447[3,7360 | 2,7613 | 2,6475 | 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
58 12,5283 11,8595 12,7613 1,8084 | 2,0143 | 1,0000 | 1,0000
59 13,8447 3,7360 [ 2,7613 | 4,0550 | 3,2537 | 3,1329 | 36846
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60 3,8447 | 3,7360 | 3,6698 | 4,0550 } 3,2537 | 4,5141 ] 3,6846
61 3,8447 ) 6,0825 | 3,6698] 2,6475]2,0143 | 4,5141 | 3,6846
62 2,0755 3,7360 | 3,6698 1 4,0550 | 4,6101 | 1,8084 | 1,7465
63 3,8447 13,7360 | 3,6698 | 2,6475| 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
64 3.8447 13,7360 | 3,6698 | 4,0550{ 3,2537 3,1329{ 3,6846
65 3,8447 13,7360 | 3,6698 ] 1,8084 | 3,25371 4,5141 | 3.6846
66 3,8447 | 3,7360 | 3,6698 | 4,0550 | 4,6101 | 3,1329( 2,2038
67 3,8447 | 3,7360 [ 3,6698 | 2,6475 | 3,2537 | 4,5141 | 3,6846
68 3,8447 ] 3,7360 | 3,6698 | 2,6475 | 3,2537| 4,5141 | 3,6846
69 3.8447 16,0825 | 3,6698 | 4,0550 | 3,2537 ) 3,1329 | 3,6846
70 2.0755} 3,7360 } 3,6698 | 4,0550] 4,6101 | 4,5141 | 3,6846
71 3.8447 13,7360 | 3,6698 | 2,6475 3,2537 4,5141 | 3,6846
72 3.8447 13,7360 | 3,6698 | 2,6475 | 3,2537] 4,5141 | 3,6846
73 3.8447 13,7360 | 2,7613 | 4,0550] 3,2537 | 4,5141 | 2,2038
74 3.844713,7360 | 3,6698 | 4.0750( 3,2537| 4,5141 | 3,6846
75 2.07551 3,7360 | 3,6698 | 4,0550 | 4,6101 | 4,5141 | 3,6846
76 3.8447 13,7360 | 2,7613 { 2.6475{ 3,2537 | 4.5141 | 3,6846
77 3.8447 13,7360 | 3.6698 | 4,0550 | 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
78 2,0755{ 1,859512,7613 | 1.8084 | 2,0143 | 1,8084 | 1,7465
79 3.8447 ) 3,7360 | 3.6698 | 2.6475 | 3,2537} 3,1329 | 3,6846
80 3.8447 13,7360 | 2,7613 | 4.0550 | 3,2537§ 3,1329 | 3,6846
81 3.8447 ] 3,7360 | 3,6698 | 40550 | 3,2537 | 3.1329 { 2,2038
82 3.8447 13,7360 | 1,0000 { 4.0550 | 3,2537 | 3.1329 [ 3,6846
83 3.8447 13,7360 | 2.0278 | 4.0550| 3,2537 | 6,0825 | 3,6846
84 3.8447 13,7360 | 3.6698 | 4,0550 | 4,6101 | 60825 | 3,6846
g5 3.8447 13,7360 { 2.7613 | 4.0550 | 3,2537{ 4.5141 { 3,6846
86 3.8447 13,7360 | 2,0278 | 6,0825 | 4,6101 | 3,1329 | 3,6846
87 1.0000 } 1,8595 | 2,0278 | 1,8084 } 3,2537 ) 3,1329 | 2,2038
88 3.8447 13,7360 1 2,0278 | 4,0550 ] 3,2537 ] 3,1329 | 3,6846
89 3.8447 3,7360 | 2,0278 | 6,0825{ 3,2537 | 3,1329 | 3,6846
90 3.8447 3,7360 | 1,0000 | 2,6475 | 2,0143 | 3,1329 | 3,6846
91 2,0755 | 1,0000 | 2,7613 § 2,6475 | 3,2537 | 3,1329 | 2,2038
92 3.8447 13,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 3,1329 | 3,6846
93 3.8447 3,7360 | 1,0000 | 4,0550 | 3,2537{ 3,1329 | 3,6846
94 3.8447( 3,7360 ( 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 3,1329 | 3,6846
95 2,5283 | 3,7360 | 1,0000 } 2,6475 | 2,0143 { 3,1329 | 3,6846
96 3.8447 13,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537) 3,1329 ] 3 6846
97 2.5283 | 3,7360 ) 3,6698 | 4,0550] 46101 } 45141 | 3,6846
98 3.84471 3,7360 | 1,0000 | 4,0550 | 2,0143 | 1,8084 | 36846
99 3,8447 | 3,7360 | 2,0278 | 4,0550 | 3,2537 3.1329 3,6846
100 |3,8447]3,7360 | 2.0278 | 4.0550 | 3,2537{ 3.1329 | 3.6846
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Lampiran 9. Input analisis jalur
No Kep. Konsumen Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy
Y X1 X2 X3 X4 X5
T 17,2006 8.0211 13,7285 8.2827 8.3630 17.4187
2 22,4953 14,2945 15,9715 12.5837 13,3592 15,4451
3 20,0735 10,5659 13,8142 8.1171 13,3592 15,4428
4 20,0600 14,2945 14,9295 135112 13,3592 14,2183
5 20,0600 13,0151 15,3367 9.9585 13.3592 16,5934
6 23,7347 13,0151 15,5422 : 13,5112 13,3592 13,9159
7 15,8579 5.9242 9.2071 9.9585 9,7976 5,0000
8 22,4953 14,2945 14,2462 135112 13,3592 15,3646
9 21,4548 14.2945 15.3367 11.4421 14.7604 17,8179
10 23,8766 13.0004 16,4278 9.0118 13.3592 14.1400
11 30,0602 9.3005 22,1530 13.1996 13.0894 19.1261
12 24,0882 13.0004 14,0682 10.0553 14,7700 14.2183
13 23,7347 11,7210 16,5598 11.1969 133592 15.4451
14 21,4675 11,7210 12,4713 10.0553 13.3592 17.8179
15 22,5994 10.6863 13,1720 16.3253 11.6676 17.4802
16 23,7347 14.2943 14,8309 10.434] - 147700 17,8179
17 24,0882 13.0004 15,7445 12.5837 14.7700 15.3666
18 25,1160 13,0004 13,3849 9.0118 14,7700 14.2183
19 26,4724 14.2945 15,5422 10.4341 14,7604 15,4451
20 29,7082 10,5659 15,7445 19,8748 18.2927 18,4370
21 25,1160 13,0004 11,9543 9.0118 16.1711 13,9944
22 24,6101 13,0151 16,2254 11.8209 133592 15,2190
23 23,7347 14,2945 15,3367 11.1969 11,9246 11,5410
24 30,1415 15,5844 19,4902 17.8325 16,1711 20,4017
25 20,0735 10,5659 12,7722 9.2569 133592 15,1407
26 21,4675 14,2945 14,0682 11.8209 14,7604 15.1404
27 24,4683 13,0151 15,3367 10.6455 11,9246 18,2373
28 19,7982 10,5659 13,4276 9.0118 9,7976 15,2190
29 24,6101 11,8453 13,7398 8.1171 13.3592 18,8363
30 22,4953 13,0004 14,8309 10,4341 14,7700 17,8179
31 17,3749 10,5659 14,3412 . 13.0328 11,6676 15,1054
32 25,1160 13,0151 13,1749 9.2587 11,9246 17,4451
33 21,4675 14,2945 13,1749 9.2925 16,1711 18,8363
34 23,7347 14,2945 13,1749 8.1171 13,3592 18,6697
35 30,1415 16,9070 17,9182 16,3253 17,5998 23,3981
36 23,7347 14,2945 14,6535 10,6793 14,7700 19,6880
37 21,4675 11,8453 16,3787 10.6793 14,7700 16,5914
38 25,8495 11,8453 16,3787 6.6948 13,3592 19,6880
39 23,0257 14,3377 19,6435 13,7001 18,1703 8,0751
40 23,7347 13,0151 17,2674 10,4341 11,8030 17,8179
41 25,3767 13,0151 14,5878 14.4552 16,8915 19,3834
42 27,2059 14,2945 15,9911 13,5112 16,1711 17,8179
43 24,4683 11,8453 16,3787 11,8209 16,1711 17,8179
44 23,0607 12,2492 17,3785 11,6461 14,4795 15,3638
45 25,3767 11,8806 16,3787 10,4341 14,7700 15,4451
46 23,7347 13,1009 17,6017 11,8209 14,7700 17,8179
47 26,7330 15,6276 18,6928 15,3813 15,9082 16,3673
48 25,8495 15,6171 15,9715 10,4341 14,7700 13,9159
49 25,8495 13,2665 17,2674 11,8209 14,7700 16,3675
50 26,7579 15,7672 17,6017 11,8209 13,3592 16,3673
51 24,4683 13,0151 17,4697 10,4341 14,7700 17,3856
52 23,2808 11,8453 14,3412 13,0684 11,8030 16,0404
53 25,8246 11,8806 17,4697 10,4341 - 14,7604 19,8877
54 26,7579 15,7672 19,3091 12,5837 - 11,8030 19,3884
35 19,3946 5,6505 8,4888 13,9945 10,1114 14,7656
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56 26,7579 14,6121 18,4204 13,5112 16,1711 19,5947
57 24,4420 13,1909 16,3787 9,2925 13,2137 17,3856
58 12,9719 5,3858 11,4179 8,2827 4,8084 16.6697
59 24,4683 11,8453 18,3584 10,4341 14,7604 18,3701
60 26,7579 15,7157 18,3584 12,0888 14,7700 18,4464
61 26,4575 13,2665 17,2674 10,3985 11,8030 17,7826
62 21,7012 9,7485 15,8765 16,3253 13,3257 13,7859
63 25,3504 10,6012 18,6928 10,3985 13,3592 16,9194
64 25,3767 11,9871 18,6928 9,1957 13,3592 19,0187
65 24,5114 11,8068 17,6017 91957 13,3592 17,2218
66 25,2522 93723 16,0664 16,3253 14,7604 17,3051
67 25,3504 11,9458 18,4904 12,0888 13,3592 16,4965
68 25,3504 10,6664 19,6435 9,7746 13,3592 15,4431
69 27,7232 13.0151 18,6928 12,0888 15,5602 15,4451
70 26,3450 13.1394 19,2866 17,8325 14,7604 17.3856
71 25,3504 11,9973 18,6928 11,3260 13,3592 15.3666
72 25,3504 13.1525 20,6279 12,0888 13,3592 12.9917
73 24,3687 11.8068 20,6279 10,8832 16.9709 16.4634
74 26,7579 11.3908 15,9715 12,0888 13,3592 17.8179
73 26,3450 9.3889 15,4889 16,3253 18.2927 18.8694
76 24,4420 13.1394 17,8017 10,7021 14,7604 15,3668
77 25,3767 11.8453 17,8017 13,9945 14,7700 16.9436
78 14,073¢ 7.3101 11,5667 9,0118 11,6676 16.1921
79 23,9691 15.7157 16,7107 12,5722 13,7604 17.7211
80 24,4683 9.1800 16,5574 15,3813 11,8030 16,6697
81 23,8958 11,9458 16,9551 16,3253 14,7700 16.5914
82 22,7069 10.6664 15,8641 9,7746 14,7700 15,4451
83 26,6844 11,9458 18,4904 13,5112 14,7604 19,9890
84 29,6827 10,6517 20,2294 16,3253 13,0688 21,5396
83 25,8495 14.4321 16,7381 6,6948 11,6676 19,9890
86 27,1186 14.4321 18,8953 10.434] 13,3592 16.3953
87 15,286 6,1331 11,3689 7,8364 10,1114 16,5914
88 23,7347 13.0109 17,2674 8,6330 13,3592 17,2637
89 25,762 143050 16,2254 99392 14,7700 18,1704
90 20,0600 8,2133 17,2674 12,1244 13,3592 16,1805
91 17,0742 9,5074 15,0245 10,7021 9,7976 15,9566
92 23,734 11,9871 16,3308 10,6325 13,3592 18,1704
93 22,7069 10,5659 16.7960 12,1244 13,3592 15,4451
94 23,734 13.0151 17,2674 99392 13,3592 16.0369
95 18,7435 10,5274 14,5955 9,9392 11,6676 12.9226
96 23,7347 10.5659 17,2674 10,7021 13,3592 15.4451
97 26,7979 10,8101 17,9058 14,2251 16,1711 19,9868
98 20,1431 10,5274 17,6340 11,3616 13,3592 11,6958
99 23,7347 11,7210 19,0373 12,1244 13,3592 15,4451
100 23,7347 11,7210 15,9715 12,7688 13,3592 15,9145
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Lampiran 10. Analisis jatu:

1. Matnk korelasi antar vanabel

Y X1 X2 X3 X4 X5
Y 1 0,5876 0,6626 0.4103 0,6245 0.4624
X1 0,5876 1 0,3849 0.0687 0,5248 0,2350
X2 0,6626 0,3849 1 0,3154 0,4065 0,2610
X3 0,4103 0,0687 0,3154 1 0,4006 0,1456
X4 0,6245 0,5248 0,4065 0.4006 1 0,2099
X5 0,4624 03,2350 0,2610 0.1456 0,2099 1
2. Matnk Korelasi antar vanabel bebas
X1 X2 X3 X4 X3
X1 1 0.3849 0,0687 0.5248 0,2350
X2 0,3849 1 03154 0.4065 0.2610
X3 - 0,0687 0,3154 1 0.4006 0,1456
X4 0,5248 0,4065 0.,4006 1 0.2099
x> 0,2350 0.2610 C.1456 0.2099 1
3. Matnk Invers korelasy antar vanabel bebas
X1 X2 X3 X4 X5
X1 1.5560 0.3475 0.3372 1 7766 -0.1610
X2 -0.3475 1.3620 -0.2924 22151 -0.1861
X3 03372 £.2924 1.3063 -13639 -0.0744
X4 -0,7766 02151 -0.363Y [.7306 -0.0423
X5 -0.1610 £0.1861 0.0744 -00423 1.1061
4. Mencan koefisien jalur
X1 xX2 X3 X4 X5
X1 1.5560 -0.3475 3372 £.7766 -0.1610
X2 -0.3475 1.3620 -0.2924 12151 -0.1861 X
X3 0,3372 -0,2924 1.3063 =1.53659 -0.0744
X4 -0.7766 02151 4.3639 1.7306 -0,0423
X3 0.1610 -0.1861 -0.0744 £1.0423 1,1061

5. Nilai koefisien jalur

PYX1 =
PYX2 =
PYX3 =
PYX4=
PYX5 =

0,2629
0.3579
0.1526
0,2302
0.22¢6
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T

0.3876

0.6626
0.4103
0.6245
0.4624
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Lampiran 11. Nilai koefisien determinasi dan pengaruh darn luar
Koefisien determinasi R?
T
0,5876
0,6626
R? = 0,2629 0,3579 0,1526 0,2302 0,2366 X 0,4103
0,6245

0,4624
0,7074

3
!

Pengaruh variabel lain

PYE = 1 - R?
PYE = “ 0,29206
PYE = 0.5409
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Lampiran 12. Uy F dan un t

Uji F
n-k-1. RY(XIX2X3X4X5)
F Hit =
k (1 - RY(X1X2X3X4X5)
100-5-1x 0,7074
F Hit= —
5 (1-07074)
94 07074
F Hit =
502926
FHit= 454587
Upt
PYX1
X1 =
\} L - RTY(X1X2X3X4X5)Cii
n-k-1
0,2629
Xl= —
0,0696
X1 = 37777
PYX2
X2 =
\] 1 - REY(X1X2X3X4X5)Cil
n-k-1
03579
Xo= T
0,0651
X2 = 5.4971
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PYX3
tX3 =
\! 1 - RZY(X1X2X3X4XS)Cut
n-k-1
0,1526
tX3 =
0,0638
X3 = 2,3936
PY X4
tX4 =
\j 1 - RTY(X1X2X3X4X5)Cn
n-k-1
0,2302
X4 =
0,0734
X4 = 3,1371
PYXS
fXS =
\’ 1 - RZY(X1X2X3X4X5)Cu
n-k-1
0,2366
XS5 = -
0,0587
iX5 = 40328
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Lampiran 13. Pengaruh proporsional
1. Pengaruh X1 terhadap Y

Pengaruh langsung

Melalui X2

Melalui X3

Melalui X4

Melalm X5

Total pengaruh X1 terhadap Y

2. Pengaruh X2 terhadap Y
Pengaruh langsung

Melalui X1

Melalu X3

Melalui X4

Melalui X5

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

PYX1
0,2629
0,0691

PYXI1
0,2629
0.0362

PYXI
0.2629
0.0028

PYX1
0.2629
0.0318

PYX1
0.2629
0.0146

0,1545

PYX2
0,3579
0.1281

PYX2
0,3579
0.0362

PYX2
0.3579
0.0172

PYX2
0.3579
0.0335

PYX2
0,3579
0,0221

”

PYX1
0,2629

X1X2
0,3849

rX1X3
0.0687

rX1X4
0.5248

rX1X5
0.2350

PYX2
0.3579

rxX2X1
0.3849

rxX2X3
0,3154

rxX2X4
0,4065

rxX2X5s
0,2610
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PYX2
0,3579

PYX3
0,1526

PYX4
0.2302

PYXS
0,2366

PYX1
0.2629

PYX3
0,1526

PYX4
0,2302

PYXS5
0,2366



Total pengaruh X2 terhadap Y

3. Pengaruh X3 terhadap Y
Pengaruh langsung

Melalui X1

Melalui X2

Melalui X4

Melalui X5

Total pengaruh X3 terhadap Y

4. Penganih X4 terhadap Y
Pengarub langsung

Melalui X1

Melalui X2

Melalui X3

Melalui X5

Total pengatuh X4 terhadap Y

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

0,2371

PYX3
0,1526
0,0233

PYX3
0,1526

0.0028 .

PYX3
0,1526
0.0172

PYX3
0.1526
0.0141

PYX3
0,1526
0.0053

0.0626

PYX4
0.2302
0.0530

PYX4
0.2302
0.0318

PYX4
0,2302
0.0335

PYX4
0,2302
0,0141

PYX4
0,2302
0,0114

0,1438

PYX3
0,1526

X3X1
0,0687

tX3X2
0.3154

X3X4
0.4000

tX3X5
0.1456

PYX4
90,2302

rX4X1
0,5248

«X4X2
09,4065

£X4X3
0,4006

rX4X5
0,2099

PYX1
0.2629

PYX2
0.3579

PYX4
0.2302

PYX5
0.2366

PYXI
0,2629

PYX2
0.3579

PYX3
0,1526

PYXS5
0,2366
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5. Pengaruh X5 terhadap Y
Pengaruh langsung

Melalui X1
Melalui X2
Melalui X3
Melatui X4

Total pengaruh X5 terhadap Y

Total pengaruh X1-X5 terhadap Y
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1l

PYX5
0,2366
0,0560

PYX5
0.2366
0.0146

PYXS5
0.2366
0.0221

PYX5
0.2366
0.0053
PYX5
0.2366
0.0114
0.1094

0.7074

PYXS5
0.2366

rX5X1
0.2350

rX5X2
0.2610

rX5X3
0.1455

TX5X4
0.2099

PYXI
0,2629

PYX2
0.3579

PYX3
0.1526

PYX4
0,2302
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Lampiran 14. Perhitungan Analisis Performance Importance

”» '

* 40108 pdf

No Variabel

JY IX Y X Kuadran
Tangible
| Perusahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus 436 351 4,36 3,51 B
2 Fasilitas ruang tunggu nyaman 423 336 423 3,36 B
3 Karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi 440 385 4,40 3,85 B
4 Fasilitas antrian yang ada nyaman untuk digunakan 388 355 3,88 3,55 B
Reliability
1 Perusahaan berusaha menepati waktu 412 325 4,12 3,25 A
2 Pcrusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi konsumen yang memiliki masalah 411 243 4,11 2,43 A
3. Pcrusahaan dapat diandalkan/dipercaya 388 385 3,88 3,85 B
4 Perusahaan memberikan jasanya scsuai dengan yang dijanjikan 383 326 3,83 3,26 A
5 Perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat 389 305 3,89 3,05 A
Responsiveness
1 Perusahaan memberi informasi vang akurat kepada pelanggan 429 348 4,29 3,48 B
2 Konsumen dilayani dengan cepat olch karyawan perusahaan 426 251 4,26 2,51 A
3 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan 346 358 3,46 3,58 D
4 Konsumen dilayani dengan baik oleh karvawan perusahaan 388 268 3,88 2,68 A
Assurance
| Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyai kejujuran 427 385 427 3,85 B
2 Konsumen merasa aman dalam melakukan transaksi dengan karyawan perusahaan 425 319 425 3,19 A
3 Karvawan perusahaan bersikap sopan 416 397 4,16 3,97 B
4 Karyvawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinya sehingga dapat melaksanakan 363 328 3,63 3,28 D
Emphaty
1 Perusahaan memberikan perhatian individual kepada konsumen 254 285 2,54 2,85 C
2 Karvawan perusahaan memberikan perhatian personal kepada konsumen 249 263 2,49 2,63 C
3 Karvawan perusahaan memahami kebutuhan konsumen 305 300 3,05 3,00 C
4 Karvawan sungguh-sungguh memperhatikan keinginan konsumen 326 308 3,26 3,08 C
S Perusahaan berusaha menetapkan waktu keberangkatan dan waktu sampai dengan tepat 392 368 3,92 3,68 B
Rata-rata 3,83 327
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