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IV. HASH_, PENELITIAN DAN PE.MBAHASAN 

A. Tinjauan lJmum Perusahaan 

1. Sejarah dan Perkembangan Perusahaan Kereta Api 

a. Jaman Pemerintahan Hindia Belanda 

Lahirnya pcrkeretaapian di Indonesia pertama kali pada masa 

penjajahan pemerintah kolonial Belanda, yaitu dengan dibangunnya jalan 

kereta api pada tahun I 763 yang menghubungkan kota Semarang dengan 

Yogyakarta. Pembangunan ini dilaksanakan oleh perusahaan kereta api 

swasta Nederland lndisclze ,\poorwegen Maatscapplf ( N IS). 

Pada tanggal 10 Agustus 1807 diresmikan pemakaian lintas kereta a pi 

yang menghubungkan Semarang (Stasiun Kamijen) dengan Temanggung 

sepanjang 44 kilometer pada tahun 1872 ja1ur kereta api ini selesai dibangun 

sampai Yogyakarta (Stasiun Lempuyangan). Lima dasav.msa sejarah dimulai 

pemasangan jalan kereta api yang pertama_ yaitu saat semakin pesatnya 

perkembangan usaha perkebunan yang menghasilkan komoditi ekspor yang 

sangat menguntungkan dijual dipasaran Eropa. Dibutuhkan alat angkut yang 

cepat, murah serta mampu mengangkut dalam jumlah besar. Juga latar 

belakang politik yaitu pemerintah Hindia Belanda sangat perlu alat angkut 

dan perhubungan untuk memperluas jalannya administrasi pemerintahan 
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penjajahan untuk mendukung kclangsungan hercokolnva Belanda di bumi 

Indonesia. 

Jaringan kereta api yang merupakan sarana vital pada pemerintahan 

Hindia Belanda. Pengusahanya diserahkan kepada Staats Spoorwegen (SS), 

yaitu suatu bentuk usaha milik negara (StaufhederiJI) yang bernaung dibawah 

Departemen Lalu Lintas dan Perairan ( Veler 1!11 Wuterstadt). 

Daerah operasinya meliputi : 

1 ) SS/OL Daerah Javv·a hagian Timur 

2) SS/WL Daerah Jawa bagian Barat 

3) Z/SS Daerah Sumatera Selatan 

4) W/SS Daerah Sumatera Barat 

5) Aceh Daerah Aceh 

b .Iaman Pendudukan Jepang 

Sejak datangnya kpang di humi Indonesia tahun 1942, perkeretaapian di 

Jawa dan Sumatera terpisah Hal ini disebabkan pulau Jawa dikuasai oleh 

Angkatan Darat (}?.ikugur) dan Sumatera dikuasai oleh Angkatan Laut (Kaigun). 

Pcrkcretaapian di .lawa kemudian seluruhnya disatukan dalam pengaturan dan 

pengoperasian yang meliputi 5 dasar, yaitu: 

1) Dacrah Jatim dengan nama Fahu !i!tsudo ,\'of..:voku 

2) Daerah Jateng dengan nama ( 'hohu Ji!tsudo Sokvoku 

3) Dacrah .lahar dcngan nama Se1hl! /L'/IZ!dr! .\"ohoku 
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Tiga daerah operasi tersebut mempunyai kota pusat yang bertempat 

tinuoal di Bandung denuan nama N.ikzn·u Sohoku (Jawatan Angkatan Laut). Satu 
bb , b - -

keuntungan dalam kebijaksanaan kepegawaian pada waktu itu adalah penerimaan 

secara massal dari tenaga berpendidikan menengah atas dan perguruan tinggi 

dalam akhir tahun 1942!1943 yang merupakan tulang punggung dalam kehidupan 

kereta api 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 api ··Jawa Tengah ... Pergerakan masyarakat 

kereta api Jawa Timur di Suraba:ya dimulai bulan September 1945 dengan 

klimaks pengambil alihan kekuasaan ekspolitasi timur pada tanggal I Oktober 

1945. 

Di Jakarta De\\·an Pimpinan Perjuangan dibentuk pada tanggal 3 

September 1945 dan tonggak lahimya tanggal 4 September 1945, seluruh unit-

unit kereta api di Jakarta dan daerah sekitamya telah diambil alih bangsa 

Indonesia dan untuk daerah Sumatera pengambil alihan kereta api terlaksana pada 

bulan Oktober 1945. Pada tanggal18 Oktober 1945 Dewan Pimpinan Kereta Api 

Republik Indonesia mengambi! kekuasaan atas perkeretaapian dari tangan Jepang 

yang didukung oleh angkatan muda dan ribuan pegawai yang berkumpu! 

dihalaman upacara Balai Besar Bandung Kemudian tanggal 28 September 1945 

ditetapkan sebagai hari resmi pengambtlalihan kereta api Indonesia menpdi han 
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kercta ap1 yang pcrtama dan dibcri nama Djawatan Kcrcta Api Rcpublik 

Indonesia (DKRI). 

d. Kereta Api Setelah Pcnycrahan Kedaulatan. 

Pada saat penyerahan kedaulatan atas wilayah Indonesia kepada negara 

Republik Indonesia Serikat (RIS) pada tanggal I Januari 1950 terjadi 

penggabungan DKRI dengan SS/WS (,\'tauts ,\jJOorwegen Spowedrijt) menjadi 

Djawatan Kereta Api Scrikat yang kemudian menjadi Djawatan Kereta Api 

(DKA). 

Pada tanggal 25 Mei 1963 DKA berubah menjadi PNKA (Perusahaan 

Negara Kereta A pi) 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 kc DKRL 

l'v1ulai tanggal 15 September berdasarkan peraturan pemerintah No. 61 

Tahun 1971 status PNKA diubah mcnjadi PJKA (Perusahaan Jawatan Kereta 

Api) yang masuk dalam lingkungan Departemen Perhubungan. Berdasarkan 

pertimbangan untuk lebih meningkatkan pelayanan jasa angkutan kereta api 

kepada masyarakat dan mendorong perkembangan usaha dalam menunjang 

pcmbangunan, maka dialihkan bcntuknya pada perusahaan umum kcreta api atau 

dikenal sebagai Perumka berdasarkan peraturan pemerintah No. 57 Th 1990 yang 

berlaku mulai tanggal l Januan l 990 
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Sifat usaha dari Perumka adalah menyediakan pelayanan bagi 

kemanfaatan umum dan sekaligus merupakan keuntungan bagi prinsip 

pcngelolaan pcngusaha yang efekiif dan efisien. Tetapi terhitung mulai 1 Juni 

1999, bentuk usahanya dialihkan dari Perumka menjadi PT. KAI (Kereta Api 

Indonesia) berdasarkan : 

1) Putusan Pemerintah No. 19 Thn 1998 tentang Pengalihan Perusahaan Umum 

kcrcta A pi (Pcrumka) mcnjadi Pcrusahaan pcrseroan (Pcrscro ). 

2) Kepres No. 39 1999 tentang Pengewalian Terhadap Perusahaan Perseroan 

(Persero) PT. Kereta /\.pi Indonesia dan Pengalihan Kedudukan Tugas 

Ke\venangan Menteri Keuangan Selaku Penanggungjawab Rapat Umum 

Pcmcgang Saham (RUPS) kcpada Mcntcri Pcndayagunaan BUMN. 

3) Akta Notaris Imam Fatimah, SN Nomor 02 tanggal 01 Juni 1999, tentang 

Perine ian PT Kereta A pi Indonesia~ Persero) 

Maksud dan tuj uan PT. KAI adalah mengusahakan usaha jasa angkutan 

barang atau orang sccara masal untuk mcnunjang Pcmbangunan Nasional. PT. 

KAI berkantor pusat di Bandung. Dalam menjalankan usahanya PT. KAI 

dipimpin dan dikelola oleh Direksi yang terdiri dari seorang Direktur Utama dan 

empat orang Direktur sesuai dengan bidang usahanya. Dalam pelaksanaan 

opcrasinya. PT. KAI mcnggunakan prinsip dcscntralisasi yaitu dcngan mcmbagi 

beberapa wilayah kerja sebagai berikut : 

I ) !:.ksploatasi Sumatcra lJtara di \1cdan 

2) Eksploatasi Sumatera Harat dt Padang 
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3) Eksploatasi Sumatera Selatan di Palembang 

4) Sembi Ian daerah operasi di Jawa yang meliputi : 

a) Daop I berkcdudukan di DKl Jakarta 

b) Daop II berkedudukan di Bandung 

c) Daop Ill berkedudukan di Cirebon 

d) Daop IV berkedudukan di Semarang 

e) Daop V bcrkedudukan di Purwokerto 

f) Daop VI berkedudukan di Y ogyakarta 

g) Daop VII berkedudukan di Madi un 

h) Daop VIII berkedudukan di Surabaya 

i) Daop IX berkedudukan di Jembcr 

Tugas daerah operasi PT. KAI adalah untuk mengendalikan dan 

mengamankan pelaksanaan kcgiatan jasa angkutan kercta api. 

2. Struktur Organisasi 

Wilayah kcrja PT. Kcrcta Api Indonesia Daop V Purwokerto dibagi 

rnenjadi dua daerah stasiun lingkungan ( DSL) yaitu : 

a. DSL Purwokcrto tcrdin dari 34 stasiun yaitu : 

1) Wilayah dari Randegan ~ Prupuk ~ Banjaran 

2) Wilayah dari Purwokerto- Wonosobo 

J) Wdayah dan Cilacap- Kcsugihan 

-+) \Vi Ia~ ah dan Langen Krova 
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b. DSL Kebumen tcrdiri dari 14 stasiun yaitu \vilayah Kemranjen sampai 

dengan wilayah Punvorejo dan Kutoa~jo_ 

Daerah operasi PT. Kereta Api Indonesia dipimpin oleh Kepala Daerah 

Operasi (KADAOP) yang melaksanakan tugasnya dibantu oleh Kepala Seksi 

(KASI) yang terdiri dari : 

a. Kepala Seksi Administrasi 

b. Kepala Seksi Jalan Rei dan Jembatan 

c. Kepala Seksi Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik 

d_ Kepala Seksi Sarana 

e. Kepala Seksi Operasi dan Pemasaran 

f Kepala Scksi Hyperkes dan Keselamatan Kerja 

g. Kepala Seksi T anah dan Bangunan 

h Kelompok Pengawas Tcknis (Wastek. Wassi) 

Kepala Daerah Operasi (KADA()P) mempunyai tugas dan fungsi sebagai 

berikut: 

a. Mengendalikan pelaksanaan kegiatan jasa angkutan kereta ap1 dan 

pcnggunaan kegiatan angkutan kercta api didacrahnya. 

b Pelaksanaan pembinaan dan pengendalian pelaksanaan tata administrasi, 

pcrsonalia, keuangan dan umum. 

c. Pclaksanaan pembinaan dan pengendalian pelaksanaan rehabilitasi _1embatan 

dan hangunan 
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d. Pelaksanaan pembinaan dan pengendalian pclaksanaan pembangunan dan 

rehabilitasi sinyal dan telekomunikasi. 

e. Pelaksanaan pembinaan dan pengendalian Sarana. 

f. Pelaksanaan pembinaan teknis pengawasan. 

g. Mengawasi dan mengendalikan unit pclaksanaan teknis. 

Tugas dari masing-masing seksi adalah sebagai berikut : 

a. Kepala Seksi Administrasi 

Mempunyai tugas melaksanakan administrasi dan personalia umum. Dalam 

menjalankan tugasnya dibantu oleh Kepala Sub Seksi yang terdiri dari: 

1) Kepala Sub Seksi 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 Rei dan Jembatan 

Bertugas mcngkoordinir, mengatur dan menyusun rencana program 

pemeliharaan kereta api, sepur simpang, bangunan jembatan dan rumah dinas 

mengevaluasi hasil pendayagunaannya. Dalam menjalankan tugasnya dibantu 

oleh Kepala Sub Seksi yang terdiri dari : 

1 ) Kepa!a Sub Scksi Program 

2) Kepala Sub Seksi Jalan rei 

.3 .1 Kcpala Suh Scksi .lcmhatan 
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c. Kepala Seksi Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik Aliran Atas. 

Bertugas menyusun rencana dan program pemeliharaan peralatan sinyal, 

telekomunikasi. Listrik serta melakukan evaluasi terhadap pemanfaatannya. 

Dalam pelaksanaan tugasnya dibantu oleh Kepala Sub Seksi yang terdiri dari: 

1) Kepala Sub Seksi Program 

2) Kepala Sub Seksi Sinyal 

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 yang terdiri dari : 

I) Kepala Sub Seksi Operasi Teknis dan Perjalanan Kereta Api 

2) Kepala Pusat Pengendal ian Operasi Kereta A pi 

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 operas1, 

kearsipan operasi dan pemanfaatan sarana operasi dan aliran Iistrik kereta 

serta mengendalikan perbaikan dan pengawasan. Dalam melaksanakan 

tugasnya dibantu oleh Kepala Sub Seksi yang 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, pengujian dan pengav .. asan di bidang 

hygiene perusahaan, kesehatan kerja dan keselamatan kerja. Dalam 

melaksanakan tugasnya dibantu okh Kepala Sub Seksi yang terdiri dari : 

I) Kepala Sub Seksi Hyperkes 

2) Kepala Sub Seksi Keselamatan Kerja 

g. Kepala Seksi Tanah dan Bangunan 

Bertugas mendayagunakan aset tanah dan bangunan perumahan karyawan 

secara optimal, maka dalam tugasya dibantu oleh tiga Kepala Sub Seksi yang 

terdiri dari : 

l) Kepala Sub Seksi Program 

2) Kepala Sub Seksi T anah 

3 1 Kepala Suh Scksi Bangunan 
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h Kelompok Pengawasan Teknis 

Bertugas mcngawasi, memeriksa dan memantau atau memonitor kegiatan 

teknis jalan dan bangunan, sinyal, telekomunikasi, traksi, jembatan serta 

operasi. Kelompok Pengawasan Teknis yang terdiri dari: 

1) Pengawas Teknis Jalan Rei, Jembatan dan Bangunan 

2) Pengawas Teknik Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik 

3) Pengawas Teknis Sarana 

4) Pengawas Teknis Operasi 

1. Kepala Unit Pelaksana Teknis 

Untuk gambar struk.iur organisasi dapat dilihat pada Gambar 3. 
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3. \Vila yah PT. KA I Daop V Pu rwokerto 

PT. KAI Daop V Purwokerto mempunyai wilayah yang cukup luas. PT. 

K.Al Daop V Purwoke11o berpusat di Purwokerto, batas-batas \vilayah sebagai 

berikut: 

a. Sebelah Timur batasnya adalah Wonosobo- Kutoarjo dan Purworejo 

b. Sebelah Barat batasnya adalah Langen 

c. Sebelah Selatan batasnya adalah sampai Cilacap 

d. Sebelah Utara batasnya adalah sampai Banjaran 

Untuk jelasnya \vilayah PT. KAI Daop V Purwokerto mempunyai kereta 

api yang berangkat dari Punvokerto antara lain: 

a. Kereta Api Logawa yaitu kereta api jurusan Punvokerto- Surabaya- Jember 

b. Kereta api Serayu yaitu kereta api jurusan Kroya- Jakarta 

c. Kcrcta api Sawungggalih yaitu kereta api jurusan Kutoarjo- Jakarta 

d. Kercta api Pun\ojaya yaitu kereta api jurusan Cilacap- Punvokerto- Gamhlf 

4. Peranan dan Tujuan PT. KAI 

PT. KAI yang bergerak dalam bidang angkutan mempunyai peranan yang 

sangat penting yaitu : 

a. Dalam masa perang kemerdekaan Republik Indonesia kereta api ikut berperan 

menyumbang Jasa angkutan berupa angkutan militer, perbekalan, peralatan 

perang dan obat-obatan. 
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b. Setelah Indonesia rnerdeka, PT. KAI ikut rnengJsl kemerdekaan, 

mensukseskan program pembangunan pemerintah terutama untuk transportasi 

dalam pembangunan nasional. 

c. Ikut serta melaksanakan pro!,trarn pernerataan penduduk, pertanian dan 

perkebunan (angkutan transmi.~,rrasi). 

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

dari satu kota kc kota yang lain. 

Tujuan dari PT. KAI adalah : 

a. Membantu pemerintah membuka lapangan pekerjaan dalam mengurangi 

pengangguran. 

b. Menyelenggarakan transportasi dan menunjang industri. 

c. Menambah semaraknya suasana persada Nusantara dalam bidang pari\visata. 

d. Menambah sarana angkutan darat yang telah ada dengan memulai jalan baja 

atau sepur 

e. Membantu pendapatan negara dari bidang angkutan. 

f Mengantarkan dan mcnjadikan pcnghubung antara dacrah satu dcngan dacrah 

lain. 
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B. Gambaran Umum Responden 

Jasa transportasi dengan kereta api dimanfaatkan oleh masyarakat dengan 

latar belakang kehidupan sosial yang berbeda. Oleh karena itu dalam penelitian 

ini dibahas mengenai karakter responden penelitian. Karakter responden 

berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada_tabel 2. 

Tabel 2. Karakter responden penelitian pada Kereta Api Eksekutif Purwojaya 
berdasarkan jenis kelamin 

No. 
1 
2 

Jumlah 

Jenis kelamin 
Laki-laki 
Perempuan 

70 --·--· . 

Jumlah 
61 
39 
100 

Persentase 
61 
39 
100 

60 -1----r----.., _______________ ;• 

50 -l-----1 

40 -l-----1 

30 --t----1 

I I ~ ~--~--~--~,--~----~---! 
Laki-laki Perempuan 

I ~~0-J-ern-.s-K_e_lam_m_· +~-------6-1-------4~--------39 ______ __ 

'---------------- ---------------·---

Gambar 4. Karakter responden berdasarkan jenis kelarnin 
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Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui jumlah laki-laki yang menjadi 

responden lebih banyak yaitu sebesar 61 persen, sedangkan perempuan hanya 39 

persen. Hal ini berarti jasa transportasi Kereta Api Eksekutif Purwojaya 

dimanfaatkan oleh masyarakat baik laki-laki maupun perempuan. Hal ini juga 

menunjukkan sarana tr~sportasi sangat diperlukan oleh lak.i-laki maupun 

perempuan yang memiliki mobilitas tinggi , sehingga mereka memanfaatkan jasa 

transportasi Kereta Api Purwojaya yang memberikan layanan eksekutif 

Karakter responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 3. 

Tabel 3. Karakter responden pcnelitian pada Kereta Api Eksekutif Purwojaya 
berdasarkan usia 

No. Usia Jumlah Persentase 
l < 25th 3 

..., 

.) 

2 25- <30th 26 26 
..., 

30- <35th 34 34 .) 

4 35- <40th 16 16 
5 40- <45 th 12 12 
6 > 45th 9 9 

Jumlah 100 lOO 

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui sebagian besar responden berusia 

antara 30 sampai dengan 35 tahun yaitu sebesar 34 persen. Kemudian diikuti 

oleh responden dengan usia antara 25 sampai dengan 30 tahun sebanyak 26 

persen. Responden yang paling sedikit adalah berusia kurang dari 25 tahun yaitu 

sebanyak 3 persen. Hal ini mcnunjukkan Kereta Api Ekskutifmerupakan pilihan 

sarana transportasi dari berbagai tingkatan usia. Sebagian besar penumpang 

adalah berusia muda yaitu kurang dari 35 tahun. Hal ini menunjukkan 

masyarakat yang JTiemiliki mobilitas tinggi dan memerlukan layanan yang cepat 
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adalah mereka yang berusia muda yang sang-at menghargai wak1:u, sehingga 

memilih Kereta Api Eksekutif Purwojaya sebagai alat transportasi menuju 

Jakarta, Cilacap atau Purwokerto. 

40 T--------------

35 J _______ _ 
I 

30 +'--------------------1 

25 ~;------------1 
20 ~~------------1 

I 
~- ~------1 ) I 

10 ~------1 
i 

5 +:------1 

i 
0+; --=-~--~-=~~~--~~----~~U-~--~~--~~~--~ 

:D Series l 3 26 3-l 16 

Usia 

Gambar 5. Karak.1er responden berdasarkan usia 

Karakter responden berdasarkan pendidikan terakhir yang ditempuh dapat 

dilihat pada tabel 4. 

Tabel 4. Karakter responden penelitian pada Kereta Api Eksekutif Purwojaya 
berdasarkan pendidikan 

No. Pendidikan Jumlah Persentase 
l SD 0 0 
2 SLTP 
3 SLTA 27 27 
4 Diploma 23 ?" _.) 

5 Sl 4 1 41 

6 S2 8 8 
Jumlah 100 100 

.. ~ .. 
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45 --- - -~ -·- ........... ·---- ..... -------~--·-···-···· ····-

40 
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; 

' 
35 

., l 
' 
I 

30 
··;: ! 

I 
~ ' ' 

25 ' I 
r---

20 i 
I 

! 
15 

I 

10 
I 

~ 

5 1---1 

0 r---1 
j 

j I I SD i SLTP SLTA Diploma 
i 

SI S2 

I 0 Pendidikan ' 0 ; I 27 I 23 ! 41 I 8 I 
' I 

Gambar 6. Karakter responden berdasarkan pendidikan 

Berdasarkan tabel 4 dapat diketahui sebagian besar responden adalah 

berpendidikan S 1 (sarjana) yaitu sebesar 41 persen. Kemudian diikuti oleh 

responden yang memiliki pendidikan terakhir SL TA sebesar 27 persen, 

pendidikan diploma 23 persen, S2 (master) sebesar 8 persen. Dari data 

pendidikan tersebut dapat diketahui tidak ada responden yang memiliki 

pendidikan terakhir SD. Hal ini menunjukkan Kereta Api Eksekutif Purwojaya 

digunakan sebagai alat transponasi oleh masyarakat dari tingkat pendidikan 

tcrtcntu yaitu sebagian besar bcrpendidikan tinggi. 
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Karaktcr respondcn bcrdasarkan profcsi yang dijalani selama 1m dapat 

dilihat pada tabel 5. 

Tabel 5. Karakter responden penelitian pada Kereta Api EksekutifPurwojaya 
berdasarkan profesi 

I 
I 

No. Profesi 
1 Wiraswasta 
2 TNVPOLRI 
.., 

PNS .) 

4 Pegawai Swasta 
5 Pegawai BUMN 
6 Pelajar/Mahasiswa 

Jumlah 

35 -

3o I 
I 

25 +----.-----

20 ~ 
I 

15 +-
,:L 
) I 

n o I 

Jurnlah Persentase 
26 26 
3 " .) 

4 4 
39 39 
7 7 

21 21 
100 100 

.----

-

.....-----

n 

j 
i 
I 
i 
i 
I 
I 

r-H 
I 

H 
! 
I 

-1 
I 
! 

H 
I 
I 

I 

I Wiraswasta I 1NIIPOLRI j I Pegawai Swasta 
Pelajar!Mahasis 

I 

PNS Pegawai BUMN 
I 

I 

wa 

loP rofcsi : 
---------'---------~--

26 I 3 i 4 I 39 7 21 I 
I I 

l __ 

Gambar 7. Karakter responden berdasarkan profesi 
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Berdasarkan tabel 5 dapat diketahui sebagian besar responden adalah 

berprofesi sebagai pegawai di perusahaan swasta yaitu sebesar 39 persen. 

Kemudian diikuti oleh responden yang berprofesi sebagai wiraswasta sebesar 26 

persen, sebagai pelajar/mahasiswa sebesar 21 persen, pegawai perusahaan 

BUMN sebesar 7 persen, sebagai PNS sebesar 4 persen dan TNIIPOLRI sebesar 

3 persen. Dari diskripsi profesi responden tersebut dapat diketahui masyarakat 

yang memanfaatkan jasa transportasi dengan Kereta Api Eksekutif Purwojaya 

adalah pegawai swasta, hal ini dimungkinkan karena pegav.rai swasta 

membutuhkan dukungan trasportasi yang cepat untuk mendukung mobilitas kerja 

yang tinggi. 

· Karakter responden berdasarkan pendapatan dalam satu bulan · yang 

diperoleh selama ini dapat dilihat pada tabel 6. 

Tabel 6. Karakter responden penelitian pada Kereta Api EksekutifPunvojaya 
berdasarkan pendapatan dalam satu bulan 

No. Pendapatan Jumlah Persentase 
1 < 500.000 14 14 
2 500.000- < 1.000.000 1 1 I 1 
..., 

1.000.000- < 1.500.000 18 18 .) 

4 1.500.000- < 2.000.000 33 
...,..., 
.).) 

5 2.000.000 - <2.500.000 13 13 
6 > 2.500.000 11 1l 

Jumlah 100 100 
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Berdasarkan tabel 6 dapat dikctahui scbagian besar responden 

berpendapatan antara Rp 1.500.000,00 sampai dengan Rp 2.000.000,00 yaitu 

sebesar 3 3 persen. Kemudian diikuti oleh yang berpendapatan antara 

Rpl.OOO.OOO,OO sampai dengan Rpl.500.000,00 sebesar 18 persen. Terdapat 14 

persen responden yang berpendapatan kurang dari Rp500.000,00 hal ini 

dimungkinkan karena terdapat penumpang yang masih sebagai 

pelajar/mahasiswa sehingga pendapatan yang diperoleh adalah merupakan 

transfer pendapatan dari orang tua, sehingga jumlahnya masih kurang dari 

Rp500.000,00. 

- l 

30 J 1 

- I 
i 
1 

l 
2) ! l ! 

I i 
20 ~ 

l 
j 

' 

15 j 
,-- i 

1 

' 

!OJ-
,.-

l -
J 

.----- - c-l 

I 
1 
' ! 

5,- j 
~ 

l 
i 

0 1 

< 500.000 
500.000 - l l.~.ooo -< I 1.500.000 - < I 2.000.000 -

> 2.500.000 
< 1.000.000 i 1 ) 00.000 • 2.000.000 <2.500.000 

Cl Pendapatan , 14 II I 18 ; 
I 

33 
I 

13 II 

Gambar 8. Karakter responden berdasarkan pendapatan 
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Karakter responden berdasarkan rata-rata frekuensi pemakaian jasa 

Kereta Api Purwojaya dalam satu bulan yang diperoleh selama ini dapat dilihat 

pada tabel 7. 

Tabel 7. Karakter responden penelitian pada Kereta Api Eksekutif Purwojaya 
berdasarkan rata-rata frekuensi pemakaian jasa Kereta Api dalam satu 
bulan 

No. Frekuensi Jumlah Persentase 
1 < 1 kali 16 16 
2 1 kali 41 41 
..... 2 kali 29 29 .) 

4 > 2 kali 14 14 
Jumlah 100 100 

45 .! ·--- .... -~~- .... ~.-.---~ ·~1 

i 1 
40 j 

I 
I j 

35 i 1 
I 

i 
I l 

30 i 
I 

)- ~ ' i 
_ ) I 

! I 

20 i l 
I 

!51- l 
' l 

1 0 ~- i 
1------1 

sJ- I ______.. 

I ! 
l 

o r <I kali 
I 

I kali 2kali I >2 kali I 
L 1 

,O Frekuensi I 16 41 I 29 14 ! ; 

Gambar 9. Karakter responden berdasarkan frekuensi pemakain kereta 
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Bcrdasarkan tabcl 7 dapat diketahui sebagian besar responden 

memanfaatkan jasa transportasi dengan Kereta A pi Eksekutif Purwojaya rata-rata 

sebanyak satu kali setiap bulan yaitu sebesar 41 persen. Kemudian diikuti oleh 

responden yang rata-rata frekuensinya adalah 2 kali dalam satu bulan sebesar 29 

perscn, kurang dari 1 kali dalam 1 bulan sebesar 16 persen, dan terdapat yang 

lebih dari 2 kali dalam 1 bulan sebesar 14 persen. Hal ini menunjukkan jasa 

transportasi Cilacap-Purwokcrto-Jakarta dengan Kereta Api Eksekutif Purwojaya 

merupakan salah satu alat transportasi yang favorit bagi masyarakat Cilacap, 

Purwokerto dan sekitarnya, sehingga banyak responden yang memanfaatkannya 

lebih dari 1 kali dalam setiap bulannya. 

C. Analisis Data 

1. lfji validitas dan reliabilitas 

Uji validitas dilakukan untuk menguJi kevalidan atau kesahihan 

pertanyaan yang dijadikan kuisioner. Analisis validitas dilakukan dcngan 

menggunakan korelasi product moment. Analisis reliabilitas dilakukan 

dengan menggunakan koefisien reliabilitas alpha cronhach. Untuk 

melakukan pengujian tersebut dilakukan dengan bantuan sofiware ,\P.":Sf(Jr 

window.,. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas variabel longihle dapat 

dilihat pada tabel 8 
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Tabcl 8. Uji validitas dan reliabilitas variabel tangible (X 1) 

Pcrtanvaan R hitung R tabel Ket 

Kinerja llarapan 

0,8004 0,5221 0,195 Valid 

2 0,6086 0,6370 0,195 Valid 

0,5697 0,5505 0,195 Valid 

4 

Nilai koefisien reliabilitas 
alpha 

. 92~~~4_~-- 9.-J.~~~~- ---c.9_;! ~~- -·~~---~~1_!1_ 
0,5613 0,4156 Reliabel 

Dari tabel 8 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada 

variabel tangible untuk penilaian kiner:.ia dan harapan konsumen pada Jasa 

Angkutan Kereta Api Eksekutif Purwojaya (Ci1acap - Jakarta - Cilacap). 

Nilai koefisien setiap pertanyaan lebih besar dari r tabel 0, 195. Dengan 

demikian dapat dikatakan semua pertanyaan dalam variabel tangible adalah 

valid. I-lasil pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai reliabilitas untuk 

kinerja sebesar CU613 dan barapan sebesar 0,4156. Jadi nilai koefisien 

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

tang1hfe reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis Jebih lanjut 

Hasil pengujian validitas dan reliabilitas variabel reliahility dapat 

dilihat pada tabei 9 
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Tabel 9. Uji validitas dan reliabilitas variabel reliahility (X2) 

. 

Pertanyaan R hitung R tabel Ket 
Kinerja 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 

]\i ilai koefisien 0.4352 0,6235 Reliabel 
reliabilitas 

Dari tabel 9 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada 

variabel reliahilit_v 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 reliability 

adalah valid. Hasil pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai reliabilitas 

untuk kinerja sebesar 0,4~51 dan harapan sebesar 0,6235. Jadi nilai koefisien 

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

relwh:ht_;· reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut. 

Hasil pengujian validitas dan reliabilitas variabel responsiveness 

dapat dilihat pada tabel 10 

Tabel 10. Uji validitas dan reliabilitas variabel respom;iveness (X3) 

Pertanvaan 

-

Nilai kocfisien rcliabilitas 

~.. ______ --~-l~i!~t~g_ ------·- R tabel 
Kineria Harapan 
0,5535 0,6439 0,195 
0.84.3 i 0.60.39 OJ 95 
0.3833 0,7473 OJ95 
0.8218 0.6027 0.195 
--. - -- -------------~---------

Ket 

Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

0.6007 0.5434 Rcliabel 
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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 EksekutifPurwojaya (Cilacap- Jakarta- Cilacap). 

Nilai koefisien setiap pertanyaan lebih besar dari r tabel 0,195. Dengan 

demikian dapat dikatakan senwa 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 

re.,ponsiveness reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut. 

Hasil pengujian validitas dan reliabilitas variabel assurance dapat 

dilihat pada tabel 11. 

Tabel 11. Uii validitas dan reliabilitas variabel assurance (X4) . . 

Pertamaan 

Nilai koefisien 
reliabi li tas 

R hitung: 
Kinerja Harapan 
0.6004 0,7943 
0,6373 0,7577 
0,5660 0,5873 
0,7390 0,7726 
0,4993 0,7115 

R tabel 

0,195 
0,195 
0,195 
0,195 

Ket 

Valid 
Vaiid 
Valid 
Valid 

Reliabel 

Dari tabel 11 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada 

variabel assurance untuk peni1aian kinerja dan harapan konsumen pada Jasa 

Angkutan Kerda Api Eksckutif Purwojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap). 

Nilai koefis1cn setiap pertanyaan lebih besar dari r tabel 0, 195. Dengan 

dcmikian dapat dikatakan semua pertanyaan dalam variabel us.,urunci! 
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adalah valid. Hasil pengujian reliabilitas juga menunjukkan nilai reliabilitas 

untuk kinerja scbesar 0,4993 dan harapan sebesar 0,71 15. Jadi nilai koefisicn 

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

assurance reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut. 

Hasi1 pengujian validitas dan reliabilitas variabel emphaty dapat 

dilihat pada tabcl 12. 

Tabel 12. Uji validitas dan reliabilitas variabel emphary (X5) 

---·--

Pertanvaan R hitung R tabel Ket 
Kinerja Harapan 
0,6620 0,8190 OJ95 Valid 

I 0,4695 0,8189 0,195 Valid 
.... 0,5750 0,8125 0,195 Valid _) 

4 0,6459 0,7101 0,195 Valid 
5 0,3153 0,5423 0,195 Valid 

~ ---------~----------··· 

Ntlai koetisien 0,4109 0.8014 Reliabel 
reliabilitas 

Dari tabel 12 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada 

,·ariabci cmphaty untuk pcnilaian kmcrja dan harapan konsumen pada Jasa 

Angkutan Kereta Api EksekutifPunvojaya (Cilacap- Jakarta- Cilacap). Nilai 

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

dapat dikatakan semua pertanyaan dalam variabel emphaty adalah valid. Hasil 

pcngujian rcliabilitas juga menunjukkan niiai reliabilitas untuk kinet~ia sebesar 

0,4 l 09 dan harapan sebesar 0,8014. Jadi nilai koefisien reliabilitas tersebut 

kbih besar dari 0.195. sehingga dapat dikatakan variabel empiwty reliabel dan 

dapat d1teruskan untuk d~analisis lebih lan_1ut. 
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Hasil pengujian validitas dan reliabilitas variabel kepuasan konswnen 

dapat dilihat pada tabel 13 

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

Pertanvaan R hitun!! R tabel Ket 

0,5706 0,195 Valid 

2 0,5586 0,195 Valid 

3 0,4495 0,195 Valid 

4 0,5724 0,195 Valid 

5 0,6217 0,195 Valid 

6 0,6163 0,195 Valid 

7 0,6399 0,195 Valid 

Nilai koefisien 0,6049 Reliabel 
reliabilitas 

----- -~--- --- -~-------

Dari tabel 13 dapat diketahui nilai validitas dari pertanyaan pada 

kepuasan 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 kepuasan konsumen adalah valid. Hasil pengujian reliabilitas sebesar 

0,6049 lebih besar dari 0, 195, sehingga dapat dikatakan variabel kepuasan 

konsumen reliabel dan dapat diteruskan untuk dianalisis lebih lanjut. 
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2. Analisis Jalu r (Patlt Ana(rsis) 

Setelah data tcruji validitas dan reliabilitas kemudian dilakukan 

transformasi data ordinal menjadi data interval dcngan metodc succesit'e 

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

dilakukan perhitungan anal isis jalur (lampiran 1 2). Basil perhitungan 

anal isis jalur tersebut dapat dilihat pada tabel 14. 

Tabel 14. Hasil pcnghitungan analisis jalur 

- ----------~ 

No Variabel Koefisien Pengaruh t hitung t tabel 

___ ---~--~-----------··- ··--------~~-J~ll!! ______ ~~-pwporsion~L----~~~~-~~-----
I'angih/e 0,2629 0,1545 3,7777 1,9850 

' Reliab!lit_v 0,3579 0,2371 5,4971 1,9850 

3 J?e.\'{Jonsivene.,·s 0,1526 0,0626 2,3936 1,9850 

4 Assurance 

5 1:-mplwty 

Koetisien determinasi 

F hitung 

F tabel 
-----~-~-~- --~-

0,2302 

0,2366 

0,7074 

~ 45,4587 

0,1438 

0,1094 

3,1371 

4,0328 

] ,9850 

1,9850 

2~3113 
-----'- ---~-- --~~--------------~~-~ 

Dari tabel 14 dapat diketahui nilai kocfisicn jalur dari sctiap 

variabei independen terhadap variabei dependen. Dari ni1ai koefisien jalur 

tersebut kemudian dapat dibentuk diagram jalur pada gambar 8 sebagai 

berikut: 
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0,2629 
PYE = 0.5409 

= 0,3579 

Responsi1·eness 
(X,) 

Kepuasan konsumen 

Assurance 
(X~) 

Fmpha~r 
(X,) 

0.4006 

= 0,2366 

Gambar l 0 Diagram jalur 

(Y) 

Dari analisis jalur tersebut dapat diketahui pengaruh Jangsung dan pengaruh tak 

langsung dari setiap variabel. Adapun nilai pengaruh langsung dan tak langsung 

dapat diketahui dari ketcrangan di bawah ini: 

a. Pengaruh fungible (X!) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

1 ) Pengaruh langsung 

y ...... !------

~ 0,2629 X 0,2629 

0,0904 
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Artinya: pcngaruh variabcl tangible (X 1) terhadap kepuasan konsumcn 

CY) secara langsung adalah sebesar 9,04 persen. 

2) Pengaruh tidak langsung melalui reliability ( Xc) 

y ....... 1---- XInX2 __ ___,..,.~ Y : PYX].rX1X2,PYX2 

= 0,2629 X 0,3849 X 0,3579 

= 0,0362 

Artinya : pengaruh variabel tangible (XI) terhadap kepuasan konsumen 

( Y) secara tidak langsung melalui variabel reliability (X2) adalah 

sebesar 3,62 persen. 

3) Pengaruh tidak langsung melalui responsiveness (X3) 

y ....... 1----

=--- 0,2629 X 0,0687 X 0,1526 

= 0,0028 

Artinya: pengaruh variabel tangible (XI) terhadap kepuasan konsumen 

( Y) secara tidak Jangsung melalui variabel responsiveness (X;) adalah 

scbesar 0,28 persen. 

4) Pengaruh tidak langsung melalui assurance (.X.) 

y ...... 1----

~ 0,2629 X 0,5248 X 0,1302 

=0,0318 
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Artinya: pcngaruh variabcl tangible (X1) terhadap kcpuasan konsumcn 

(Y) secara tidak langsung melalui variabel assurance (X4) adalah 

sebesar 3,18 persen. 

5) Pengaruh tidak langsung melalui emplzaty (Xs) 

y ...... f---- X1QX5 __ __,.,. \' : PYX1.rX1X5,PYXs 

= 0,2629 X 0,2350 X 0,2366 

- 0,0146 

Artinya: pengaruh variabel tangible (Xd terhadap k.epuasan konsumen 

(Y) secara tidak. langsung melalui variabel emphaty (X5) adalah sebesar 

I ,46 persen. 

6) Pengaruh secara langsung dan tidak. langsung 

Secara ekonomis dapat diartikan bahwa tangihle secara langsung 

menentuk.an perubahan kepuasan k.onsumen sebesar 9,04 persen, 

melalui relwhiltty sebesar 3,62 persen, melalui respunsh·eness 0,28 

persen, melalui msurance sebesar 3,i 8 persen dan meialui emphuty 

sebesar 1,46 persen. Dengan demik.ian, secara total twzgtble dapat 

menjelaskan perubahan kepuasan k.onsumen sebesar i 5,45 persen. 

b. Pengaruh ref iabilt iy ( X2) terhadap kepuasan konsumen ( Y) 

1 ) Pengaruh langsung 

Y • X2 --•• \' PYX2.PYX2 

~ CU579 X 0.357\.f 

0.12~ I 
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Artinya pcngaruh variabcl reliability (X:) tcrhadap kcpuasan 

konsumen ( Y) secara langsung sebesar 12,81 persen. 

2) Pengaruh tidak langsung melalui tangible (XI) 

y ....... ~-- X20X1 __ __...,. Y : PYX2 .rX2X1,PYXt 

= 0,3579 X 0,3849 X 0,2629 

= 0,0362 

Artinya pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel tangible (Xt) 

adalah sebesar 3,62 persen. 

3) Pengaruh tidak langsung melalui responsiveness (X3) 

y ...... 1---- X20X, -----.... Y : PYX:.rX:X;,PYX3 

~ 0,3579 X 0,3154 X 0, 1526 

= 0.\)172 

Artinya pengaruh variabel reliability ( x2) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel responsiveness 

(X3 ) adalah sebesar 1,72 persen. 

4) Pengaruh tidak langsung melalui assurance (XJ) 

y ....... ~--

_,. 0,3579 X OA065 X 0_2302 

~ 0,0335 
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Artinya : pengaruh variabcl re/iahility (X2) tcrhadap kcpuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel assurance (X4) 

adalah sebesar 3,35 persen. 

5) Pengaruh tidak langsung melalui emphaty (X5) 

y ....... .__ __ X20Xs ----.• Y : PYX2.rX2Xs,PYX-; 

= 0,3579 X 0,2610 X 0,2366 

-=- 0,0221 

Artinya : pengaruh variabel re/iahility (X2) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel emplwty (Xs) 

adalah sebesar 2,21 persen. 

6) Pengaruh secara langsung dan tidak langsung 

Secara ekonomis dapat diartikan bahwa relwbilit_v secara langsung 

menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 12,81 persen, 

melalui twzgihle 3,62 persen. melalui respmzsiverwss I ,72 persen, 

melalui a,.,urm1u: 3,35 persen dan melalui emphaty sebesar 2,21 persen. 

Dengan demikian, secara total rdiubilit_v dapat menjelaskan perubahan 

kepuasan konsumen sebesar 23,71 persen. 

c. Pengaruh re.v)(msiveness (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

1 ) Pengaruh langsung 

Y 011111 X, --•~~> '{ PYX1.P"\TX, 

-- 0.1526 :>; 0.1526 
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Artinya pcngaruh variabcl responsil•eness (X,) tcrhadap kcpuasan 

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

2) Pengaruh tidak langsung melalui tangible (X1) 

y ..... t----- X,QX~-----.~ Y : PYX3 .rX3Xt,PYXt 

= 0,1526 X 0,0687 X 0,2629 

= 0,0028 

Artinya : pengaruh variabel re.,pnn.<..iveness (X3) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel fungible (Xt) 

adalah sebesar 0,28 persen. 

3) Pengaruh tidak langsung melalui reliability (X2) 

y ....... !----- x~nx, --•• Y : PYX, rX2X 3,PYX2 

c- 0,1526 X 0) 154 X 0,3579 

~ 0,01 T2 

Artinya pengaruh variabel re.,J)(msivene.\s (X 3) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel reliahillfy (X:) 

adalah sebesar I, 72 persen_ 

4) Pengaruh tidak langsung melalui ussurunce (X4 ) 

y ..... t----- x,nx4 __ ___....,. Y : PYX3.rx,x4,PYX4 

~ 0,1526 X 0,4006 X 0,2301 

= (),014 J 
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Artinya : pengaruh variabel re.,ponsiveness (X3) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel assurance (X.) 

adalah sebesar I, 41 persen. 

5) Pengaruh tidak langsung melalui emphaty (X5) 

y .... ~----- X3QX5 -----.• Y : PYX,.rX:;Xs,PYXs 

= 0,1526 X 0,1456 X 0,2366 

= 0,0053 

Artinya : pengaruh varia bel re.,ponsiveness (X:;) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel emphaty (X5) 

adalah sebesar 0,53 persen. 

6) Pengaruh secara langsung dan tidak langsung 

Secara ekonomis dapat diartikan bahwa responsireness secara langsung 

menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 2,33 persen, 

melalui tungihle sebesar 0,28 persen, melalui relwhdHy I, 72 persen, 

melalui usszmmce sebesar l ,41 persen dan melalui emphat_v sebesar 0,53 

persen. Dengan demikian, secara total responsiveness dapat menjelaskan 

perubahan kepuasan konsumen sebesar 6,26 persen. 

d. Pengaruh assurance (X-1) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

I) Pengaruh langsung 

y .... ~-----

= 0.2302 X 0.2302 

~ ()_(J530 
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Artinya : pengaruh variabcl assurance (X4 ) tcrhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara langsung sebesar 5,30 persen. 

2) Pengaruh tidak langsung melalui fungible (X 1) 

y 441!11----- X-1f2X, __ ___..., Y : PYX-1.rX4Xt,PYX, 

= 0,2302 X 0,5248 X 0,2629 

= 0,0318 

Artinya : pengaruh variabel assurance (Xd terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel tangible (Xt) 

langsung sebesar 3, J 8 persen. 

3) Pengaruh tidak langsung melalui reliability (X2) 

y 4~1----- XcDX~ __ __..., Y : PYX4rX2X4,PYX2 

= 0,2302 X 0,4065 X 0,3579 

= 0,0335 

Artinya pcngaruh varia bel assurance (X4 ) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel reliability (X2) 

langsung sebesar 3,35 persen. 

4) Pengaruh tidak langsung melalui responsiveness (X3) 

y ....... f---- X,!2X4 __ _,.., .. Y : PYX4.rX3X4,PYX3 

""'0)302 X 0,4006 X 0,1526 

-= 0,0141 
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Artinya : pengaruh variabcl assurance (X4) tcrhadap kcpuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel re.'>pmzsiveness 

(X 3) langsung scbesar 1 ,41 persen. 

5) Pengaruh tidak langsung melalui emphaty (Xs) 

y ....... 1----- X~QXs ---t-• Y : PYX4.r:X.Xs,PYXs 

= 0,2302 X 0,2099 X 0,2366 

= 0,0114 

Artinya : pengaruh variabel assurance (X4 ) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak Jangsung melalui variabel emphaty (X,) 

langsung sebesar I, 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 tangihle sebesar 3,18 persen, melalui reliabilit_v 3,35 persen, 

melal ui n'.,pomiveness sebesar 1,41 persen dan melalui emplwty sebesar 

1,14 persen. Dengan demikian, secara total assurance dapat 

menjelaskan perubahan kepuasan konsumen sebesar 14,38 persen. 

e. Pengaruh emphaty (X5) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

1 ) Pengaruh langsung 

Xs __ ___..,..., Y : PYXs.PYXs 

= 0,2366 X 0,2366 

0,0560 
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Artinya : pengaruh \·ariabel i!mphaty (Xs) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara langsung sebear 5,60 persen. 

2) Pcngaruh tidak langsung melalui tangible (X 1) 

y <1111~1---- XsOX1 -----1 ... ~ Y : PYXs .rXsXt,PYX, 

= 0,2366 X 0,2350 X 0,2629 

= 0,0146 

Artinya : pengaruh \ ariabel empha(v (X5) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) secara tidak langsung melalui variabel tangible (X 1) 

Jangsung sebesar I ,46 persen. 

3) Pengaruh tidak langsung melalui rl.!lwbility (X2 ) 

y <1111111111---- X:OX, --•... Y : PYXs.rX2Xs,PYX2 

~ 0,2366 X 0,2641 X 0,3579 

~ 0,0221 

Artinya pengaruh 'ariabel emphaty ( X5 ) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel reliahiluy (X:) 

langsung sebcsar 2,21 pcrsen 

4) Pengaruh tidak langsung melalui re,ponsiveness (X3 ) 

y ... ~~------ X,OXs ----..... Y : PYXs.rX3Xs,PYX, 

= 0
7
2366 X 0,1456 X 0, 1526 

= 0,0053 
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Artinya : pengaruh variabel emphaty (Xs) terhadap kepuasan 

konsumen { Y) secara tidak langsung melalui variabel responsiveness 

(X3) langsung sebesar 0,53 pcrsen. 

5) Pengaruh tidak langsung melalui assurance (X4 ) 

y ....... 1----- X-"DXs __ ___....,. Y : PYXs.rX4Xs,P~ 

Artinya : pengaruh variabel 

= 0,2366 X 0,2099 X 0,2302 

-0,0114 

emplwty (X5 ) terhadap kepuasan 

konsumen ( Y) secara tidak langsung melalui variabel assurance (~) 

langsung sebesar I, 1-l persen. 

6) Pengaruh secara langsung dan tidak langsung 

Secara ekonomis dapat diartikan balm·'a emphuty secara langsung 

menentukan perubahan kepuasan konsumen sebesar 5,60 persen. 

melalui tungihlt.: sebesar I ,46 persen, melalui re/iahility 2,21 persen, 

melalui re,pmz,IW!k''' sebesar 0,53 persen dan melalui wsurwzcc 

sebesar I, 14 persen. Dengan demikian, secara total emplwty dapat 

menjelaskan perubahan kepuasan konsumen sebesar 10,94 persen. 

Total pengaruh secara proporsional merupakan nilai koefisien detenninasi 

(R 2
) yaitu 0,1545 ~ 0,2371 . .,_ 0,0626 + 0,1438 + 0,1094 = 0,7074. Nilai koefisien 

determinasi sebesar 0.7074 artinya 70,74 persen perubahan kepuasan konsumen 

dapat dijelaskan oleh \ ariasi dari variabel tungihle, relwhil!ty, responsivenes,, 

us.,urance dan cmtJhul\'. S1sa pengaruh selain dari koefisien determinasi sebesar 
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0,2926 persen, artinya 29,26 persen dijelaskan olch variabel lain yang tidak 

diteliti, misalnya misalnya competence, uccess, cour/e.'>}', communication, 

crcdibilil}', sccuritv dan understanding. - -

3. Pengujian hipotesis 

a. Pengujian secara keseluruhan 

Untuk menguji koefisien jalur secara keseluruhan digunakan uji F. 

Penguj ian koefisien jal ur ini menggambarkan pengaruh secara bersama-sama 

an tara variabel tangihle, (X 1) reliahditv (X 2 ), re.vwnsiveness (X3 ), assurance 

(X,i) dan emplwty (X 5) terhadap kepuasan konsumen (Y). Dari penghitungan 

uji F diperoleh F hitung sebesar 45,4587. Dengan menggunakan tingkat 

keyakinan 95% (a=0,05) dan derajat kebebasan ( n-k-1) diperoleh F tabel 

sebesar 2,3113. Jadi F hi tung ( 45,4587) > F tabel (2,3113) sehingga Ho 

ditolak. Penolakan Ho ini berarti terdapat pengaruh yang berarti dari 

variabel tungihle, reliah!lay, re.\fW/1.\I~·eness, assurance dan emphaty 

terhadap kepuasan konsumen pada Jasa Angkutan Kereta Api Eksekutif 

Punvojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap), sehingga hipotesis pertama dapat 

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

Daerah 
Penerimaan H,, 

Gambar II. Kurva normal uji F 

F hilUll!).= 45,4587 

b. Pengujian koefisien jalur secara parsial dengan uji t 

Dengan menggunakan tingkat keyakinan 950,!J (a -"- 0,05) dan derajat 

kebebasan ( n k · I) diperoleh t tabel sebesar 1,9850, sedangkan hasil 

pcrhitungan yang dilakukan mcnghasilkan t hi tung variabel tmlgiblc (tYX 1) 

scbcsar 3,7777. Jadi nilai t hitung kbih bcsar dari nilai t tabcl (3,7777 > 

1,9850), sehingga sccara parsial variabcl tangihlc (XJ) mempunyai pcngaruh 

yang berarti terhadap kepuasan konsumen ( Y). 

Nilai t hitung variabcl reliability (tYX2) sebesar 5,4971. Jadi nilai t 

hi tung lcbih besar dari nilai t tabcl ( 5,4971 > 1 ,9850), sehingga sccara parsial 

variabcl rdwht/tty (X:) mcmpunyai pcngaruh yang bcrarti tcrhadap kcpuasan 

konsumcn (Y,i Nilai t hitung variabcl resrwwf\·eness (tYX:;) scbcsar 2,3936. 

Jadi nilai t hitung lcbih bcsar dari nilai t tabcl (2J936-> 1_9850), ~ehingga 
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secara parsial variabel responsiveness (X;) mempunyai pcngaruh yang bcrarti 

terhadap kepuasan konsurnen (Y). Nilai t hitung variabel assurance (tYXt) 

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). Nilai t hi tung variabel emphaty 

(tYX5) sebesar 4,0328. Jadi nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel (4,0328 

> 1 ,9850), sehingga secara parsial variabel emplwry (X5) mempunyai 

pengaruh yang berarti terhadap kepuasan konsumen ( Y). 

Daerah 
penerimaan Ho 

0 

tX1 ,. 3, 7777 

tX2 = 5.4971 
tX, = 2,3936 
tX_, = 3,1371 
tX 5 7" 4,0328 

Daerah 
pe Ho 

t!:tf-~! = 1,9850 

Gambar 12. Kur\a normal uji t 

Berdasarkan anal isis jalur diperoleh koefisien jalur yang paling besar 

adalah pada variabcl reliahility, yaitu 0,3579. Nilai koefisien jalur variabel 

lainnya untuk variabel tangible sebesar 0,2629, responsiveness sebesar 

0,1526, assurance sebcsar 0,2302 dan emphaty sebesar 0,2366. Hal ini 

berarti variabcl reliahi/it_v merupakan variabel yang memberikan pengaruh 

paling bcsar. Dengan dcmikian hipotcsis kedua yang menyatakan variabel 
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kualitas pelayanan reliahilit_v merupakan variabel yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima. 

Hal ini berarti perbaikan atribut pelayanan yang berada pada variabel 

reliability lebih menentukan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, 

terutama pada atribut yang memiliki nilai harapan tertinggi, yaitu atribut 

perusahaan berusaha menepati \vaktu, perusahaan bersikap simpatik dan 

mencarikan solusi bagi konsumen yang memiliki masa1ah. Dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan pada atribut tersebut maka kepuasan 

konsumcn akan lebih meningkat. 

4. Importance Performance Analysis 

Hasil perhitungan lmportwzce l'erjimrwnce A.1u.liysis dapat dilihat pada 

tabel 15. Pada tabel 15 dapat diketahui airibui pelayanan berdasarkan penilaian 

kinerjanya. Urutan atribut tertinggi adalah karyawan perusahaan dapat dipercaya 

dan mempunyai kejujuran, perusahaan dapat diandalkanldipercaya, dan 

karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampi1an 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 yang jujur sehingga dapat dipercaya, disamping itu Kereta Api 

Eksekutif Purwojaya juga dapat diandalkan dalam perjalanan khususnya Cilacap 

-Jakarta- Cilacap. Selain itu konsumen memiliki persepsi balm'a penampilan 

karyav,an selah! tc:Ijaga dengan rapi. 
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Tabel 15. Hasil penilaian terhadap kinerja Kereta Api Eksekutif Purwojaya 
Cilacap-Jakarta -Cilacap 

No Atribut pelayanan 

1 Perusahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus 

2 Fasi1itas ruang tunggu nyaman 

3 Karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi 

4 Fasi1itas antrian yang ada nyaman untuk digunakan 

5 Perusahaan berusaha menepati waktu 

6 Perusahaan bersikap simpatik dan mencari so1usi bagi konsumen 
yang memiliki masalah 

7 Pcrusahaan dapat dianda1kan/dipercaya 

8 Perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan yang dijanjikan 

9 Pemsahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat 

I 0 Pemsahaan memberi infonnasi yang akurat kepada pelanggan 

II Konsumen dilayani dengan cepat oleh karyawan perusahaan 

12 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan 

13 Konsumen di1ayani dengan baik oleh karyawan perusahaan 

14 Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyai kejujuran 

15 Konsumen merasa ronan dalam melakukan transaksi dengan 
karyawan perusahaa.1 

16 Karyawan perusahaan bersikap sopan 

17 Karyawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinya 
sehingga dapat me1aksanakan tugasnya dengan baik 

18 Perusahaan memberikan perhatian individual kepada konswnen 

19 Karyawan perusahaan memberikru1 perhatian personal kepada 
konsumen 

Rata-rata 

3,51 

3,36 

3,85 

3,55 

3,25 

2,43 

3,85 

3,26 

3,05 

3,48 

2_51 

3,58 

2,68 

3,85 

3.19 

3.97 

3.28 

2.85 

2.63 

20 Karyawan perusahaan memahami kebutuhan konsumen 3.00 

21 Kruyawru1 sungguh-sungguh memperhatikru1 keinginan konsumen 3.08 

22 Perusahaan berusaha menetapkan waktu keberangkatan dan 
sampai dcngru1 tcpat 3,68 

Rata-rata 3.27 
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Urutan kincrja atribut selanjutnya adalah Perusahaan berusaha 

menetapkan waktu keberangkatan dan sampai dengan tepat dengan skor rata-rata 

3,68. sedangkan atribut yang terendah nilainya adalah perusahaan bersikap 

simpatik dan ikut memecahkan pennasalahan dengan skor rata-rata 2,43. Hal ini 

berarti konsumcn selama ini merasakan bahwa perusahaan kurang simpatik 

dalam memecahkan setiap permasalahan khususnya yang berhubungan dengan 

Kcreta Api EksekutifPurwojaya. 

Hasil penilaian terhadap harapan konsumen Kereta Api Eksekutif 

Purwojaya dapat dilihat pada tabel 16. Pada tabel 16 dapat dikctahui atribut 

pdayanan berdasarkan penilaian harapan konsumen. Urutan atribut tertinggi 

adalah karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi skor rata-rata 

4,40. Hal ini berarti konsumen Kereta Api Eksekutif Purwojaya berharap agar 

penampilan dan pakaian karyawan lebih rapi khususnya pada Kcrcta Api 

Eksekutif Punvojaya (Cilacap - Jakarta - Cilacap). Urutan harapan atribut 

selanjutnya Pcrusahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus dengan skor rata

rata 4,36. Hal ini berarti konsumen mengharapkan agar perusahaan dapat 

memiliki sarana dan prasarana yang tcrbaru scrta mutakhir schingga 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 mcngharapkan agar karya\\an dapat lebih memberikan pcrhatian 

40108.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



94 

kepada semua konsumen khususnya Angkutan Kereta Api Eksekutif Purwojaya 

(Cilacap- Jakarta- Cilacap) 

Tabel 16. Hasil penilaian tcrhadap harapan konsumen Kereta Api Eksekutif 
Purwojaya Cilacap-Jakarta -Cilacap 

No Atribut pelayanan Rata-rata 

Pernsahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus 4,36 

2 Fasilitas ruang tunggu nyaman 4,23 

3 Kruyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi 4.40 

4 Fasilitas antriru1 yang ada nyaman untuk digunakan 3,88 

5 Pernsahaan berusaha menepati waktu 4,12 

6 Perusahaan bersikap simpatik dru1 mencari solusi bagi konsumen 
yang memiliki masalah 4, l l 

7 Perusahaan dapat diru1dalkan/dipercaya 3,88 

8 Perusahaan memberikanjasanya sesuai dengan yang dijanjikan 3,83 

9 Perusahaan melakukan pemeriksaan iket kereta secara akurat 3,89 

I 0 Pernsaharu1 memberi infonnasi yru1g akurat kepada pelanggru1 4,29 

11 Konsumen dilayru1i dengan cepat oleh karyawan perusal1aan 4,26 

12 Kruyawan perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan 3,46 

13 Konsumen dilayani dengan baik oleh karyawan perusaharu1 3,88 

14 Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyai kejujuran 4,27 

15 Konswnen merasa runan dalrun melakukan transaksi dengan 
kruyawan perusahaan 4.25 

16 Kruyawan perusal1aan bersikap sopan 4. 16 

I 7 Kmyawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinya 
sehingga dapat melaksru1akan tugasnya dengan baik 3.63 

18 Perusahaan membcrikan perhatian individual kepada konsumcn 2,54 

I 9 Kruyawru1 perusahaan memberikan perhatian personal kepada 
konsumen 2,49 

20 Kruyawan perusahaan memahruni kebutuhru1 konswnen 3.05 

21 Kruyawru1 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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Gambar 13. Ideal ekspektasi, mm1mum ekspektasi dan performance variabeJ 
tangible pada Kereta A pi Eksekutif Purwojaya 

Keterangan : 

X 1 1 = Perusahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus 

X, 2 = Fasilitas ruang tunggu nyaman 

X, 3 = Karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi 

X 1_4 = Fasilitas antrian yang ada nyaman untuk digunakan 

Berdasarkan gambar 11 tersebut dapat diketahui bahwa kinerja yang 

dilakukan perusahaan lebih besar dari nilai minimum ekspeb.-tasi, akan tetapi . 

masih lebih kecil dari nilai ideal ekspektasinya. Kinerja terendah pada variabel 

tangible adalah pada fasilitas ruang tunggu nyaman dengan nilai rata-rata 3,36. 

Hal ini berarti fasilitas tersebut masih belum baik kinerjanya menurut konsumen. 
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Harapan tertinggi adalah pada karyawan perusahaan berpakaian dan 

berpenampilan rapi , artinya konsumen mengharapkan agar karyawan dalam 

melaksanakan tugasnya berpenampilan rapidan menarik. 

c:::=:J Minimum Ekspck tasi 

__._Performance 

3 

3,25 

2 

2,43 

3 

3,85 

2 2 
-------
3,26 3,05 

Gambar 14. Ideal ekspektasi , m1mmum ekspektasi dan performance variabel 
relic.bility pada Kereta Api EksekutifPurwojaya 

Keterangan: 

X2 1 Perusahaan berusaha menepati waktu 

X2 2 Perusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi konsumen 

yang memiliki masalah 

X2 3 = Perusahaan dapat diandalkan!dipercaya 

X2 4 = Perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan yang dijanjikan 

X2 s = Perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat 
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Pada gambar 12 dapat diketahui kinerja atribut pelayanan yang nilainya 

paling kecil adalah perusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi 

konsumen yang memiliki masalah dengan rata-rata 2,43. Nilai tersebut masih 

lebih besar dari nilai minimum ekspektasi sebesar 2. Nilai kinerjanya lebih besar 

dari minimum ekspektasi hal ini menunjukkan pelayanan yang dilakukan sudah 

cukup memenuhi harapan konsumen. 

X1_ 1 
~ 1--------~--------~---------

.c::::::J Ideal Ebpekta~i 4,29 4,26 3,46 3.88 

.c::::::J Minimum Ekspektasi 2 2 2 3 

-A-- PerfonTiance 3,48 2,51 :1,58 2,68 

Gambar 15. Ideal ekspe~1:asi , minimum ekspektasi dan performance variabel 
responsiveness pada Kereta Api EksekutifPurwojaya 

Keterangan : 

x 3 I Pc:rusahaan memberi informasi yang akurat kepada pelanggan 

X3_2 = Konsumen dilayani dengan cepat oleh karyawan perusahaan 

X3 3 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan 
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X3 4 = Konsumen dilayani dengan baik oleh karyawan perusahaan 

Berdasarkan gambar 13 dapat diketahui semua kinerja lebih besar dari 

minimum ekspektasi yaitu atribut konsumen dilayani dengan cepat oleh 

karyawan perusahaan, bahkan terdapat satu atribut yang kinerjanya lebih besar 

dari nilai ideal yaitu atribut karyawan perusahaan selah1 bersedia membantu para 

pelanggan. Hal ini berarti perusahaan sudah membantu konsumen dan konsumen 

menilai bantuan yang diberikan sudah memuaskan. 

4,5 

4 

3,5 

3 

2,5 

2 

1,5 

1 

0,5 

--·--····--··-·-·-············-··········--·-·-··-···-·······-·····-··-····-····--·················-·-·-----------~ 

i 

--· 0 ~~~--L---j_~--~--J-~--~---L~L-~~ 

,c=:::J Idea l Ekspektasi ~ 

lc=:::J Minimum Ekspektasi I 
__...._ PerfomJance 

X~ l 

~.2 7 

3.85 

X<l 2 -
ns 

3.19 

X<l 3 X4 4 - -
4, 16 3,63 I 3 3 I 3,97 3,28 

I 

Gambar 16. Ideal ekspektasi, minimum ekspektasi dan performance variabel 
assurance pada Kereta A pi sekutif Purwojaya 

Keterangan: 

X4 1 Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyai kejujuran 

X4 2 Konsumen merasa aman dalam melakukan transaksi dengan karyawan 

perusahaan 

Xt .1 Karya\van perusahaan bersikap sopan 
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X4 4 Karyawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinya sehingga 

dapat melaksanakan tugasnya dengan baik 

Berdasarkan gambar 14 dapat diketahui semua atriput pelayanan pada 

variabel assurance sudah lebih besar dari nilai minimum ekspektasinya. Hal ini 

menunjukkan perusahaan sudah cukup berhasil dalam melakukan pelayanan 

sehingga konsumen menilai pelayanan yang dilakukan sudah hampir memenuhi 

keinginan pelanggan. 

--------- ---- --

4': ,..... ·········--···········-····--···----·--······-----···-··········--···--·······---·-·-···-··---··--·-···-···--······-··-·-·-··1 

3,5 f 
' 

3 r~ 
2,5 

2 fl 

1 ,s i I 
! I 

1 t I 

o.5 t I 
0 ~~~~~~~~~~~--~~~~._~---~~~ 

xs l xs 2 X5 3 xs 4 X5 5 - - - -

c=::::::J Ideal Ek~~a~ 2.54 2,49 3,05 3,26 3,92 
---.........------ -

c::::::J i'v!inimum Ekspektasi ____ _,_---------t-----+--2 2 3 

--A- Performance 2,85 2,63 3 3,08 3,68 

Gambar 17. Ideal ekspektasi, minimum ekspektasi dan performance variabel 
emphaty pada Kereta Api Eksekutif Purwojaya 

Keterangan: 

X5 1 = Perusahaan memberikan perhatian individual kepada konsumen 

X 5 2 Ka1ya-vvan perusahaan memberikan perhatian personal kepada 

konsumen 

X5 3 - Karyawan perusahaan memahami kebutuhan konsumen 
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X5 4 Karyawan sungguh-sw1gguh memperhatikan keinginan konsumen 

X5 5 Perusahaan berusaha menetapkan \vaktu keberangkatan dan sampai 

dengan tepat 

Pada gambar 15 terdapat dua atribut yang kinerjanya melebihi nilai 

harapan, yaitu pada atribut perusahaan memberikan perhatian individual kepada 

konsumen dan karyawan perusahaan memberikan perhatian personal kepada 

konsumen. Hal ini menunjukkan pelayanan yang dilakukan terlalu berlebihan. 

Untuk mengetahui atribut pelayanan mana yang sudah memenuhi harapan 

konsumen digunakan importance paformance analysis atau disebut juga 

kuadran importance-performance analysis. Importance Performance Analysis 

(Jl)A) adalah analisis yang menggambarkan kinerja dibandingkan dengan 

harapan konsumen akan kinerja seharusnya ada, dengan diagram cartesius 

(Santosa, 2001 : 224). Adapun penentuan atribut yang masuk mcnempati 

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

Kuadran A Atribut akan menempati kuadran A jika rata-rata penilaian 

kinerja lebih kecil dari pada rata-rata kinerja secara keseluruhan 

dan rata-rata penilaian harapan lebih besar dari pada rata-rata 

harapan secara keseluruhan. 

Kuadran B Atribut akan menempati kuadran B jika rata-rata penilaian 

kinerja lebih besar dari pada rata-rata kinerja secara 

kcscluruhan dan rata-rata pcnilaian harapan lebih bcsar dari 

pada rata-rata harapan secara keseluruhan. 
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Atribut akan menempati kuadran C jika rata-rata pcnilaian 

kinerja khih kecil dari pada rata-rata kinerja secara keseluruhan 

dan rata-rata penilaian harapan lebih kecil dari pada rata-rata 

harapan secara keseluruhan. 

Atribut akan menempati kuadran D jika rata-rata penilaian 

kine~ja lehih besar dari pada rata-rata kinerja secara 

keseluruhan dan rata-rata penilaian harapan lebih kecil dari 

pada rata-rata harapan secara keseluruhan. 

Hasil penentuan kuadran setiap atribut dapat dilihat pada tabcl 17 

Berdasarkan hasil penghitungan mzportance performance analJiSis diperoleh 

letak atribut pelayanan dalam kuadran importance-pe1:{ormance analysis seperti 

yang tercantum pada tabel 17. Pada tabel 17 tersebut dapat diketahui atribut 

akan menempati kuadran A jika rata-rata penilaian kinerja lebih kccil dari pada 

rata-rata kinerja secara keseluruhan dan rata-rata penilaian harapan lebih besar 

dari pada rata-rata harapan secara keseluruhan terdiri atas pcrusahaan berusaha 

menepati waktu, perusahaan bersikap simpatik dan ikut memecahkan 

pem1asalahan, pcrusahaan memberikan jasanya sesuai dcngan yang dijanjikan, 

perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat, konsumen 

dilayani dengan cepat oleh karyawan perusahaan, konsumen dilayani dcngan 

baik oleh karyawan perusahaan dan konsurnen rnerasa aman dalam rnelakukan 

transaksi dengan karyawan perusahaan Atribut yang berada di kuadran A 

mc:nunjukkan kincrja pclayanan yang dilakukan okh pihak PT Kcreta Api Daop 

40108.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



102 

V Punvokerto bclum scsuai dcngan harapan konsumcn. Bcrdasarkan basil 

analisis importance performance analysis tersebut maka hipotesis ketiga dapat 

diterima, karena atribut berusaha menepati \\aktu berada dalam kuadraan A 

Tabel 17. Hasil perhitungan importance pafimnance analysis pelayanan Kereta 
Api EksekutifPurwojaya 

i..:o 

_, 

5 

(, 

7 

8 

'J 

10 

ll 

12 

13 

14 

l:i 

16 
,-, 
II 

l h 

I<J 

20 
21 
)1 

Atribut pda1 ;man 

Pcrusahaan memiliki rangkaian kcrcta yang bagus 

F asihtas ruang tunggu nyaman 

l\.arya1van pcrusahaan bcrpakaian dan bcrpcnampilan rap1 

Fasi!itas antrian yang ada nyaman untuk digunakan 

Pcrusahaan bcrusaha mcncpau 11aktu 

Pcrusahaan bcrsikap simpatik dan mcncari solusi bag1 konsumcn 11111g memilik1 
masalnh 

Perusahaan dapat diandalkan/dipercJI 3 

Pcrusahaan memberikan jasanya scsuai dcngan 1·ang di_1anjika.n 

Perusahaan mclakukan pemcriksaan ikct kcrctn sccara akurat 

Pcrusahaan mcmberi informasi yang akurat kepada peianggan 

Konswncn dilayani dcngan ccpat olch kaJY!I\\!IIl pcrusahaan 

1\.m·awan perusahaan sclalu bcrscdJa mcmbantu para pcla.nggan 

1\.onswncn dilaya.ni dengan baik okh Kaf\ a11 an perusahaan 

1\.aryawan pcrusahaa.n dapat dipcrcaya danmcmpunyai keJUJUran 

1\.onsumen mcrasa aman dalam mclakukan transaksi dengan kaf\ G\\ an pcrusalu.:m 

1\.arya\lan pcrusahaan bcrsik3p sopan 

1\.af\·awan pcrusahaan mcndapat dukungan dan instllustma schingga dapat 
mclaksanakan tugasnya dcngan baik 

Pcrusahaan memberikan perhatian indiYidual k.:pada konsum.:n 

1\.aryawan pcrusahaan mcmbcrikan pcrhatia.n personal kcpada konsumcn 

1\.aryawan pcrusahaan mcmahami kcbutuh3n konsumcn 

1\.arvawan sungguh-sungguh mcmpcrhatikan kcinginan konsumcn 

Pcrusahaan bemsaha menetapkan waktu keberangkatan dan sampai dengan tepat 

B 

B 

B 

8 

A 

A 

B 

A 

A 

B 

A 

D 

B 

A 

B 

D 

c 
c 
c 
c 
B 

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

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

harapan lcbih besar dari pada rata-rata harapan sccara kcseluruhan tcrdiri atas 

perusahaan memiliki rangkaian ken:ra yang bagus, fasilitas ruang tunggu 

nvaman. karva\van perusahaan bcrpakaian dan bcrpcnampilan rapi, fasilitas 
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antrian yang ada nyaman untuk digunakan, pcrusahaan dapat 

diandalkan/dipercaya, pcrusahaan memberi informasi yang akurat kcpada 

pelanggan, karyawan perusahaan dapat dipercaya dan mempunyai kejujuran, 

karyawan perusahaan bersikap sopan dan perusahaan berusaha menetapkan 

waktu keberangkatan dan sampai dengan tepat. Atribut yang berada dalam 

kuardan B tersebut menunjukkan kine~ja pelayanan yang dilakukan oleh Kereta 

A pi 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 kine~ja lebih 

kecil dari pada rata-rata kinerja secara keseluruhan dan rata-rata penilaian 

harapan lebih kt:cil dari pada rata-rata harapan secara kesel uruhan terdiri atas 

perusahaan memberikan perhatian individual kepada konsumen, karyawan 

perusahaan memberikan perhatian personal kepada konsumen, kar-..-awan 

perusahaan memahami kebutuhan konsumen dan karya\\an sungguh-sungguh 

memperhatikan keinginan konsumen. Atribut yang berada daiam kuadran C 

tersebut menunjukkan bahwa konsumen belum mengetahui dan memanfaatkan 

secara maksimal pelayanan yang diberikan oleh Kereta Api Eksekutif Purwojaya. 

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

besar dari pada rata-rata kine~ia secara keseluruhan dan rata-rata penilaian 

harapan lebih kecil dari pada rata-rata harapan keseluruhan terdiri atas karyawan 

pcrusahaan sclalu bcrsedia membantu para pelanggan dan karyawan perusahaan 

mendapat dukungan dari institusinya sehingga dapat mclaksanakan tugasnya 
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dengan baik. Atribut yang berada dalam kuadran D tersebut berarti pelayanan 

yang dilakukan terlalu berlebihan, karena konsumen tidak menganggap penting 

atribut tersebut, sehingga intensitas pelayanannya perlu ditinjau ulang. 

5 ----:l 
4,75 A B i 

I 4,5 3 l 
!5 2 •• • 

4,25 ll. • • 14 . 

6 • 5 4 
!0 . !6 

4 .3 l) • 
JJ • 8 4. .. 

~ 3 75 
. 17 c. , 

c:: ,_ 
.,; 3,5 

~ 2 = 21 

3,25 • 
3 1 20 • 

2,75 1 
19 ~~ 

2,5 c • • 0 
i 

2,25 

2 2,25 2,5 2,75 3 3.25 3.5 3.75 4 4,25 

Kinerja 

--- -

Gambar 18. Kuadran Importance PelfiJrmance Analysis Pada Kereta Api 
Eksekuti f Purwo j aya 

Pada gambar 16 dapat diketahui pada kuadran A terdapat atribut yang 

kinerjanya terlalu rendah yaitu atribut nomor 6 (perusahaan bersikap simpatik 

dan mencarikan solusi bagi konsumen yang memiliki masalah), 11 (konsumen 

dilayani dengan cepat olch karyawan perusahaan), dan J 3 (konsumen dilayani 

dengan baik oleh karyawan perusahaan) perlu perhatian besar prioritas 
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ditingkatkan, kemudian atribut yang mendekati rata-rata kinerja yaitu atribut 

nomor 9 (pcrusahaan melakukan pemeriksaan tiket sccara akurat}, 15 (konsumcn 

merasa aman dalam melakukan transaksi dengan karyawan perusahaan), 5 

( perusahaan berusaha menepati \'vaktu) dan 8 ( perusahaan memberikan jasanya 

sesuai dengan yang dijanjikan) juga prioritas ditingkatkan kinerjanya . Atribut 

kuadran A yang dinilai konsumen masih rendah mendapat perhatian yang 

paling besar prioritas ditingkatkan. 

Pada kuadran B atau kuadran yang menunjukkan kinerja pelayanan 

sudah baik tcrdapat beberapa atribut yang kinerjanya masih rendah yaitu atribut 

nomor 1 (perusahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus), 2 (fasilitas ruang 

tunggu nyaman), 4 (fasilitas antrian yang ada nyaman untuk digunakan), dan 10 

(perusahaan memberikan intonnasi yang akurat kepada pelanggan), meskipun 

kincrja pelayanan sclama ini sudah memcnuhi harapan pclanggan, tetapi pcrlu 

ditingkatkan lagi agar pada suatu saat tidak menurun kinerjanya dan mengurangi 

kepuasan konsumcn. 

5. Pembahasan 

Berdasarkan analisis jalur dapat diketahui bahwa variabel kenampakan 

fisik (!wzgihle), kehandalan (reliahillty). ketanggapan (responsiveness), jaminan 

(ussurance) dan emplwty bcrpcngaruh terhadap kepuasan konsumen pcnumpang 

Kercta Api Eksckutif Purwojaya Sebagai dasar pcmbahasan sccara ringkas 

dapat dik.cmukakan temuan kualitas pcla:-anan sebagai bcnkut 
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Tabel i 8 Perbandingan Temuan Empirik dan Dasar Teoritik Kualitas 
Pelavanan 

·--- - ~--- ---- -- ·- -- ~ --- ~-----·----

T emu an Empirik Dasar Teoritik Pendapat/T emu an 

Kenampakan Fisik J'anJ,:i hie Parasuraman, ZeithamL Berrv dan Llosa. 

Schandon, Orsinghcr 

Kehandalan Reliahili(t' Parasuraman, Zeithaml, Berry dan Llosa. 

Schandon, Orsingher 

Kctanggapan Rev/{m.m ·eness Parasuraman. Zeit ham!, Bcrrv dan Llosa. 

Schandon, Orsinghcr 

Jamiman A S.\11 /'(1//CI' Parasuraman. Zeit ham!, Berry dan Llosa, 

Schandon. Orsingher 

Empati J~-/Jl pf U II)' Parasuraman. Zeithaml, Berry dan Llosa. 

Schandon. Orsingher 

Berdasarkan tabel 18 hasil penelitian ini hampir sama dengan pcndapat 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang melakukan penelitian khusus terhadap 

beberapa jenis jasa dan berhasi! mengidentifikasi lima variabel ( dalam Tjiptono. 

2001 26) Kelirna variabel tersebut meliputi tangih!e, reliuhilttl·, 

responsiveness, assurance dan emphatt·. Kesamaan antara pcnclitian tcrdahulu 

yang dilakukan Parasuraman dkk yaitu variabel-variabel kualitas pclayanan 

yang diidentifikasi dalam penelitian ini berpengaruh secara nyata terhadap 

kcpuasan konsumen. Variabel-variabel kualitas pelayanan tersebut adalah 

langih!e, reliahili(r, responsiveness, assurance dan emplw(v. Lima \'ariabcl 

yang diteliti dalam penelitian ini sarna berpengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen pada perusahaan jasa_ 
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Demikian juga dcngan hasil penelitian Llosa, Schandon, Orsingher 

( 1998), yang mengklasifikasikan kualitas pelayanan pada perusahaan perbankan 

menjadi 5 variabel yang terdiri alas tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan emphaty. Setelah dilakukan analisis diperoleh nilai tangible 

yang paling besar. Jadi kesamaan dari penelitian ini dengan yang dilakukan 

oleh Llosa, Schandon, Orsingher ( 1998) adalah variabel kualitas pelayanan 

yang diteliti berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 

perbedaannya adalah dalam penelitian ini variabel yang paling berpengaruh 

adalah pada variabel reliability, sedangkan penelitian Llosa, Schandon, 

Orsingher ( 1998) yang paling berpengaruh adalah tangible. Hal ini disebabkan 

oleh obyek penelitian yang berbeda yaitu perbankan dan perusahaan 

transportasi. Indikator tangible yang digunakan oleh Llosa, Schandon, 

Orsingher ( 1998) adalah peralatan yang terlihat modem, fasilitas fisik yang 

dimiliki terlihat menarik, karya\van berpakaian rapi, sedangkan atribut pada 

variabel reliability dalarn penclitian ini adalah perusahaan berusaha menepati 

waktu, perusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi konsumen 

yang memiliki masalah, perusahaan dapat diandalkan1dipercaya, pcrusahaan 

memberikan jasanya sesuai dengan yang dijanjikan, perusahaan melakukan 

pemeriksaan tiket kereta secara akurat. 

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil penelitian Woodside, Frey 

dan Daly ( 1989 ), yang melakukan penelitian dengan tema hubungan an tara 

pcrsepsi kualitas pclayanan, kepuasan pclanggan dan minat membeli. Hasilnya 
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menunj ukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening 

antara kualitas pclayanan dan minat membeli. Kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan dan kepuasan berpengaruh terhadap minat membeli kembal!. 

Persamaan dengan penelitian pada Kereta Api ini adalah variabel kualitas 

pelayanan yang digunakan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pemakai 

jasa transportasi Kereta A pi Eksekutif Purwojaya. Kesamaan hasil penelitian ini 

dengan penelitian yang dilakukan olch Woodside, Frey dan Daly ( 1989) adalah 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Perbedaannya 

adalah pcnclitian ini tidak mcmbahas tentang minat konsumen wnuk 

melakukan pembelian kembali, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 

Woodside, Frey dan Daly ( 1989) membahas tentang pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan minat membeli kembali. 

Dcmikian juga dengan hasil pcnelitian yang dilakukan oleh Cronin dan 

Taylor ( 1992 ), dengan tema pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap minat mcmbcii kcmbali, selain itu kualitas pelavanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan 

bcrpengaruh pada minat pembclian kcmbali di masa yang akan datang, 

sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap minat membeli 

kembali. Dalam penelitian ini juga dimungkinkan bahwa seorang penumpang 

yang puas akan memanfaatkan kembali alat ransportasi untuk perjalanan ke 

Jakarta atau ke Cilacap mclalui Purwokerto Ada kcsamaan dcngan pcnclitian 

yang dilakukan sekarang adalah sama-sama membahas kualitas pelayanan yang 
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berpcngaruh tcrhadap kcpuasan konsumen, sedangkan perbcdaannya adalah 

tidak membahas tentang minat untuk membdi kembali. 

Konsumen dalam hal ini adalah penumpang kcrcta api Purwojaya perlu 

di penuhi semua kebutuhan dan keinginannya. Hal ini perlu dilakukan oleh 

pcrusahaan karcna agar konsumcn mcnjadi lcbih puas. Hal ini sesuai dcngan 

hasil penelitian Wiratno ( 1998: 17) yaitu kepuasan konsumen harus menjadi 

perhatian bcsar agar pcrusahaan dapat mcmpcrtahankan kclangsungan hidupnya 

dan dapat mengembangkan dirinya. 

Adapun pembahasan tiap variabd adalah sebagai berikut: 

a. Tangible 

Yariabel tangihle secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen penumpang Kereta Api. Variabel ini terdiri atas perusahaan 

memiliki rangkaian kereta yang bagus, fasilitas ruang tunggu nyaman, 

karvawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi, fasihtas antrian 

yang ada nyaman untuk digunakan. Atribut yang memiliki nilai kinerja 

tertinggi adalah karyawan perusahaan berpakaian dan berpenampilan rapi. 

Kenyataannya memang semua karyawan diwajibkan untuk memakai pakaian 

seragam yang rapi dan berpenampilan menarik terutama pada bagian yang 

langsung berhubungan dengan konsumen. Hal ini karena konsumen akan 

merasa senang melihat karyawan yang melayani selama dalam perjalanan 

berpenampilan rapi dan menaril\:. Konsumen akan merasa dihargai karena 

dJSambut oleh karya\\an yang sangat memperhatikan penampilan 
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Nilai yang paling rcndah adalah pada atribut fasilitas ruang tunggu 

nvarnan. Kenyataannya adalah ruang tunggu yang ada rnemang belum 

mcnccrminkan ruang tunggu yang bcrkclas cksekutif dan kapasitas yang ada 

belum mencukupi untuk semua penumpang baik di Purwokerto maupun di 

Jakarta. 

b. l?eliahility 

Reliahtlitv atau kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen secara parsial Variabel reliability terdiri atas perusahaan 

berusaha menepati \vaktu, perusahaan bersikap simpatik dan mencari solusi 

bagi konsumen yang memiliki masalah, perusahaan dapat 

diandalkan/dipercaya, perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan yang 

dijanjikan, perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat. 

Atribut yang paling tinggi nilainya adalah pada atribut perusahaan 

dapat diandalkan dan dapat dipercaya Hal ini berarti konsumen 

mempercayai angkutan kereta antara Cilacap-Purwokerto-Jakarta dengan 

kereta api Eksekutif Purwo_iaya Kenyataan yang ada selama ini adalah 

hanya ada satu kereta eksekutif dari Cilacap yang melakukan perjalanan 

menuju Jakarta, sehingga Kereta Api Eksekutif Purwojaya menjadi pilihan 

utama sebagai alat transportasi menuju Jakarta. Selain itu peminat baik di 

Cilacap, Purwokerto, maupun di Jakarta cukup tinggi. Hal tersebut juga 

menunjukkan kepercayaan masvarakat pada angkutan dengan Kereta Api 

Punvojaya cukup tingg1 
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Atribut yang mcmi1iki kincrja paling rendah adalah pcrusahaan 

bersikap simpatik dan mencari solusi bagi konsumen yang memilikt 

masalah. Hal ini menunjukkan kcnyataan yang ada bahwa pelayanan yang 

diberikan perusahaan belum simpatik dan belum memberikan solusi terbaik 

bagi konsumen. 

c. Re.\ponsiveness 

Variabel re.;,pons1veness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

secara parsial. Variabe1 r<:',\f?<msiveness terdiri atas perusahaan memberi 

infonnasi yang akurat kepada pelanggan, konsumen dilayani dengan cepat 

oleh karyawan perusahaan, karyawan perusahaan sdalu bersedia membantu 

para pelanggan, konsumen dilayani dengan baik oieh karyawan perusahaan. 

Atribut yang memiliki niiai kinerja tertinggi adaiah karya\van 

perusahaan selalu bersedia membantu para pelanggan, hal ini menunjukkan 

kenyataan yang ada, karyawan selaiu berniat baik untuk selalu membantu 

konsumen, terutama konsumen yang membutuhkan bantuan untuk dengan 

segera dapat dilayani, misalnya penunjukkan gerbong dan tempat duduk 

untuk kelas eksekutif Atribut yang memiliki kinerja yang paling rendah 

adalah konsumen dilayani dengan cepat oleh karyawan perusahaan. Hal ini 

menunjukkan keny·ataan yang ada masih ada konsumen yang be1um dilayani 

dengan cepat, karena terbatasnya jumlah karyawan untuk dapat melayani 

konsumen yang cukup ban yak j um lahnya dengan segera dan dengan cepat 
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d. Assurance 

Variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen secara 

parsial. Variabel as,urunce terdiri atas karyawan perusahaan dapat 

dipercaya dan mempunyai kejujuran, konsumen merasa aman dalam 

melakukan transaksi dcngan karyawan pcrusahaan, karyawan perusahaan 

b~.:rsikap sopan, karyawan ~rusahaan mendapat dukungan dari institusinya 

schingga dapat melaksanakan tugasnya dengan baik. 

Atribut yang memiliki kinerja paling tinggi adalah karyawan 

pcrusahaan bersikap sopan Hal ini mcnunjukkan kenyataan adanya 

pelayanan dengan ramah dan sopan, karena perusahaan selalu menekankan 

kepada karyawan untuk dapat melayani konsumen dengan layanan yang 

terbaik. Atribut yang memll1ki nilai terendah adalah pada atribut konsumen 

merasa aman melakukan transaksi dengan karyawan perusahaan. Kcnyataan 

yang ada adalah masih adanya praktek calo, sehingga membuat konsumen 

tcrganggu dalam melakukan transaksi, scpcrti dalam pcmbelian tiket dan 

juga pembelian makanan dalam kereta. 

e. Fmpitaty 

Variabel emplza(v secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Variabel emphaty terdiri atas perhatian individual diberikan 

perusahaan, perhatian personal diberikan karyawan perusahaan, karyawan 

perusahaan dapat memahmm kebutuhan konsumen, kepentingan konsumen 
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dipcrhatikan dcngan bcnar olch perusahaan, scrta perusahaan berusaha 

menetapkan \\'aktu kt:berangkatan dan sampai dengan tepat. 

Atribut yang mcmiliki nilai kinerja tertinggi adaiah perusahaan 

berusaha menetapkan \vaktu keberangkatan dan waktu sampai dengan tepat. 

Kenyataan yang ada adalah jam keberangkatan cukup tepat, yaitu dari 

Puwokerto pukul 20.00 WIB, dan diperkirakan tiba di Jakarta maksimal 

pada pukul 02.00 WIB atau dcngan lama perjalanan 5 - 6 jam. Pada 02.00 

tersebut konsumen memiliki waktu yang cukup untuk beristirahat dan dapat 

bckerja pada keesokan harinya Atribut yang memiliki nilai kinerja tcrcndah 

adalah karyawan memberikan perhatian personal kepada konsumen, 

kenyataan yang ada perhatian yang diberikan hanya sebatas layanan formaL 

bukan layanan personal yang lebih mengesankan. 
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V. KESIMPllLAN HAN IMPLIKASI 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan di Kereta Api Eksekutif Purwojaya Jurusan 

Cilacap-Purwokerto-Jakarta. Sam pel yang digw1akan adalah 100 responden. 

Identitas dari 100 responden tersebut sebagian besar adalah laki-laki ( 61 persen ), 

berusia antara 30 sampai dcngan 35 tahun (34 pcrscn), pcndidikan formal 

terakhir yang pernah ditempuh adalah S I (41 persen), berprofesi sebagai pegaw·ai 

S\vasta (39 persen), berpendapatan antara Rpl.500.000 sampai dengan 

Rp2.000.000,00 (33 persen), dan frekuensi pemakaian jasa Kereta Api Eksekutif 

Purwojaya dalam satu bulan sebanyak 1 kal i (41 pcrsen ). 

Alat Analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path anal_vsis) dan 

importwzcc perfhmwnce mw/_1·sis, yang hasilnya dapat disimpulkan scbagai 

bcrikut 

l. Berdasarkan perhitungan analisis jalur diperoleh koefisien jalur variabel 

tangihlc sebesar 0,2629, variabl rc/iaht!uv sebsear 0,3579, variabcl 

responsiveness scbcsar 0,1526, \ariabel assurance sebesar 0,2302 dan 

variabel emplzaty sebesar 0,2366. Dari penghitungan uji F diperoleh F 

hitung sebesar 45,4587. Dengan menggunakan tingkat keyakinan 950,·o 

( et."'""O,OS) dan dcrajat kebebasan (n-k-1) dipcroleh f tabe1 sebesar 2,3113. 

Jadi F hi tung ( 45,4587) >· F tabcl (2,3113) sehingga Ho ditolak, yang berarti 

tcrdapat pcngaruh \'3tH! bcrani - ,__, dari varia bel 
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responsiveness, assurance dan ernphat_v terhadap kepuasan konsumen pada 

Jasa Angkutan Kereta A pi Eksekutif Punvojaya (Cilacap- Jakarta- Ci1acap). 

2. Bcrdasarkan nilai kocfisicn jalur dari lima variabel (tangible, relia.bility, 

r<?sponsiveness. assuranc<? dan emplraty) yang diteliti, variabel yang paling 

besar pengaruhnya adalah reliahilit_v dengan nilai koefisien jalur 0,3579. 

Urutan atribut yang memiliki kinerja paling tinggi sampai paling rendah 

pada variabel reliability adalah perusahaan dapat diandalkan/dipercaya, 

perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan yang dijanjikan, perusahaan 

berusaha menepati \vaktu, perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta 

secara akurat, dan perusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi 

konsumen yang memiliki masalah. 

3. Berdasarkan importanct: pa/imnanct: analysis dapat diketahui beberapa 

atribut yang perlu diperbaiki perusahaan (bcrada dalam kuadran A) berusaha 

menepati \vaktu, perusahaan bersikap simpatik dan ikut memecahkan 

permasaiahan, perusahaan rnemberikan jasanya sesuai dengan yang 

dijanjikan, perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat, 

konsumen dilayani dengan cepat oleh karyawan perusahaan, konsumcn 

dilayani dengan baik oleh karyawan perusahaan dan konsumen merasa aman 

dalam melakukan transaksi dengan karyawan perusahaan. Atribut yang 

berada dalam kuadran A ini memerlukan pcrhatian untuk ditingkatkan 

kinc1ja pclayanannya. Dengan analisis llll[Jortance perjiJrmwlce wwh·st.l 
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tersebut dapat dikctahui bahwa atribut pcrusahaan bcrusaha mencpati waktu 

berada dalam kuadran A, sehingga hipotesis ketiga dapat diterima. 

B. lmplikasi 

I. Sebaiknya perusahaan terus berusaha untuk meningkatkan kinerja 

pelayanannya kepada konsumen agar kepuasan konsumen meningkat. 

Peningkatan kinerja pelayanan tersebut rneliputi atribut-atribut yang berada 

pada variabel tangible, reliahillly, rnponsiveness, assurance dan emphatr. 

Perbaikan variabel tangible rneliputi perbaikan fasilitas ruang tunggu, yaitu 

dengan memperbaiki tempat duduk yang rusak dan menambah jumlah 

tempat duduk, dan menyediakan ruang tunggu khusus dengan fasilitas AC 

dengan kapasitas yang mencukupi. Variabel rc/whility ditingkatkan dengan 

cara meningkatkan sikap simpatik dan memberikan solusi terbaik bagi 

konsumen yang memiliki masalah. Variabel respon.,·iveness ditingkatkan 

dcngan cara meningkatkan kecepatan pelayanan. Assurance ditingkatkan 

dengan cara meningkatkan keamanan dalam bcrtransaksi. Variabel emplwtv 

ditingkatkan dengan cara lebih memperhatikan secara personal dan lebih 

dekat dengan konsumen. 
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2. Perusahaan perlu memperbaiki variabel reliability, karena variabel ini 

memiliki pengaruh yang paling besar. Peningkatan variabcl reliability ini 

meliputi perbaikan 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 pemeriksaan 

tiket kereta secara akurat. 

3. Perusahaan perlu memprioritaskan untuk meningkatkan kinejra 

pelayanatmya atribut yang tergabung dalam kuadran A yaitu perusahaan 

berusaha menepati \vaktu, pcrusahaan bersikap simpatik dan ikut 

memecahkan pennasalahan, perusahaan memberikan jasanya sesuai dengan 

yang dijanjikan, perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara 

akurat, konsumen dilayani dengan ccpat olch karyawan pcrusahaan, 

konsumen di1avani dengan baik o1eh karyawan perusahaan dan konsumen 

merasa aman dalam melakukan transaksi dengan karyawan perusahaan. 
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Lampiran I. Kucsioner 

Kcpada Yth. 
Bapak/lbu!Saudara 
Di tempat 

Dengan hormat, 

120 

Sehubungan dcngan penyusunan tcsis saya pada Program Pascasarjana (S2) Magister 

Sains Ekonomi Manajemen Universitas Jenderal Soedirman Purwokerto, maka saya 

mohon bantuan dan partisipasi Anda untuk menjadi responden dalam penelitian yang 

berjudul ""Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

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

Agar penelitian ini dapat tercapai, saya mohon kesediaan Anda untuk mcngtst 

kucsioner scsuai pendapat Anda. Berilah pcndapat Anda secara bebas scsuai pilihan 

jawaban yang tcrscdia. Ja\vaban yang diberikan hcndaknya sesuai dengan penilaian 

Anda terhadap kinerja pelayanan Jasa Angkutan Kereta A pi Eksekutif Purwojaya .. 

Atas bantuan dan kerjasama Anda dalam mcngisi kucsioncr ini saya mcngucapkan 

tcrima kasih. Scmoga jawaban yang Anda bcrikan bisa menjadi masukan yang 

penting bagi PT Kereta Api dan penyelesaian tesis saya. 

Hormat saya 

Sockiyono 
P2CBU1U31 
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Identitas Responden: 

Isilah kuesioner berikut 101 dengan memilih jawaban yang sesuai dengan karakter 

Bapak!Ibu/Saudara. 

Nama ....................................................................... 

Jenis Kelamin a. Laki-laki b. Perempuan 

Usia a. <25th b. 25- <30th 

C. 30- <35th d. 35 -<40th 

e. 40- 45th f. >45th 

Pendidikan a. so b. SLTP 

C. SLTA d. Diploma 

e. s, f. s2 

Profesi a. Wiraswasta b. TNIIPOLRI 

C. PNS d. Pegawai Swasta 

e. Pegawai B UMN f. Pelajar/Mahasiswa 

Pendapatan a. < 500.000 b. 500.000- <1.000.000 

C. 1.000.000-<1.500.000 d. 1.500.000-<2000.000 

e. 2.000.000-<2.500.000 f. > 2.500.000 

Frekuensi penggunaan Kereta Api sebagai alat transportasi dalam satu bulan 

a. 

C. 

< 1 kali 

2 kali 

e. > 3 kali 

b. 

d. 

1 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. Pilih satu 

jawaban yang sesuai dengan kinerja pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 

SS Sangat setuju 
S Setuju 
R Ragu-ragu 
TS Tidak Setuju 
STS Sangat Tidak Setuju 

No Pertanyaan Jawaban 
Kualitas Pelayanan ss s 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 menepati waktu 
-· 

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

7 Perusahaan dapat diandalkan/dipercaya 
8 Perusahaan memberikan Jasanya sesua1 

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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I Assurance I I I 
J I 4 Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan J I / 
~ ! mempunyai kej u j uran _ -----+-\ ----+-----+---+-~ ---+--_.__._.__, 
liST Konsumen merasa aman dalam melakukan / 
I transaksi den ran karyawan erusahaan I 

I 

I 
I 

16 Karyawan perusahaan bersikap so an 
17 · Karyawan perusahaan mendapat dukungan 

dari institusinya sehingga dapat 
melaksanakan tugasn a den an baik 

18 I Perusahaan memberikan pcrhatian 
. d .. d l k d k m tvt ua ·epa a ·onsumen 

19 Karyawan perusahaan memberikan 
perhatian personal kepada konsumen 

I ?O ,- Karyawan perusahaan memahami 
I kebutuhan konsumen 

1 
Karyawan sungguh-sungguh 

' memperhatikan keinginan konsumen 
1 Perusahaan berusaha menetapkan waktu 
1 keberangkatan dan waktu sampai dengan 
: te at 

I 
i 

I 

i Kepuasan Konsumen i SS 
I I 

i2 

I 5 I Konsumen merekomendasikan kepada j 

i i orang lain untuk memanfaatkan jasa kereta ! 

L ___ _lapi eksekutifPurw~a -------------·---- I 
i 6 II' Konsumen lebih memilih kereta api untuk i 

perjalanan darat dari pada jasa angkutan i 

I 
I 

I 
i 

I 

s 

. ! lain i 1 

71-Perusahaan dan karvawan benar-bena_r_r-----r-~ 
bcrkonscntrasi untuk melavani konsumcn 

I 
I 

I I 
I 

! I 

I I I 

R TS STS 

i 
i 

I 
I 
I 

secara baik 
. -------·----·-·---··------·---'----'-------~-

I 

: 

I 
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lsilah 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 
Kualitas Pelayanan 
Tan~:ihle 

1 Perusahaan memiliki rangkaian kereta 
yang bagus 

2 Fasilitas ruang tunggu nyaman 
" Karyawan perusahaan berpakaian dan .) 

berpenampilan rapi 
4 Fasilitas antrian yang ada nyaman untuk 

digunakan 
Reliability 

5 Perusahaan berusaha menepati waktu 
6 Perusahaan bersikap simpatik dan 

mencarikan solusi bagi konsumen yang 
memiliki masalah 

7 Perusahaan dapat diandalkanldipercaya 
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 

Jawaban 
SP p CP TP STP 
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Assurance SP p CP TP STP 
14 Karyawan perusahaan dapat dipercaya dan 

mempunyai kejujuran 
15 Konsumen merasa aman dalam melakukan 

transaksi def!g_an karyawan perusahaan 
16 Karyawan perusahaan bersikap sopan 
17 Karyawan perusahaan mendapat dukungan 

dari institusinya sehingga dapat 
melaksanakan tugasny_a dengan baik 
Emp_h!lfY 

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 

1 Harga tiket yang ditetapkan sesuai dengan 
jasa yang diterima 

2 Konsumen akan mempercayakan pada 
Kereta Api EksektifPurwojaya untuk 

I 

melakukan perjalanan Cilacap-Jakarta-
Cilacap 

3 Secara keseluruhan konsuen puas terhadap ! 
pelayanan yang dilakukan Kereta A pi ! 

i 
Eksektif Purwojaya i 

4 Cutra perusahaan dimata konsumen adalah 
I baik I 

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

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

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

\No.~ Tangible (X1) I Reliability (X2) Responsiveness (X3) 
1 2 3 -l Jml 1 2 3 4 5 Jml 1 2 3 -l Jml 

1 2 2 4 3 11 3 3 3 3 2 14 2 2 3 3 10 
2 4 4 4 4 16 4 2 4 4 2 16 4 2 4 3 13 
~ 3 3 4 3 13 4 1 ·' 4 3 2 14 3 1 4 1 9 
-l 4 4 4 4 16 3 2 4 4 2 15 4 3 4 3 14 
5 4 4 4 3 15 3 2 4 3 3 15 4 2 2 3 11 
6 4 4 4 3 15 2 2 4 4 3 15 4 3 4 3 14 
7 2 2 2 3 9 2 1 3 2 2 10 4 2 2 3 11 
8 4 4 4 4 16 2 2 4 4 2 14 4 3 4 3 14 
9 4 4 4 4 16 3 2 4 3 3 15 4 1 4 3 12 
10 4 3 4 4 15 3 3 4 3 3 16 3 2 3 2 10 
11 2 2 4 4 12 3 5 5 4 4 21 5 4 4 2 15 
12 4 3 4 4 15 3 1 4 3 3 14 3 1 4 3 11 
13 4 3 4 3 14 3 2 4 3 4 16 3 2 4 3 12 
14 4 3 4 3 14 1 1 4 3 3 12 3 1 4 3 11 
15 2 3 4 4 13 1 3 3 ! 

2 4 13 4 4 4 4 16 I 
I 

16 4 4 4 4 16 1 3 4 3 3 14 3 2 4 2 11 
17 4 3 4 4 15 2 3 4 3 3 15 4 2 4 3 13 
18 4 3 4 4 15 2 1 4 3 3 13 3 2 3 2 10 
19 4 4 4 4 16 2 .2 4 4 3 15 3 2 4 2 11 
20 3 3 4 3 13 2 3 4 3 3 15 4 5 5 5 19 
21 4 3 4 4 15 2 2 3 3 2 12 3 2 3 2 10 
22 4 4 4 3 15 3 2 4 4 3 16 4 2 4 2 12 
23 4 4 4 4 16 3 2 4 3 3 15 3 2 4 3 12 
14 5 4 4 4 17 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 
25 3 3 4 3 13 3 1 4 3 2 13 4 1 3 2 10 
26 4 4 4 4 16 3 1 4 3 3 14 4 2 4 2 12 
?7 4 4 4 3 15 3 2 4 3 3 15 4 2 4 1 11 
28 3 3 4 3 13 1 

: I 

3 3 3 13 3 2 3 2 10 
29 3 3 4 4 14 1 4 3 3 13 3 1 4 1 9 
30 4 3 4 4 15 1 4 3 3 14 3 2 4 2 11 
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31 3 3 4 3 13 2 3 3 3 3 14 4 4 3 3 141 
! 32 4 4 4 3 15 2 2 4 2 3 13 3 2 4 1 10 

33 4 4 4 4 16 2 2 4 2 3 13 3 1 4 2 10 
34 4 4 4 4 16 2 2 4 2 3 13 3 1 4 1 9 
35 5 5 4 4 18 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 16 
36 4 4 4 4 16 2 2 4 3 3 14 4 1 4 2 11 
37 3 3 4 4 14 4 2 4 3 3 16 4 1 4 2 11 
38 3 3 4 4 14 4 2 4 3 3 16 3 1 3 1 8 
39 4 5 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 2 4 14 
40 4 4 4 3 15 4 2 4 4 3 17 3 2 4 2 11 
41 4 4 4 3 15 4 3 3 2 3 15 4 4 4 3 15 
42 4 4 4 4 16 4 3 4 2 3 16 4 3 4 3 14 
43 3 3 4 4 14 4 2 4 3 3 16 4 2 4 2 12 
44 4 3 2 5 14 3 4 4 3 3 17 3 4 3 3 13 
45 3 2 5 4 14 4 2 4 3 3 16 3 2 4 2 11 
46 4 4 3 4 15 4 2 4 3 4 17 4 2 4 2 1?. 
47 5 5 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 15 
48 4 5 4 4 17 4 2 4 4 2 16 3 2 4 2 11 
49 3 3 5 4 15 4 2 4 4 3 17 4 2 4 2 12 
50 4 3 5 5 17 4 2 4 3 4 17 4 2 4 2 12 
51 4 4 4 3 15 4 3 4 3 3 17 3 2 4 2 •11 
52 3 3 4 4 14 2 3 3 3 3 14 3 4 4 3 14 
53 3 2 5 4 14 4 3 4 3 3 17 3 2 4 2 11 
54 4 3 5 5 17 4 4 4 4 3 19 4 2 4 3 13 
55 2 2 3 2 9 2 2 2 1 2 9 3 3 4 4 14 
56 3 3 5 5 16 4 "4 4 3 3 18 4 3 4 3 14 
57 3 3 4 5 15 4 2 4 3 3 16 3 1 4 2 10 
58 2 3 2 1 8 3 3 2 3 1 12 2 2 3 3 10 
59 3 3 4 4 14 4 3 4 4 3 18 3 2 4 2 11 
60 4 4 5 4 17 4 3 4 4 3 18 4 3 3 3 13 
61 3 3 5 4 15 4 2 4 4 3 17 4 2 3 2 11 
62 3 3 2 4 12 2 2 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
63 3 2 5 3 13 4 3 4 3 4 18 4 2 3 2 11 
64 3 3 5 3 14 4 3 4 3 4 18 4 2 2 2 10 
65 4 3 3 4 14 4 2 4 3 4 17 4 2 2 2 10 
66 3 3 3 3 12 4 3 3 3 3 16 4 4 4 4 16 
67 3 4 3 4 14 4 2 4 4 4 I 18 4 3 3 3 13 
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68 3 4 3 3 13 4 4 4 3 4 19 3 2 3 3 11 
69 4 4 4 3 15 4 3 4 3 4 18 4 3 3 3 13 
70 3 4 4 4 15 4 4 3 3 5 19 5 4 4 4 17 
71 3 3 3 5 14 4 3 4 3 4 18 4 3 3 2 12 
72 4 3 3 5 15 4 3 4 4 5 20 4 3 3 3 13 
73 4 3 3 4 14 4 3 4 4 5 20 3 4 3 2 12 
74 5 4 3 4 16 4 2 4 4 2 16 4 3 3 3 13 
75 3 3 4 2 12 2 3 4 2 4 15 4 4 4 4 16 
76 3 4 4 4 15 4 3 5 3 2 17 3 3 3 3 12 
77 3 3 4 4 14 4 3 5 3 2 17 3 3 4 4 14 
78 2 3 2 3 10 2 3 3 2 2 12 3 2 3 2 10 
79 4 4 5 4 17 4 2 5 3 2 16 3 3 3 4 13 
80 3 2 4 3 12 3 2 5 4 2 16 4 3 4 4 15 
81 3 4 3 4 14 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 16 
82 3 4 3 3 13 4 2 3 4 3 16 3 2 3 3 11 
83 3 4 3 4 14 4 2 4 4 4 18 4 3 4 3 14 
84 3 3 3 4 13 3 4 5 3 4 19 4 4 4 4 16 
85 5 3 5 3 16 4 1 5 3 3 16 3 1 3 1 8 
86 5 3 5 3 16 4 2 5 4 3 18 3 2 4 2 11 
87 2 3 2 2 9 3 1 3 3 2 12 3 2 3 1 9 
88 5 3 4 3 15 4 2 4 4 3 17 3 1 .3 3 10 
89 5 4 4 3 16 3 2 4 4 3 16 3 3 3 2 11 
90 2 3 3 3 11 4 2 4 4 3 17 3 3 4 3 13 
91 2 4 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 
92 3 3 5 3 14 4 1 5 4 2 16 2 3 4 3 12 
93 3 3 4 3 13 4 •2 2 5 3 16 3 3 4 3 13 
94 4 4 4 3 15 4 2 4 4 3 17 3 3 3 2 11 
95 4 3 3 3 13 4 1 3 4 3 15 3 3 3 2 11 
96 3 3 4 3 13 4 2 4 4 3 17 3 3 3 3 12 
97 :? 3 5 2 13 4 4 3 4 3 18 4 3 3 5 15 
98 4 3 3 3 13 5 2 3 I 4 3 17 3 3 4 2 12 
99 4 3 4 3 14 r:: 2 4 4 3 18 3 3 4 3 13 ..., 

100 4 3 4 3 14 4 2 4 4 2 16 2 3 4 5 14 
Jm1 351 t 336 385 355 1427 325 243 385 326 305 1584 348 251 358 268 1225 
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Lanjutan Lampiran 2. Tabulasi data jawaban responden atribut kinerja 

No. Assurance (X4) Empathy (X5) Kepuasan Konsumen 
1 2 3 4 Jml 1 2 3 4 5 Jml 1 2 3 4 5 6 7 Jml 

1 3 3 3 2 11 3 3 4 3 3 16 2 3 2 3 3 3 3 19 
2 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 4 4 2 4 2 3 4 23 
3 4 3 4 3 14 2 3 2 3 4 14 4 4 2 3 1 3 4 21 
4 4 3 4 3 14 2 2 2 3 4 13 4 4 1 3 2 3 4 21 
5 4 3 4 3 14 3 2 3 3 4 15 4 4 1 3 2 3 4 21 
6 4 3 4 3 14 3 2 2 3 3 13 4 4 2 -4 3 3 4 24 
7 3 3 3 3 12 1 1 1 1 1 5 2 3 3 3 1 4 1 17 
8 4 3 4 3 14 3 3 2 2 4 14 4 4 2 4 2 3 4 23 
9 4 4 4 3 ~5 3 3 3 3 4 16 4 4 2 3 1 4 4 22 
10 4 3 4 3 14 3 2 2 2 4 13 4 4 2 4 2 4 4 24 
11 3 5 2 4 14 4 4 2 2 5 17 4 4 2 4 5 4 5 28 
12 4 3 4 4 15 2 2 2 3 4 13 4 4 1 4 3 4 4 24 
13 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 4 4 2 4 3 3 4 24 
14 4 3 4 3 14 3 3 3 3 4 16 4 4 1 4 2 3 4 22 
15 3 3 4 3 13 3 4 3 3 3 16 2 4 3 4 3 4 3 23 
16 4 3 4 4 15 3 3 3 3 4 16 4 4 2 4 3 3 4 24 
17 4 3 4 4 15 3 2 2 3 4 14 4 4 1 4 3 4 4 24 
18 4 3 4 4 15 2 2 2 3 4 13 4 4 2 4 3 4 4 25 
19 4 4 4 3 15 2 2 3 3 4 14 4 4 2 4 4 4 4 26 
20 4 4 5 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 5 4 4 4 4 29 
21 4 4 4· 4 16 2 2 3 3 3 13 4 4 2 4 3 4 4 25 
22 4 3 4 3 14 2 3 3 3 3 14 4 4 3 4 2 4 4 25 
23 4 3 4 2 13 2 2 2 2 3 11 4 4 2 4 3 3 4 24 
24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 5 4 4 4 4 4 4 29 
25 4 3 4 3 14 3 3 3 2 3 14 4 4 2 3 1 3 4 21 
26 4 4 4 3 15 3 3 2 3 3 14 4 4 1 4 2 3 4 22 
27 4 3 4 2 13 4 3 3 4 3 17 4 4 3 4 3 3 4 25 
28 3 3 3 3 12 2 3 3 3 3 14 4 4 3 3 1 3 2 2 21 

'29 4 3 
4 I 3 

14 3 3 3 4 4 17 4 4 3 
4 I 2 

4 4 25 
30 4 3 4 4 15 3 3 3 3 4 i 16 4 4 2 4 2 3 4 23 
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31 3 3 4 3 13 2 4 3 2 3 14 2 4 4 1 2 3 2 18 
32 4 3 4 2 13 4 2 3 3 4 16 4 4 2 4 3 4 4 25 
33 4 4 4 4 16 3 3 3 4 4 17 4 4 1 4 2 3 4 22 
34 4 3 4 3 14 4 3 3 3 4 17 4 4 2 4 3 3 4 24 
35 4 4 4 5 17 4 4 3 5 5 21 5 4 4 4 4 4 4 29 
36 4 3 4 4 15 4 3 3 4 4 18 4 4 2 4 3 3 4 24 
37 4 3 4 4 15 3 3 3 2 4 15 4 4 1 4 2 3 4 22 
38 4 3 4 3 14 4 ~ 3 4 4 18 4 4 3 4 3 4 4 26 
39 4 5 5 3 17 1 1 1 1 4 8 2 4 4 4 4 3 2 23 
40 4 2 4 3 13 3 3 3 3 4 16 4 4 2 4 3 3 4 24 
41 4 3 5 4 16 4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 3 3 4 26 
42 4 4 4 4 16 3 3 3 3 4 16 4 4 3 4 4 4 4 27 
43 4 4 4 4 16 3 3 3 3 4 16 4 4 3 4 3 3 4 25 
44 3 4 4 4 15 3 3 3 3 2 14 4 4 3 3 3 3 4 24 
45 4 3 4 4 15 2 2 3 3 4 14 4 4 4 4 3 3 4 26 
46 4 3 4 4 15 3 3 3 3 4 16 4 4 2 4 3 3 4 24 
47 3 4 4 5 16 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 3 4 27 
48 4 3 4 4 15 3 2 2 3 3 13 4 4 3 4 3 4 4 26 
49 4 3 4 4 15 3 3 3 3 3 15 4 4 3 4 3 4 4 26 
50 4 3 4 3 14 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 3 4 4 27 I 4 3 4 4 15 3 3 3 4 3 16 4 ' 51 4 3 4 3 3 4 25 I 
52 4 2 4 3 13 4 3 4 2 2 15 5 3 4 2 3 3 4 

: 
24 I 

' ' 53 4 4 4 3 15 3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 4 3 4 26 I 54 4 2 4 3 13 3 2 5 4 4 18 4 4 4 4 3 4 4 27 
55 3 2 4 3 12 4 3 2 2 3 14 2 4 4 3 3 2 3 21 
56 4 4 4 4 16 3 3 5· 3 4 18 4 4 4 4 3 4 4 27 
57 4 2 4 4 14 3 3 3 4 3 16 4 4 3 3 3 4 4 25 
58 2 2 3 1 8 2 3 3 3 4 15 3 3 3 2 2 1 1 15 
59 4 4 4 3 15 3 2 5 3 4 17 4 4 3 4 3 3 4 25 
60 4 3 4 4 15 2 3 5 3 ~ 17 4 4 4 4 3 4 4 27 
61 4 2 4 3 13 2 4 3 3 4 16 4 5 4 3 2 4 4 26 
62 4 4 4 2 14 2 2 2 4 3 13 2 4 4 4 1,. 2 2 22 
63 4 3 4 3 14 3 2 5 3 3 16 4 4 4 3 3 4 4 26 
64 4 3 4 3 14 2 2 5 3 5 17 4 4 4 4 3 3 4 26 
65 4 3 4 3 14 2 2 5 3 4 16 4 4 4 2 3 4 4 25 
66 4 4 4 3 15 3 4 4 2 3 16 4 4 4 4 4 3 3 26 
67 4 3 4 3 14 2 2 4 31 4 15 4 4 4 3 3 4 4 J 26 
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68 4 3 4 3 14 2 3 3 2 4 14 4 4 4 3 3 4 4 26 
69 5 3 4 3 15 2 2 3 3 4 14 4 5 4 4 3 3 4 27 
70 4 4 4 3 15 3 3 3 4 3 16 2 4 4 4 4 4 4 26 
71 4 3 4 3 14 3 2 2 3 4 14 4 4 4 3 3 4 4 26 
72 4 3 4 3 14 2 2 2 2 4 12 4 4 4 3 3 4 4 26 
73 5 3 4 4 16 2 2 3 4 4 15 4 4 3 4 3 4 3 25 
74 4 3 4 3 14 3 3 3 3 4 16 4 4 4 4 3 4 4 27 
75 4 4 5 4 17 3 3 4 3 4 17 2 4 4 4 4 4 4 26 
76 4 4 4 3 15 3 2 3 2 4 I~ 4 4 3 3 3 4 4 25 
77 4 3 4 4 15 5 2 2 3 4 16 4 4 4 4 3 3 4 26 
78 3 3 4 3 13 3 3 4 2 3 15 2 3 3 2 2 2 2 16 
79 4 4 4 3 15 2 3 4 3 4 16 4 4 4 3 3 3 4 25 
80 4 2 4 3 13 2 3 3 3 4 15 4 4 3 4 3 3 4 25 
81 4 3 4 4 15 3 3 3 2 4 15 4 4 4 4 3 3 3 25 
82 4 3 4 4 15 2 2 3 3 4 14 4 4 1 4 3 3 4 23 
83 4 4 4 3 15 5 2 3 5 4 19 4 4 2 4 3 5 4 26 
84 3 4 4 3 14 5 3 5 5 3 21 4 4 4 4 4 5 4 29 
85 3 3 4 3 13 5 2 3 5 4 19 4 4 3 4 3 4 4 26 
86 4 3 4 3 14 5 1 1 5 4 16 4 4 2 5 4 3 4 26 
87 3 2 4 3 12 3 3 3 2 4 15 1 3 2 2 3 3 3 17 
88 4 3 4 3 14 2 2 3 5 4 16 4 4 2 4 3 3 4 24 
89 4 3 4 4 15 5 2 3 3 4 17 4 4 2 5 3 3 4 25 
90 4 3 4 3 14 2 5 2 2 4 15 4 4 1 3 2 3 4 21 
91 3 3 3 3 12 2 5 3 2 3 15 2 2 3 3 3 3 3 19 
92 4 3 4 3 14 5 2 3 3 4 17 4 4 2 4 3 3 4 24 
93 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 4 4 1 4 3 3 4 23 I 
94 4 3 4 3 14 2 2 2 5 4 15 4 4 2 4 3 3 4 24 
95 3 3 4 3 13 2 1 3 2 4 12 3 4 1 3 2 3 4 20 
96 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 4 4 '2 4 3 3 4 24 
97 4 4 4 4 16 5 3 2 5 ~ 19 3 4 4 4 4 4 4 27 
98 4 3 4 3 g 2 1 2 2 4 11 4 4 1 4 2 2 4 21 
99 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 4 4 2. 4 3 3 4 24 
100 4 3 4 3 14 1 2 3 5 4 15 4 4 2 4 3 3 4 24 
Jml 385 319 397 328 1429 285 263 300 308 368 1524 375 394 277 367 290 336 377 2416 
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Lanjutan Iampi ran 2. Tabulasi data jawaban responden atribut harapan 

No. Assurance (X4) Empathy (X5) 

1 2 3 4 Jml 1 2 3 4 5 Jml 

1 5 5 4 5 19 3 3 3 3 3 15 

2 3 4 4 3 14 2 2 2 3 4 13 

3 3 4 4 3 14 2 2 3 3 4 14 

4 3 4 5 3 15 2 2 2 3 4 13 

5 4 4 5 3 16 2 2 2 3 4 13 

6 3 4 4 4 15 2 2 2 2 4 12 

7 5 5 5 5 20 4 4 4 5 5 22 
8 3 4 4 3 14 2 2 2 2 4 12 

9 3 4 4 4 15 2 2 2 3 4 13 
10 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 
11 5 5 4 3 17 2 4 3 4 5 18 

12 4 3 4 3 14 2 4 3 3 4 16 

13 4 3 4 4 15 2 2 4 3 4 15 
14 4 4 4 4 16 2 2 3 3 4 14 

15 5 5 5 4 19 5 5 4 3 3 20 
16 4 4 4 3 15 2 1 2 3 4 12 
17 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 

18 4 3 4 4 15 2 2 3 4 4 15 

19 4 4 4 3 15 2 2 3 2 4 13 
20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 5 21 

21 5 3 4 3 15 2 1 3 3 4 13 
22 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 

23 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 

24 5 5 4 4 18 2 2 2 3 3 12 

25 4 4 4 3 15 2 4 3 2 4 15 

26 4 3 4 3 14 2 3 2 2 4 13 
27 3 4 4 4 15 2 2 3 3 3 13 
28 5 5 5 5 20 3 3 5 5 5 21 

29 3 4 4 3 14 2 2 3 3 3 13 

30 4 4 4 3 15 3 3 3 3 4 16 

40108.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



133 

31 5 5 4 4 18 4 4 4 4 5 21 

32 3 4 4 3 14 3 2 3 3 3 14 

33 3 4 4 4 15 3 3 3 3 3 15 

34 3 3 4 3 13 2 2 4 4 4 16 

35 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 

36 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 

37 4 4 4 3 15 3 3 2 3 4 15 

38 3 4 3 4 14 2 2 3 3 4 14 

39 3 4 4 4 15 4 4 4 2 4 18 

40 4 3 4 3 14 2 2 4 3 4 15 
41 5 4 5 3 17 2 2 3 3 5 15 
42 5 5 5 4 19 3 3 3 4 4 17 
43 5 5 3 3 16 2 2 3 3 4 14 
44 5 5 4 5 19 2 2 3 3 3 13 
45 4 5 5 4 18 4 2 3 3 3 15 
46 5 5 4 4 18 3 2 3 3 4 15 
47 :; 4 3 3 13 2 4 4 5 4 19 
48 5 5 5 4 19 3 3 3 3 4 16 
49 4 4 4 4 16 3 2 3 3 4 15 
50 5 5 4 4 18 3 3 3 3 3 15 
51 5 5 5 4 19 3 2 . 3 3 3 14 
52 4 4 4 3 15 3 3 3 4 4 17 
53 4 4 4 3 15 2 3 2 3 4 14 
54 4 4 4 4 16 3 3 3 4 4 17 
55 5 5 4 5 19 4 4 4 5 4 21 
56 4 4 4 4 15 3 3 3 3 4 16 
57 5 5 4 4 18 3 2 3 3 4 15 
58 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 
59 5 4 4 4 17 2 2 3 3 4 14 
60 5 4 4 3 16 3 3 3 4 4 17 
61 5 4 4 3 16 3 2 3 3 4 15 
62 5 5 4 4 18 4 3 4 4 5 20 
63 5 4 5 3 1/ 2 3 3 3 4 15 
64 5 4 5 4 18 2 2 3 4 4 15 

65 5 3 5 3 16 2 2 3 3 4 14 
66 5 5 5 5 20 3 4 4 3 3 17 

67 4 5 4 4 17 2 2 3 2 4 13 
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68 4 4 5 3 16 3 2 3 3 4 15 

69 5 5 5 4 19 3 2 3 3 3 14 

70 5 5 4 5 19 4 4 4 4 5 21 

71 4 3 4 3 14 2 2 2 3 4 13 

72 5 5 5 4 19 2 2 4 3 3 14 

73 5 5 4 4 18 2 2 2 4 4 14 

74 5 4 5 4 18 2 2 3 2 4 13 

75 5 5 5 4 19 3 3 4 4 4 18 

76 5 5 4 3 17 2 2 2 3 4 13 

77 5 4 4 4 17 2 3 2 2 4 13 

78 4 5 3 4 16 3 3 3 3 3 15 

79 5 3 5 4 17 2 2 3 3 3 13 

80 5 5 5 4 19 3 2 4 4 4 17 

81 5 5 5 3 18 2 2 3 3 3 13 

82 4 4 4 3 15 2 1 3 3 4 13 

83 4 3 3 3 13 2 2 3 3 4 14 

84 5 5 5 5 20 4 3 4 4 4 19 

85 5 5 4 3 17 2 2 3 4 4 15 

86 3 4 4 3 14 2 2 3 4 4 15 

87 5 5 3 5 18 4 4 5 5 5 23 

88 4 5 3 3 15 2 2 2 3 4 13 

89 4 3 4 3 14 2 2 3 3 4 14 

90 4 5 3 3 15 2 2 2 3 3 12 

91 5 5 5 5 20 4 4 4 4 5 21 

92 4 4 4 3 15 2 2 3 4 4 15 

93 4 4 3 3 14. 1 2 3 3 4 13 
94 4 5 4 4 17 2 2 3 4 4 15 

95 4 5 4 3 16 2 1 2 3 4 12 

96 4 5 4 3 16 2 1 2 4 4 13 
97 5 5 5 5 20 3 3 3 3 4 16 

98 3 4 4 3 14 1 1 2 4 4 12 

99 3 4 4 3 14 2 2 3 2 

I 
3 12 

100 4 4 3 4 15 3 2 3 j 4 15 

Jrnl 427 425 416 363 1631 254 249 305 326 I 392 1526 

40108.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



135 

Lanjutan lampiran 2. Tabulasi data jawaban responden atribut haraoan 

No. Tangible (X1) Reliability (X2) Responsiveness (X3) 

l 2 3 4 Jml 1 2 3 4 5 Jml l 2 3 4 Jml 
1 3 4 4 4 15 4 4 5 5 5 23 5 4 4 4 17 
2 4 4 4 3 15 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 15 
3 4 4 4 3 15 4 5 3 3 4 19 4 4 3 4 15 
4 5 4 4 4 17 4 5 3 3 3 18 5 4 4 4 17 
5 5 4 4 4 17 4 5 4 4 5 22 4 5 3 4 16 
6 5 5 4 4 18 4 5 3 4 5 21 4 5 3 4 16 
7 5 5 4 4 18 3 4 5 5 5 22 5 5 5 4 19 
8 4 4 4 4 16 4 5 4 3 5 21 4 5 3 4 16 
9 5 4 4 4 17 4 5 4 3 5 21 4 5 3 3 15 
10 4 3 4 3 14 4 4 4 3 5 20 4 5 3 4 16 
11 5 5 3 4 17 5 3 5 4 5 22 5 4 4 3 16 
12 4 4 4 3 15 4 4 3 3 5 19 4 5 3 4 16 
13 4 4 3 3 14 4 4 4 3 5 20 4 5 3 4 16 
14 4 4 4 3 15 3 <· 4 3 5 19 4 4 3 4 15 
15 4 4 5 5 18 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 
16 4 4 5 4 17 4 4 4 3 5 20 4 5 3 4 16 
17 4 4 4 4 16 3 5 4 3 5 20 4 5 3 4 16 
18 5 5 4 4 18 4 4 4 3 5 20 4 4 3 4 15 
19 4 4 5 4 17 4 4' 3 3 5 19 4 4 3 4 15 
20 5 4 4 5 18 5 4 5 5 4 23 5 4 4 4 17 

21 5 4 4 3 16 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 15 
22 5 4 4 4 17 4 5 4 3 4 20 4 5 3 3 15 
23 4 4 4 3 15 3 4 4 3 4 18 4 4 3 4 15 
24 4 3 3 5 15 5 5 5 4 5 24 4 5 4 4 17 
25 4 5 4 2 15 4 5 4 5 4 22 4 4 3 3 14 
26 4 5 4 4 17 3 5 4 5 4 21 4 4 3 4 15 
27 5 5 4 4 18 . 3 5 4 5 4 21 5 5 3 4 17 
2& 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 
29 3 3 4 4 14 4 4 3 5 5 21 5 5 4 4 18 
30 4 4 5 4 17 5 5 4 5 5 24 4 4 4 4 16 
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31 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 5 4 4 5 18 
32 4 5 5 4 18 4 5 4 5 5 23 5 5 4 4 18 
33 5 5 4 3 17 4 4 3 5 5 21 5 4 3 4 16 
34 5 5 5 4 19 3 5 4 5 5 22 4 5 4 4 17 
35 5 5 4 4 18 5 3 4 5 5 22 4 4 4 3 15 

36 4 4 4 4 16 3 4 3 4 5 19 4 5 3 4 16 
37 4 4 4 3 15 4 5 4 4 4 21 5 5 3 5 18 

38 5 4 5 4 18 4 5 4 4 3 20 5 5 4 4 18 

39 5 5 5 3 18 5 3 5 4 4 21 5 5 3 4 17 

40 5 4 4 4 17 4 5 3 4 3 19 5 5 3 4 17 

41 4 4 5 4 17 5 5 4 4 3 21 3 4 4 5 16 
42 5 5 5 4 19 4 3 3 4 3 17 5 4 4 3 16 
43 4 5 4 4 17 4 3 3 3 3 16 3 4 3 3 13 
44 5 5 4 4 18 5 3 5 5 5 23 5 5 3 3 16 
45 5 5 5 4 19 5 4 4 4 3 20 5 4 3 3 15 
46 4 5 4 4 17 4 5 4 4 3 20 4 4 4 4 16 
47 4 5 5 5 19 5 2 3 5 4 19 4 5 4 5 18 
48 4 5 5 4 18 5 4 4 3 3 19 4 4 3 4 15 
49 4 3 5 4 16 4 5 4 4 3 20 4 5 3 3 15 
50 5 4 5 4 18 .4 5 4 4 3 20 4 4 4 4 16 
51 4 3 5 4 . 16 4 3 3 3 4 17 4 4 3 4 15 
52 5 .i 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 13 
53 4 4 5 4 17 4 3 3 4 3 17 5 3 4 3 15 
54 4 5 5 5 19 4 4 4 3 3 18 4 4 3 3 14 
55 5 4 4 4 17 5 4 5 5 5 24 4 4 4 4 16 
56 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 5 4 4 3 16 
57 4 4 5 4 17 4 3 3 3 3 16 5 4 4 4 17 
58 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 
59 5 4 5 4 18 4 3 3 3 3 16 5 4 3 3 15 
60 4 4 5 3 16 4 3 3 4 4 18 5 3 4 3 15 
61 5 5 5 4 19 4 4 3 3 4 18 5 4 4 4 17 
62 5 5 4 4 18 :i 4 5 4 5 23 4 4 4 4 16 
63 4 4 5 4 17 4 4 3 ~ 3 17 5 4 3 4 16 

64 4 4 5 3 16 4 3 3 3 3 16 5 4 4 4 17 

65 4 4 5 4 17 4 3 3 3 2 15 5 3 4 3 15 

66 3 5 4 5 17 " 4 4 4 3 20 4 4 3 3 14 J 

67 4 4 4 3 15 4 5 4 3 4 20 5 5 3 4 17 
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.. 68 4 3 5 
4 I 16 4 3 4 : I 3 18 5 4 3 -1- 16 

69 5 4 5 4 I 18 4 4 3 3 18 5 5 4 4 18 

70 5 3 5 5 18 5 4 4 4 5 22 5 4 4 5 18 

71 4 4 5 4 17 4 3 4 4 4 19 5 5 4 3 17 

72 4 4 4 3 15 5 4 4 4 3 20 3 3 3 -1- 13 

73 4 3 4 4 15 4 4 3 3 4 18 4 3 3 -1- 14 

74 4 4 5 5 18 4 4 4 3 4 19 5 4 3 -1- 16 

75 4 4 4 5 17 5 3 5 5 4 22 4 4 4 5 17 

76 4 5 5 5 19 4 4 3 4 2 17 4 4 3 3 14 

77 4 4 5 5 18 4 3 4 2 2 15 5 4 3 4 16 

78 4 5 4 4 17 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 

79 4 4 5 4 17 5 4 3 I 3 3 18 5 5 3 4 17 

80 3 4 5 -1- 16 4 4 3 

I 
4 2 17 4 4 3 4 15 

81 4 4 5 3 16 4 4 3 3 2 16 3 4 5 5 17 

82 5 4 4 3 16 4 3 3 I 3 4 17 4 5 3 4 16 

83 5 4 4 4 17 4 2 4 3 3 16 4 4 3 3 14 

84 5 5 5 5 20 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 20 

85 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 

86 4 4 5 3 16 4 3 4 3 3 17 5 5 3 3 16 

87 4 4 5 4 17 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 19 

88 4 4 4 3 15 3 4 4 4 4 19 4 3 3 4 14 
I 

89 4 4 4 3 15 4 3 4 I 2 3 16 3 2 2 3 10 

90 5 5 5 4 19 4 5 4 I 4 4 21 4 4 3 4 15 

91 4 4 4 5 17 5 5 5 I 5 5 25 5 5 5 5 20 

92 5 4 4 3 16 3 5 4 3 2 17 2 4 3 4 13 

93 5 4 4 3 16 3 4 4 4 4 19 4 3 3 5 15 

94 5 4 4 3 16 3 5 4 3 2 17 2 4 2 4 12 

95 4 4 4 3 15 3 4 4 4 4 19 5 3 3 4 15 

96 4 4 4 3 15 4 4 4 4 3 19 4 4 3 4 15 

97 5 5 5 5 20 5 4 5 5 4 23 4 5 4 4 17 

98 4 4 4 3 15 4 5 4 4 2 19 4 5 3 4 16 

99 4 4 4 3 15 3 5 A 4 4 20 4 5 3 3 15 ~ 

100 5 4 4 4 17 4 5 4 3 2 18 2 4 2 3 11 

Jrnl 436 423 44Q 388 i 1687 412 411 388 383 389 1983 429 426 346 388 1589 
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Lampiran 3. Uji validitas atribut kinerja .. 
Correlations 

Con-elations 

XI I XI 2 XI 3 XI 4 JXI 

XI I Pearson Correlation l.OOOO .5I60"' ,288I* .2I07" .8004" 
-

Sig. (2-tailed) .0000 ,0036 .0354 .0000 

N 100 jll() too 100 too 
XI 2 Pearson Correlation .5I60* I .00\l•l -.{l! 18 ,08-B .6086* 

Sig (2-tailed) .0000 ,9071 .40-'3 .0000 

N 100 i ! -~ ~ ') 100 100 100 

XI 3 Pearson Correlauon .2881 * -.U ll :.\ l.OOUU .1535 _5(,97"' 
-

Sig. (2-tailed) .0036 . <)(1; l J273 .0000 

]\' 100 l ~' : ' J illll i:•u loll 

XI 4 Pearson Correlauon .2107* .u:s~::- .1535 I.()()(\() .56()-\~ 
--

Sig. (2-tailed) .035-\ -~th3 .I273 .0000 

N too lt_•i_l !(iiJ 100 100 

JXI Pearson Correlation .800-\* .611~t',* .5G97* .56(,4* 1.0000 

Sig (2-tailed) .0000 _(IO•_H) .0000 .0000 

N 100 lt-·:_'1 100 100 100 

** Correlation is significant at the \1.01 leYel (2-tailed) 

* . Correlation is significant at the 0.05 le\ el (2-tailed) 

Con-elations 

X2 I X2 2 X2 3 X") -\ .,/..., 
./\._..:.,.. 5 JX2 

X2 1 Pearson Correlation 1.0000 .0269 .1635 .4308* .101)5 .G80-i* -

Sig (2-tailed) .790)) . l 0-ll . ()()()() .2Yl7 ,(l()(il \ 

N 100 lllll 100 100 100 100 

X2 2 Pearson Correlanon ,0269 1.0000 -,0300 -.0555 .3944* .5143* 

Sig (2-tailed) ,7908 .7668 ,5832 .0000 ,0000 

N 100 100 !00 100 100 100 

X2 3 Pearson Correlation .1635 - -.0300 1.0000 ,1692 .1282 .4385* 

Sig. (2-tailed) .104I .7668 .0924 .2037 .0000 

N 100 j(H) !00 IOU 100 100 

X24 Pea.-son Conelanon .4308* -.0555 .i692 1.0000 ,0141 ,5363* 

Sig (2-tailed) ,OClOO ,5832 ,0924 ,8895 ,0000 

N IUO 100 100 100 100 100 

X25 Pearson Correlation ,1065 ,3944* ,1282 ,0141 1.0000 .5851 * 

Sig. (2-tailed) _2()17 ,0000 ,2037 ,8895 ,0000 

N 100 ;oo 100 100 100 100 

JX2 Pearson Correlation ,6804* .5143 * .4385* .5363* .5851 * 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .000 .000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

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

X3 l 

X32 

X3 3 

X , • 
_) '-+ 

JX3 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed l 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson CorrelatiOn 

Sig. (2-tailed l 

Pearson Correla!ion 

Sig (2-tailed l 

N 

Corrt"lations 

X3 l 

LOOOO 

100 

.3278* 

.0009 

100 

.0574 

.5706 

j()() 

.2311"' 

.0207 

1()(1 

.5535"' 

.0000 

100 

X3 2 

,3278* 

,0009 

100 

1.0000 

100 

,0768 

.4-i 73 

ll )I) 

.0000 

l\H) 

.S-!3 1 * 
.0000 

l (_)() 

** Correlation is significant at the 0.01 le\el (2-tailed) 

"' Correlation is significant at the 0.05 le\el (2-tailed) 

Correlations 

Cor-relations 

X4 I X-i 2 

X-I Pearson CorrelaTion 1.0000 .0699 

Sig. (2-tailed) _-1):;')7 

N 100 100 

X4 2 Pearson Correlation .0099 I. 0000 -

Sig. (2-tailed) .4897 

N 100 100 

X4 3 Pearson Correlation .4853"' .(1715 
-

Sig. (2-tailed) .001)0 .4 799 

N 100 100 

X4 4 Pearson Correlation ,2259* .2756* -

Sig (2-tailed) .0238 .0055 

N 100 100 

JX4 Pearson Correlation ,6004"' .6373* 

Sig. (2-tailed) ,0000 .0000 

N 100 }!)0 

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

* . Correlation is significant at the 0.05 leYel (2-tailed) 

X3 3 

,0574 

,5706 

100 

.076~ 

.4473 

100 

1,0000 

X-i 

100 

.1175 

.2-i-1-i 

100 

.3833* 

.OOOi 

100 

3 

.-1853"' 

_(){)()() 

100 

,0715 

.4799 

100 

1.0000 

100 

,2126* 

.0337 

100 

.56(,()"' 

.0000 

100 

X3 4 

.2311 * 
,0207 

100 

.6489* 

. 0000 

100 

.1175 

.2-1-i-1 

100 

Ul\lOtl 

X-i 

.0000 

100 

-i 

.2259* 

_(l23t\ 

tOO 

.2756* 

.0055 

100 

.2126"' 

.()337 

100 

1.0000 

100 

.7390* 

.0000 

100 

\39 

JX3 

.5535* 

.0000 

100 

-~-+31 ~ 

_()()()() 

100 

_3~33'~" 

.tlOOI 

I Cli.' 

.llllUU 

l (I(! 

l.UOOO 

101) 

JX-i 

.GOO-I~ 

()()()(I 

100 

.6373" 

.0000 

100 

,5660* 

.0000 

100 

.7390* 

.0000 

100 

1.0000 

100 
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Correlations .. 
Corr·clations 

X5 I X5 2 X5 3 X5 4 X5 5 JX5 

X5 I Pearson Correlation LOOOO ,1823 ,0852 ,3645"' ,0207 .6620"' -

Sig. (2-tailed) ,0694 ,3991 ,0002 .8378 .0000 

N 100 il)() 100 100 100 100 

X5 2 Pearson Correlation .1823 1.0000 .2344* -.02% -.1214 A695*' 

Sig. (2-tailed) .OG94 .0189 .7699 .2290 .OllllO 

N 100 100 100 100 100 100 

X5 3 Pearson Correlation .0~52 .2344*' 1.0000 .l6<J5 .0\l\7 .5750* 
-

Sig. (2-tai!ed) .3991 .01 S9 .0917 _X537 .01J(1\] 

N 100 1 ()() 100 100 100 llili 

X5 4 Pearson Correlat1on .3645* -.0296 .I (,95 1.0000 .17(,<) .6459* 

Sig. (2-tailed) .lhl02 . 7699 .0917 .0783 .lh)(}~) 

N 100 \II() 100 100 10() !lin 

X5 5 Pearson Correlation .0207 -.!214 ,0187 .1769 1.0000 .31 ='3*: 
-

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

N 100 [(_)() 100 100 100 100 

JX5 Pearson CorrelatiOn .6620* .46'!5* .5750* ,6459* .3153* l.l\(1(10 

Sig. (2-tai1ed) .0000 .OOUO .0000 .0000 .0014 

N 100 ll'O 100 100 100 l'-'10 

.... . Correlation is signiftcant <J.t the 0.01 le,·e1 (2-tailed). 

* . Correlation is significant at the 0.05 le' el (2-tai1ed) 
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Correlations .. 
Correlations 

Yl Y2 Y' _, Y4 Y5 Y6 Y7 JY 

Yl !'CBrson Correlation 1,0000 ,4641*' -,I DO .3554*' ,0095 .2099* ,6-+49*' ,5706*' 

Sig:. (2-tailcd) ,0000 __2631 .0003 .9256 ,0361 .0\.XlO .0000 

N 100 100 100 100 100 100 1(1(1 100 

Y2 Pearson Corrclali<'n ,4641*' 1,0000 ,0445 .4074 •. .0966 ,2:105* ,4820*' ,5586*' 

S1g. ~2-taik<J) ,0000 _6(,{10 _(I(K\0 _:;:;s<; .0210 _ti(_\(w} _(l<fwJ 

N 100 100 100 100 100 100 I(\() 1(\(l 

Y' -' P~r.son Corrdatll)n -.I 1:10 ,0445 l.(K_)IJ() -.15.10 .-lOS:'\* .2327* -.1930 .4-+95** 

Sig. (2-tai!c·j) ,2631 ,6600 .1285 _f)D(J(I .019R .<.l544 -~--~),\0 

N ICYJ 100 100 100 lOll IC'L' li __ O.,_) !·..._",_' 

Y4 Pe.ar>('n (\)rrelati\'n _:155-l*' ,4074*' -- !530 1_:.1(1()0 .3747*' _ll'51 .-1~93*" .::' 7 ~-+ •• 

Stg (2-ull.:-.1) _ooo:; ,0000 .1~8) _(I\)() I .0652 <"l<X\:1 _,,_\);) 

N !(\() 100 J(YI !0() IO(J 1111\ I (w·! : 'l<) 

Y5 Pcarstm CorrdalH'n .0095 .09oo _.t()g)*· 37-!7*' 1_0(1(\(1 .2219• y.:;g _t_,-:_:7·~ 

Stg (2-uikd) ,9256 ):;89 -••:w~l() _lw)IJ I .0~65 .lt_l~) _t_\1_11)(1 

N 100 !(\(\ !(\.) 100 100 I (1(1 I (•.I 1<)0 

Y6 Pe~rson Correh.!t!0n .2099* ,2305* .2:027* . !R51 .2219* 1.0000 _J.(''8*: .f. !63*C 

Sig. (2-tai1ed) .0:'61 .0210 .0198 .0652 .(1265 .(~):).) .(~~t:)() 

N 10<) 100 100 !00 100 IC\0 ! (W) !f_'\{_1 

Y7 Pearson Correlau,,n .6449•· .482o•· -.1930 ~:193*' .1638 .4078*' (.(k_)<,~) _(._~99•• 

<:" ..... tg. (1-tai!ed) ,0000 ,0000 .0544 . ()()(I() .1035 ,0000 _(l<)(w) 

N 100 100 100 I (1(1 100 I Ol' l (\/) 1l{l 

JY Pearson Correlatwn .5706"' ,5586*' A-195*' 5124*' .6227* .6163" _6)99* l.cw~ .. _):) 

Sig. (2-laikdl .0(1(1(1 .0000 _<w)(l(l •, ll._t()(; _(1(1(1(1 _()(1(1(1 _(i(tl:"li·l 

N l 100- 100 lOO 100 1(1{1 lOtl 100 

Correlation is significant a! the 0.01 le\-el (2-tai1ed) 

* . Correlation is significant :..:i L~e 0.05 lcYel (2-r..ailed). 
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.. Lampiran 4. Uji validitas atribut harapan 

Correlations 

Correlations 

HXI 1 I-LXI 2 HXI 3 HXI 4 JHXI - -
HXI I Pearson Correlation LOOOO ,3l)\_")5'" -.0459 ,0610 .5221'". 

-

Sig (!-tailed) ,0012 .3252 .2732 .0000 

]': 100 ]00 IOO 100 100 

HXI - Pearson Correlation .3005* LOOOO .o~go .17()(,* .6370* --
Sig (!-tailed) .0012 .19ll! .0448 .0000 

N 100 l•_iO 100 100 100 

HX! 3 Pearson Correlation -.0459 .0::-\::-10 1.0\l\)0 .3157* .5505* -

Sig (!-tailed) .3252 .!9!S .0007 .0000 

N 100 !(1(/ 1\1(1 IOU !00 
----

I-LXI 4 Pearson Correlation .0610 .1/l)o• .3!57"' I . 0000 .<'>898* 

Sig (!-tailed) .2732 .0-WS .0007 .0000 

N 100 I IHJ tOO 100 100 

jHXJ Pearson Correlation ,5221 * ,6370* .5505* .6898* 1.0000 

Sig (!-tailed) .0000 ,00•)0 .0000 _0000 

N 100 !1_)0 100 100 100 

** . Correlation is significant at theO.Ollevel (!-tailed). 

* . Correlation is significant at the 0.05 level (!-tailed) 
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1-B 

Correlations 
.. 

Correlations 

HX2 I HX2 2 HX2 3 HX2 4 HX2 5 JHX2 

HX2 I Pearson Correlation 1_0000 -.1500 ,3408"' ,2979"' ,1369 A-+79" 

Sig. (l-tailed) _0682 ,0003 ,0013 ,0872 _0000 

N 100 100 100 100 100 100 

HX2 2 Pearson Correlation -_1500 l.OOOO ,2297* .2014* '1717* _4760* 

Sig. (!-tailed) ~06X2 .0108 .0223 .0-BS .0000 

N 100 100 100 100 100 101_1 

HX2 3 Pearson Correlation ,3408* .2297* 1,0000 .4679* _3845* .7378* 

Sig. (!-tailed) . ()()(13 .tll OS _0000 .0000 .UOO!I 

1\ I \lU 100 100 100 100 100 

H-X2 4 Pearson Correlation _2979" .2014" .4679" LOOOO .41G3"' .758(>" 

Sig 1) -tailed) .00 13 .0223 ,0000 .0000 .000\l 

N J(l() J(l() [()0 J\H) J()(l J(l(l 

HX2 5 Pearson Correlation _1369 _1717"' ,3845* .4163* 1.0000 .7250* 

Sig. (!-tailed) _();)72 _0-BS ,0000 .OllOO .ouoo 
N IUO 100 100 100 100 IOU 

JHX2 Pear$On Correlation _4479* .4760* ,737'0* .7586* _7250* 1.0000 

Sig (!-tailed) ,0000 _()()()(I .0000 .00\lO _0000 

N I \lO 100 100 lllO 100 I !."11.·1 

** . Correla~ion is signiftcant at the 0.01 !eYe! (!-tailed). 

* . Correlation is significant at the 0. 05 le\el (!-tailed) 
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Correlations 

Correlations 

HX3 l HX3 2 HX3 3 HX3 4 JHX3 -

HX3 1 Pearson Correlation 1,0000 ,2018"' ,3783"' ,0351 ,6439"'' -

Sig. (!-tailed) ,0221 ,0001 ,36-U ,0000 

N 100 100 100 100 100 

H..,\:3 2 Pearson Correlation ,20 18* 1..0000 ,1563 .. 1997* ,6039"' 

Sig. (I -tailed) .. 0221 .. OW2 .0232 .. 0000 

N 100 100 100 100 100 

HX3 3 Pearson Correlation .. 3783"' .. 1563 1..0000 ..40~0* ,7473"' 

Sig. (!-tailed) .0001 .. 0602 .0000 ,0000 

N lOll 100 100 }(l() j(l() 

HX3 4 Pearson Correlation .. 0351 .I ':197* ..40~0"' l .. OOOG .. 6027"' 

Sig. (!-tailed) 3644 .. 0232 .. 0000 .oono 
N 100 1!10 100 l: I() ltJ(I 

JHX3 Pearson Correlation .. 6439* .. 6039* .. 7473* .. 60:!7* 1..0000 

Sig. (l-taileDJ .0000 .. 0000 .. 0000 .. 0000 

N \00 100 100 100 1!.)0 

.. . Correlation is significant at the 0. OS le\·el ( 1-tailed). 

** Correlation is significant at the 0.01 leYel (!-tailed) 

Correlations 

Correlations 

HX4 1 HX4 2 HX4 3 HX4 4 JHX4 -

H.,\.4 
- 1 Pearson Correlation 1..0000 .4556* .3936* .-B62* ,79-U* 

Stg. (!-tailed) .00(1() .0000 .lH )I >(I ,00()() 

N 100 100 100 100 100 

HX4 2 Pearson Correlation ,4556"' 1.0000 , 1667"' ,5255* ,7577"' 

Sig (1-tailed) .0000 ,0487 .0000 ,0000 

N 100 100 100 100 100 

HX4 3 Pearson Correlation .3936* .1667* 1..0000 ,2745* ,5873* 

Sig. (!-tailed) .0000 .0487 .0029 .0000 

N 100 100 IOC 100 100 

HX4 4 Pearson Correb.tion ..4362"" .5255* ,2745* 1.0000 ,7726*' 

Sig. (1-tailed) ,0000 ,0000 .0029 ,0000 

N 100 100 100 100 100 

JHX4 Pearson Correlation ,7943* ,7577* ,5873* ,7726* 1.0000 

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

N 100 100 100 100 100 

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

* Correlation is significant at the 0.05 level (!-tailed). 
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Correlations 

Con-elations 

HXS HXS 2 HXS 3 HXS 4 HX5 5 JHXS 

HX5 I Pearson Correlation 1.0000 .7012* .6154"' ,3983* .2136"' .8190"' -

Sig (!-tailed) ,0000 ,0000 ,0000 .0164 ,0000 

N 100 100 100 100 100 100 

HX5 2 Pearson Correlation .7012* LOOOO .5687"' .3544* .2928* .8189* 

Sig. (!-tailed) .0000 .0000 .0001 .001 () .0000 

N 11)0 100 100 100 100 lUO 

HX5 3 Pearson Correlation .6154* .5687* 1.0000 .5236* .2<.!53* .8125* 

Sig (!-tailed) .0000 .0000 .0000 .0014 .0000 

N lllO 100 100 100 100 100 

HX5 4 Pearson Correlation .3983* .3544* .5236* 1.0000 .4404 * .7101 * 

Sig. (!-tailed) .nooo .0001 .0000 _0()()() .0000 

N 100 100 100 100 100 [()() 

HX5 5 Pearson Correlation .2136* .2928* .2953* .4404* 1.0000 .5423~ 

Sig. (!-tailed) ,0164 ,0016 .0014 .0000 .0000 

N 100 100 100 IOU [()(! lOU 

JHXS Pearson Correlation .81 <.!0* .8189* .8125* .7101 * .5423* LOOOO 

Sig. (!-tailed) .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 

N 100 100 100 lOll 100 100 

"'* Correlation is significant at the 0.01 le\el (!-tailed) 

* . Correlation is signiftcant at the 0.05 leYel (!-tailed). 
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Lampiran 5. Uji reliabilitas atribut kinerja 

Reliability (XI) 

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

• 
R E L I A 8 I L I T Y _i'\_Nl\LYSIS SC.i'\LE (.1'<_ L P H _n_) 

Reliability Coefficients 

~~ of Cc.ses 100,0 N of Ite::',S 4 

1 5163 

Reliability (X2) 

****** Method 1 (space saver) wi~l be ~sed fer this analysis ****** 

R E L ::: A 8 I L I ~ v 1'-. :·: J.l. L _ S ::: _ SCI\LF.: 

Reliability Coefficients 

1001 0 !~ of ::: tems 5 

Alpha = 1 4352 

Reliability (X3) 

•••~•• Method 1 (space saver) will· be ~sed for ttis analysis ****•* 

R E L I A 8 I L I T Y SCF.LE 

Reliability Coefficients 

N of Cases 10010 N of Items 4 

Jl.lphc. = 1 6007 
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Reliability (X4) .. 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

R E L I A B I L I T Y ANJI.LYSIS S C .1\ L E (A L P H Jl.) 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 N of Items 4 

_Z\.lpha = ,4993 

Reliability (XS) 

*****• Method 1 (space saver) ~ill be used for this analysis *****• 

R E L I A E r L 7 T Y S C ..L. L E (A L ? H .. 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 N of Items 5 

"'1} .. lpha = 

Reliability (Y) 

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

R E L I A B I L I T Y SCP.~LE 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 N of Items 7 

Alpha = ,6049 
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Lampiran 6. Uji reliabilitas atribut harapan 

Reliability (Xl) 

****** M~thod 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

R E L I A B I L I T Y 

Reliability Coeffic~e~ts 

N of Cases 

l<.lpha = ,4l5E 

Reliability (X2) 

"1 ,, ,-, 1-, 
.J... ,__. ·- I '--' 

ANJI.LYSIS S C A L E (JI. L P H k, 

N of :::~err.s 4 

•***** Xethod l tspace saver) ~ill be ~sed for ~~is analysis •--~·-

- - ..... S C A L E 

Reliability Coefficients 

N of Cc.ses 5 

1 6235 

Reliability (X3) 

*•**•* ~2thod l ,space saver) will be used for this analysis •*•*•• 

R E L I A B 1 L _ _ . ~ C A L E 

Reliability Coefficie~LS 

N of Cases 1 n 11 n 
..L L: '-' ( '-..I N of Items 4 

Jl.lpha = 
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Reliability (X4) 

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

R E L I A B I L I T Y A N A L Y S ~ S S CAL E (A L P H Jl.) 

Reliability Coefficients 

N of Cases lOO,n N of Items 4 

Alpha = ,711.5 

Reliability (X5) 

****** Method 1 (space sa~er) ~ill be ~sed for thjs analysis ****** 

R E L I A B I L I T Y Jl.N?.LYS:::S 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 N of Items 5 

.'Upha = ,8014 
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Lampiran 7. Perhitungan metode Succesive Interval 

Variabel Xl pertanyaan l 

1 Nilai ordinal 1 2 3 4 5 

2 Frekuensi 0 10 37 45 8 I 
3 Proporsi 0,0000 0,1000 0,3700 0,4500 0,0800 

4 Proporsi Kornulatif 0,0000 0,1000 0,4700 0,9200 1 

5 Nilai Z tabel 1,28 0,08 1,41 00 

6 Nilai Density 0,17S9 0,1077 0,1476 0 

7 Succscsivc value -1,7585 -0,500S (1,555(> 1,84SS 

8 Nilai penarnbah 2,7585 2,7585 2,7585 2,7585 

9 Nilai Interval 1,0000 2,1590 3,1141 4,6040 
---

Variabel Xl pertanyaan 3 

l Nilai ordinal 1 2 3 4 5 

2 Frekuensi 0 6 18 . 61 15 

3 Proporsi 0,0000 0,0600 0.1800 0,6100 0,1500 

4 Proporsi Kornulatif 0,0000 0,0600 0,2400 0,8500 1 

5 Nilai Z tabe1 1,56 0,71 1,04 00 

6 Nilai Density 0,1182 0,3101 0,2323 0 

7 Succsesive va~ue -1,9693 -1,0661 0,1275 1,5487 

8 Nilai penambah 2,9693 2,9693 2,9693 2,9693 

9 Nilai Interval 1,0000 1,9032 3,0968 4,5180 
--

Variabel X2pertanyaan 1 

1 Nilai ordinal 1 2 3 4 5 

2 Frekuensi 6 19 21 52 2 

3 Proporsi 0,0600 0,1900 0,2100 0,5200 0,0200 

4 Proporsi Komulatif 0,0600 0,2500 0,4600 0,9800 1 

5 Nilai Z tabel 1,56 0,67 0,10 2,05 00 

6 Nilai Density 0,1182 0,3187 0,3970 0,0488 0 

7 Succsesive value -1,9693 -1,0557 -0,3724 0,6695 2,4395 

8 Nilai penambah 2,9693 2,9693 2,%93 2,9693 2,9693 

9 Nilai Interval 1 1,9136 2,5969 3,6389 5,4088 

Variabel Xl pertanyaan 2 
1 Nilai ordinal 1 2 
2 Frekuensi 0 8 
3 Proporsi 0,0000 0,0800 
4 Proporsi Kornulatif 0,0000 0,0800 
5 Nilai Z tabel 1,41 
() Nilai Density 0,147(> 
7 Succscsivc value -1,8455 
8 Nilai pcnarnbah 2,8455 

,_2_ Nilai Interval 1,0000 

Vmiabcl XI pertanyann 4 
I Nilai ordinnl I 2 
2 Frckuensi 1 4 
3 Proporsi 0,0100 0,0400 
4 Proporsi Kornu!;Jtif 0,0100 0,0500 
5 Nilai Z tabel 2,33 1,65 
6 Nilai Density 0,0264 0,1023 
7 Succsesive value -2,6430 -1,8958 
8 Nilai pcnarnbah 3,6430 3,6430 
9 Nilai Interval 1 1,7473 

Variabel X2 pertanynan 2 
1 NilC1i ordinal 1 2 
2 Frckucnsi I I 47 
3 Proporsi 0,1100 0,4700 
4 Proporsi Komulatif 1),1100 0,5800 
5 Nilai Z tabel 1,23 0,20 
6 Nilai Density 0,1872 0,3910 
7 Succscsivc vnlue -1,7022 -0,4336 
8 Nilai penambah 2,7022 2,7022 
9 Nilai Interval 1 2,2686 

3 
52 

0,5200 
0,6000 

0,25 
0,3867 
-0,4597 
2,8455 
2,3858 

3 
41 

0,4100 

0,4600 
0,10 

0,3970 
-0,7188 
3,6430 
2,9242 

3 
31 

0,3100 

0,8900 
1,23 

0,1872 
0,6574 
2,7022 
3,3596 

4 
36 

0,3600 
0,9600 

1,75 
0,0863 
0,8344 
2,R455 
3,6799 

4 
47 

0,4700 
0,9300 

1,48 
0,1334 
0,5607 
3,6430 
4,2037 

4 
10 

0,1000 
0,9900 

2,33 
0,0264 
1,6081 
2,7022 
4,3103 

5 
4 

0,0400 
1 

00 

0 
2,1570 
2,8455 
5,0025 

5 
7 

0,0700 
1 
00 

0 
1,9063 
3,6430 
5,5493 

5 

1 I 
0,0100 

1 
00 

0 
2,6430 
2,7022 
5,3452 

Vl 
0 
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.· 

Variabel X2pertanyaaP 3 Variabel X2 pertanyaan 4 

1 Nilai ordinal I 2 3 4 5 I Nilai ordinal I 2 3 4 5 
2 Freku(;nsi 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 0,5400 0,3500 0,0100 

4 Proporsi Komulatif 0,0000 0,0300 0,2100 0,9100 1 4 Proporsi Kornulatif 0,0100 0,1000 0,6400 0,9900 1 

5 Nilai Z tabel 1,89 0,81 1,34 C() 5 Nilai Z tabel 2,33 1,28 0,36 2,33 C() 

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 1,80(J2 7 Suc::sesive vnlt1e -2,CJ43(] -1,6002 -0,1816 0,7071 2,6430 

8 Nilai penambah 3,2290 3,2290 3,2290 3,2290 8 Nilai penambah 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 

9 Nilai Interval 1,0000 2,0040 3,4073 5,0352 9 Nilai Interval 1 1,9828 3,4614 4,3501 6,2860 
- -~ 

~ ~~------

Variabel X2 pertanyaan 5 -

1 Nilai ordinal I 2 3 4 5 

2 Frekuensi I I9 . 57 20 3 

3 Proporsi O,OIOO O,I900 0,5700 0,2000 0,0300 

4 Proporsi Komulatif 0,0100 0,2000 0,7700 0,9700 1 

5 Nilai Z tabel 2,33 0,84 0,74 1,89 C() I 

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 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 

9 Nilai Interval 1 2,3066 3,6026 4,8256 5,8720 
- ----

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 I 0 4 47 46 3 

3 Proporsi 0,0000 0,0400 0,4700 0,4600 0,0300 

2 Frekuensi 14 39 30 16 I 
3 Proporsi O,I400 0,3~·00 0,3000 O,I600 0,0100 

4 Proporsi Komulatif 0,0000 0,0400 0,5100 0,9700 1 4 Proporsi Kornulatif 0,1400 0,5300 0,8300 0,9900 1 

5 Nilai Z tabel 1,75 0,02 1,89 C() 5 Nilai Z tabcl 1,08 0,08 0,95 2,33 C() 

6 Nilai DensiflJ 0,0863 0,3989 0,0669 0 I 
7 Succsesive value -2,1570 -0,6651 0,7217 2,2290 

6 Nilai Density 0,2227 0,3977 0,2541 0,0264 0 
7 Succsesive value -1,5904 -0,4488 0,4787 1,4227 2,6430 

'Jo 

8 Nilai penambah 3,1570 3,1570 3,1570 3,1570 

9 Nilai Interval 1,0000 2,4919 3,8787 5,3860 

8 Nilai pcnambah 2,5904 2,5904 2,5904 2,5904 2,5904 

9 Nilai Interval 1 2,141() 3,0691 4,0130 5,2334 I 
------ --- -- ~ -- ---
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• 

Variabel X3 pertanyaan 3 

1 Nilai ordinal 1 2 3 4 5 

2 Frekuensi 0 5 33 61 1 

3 Proporsi 0,0000 0,0500 0,3300 0,6100 0,0100 

4 Propcrsi Komulatif 0,0000 0,0500 0,3800 0,9900 1 

5 Nilai Z tabel 1,65 0,31 2,33 00 
I 

6 Nilai Density 0,1023 0,3802 0,0264 0 
I 
I 
I 

7 Succsesive value -2,0452 -0,8423 0,5800 2,6430 

8 Nilai penambah 3,0452 3,0452 3,0452 3,0452 
C) Nilai Interval 1,0000 2,2029 3,6252 5,6882 

-- --~ -

Variabel X4 pertanyaan 1 -

1 Nilai ordinal 1 2 3 4 5 I 

2 Frekuensi 0 1 15 . 82 2 I 

3 Proporsi 0,0000 0,0100 0,1500 0,8200 0,0200 I 

4 Proporsi Komulatif 0,0000 0,0100 0,1600 0,9800 1 

5 Nilai Z tabe1 2,33 0,99 2,05 00 

6 Nilai Density 0,0264 0,2444 0,0488 0 

7 Succsesive value -2,6430 -1,4531 0,2385 2,4395 

8 Nilai penambah 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 

9 Nilai Interval 1,0000 2,1899 _3,8812____ 6,0825 

1 X4 3 . -------- -
1 Nilai ordinal 1 2 3 4 5 

2 Frekuensi 0 1 5 90 4 

3 Proporsi 0,0000 0,0100 0,0500 0,9000 0,0400 

4 Proporsi Komul~tif 0,0000 0,0100 0,0600 0,9600 1 

5 Nilai Z tabel 2,33 1,56 1,75 00 

6 Nilai Density 0,0264 0,1182 0,0863 0 

7 Succsesive value -2,(,4:10 -1 ,R:\,1(, O,OYi 1 2,1'i70 

8 Nilai penambah 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 

9 Nilai Interval 1,0000 1,8084 3,6784 5,8000 

Variabel X3 pertanyaan 4 
1 Nilai ordinal 1 2 3 
2 Frekuensi 8 37 37 
3 Proporsi 0,0800 0,3700 0,3700 
4 Proporsi Komulatif 0,0800 0,4500 0,8200 
5 Nilai Z tabcl 1,41 0,13 0,92 
6 Nilai Density 0,1476 0,3956 0,3613 
7 Succsesive value -1,8455 -0,6701 0,0927 
8 Nilai penambah 2,8455 2,8455 2,8455 
9 Nilai Interval 1 2,1754 2,9382 

Variabcl X4 pertanyaan 2 
1 Nilai ordinal 1 2 3 
2 Frekuensi 0 9 65 
3 Proporsi 0,0000 0,0900 0,6500 
4 Proporsi Komulatif 0,0000 0,0900 0,7400 
5 Nilai Z tabel 1,34 0,64 
6 Nilai Density 0,1626 0,3251 
7 Succsesive value -1,8062 -0,2500 
8 Nilai penambah 2,8062 2,8062 
9 Nilai Interval 1,0000 2,5562 

L-.~--~~-- -------- ----

Variabel X4 pertanyaan 4 

1 Nilai ordinal 1 2 3 
2 Frekuensi 1 5 61 
3 Proporsi 0,0100 0,0500 0,6100 
4 Proporsi Komulntif 0,0100 0,0600 0,6700 
5 Ni1ai Z tabel 2,33 1,56 0,44 
6 Nilai Density 0,0264 0,1182 0,3621 
7 Succsesive value -2,(,.J:I(l -1,1l34(> -0,4000 
8 Nilai penambah 3,6430 3,6430 3,6430 
9 Nilai Interval 1 1,8084 3,2430 

4 
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Variabel X5 pertanyaan l 
1 Nilai crdinal 1 2 3 4 

2 Frekuensi 3 36 42 I1 

3 Proporsi 0,0300 0,3600 0,4200 0,1100 

4 Proporsi Komulatif 0,0300 0,3900 0,8100 0,9200 

5 N ilai Z tabel 1,89 0,28 0,88 1,41 

6 Nilai Density 0,0669 0,3836 0,2709 0,1476 

7 Succsesive value -2,2290 -0,8798 0,2685 1,1202 

8 Nilai penambah 3,2290 3,2290 3,2290 3,2290 

9 Nilai Interval _1- - ~349~_],4975 4,3492 

Variabel X5 pertanyaan 3 

1 Nilai ordinal 1 2 3 4 

2 Frekuensi 3 2I 57 II 

3 Proporsi 0,0300 0,2100 0,5700 0,1100 

4 Proporsi Komulntif O,Q300 0,2400. 0,8100 0,920() 

5 Nilai Z tabel 1,89 0,71 0,88 ·1,41 

6 Nilai Density 0,0(,(>9 0,:1101 0,2709 0,1476 

7 Succsesive value -2,2290 -1,1580 0,0688 1 '1202 

8 Nilai penambah 3,2290 3,2290 3,2290 3,2290 

'9 Nilai Interval 1 2,01_1Q_ __1,2978 4,3492 

Variabel X5 pertanyaan 5 -

1 Nilai ordinal 1 2 3 4 

2 Frekuensi 1 2 28 66 

3 Propcrsi 0,0100 0,0200 0,2800 0,6600 

'~ Proporsi Komulatif 0,0100 0,0300 0,3100 0,9700 

5 Nilai Z tabel L.,33 1,89 0,50 1,89 

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

'I Succsesive value -2,6430 -2,0220 -1,0186 0,4321 

8 Ni'ai per.ambah 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 

9 Nilai Interval 1 1,6210 2,6244 4,0751 
--

Vnriabcl X5 pcrtanyaan 2 
5 I Nilai ordinal 
8 2 Frckucnsi 

0,0800 ' 3 Proporsi 
1 

I 
00 

4 Proporsi Komulntif 
5 Nilai Z tabcl 

0 6 Ni!?i Density 
1,8455 7 Succsesive value 
3,2290 8 Nilai penambah 
5,0745 9 Nilai Intcrvnl 

Variabel X5 pertanyann 4 

5 1 Nilai ordinal 

8 2 Frckucnsi 

0,0800 3 Proporsi 

1 4 Proporsi Komulat if 

00 
' 

5 Nilai Z tabcl 

0 (j Nilai Density 

1,&455 7 Succsesive value 

3,2290 8 Nilai penambah 

5,0745 9 Nilai Interval 

5 

3 

0,0300 

1 

00 

0 I 

2,2290 

3,6430 

5,8720 

I 2 

5 39 

0,0500 0,3900 

0,0500 0,4400 

1,65 0,15 

0,1023 0,3945 
-2,0452 -0,7493 

3,0452 3,0452 

1 2,2959 
------ -·-

1 2 

2 20 

0,0200 0,2000 

0,()200 0,2200 

2,05 0,77 

0,0488 0,296CJ 

-2,4395 -1,2390 

3,4395 3,4395 

1 2,2006 

3 4 

46 8 

0,4600 0,0800 

0,9000 0,9800 

1,28 2,05 

0,1759 0,0488 
0,4753 1,5883 

3,0452 3,0452 

3,5205 4,6335 

3 4 

55 14 

0,5500 0,1400 

0,7700 0,9100 

0,74 1,34 

0,3034 0,1626 

-0,0124 1,0059 

3,4395 3,4395 

_14~71_ _4,4454 

.· 

5 

2 

0,0200 

1 

00 

0 
2,4395 

3,0452 

5,4847 
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0,0900 
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00 
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Vari;tbel Y pertanyaan I 

1 ~ilai ordinal I 2 :1 4 5 

2 ~rekuensi 1 11 3 82 3 

3 IJroporsi 0,0100 0,1100 0,(1:100 0,8200 0,0:100 

4 Proporsi K0mulati f 0,0100 0,1200 11,1500 0,9700 1 

5 Nilai Z tnbcl 2,13 1,18 1,11-t 1,WJ (f) 

6 Nilai Density 0 ,U2CJ4 U,l989 11,232.3 O,UC,(,') ll 

7 Succsesive value -2,6430 -1,5675 -1,1147 0,2017 2,2290 

8 Nilai penambah 3,6430 3,6430 3,6430 3,6430 3,64311 

9 Nilai Interval 1 2,0755 2,5283 3,8447 5,87211 

Variabel Y pertanyaan 3 

1 Nilai ordinnl I 2 3 4 5 

2 Frekuensi I :l :l I 2.1 :12 I 

3 Proporsi 0.1:\00 0,3100 (). 2:l (}() OJ200 0.0 I 00 

4 Proporsi Komulntif 0,1300 0,4400 0,() 70() 0,990(1' 1 

5 Nilai Z tabel 1,13 0,15 0,44 2,33 (f) 

6 Nilai Density 0,2107 0,3945 U,%21 0,02M () 

7 Succsesive value -1,6207 -0,5929 U,1407 1,0491 2,64311 

8 Nilai pcnam!Jah 2,6207 2.(>207 2.(>207 2,6207 2,6207 

9 Nilai Interval I 2.(1278 2,7(, 13 3,(,(,1)8 'i.2(>37 

Variabel Y pertall\<l<lll 2 

I Nil:1i ordinal I 2 

2 Frekuensi 0 1 

j Proporsi 0,0000 0,0100 

4 Proporsi Komulatif n ,oooo 0,0100 

5 Nilai 7. t:1hel 2,3:\ 

(, Nilai Density (),0264 

7 Succsesive value -2,6430 

8 Nilai penambah 3,6430 

9 Nilai lnterv<il 1,0000 

Variabel Y perl<li1Y<lan 4 

I Nil;>i orclin;d I 2 

2 rrckuensi I 5 

3 Proporsi 0. 0 I 00 0.0500 

4 Proporsi Komul;11if 11,111()(1 O,O(J{)I) 

5 Nilai Z tabcl 2J3 1,56 

6 Nilai Density ll,02(,.j 0,1182 

7 Succsesi,·e value -2.,6430 -1,8346 

8 Nil:1i pen;1mb:1h :V>431l 3,6430 

9 Nil;1i Interval I 1,808,-l 

3 4 

6 91 

0,0600 0,9100 

0,0700 0,9800 

1,48 2,05 

0,1334 0,0488 

-1,7835 0,0930 

3,6430 3,6430 

1,8595 3,7360 

3 4 

22 70 

0.2200 0, 7000 

0,280() 0,9800 

0,58 2,05 

0,3372 0,0488 

-0,9955 0,4120 

3,6430 3,6430 

2,CA75 4,0550 

5 

2 

0,0200 

1 

ct:) 

0 

2,4395 

3,6430 

6,0825 

5 

2 

0.0200 

1 

ct:) 

0 

2,4395 

3,6430 

6,0825 
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Variabel Y pertanyaan 5 

1 Nilai ordinal 1 2 3 

2 Frekuensi 4 19 61 

3 Proporsi 0,0400 0,1900 0,6100 

4 Proporsi Komulatif 0,0400 0,2300 0,8400 

5 Nilai Z tabel 1,75 0,74 0,99 

6 Nilai Density 0,0863 0,3034 0,2444 

7 Succsesive valne -2,1570 -1,1427 0,0967 

8 Nilai penambah 3,1570 3,1570 3,1570 

9 Nilai Interval 1 2,0143 3,2537 

Varbbel Y pertany;•an 7 

1 Nilai ordinal 1 2 3 

2 Frekuensi 2 5 8 

3 Proporsi 0,0200 0,0500 0,0800 

4 Proporsi Komulatif 0,0200 0,0700 0,1500 

5 Nilai Z tabel 2,05 1,48 1,04 

() Nilai Density 0,0488 0,1334 0,2323 

7 Succsesive value -2,4395 -1,6930 -1,2358 

8 Ni!Ji penambah 3,4395 3,4395 3,4395 

9 Nilai Interval 1 1,7465 2,2038 
- --

Variabel Y pertanyaan 6 

4 5 1 Nilai ordinal 

15 1 2 Frekuensi 

0,1500 0,0100 3 Proporsi 

0,9900 1 4 Proporsi Komulatif 

2,33 Cl) 5 Nilai Z tabcl 

0,0264 0 6 Nilai Density 

1,4531 2,6430 7 Succsesive value 

3,1570 3,1570 I 
4,6101 5,8000 

8 Nilai penambah 

9 Nilai Interval 

4 5 

84 I 

0,8400 0,0100 

0,9900 1 

2,33 Cl) 

0,0264 0 

0,2451 2,6430 

3,4395 3,4395 

3,6846 6,o82s I 

,.., 

1 2 3 

1 5 53 

0,0100 0,0500 0,5300 

0,0100 0,0600 0,5900 

2,33 1,56 0,23 

0,0264 0,1182 0,3885 

-2,6430 -1,8346 -0,5101 

3,6430 3,6430 3,6430 

1 1,8084 3,1329 

4 

39 

0,3900 

0,9800 

2,05 

0,0488 

0,8711 

3,6430 

4,5141 

.· 

5 

2 

0,0200 

1 

Cl) 

0 

2,4395 I 

3,6430 I 
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!56 

Larnpiran 8. Tabulasi data iawaban resoonden 

·-
No. Tan_Eible (XI) Reliability (X2) Responsiveness (X3 

I 2 3 4 I 2 3 4 5 I 2 3 4 

• 

I 1,0000 1,0000 3,0968 2,9242 2,5969 3,3596 2,00-W 3,4614 2,3066 1,0000 2,1416 2,2029 2,9382 
2 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 3,63&9 2,26&6 3,4D73 4,3501 2,3066 ~.8787 2,1416 3,6252 2,9382 
3 2,1590 2,3858 3,0968 2,9242 3,63&9 1,0000 3,4D73 3,4614 2,3066 2,4919 1,0000 3,6252 1,0000 
4 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 2,5969 2,2686 3,4D73 4,3501 2,3066 3,8787 3,0691 3,6252 2,9382 
5 3,3141 3,6799 3,0968 2,9242 2,5969 2,2686 3,4D73 3,4614 3,6026 3,8787 2,1416 1,0000 2,9382 
6 3,3141 3,6799 3,0968 2,9242 1,9136 2,2686 3,4D73 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 2,00-W 1,9828 2,3066 3,8787 2,1416 1,0000 2,9382 
8 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 1,9136 2,2686 3,4D73 4,3501 2,3066 3,8787 3,0691 3,6252 1,9382 
9 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 2,5969 2,2686 3,4D73 3,4614 3,6026 3,8787 1,0000 3,6252 2,9382 
10 3,3141 2,3858 3,0968 4,2037 2,5969 3,3596 3,4D73 3.4614 3,6026 2,4919 2,1416 2,2029 2,1754 
II 1,0000 1,0000 3,0968 4,2037 2,5969 5,3452 5,0352 4.3501 4,8256 5,3860 4,0130 3,6252 2,1754 
12 3,3141 2,3858 3,0968 4,2037 2,5969 1,0000 3,4D73 3.4614 3,6026 2,4919 1,0000 3,6252 2,9382 
13 3,3141 2,3858 3,0968 2,9242 2,5969 2,2686 3,4D73 3,4614 4,8256 2,4919 2,1416 3,6252 2,9382 
14 3,3141 2,3858 3,0968 2,9242 1,0000 1,0000 3,4{)73 3,4614 3,6026 2,4919 1,0000 3,6252 2,9382 
15 1,0000 2,3858 3,0968 4,2037 1,0000 3,3596 2,00-W 1,9828 4,8256 3,8787 4,0130 3,6252 4,8083 
16 3,3141 3.6799 3,0968 4,2037 1,0000 3,3596 3,4D73 3.4614 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 
17 3,3141 2,3858 3,0968 4,2037 1,9136 3,3596 3,4D73 3,4614 3,6026 3,8787 2,1416 3,6252 2,9382 
18 3,3141 2,3858 3,0968 4,2037 1,9136 1,0000 3,4D73 3,4614 3,6026 2,4919 2,1416 2,2029 2,1754 
19 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 1,9136 2,2686 3,4D73 4.3501 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 
20 2,1590 2,3858 3,0968 2,9242 1,9136 3,3596 3,4073 3.4614 3,6026 3,8787 5,2334 5,6882 5,0745 
21 3,3141 2,3858 3,0968 4,2037 ! .9136 2,2686 2,00-W 3.4614 2.3066 2,4919 2,1416 2,2029 2,1754 
22 3,3141 3,6799 3,0968 2,9242 2,5969 2,2686 3,4073 4.3501 3,6026 3,8787 2,1416 3,6252 2,1754 
23 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 2,5969 2,2686 3,4D73 3,4614 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,9382 
24 4,60-W 3,6799 3,0968 4,2037 2,5969 4,3103 3,4{)73 4,350! 4,8256 5,1860 4,0130 3,6252 4,8083 
25 2,1590 2,3858 3,0968 2,9242 2,5969 1,0000 3,4D73 3,4614 2,3066 3,8787 1,0000 2,2029 2,1754 
26 3,3141 3,6799 3,0968 4.2037 2,5969 1,0000 3,4D73 3.4614 3,6026 3,8787 2,1416 3,6252 2,1754 
27 3,3141 3,6799 3,0968 2,9242 2,5969 2,2686 3,4D73 3,4614 3,6026 3,8787 2,1416 3,6252 1,0000 
28 2,1590 2,3858 3,0968 2,9242 1,0000 3,3596 2,00-W 3,4614 3,6026 2,4919 2,1416 2,2029 2,1754 
29 2,1590 2,3858 3,0968 4,2037 1,0000 2,2686 3,4D73 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 3,4D73 3,4614 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 
31 2,1590 2,3858 3,0968 2,9242 1,9136 3,3596 2,00-W 3,4614 3,6026 3,8787 4,0130 2,2029 2,9382 
32 3,3141 3,6799 3,0968 2,9242 1,9136 2,2686 3,4D73 1,9828 3,60"26 2,4919 2,1416 3,6252 1,0000 
33 3,3141 3,6799 3.0968 4,2037 1,9136 2,2686 3.4D73 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 3,4D73 1,9R28 3,6026 2,4919 1,0000 3,6252 1,0000 
35 4,60-W 5,0025 3,0968 4,2037 1,9136 4,3103 3,4D73 3,4614 4,8256 3,8787 4,0130 3,6252 4,8083 
36 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 1,9136 2,2686 3,4D73 3.4614 3,6026 3,8787 1,0000 3,6252 2,1754 
37 2,1590 2,3858 3,0968 4.2037 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 4,2037 3,6389 2,2686 3,4D73 3.4614 3,6026 2,4919 1,0000 2,2029 1,0000 
39 3,3141 5,0025 3,0968 2,9242 3,6389 4,3103 3,4D73 3,4614 4,8256 3,8787 4,0130 1,0000 4,8083 
4D 3,3141 3,6799 3,0968 2,9242 3,6389 2,2686 3,4D73 4,3501 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 
41 3,3141 3,6799 3,0968 2,9242 3,6389 3,3596 2,00-W 1,9828 3,6026 3,8787 4,0130 3,6252 2,9382 
42 3,3141 3,6799 3,0968 4,2037 3,6389 3,3596 3,4073 1,9828 3,6026 3,8787 3,0691 3,6252 2,9382 
43 2,1590 2,3858 3,0968 4,2037 3,6389 2,2686 3,4D73 3,4614 3,6026 3,8787 2,1416 3,6252 2,1754 
44 3,3141 2,3858 1,0000 5,5493 2,5969 4,3103 3,4D73 3,4614 3,6026 2,4919 4,0130 2,2029 2,9382 
45 2,1590 1,0000 4,5180 4,2037 3,6389 2,2686 3,4D73 3,4614 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 
46 3.3141 3,6799 1,9032 4,2037 3,6389 2,2686 3,4D73 3,4614 4,8256 3,8787 2,1416 3,6252 2,1754 
47 4,60-W 5,0025 3,0968 2,9242 3,6389 3,3596 3,4D73 3,4614 4,8256 3,8787 3,0691 3,6252 4,8083 
48 3,3141 5,0025 3,0968 4,2037 3,6389 2,2686 3,4D73 4,3501 2,3066 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 
49 2,1590 2,3858 4,5180 4,2037 3,6389 2,2686 3.4D73 4.3501 3,6026 3,8787 2,1416 3,6252 2,1754 
50 3,3141 2,3858 4,5180 5,5493 3,6389 2,2686 3,4{)73 3,4614 4,8256 3,~787 2,1416 3,6252 2,1754 
51 3.3141 3,6799 3,0968 2,9242 3,6389 3,3596 3,4D7J 3,4614 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 
52 2,1590 2,3858 3,0968 4,2037 1,9136 3,3596 2,0040 3,4614 3,6026 2,4919 4,ll130 3,6252 2,9382 
~' 2,1590 1,0000 4,5180 4,2037 3,6389 3,3596 3,4D73 3,4614 3,6026 2,4919 2,1416 3,62~2 2,1754 
54 3,3141 2,3858 4,5180 5,5493 3,63&9 4,3103 3,4D73 4,3501 3,6026 3,8787 2,1416 3,6252 2,9382 
55 1,0000 1,oeoo 1.9032 1,7473 1,9136 2,26&6 1,0000 1,0000 2,:;J66 2,4919 3,0691 3,6252 4,8083 
56 2,1590 2,3858 4,5180 5,5493 3,63&9 4,3103 3,4D73 3,4614 3,6026 3,8787 3,0691 3,6252 2,9382 
57 2,1590 2,3858 3,0968 5,5493 3,6389 2,26&6 3,4D73 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 2,3858 3,0968 4,2037 3,6389 3,3596 3,4073 4,3501 3,6026 2,4919 2,1416 3,6252 2,1754 

' 
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60 3,3141 3,6799 4,5180 4,2037 3,6389 3,3596 3,4073 4,3501 3,6026 3,8787 3,0691 2,2029 2,9382 
61 2,1590 2,3858 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 I 3,8787 2,1416 2,2029 2,1754 
64 2,1590 2,3858 4,5180 2,9242 3,6389 3,3596 3,4073 3,4614 4,8256 3,8787 2,1416 1,0000 2,1754 
65 3,3141 2,3858 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 4,3501 4,8256 3,8787 3,0691 2,2029 2,9382 

II 
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 3,3141 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 3,3141 2,3858 1,9032 5,5493 :',6389 3,3596 3,4073 4,3501 5,8720 3,8787 3,0691 2,2029 2,9382 
73 3,3141 2,3858 1,9032 4,2037 3,6389 3,3596 3,4073 4,3501 5,8720 2,4919 4,0130 2,2029 2,1754 
74 4,6040 3,6799 1,9032 4,2037 3,6389 2,2686 3,4073 4,3501 2,3066. 7 ,8787 3,0691 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 
77 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 3,6799 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 4.2037 3,6389 3,3596 2,0040 4,3501 3,6026 3,8787 4,0130 3,6252 4,8083 
82 2,1590 3,6799 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 2,3858 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 2,3858 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 2,9382 
94 J,3141 3,6799 3,0968 2,9242 3,6389 2,2686 3,4073 4,3501 3,6026 2,4919 3,0691 2,2029 2,1754 
95 3,3141 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 3,09(;8 2,9242 3,6389 2,2686 3,4073 4,3501 3,6026 2,4919 3,0691 2,2029 2,9382 
97 2,1590 2,3858 4,5180 1,7473 3,6389 4,3103 2,0040 4,3501 3,6026 3,8787 3,0691 2,2029 5,0745 
98 3,3141 2,3858 1,9032 2,9242 5,4088 2,2686 2,0040 4,3501 3,60:26 2,4919 3,0691 3,6252 2,1754 
99 3,3141 2,3858 3,0968 2,9242 5,4088 2,2686 3,4073 4,3501 3,6026 2,4919 3,0691 3,6252 2,9382 
100 3,3141 2,3858 3,0968 2.9242 3,6389 2,2686 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) 
I 2 3 4 I 2 3 4 5 

1 2,1899 2,5562 1,8084 1,8084 3,4975 3,5205 4,3492 3,4271 2,6244 
2 3,8815 2,5562 3,6784 3,24::0 2,3492 2,2959 3,2978 3,4271 4,0751 
3 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 3,5205 2,0710 3,4271 4,0751 

" 
4 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 2,2959 2,0710 3,4271 4,0751 
5 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 2,2959 3,2978 3,4271 4,0751 
6 3,8815 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 3,8815 3,9573 3,6784 3,2430 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 4,0751 
10 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 2.2959 2,0710 2,2006 4,0751 
II 2,1899 5,2457 1,0000 4,6538 4,3492 4.6335 2,0710 2,2006 5,8720 
12 3.8815 2,5562 3,6784 4,6538 2,3492 2,2959 2,0710 3,4271 4,0751 
13 3.8815 2.5562 3.6784 3,2430 2,3492 2.2959 3,2978 3,4271 4,0751 
14 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 3.5205 3,2978 3,4271 4.0751 
15 2.1899 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 4.6335 3,2978 3,4271 2,6244 
16 3,8815 2,5562 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 4,0751 
18 3.8815 2,5562 3.6784 4,6538 2,3492 2.2959 2,0710 3,4271 4,0751 
19 3.8815 3,9573 3,6784 3,2430 2,3492 2.2959 3,2978 3,4271 4.0751 
20 3,8815 3,9573 5.8000 4,6538 3,4975 3,5205 4,3492 4,4454 2,6244 
21 '-.8815 3,9573 3,6784 4,6538 2,3492 2.2959 3,2978 3,4271 2,6244 
22 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 3,5205 3,2978 3,4271 2,6244 
23 3,8815 2,5562 3,6784 1,8084 2,3492 2,2959 2,0710 2,2006 2,6244 
24 3,8815 3,9573 3,6784 4,653" 4,3492 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 3,8815 3,9573 3,6784 3,2430 3,4975 3,5205 2,0710 3,4271 2.6244 
27 3,8815 2,5562 3,6784 1,8084 4,3492 3,5205 3,2978 4,4454 2,6244 
28 2,1899 2,5562 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 3,8815 2,5562 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 4,0751 
31 2,1899 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 4,6335 3,2978 2,2006 2,6244 
32 3,8815 2,5562 3,6784 1,8084 4,3492 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 4,0751 
34 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 4,3~92 3,5205 3,2978 3,4271 4,0751 
35 3,8815 3,9~73 3,6784 6,0825 4,3492 4,6335 3,2978 5,2457 5,8720 
36 3,8815 2,5562 3,6784 4,6538 4,3492 3,5205 3,2978 4,4454 4,0751 
37 3,8815 2,5562 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 2,2006 4,0751 
38 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 4,3492 3.5205 3,2978 4,4454 4,0751 
39 3,8815 5,2457 5,8000 3,2430 1,0000 1.0000 1,0000 1,0000 4,0751 
40 3,8815 1,0000 3,6784 3,2430 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 4,0751 
41 3,8815 2,5562 5,8000 4,6538 4,3492 4,6335 4,3492 3,4271 2,6244 
42 3,8815 3,9573 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 4,0751 
43 3,8815 3,9573 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 4,0751 
44 2,1899 3,9573 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 1,6210 
45 3,8815 2,5562 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 2,1899 3,9573 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 3,42/1 2,6244 
49 3,8815 2,5562 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 2,6244 
50 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 3,5205 3,2978 3,4271 2,6244 
51 3,8815 2,5562 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 4,44."A 2,6244 
52 3,8815 1,0000 3.6784 3,2430 4,3492 3,5205 4,J492 2,200611,6210 
53 3,8815 3,9573 3,6784 3,2430 3,4975 3,5205 4,3492 4,4454 4,0751 
54 3,&815 1,0000 3,6784 3,2430 3,4975 2,2959 5,0745 4,4454 4,0751 
55 2,1899 1,0000 3,6784 3,2430 4,3492 3,5205 2,0710 2,2006 2,6244 
56 3,8815 3,9573 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 5,0745 3,4271 4,0751 
57 3,8815 1,0000 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 4,4454 2,6244 
58 1,0000 1,0000 1,8084 1,0000 2,3492 3_5205 3,2978 3,4271 4,0751 
59 3,8815 3,9573 3,6784 3,2430 3,4975 2,2959 5,0745 3,4271 4,0751 

40108.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



159 

60 3,8815 2,5562 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 3,6784 1,80!(4 2,3492 2,2959 2,0710 4~4454 2,6244 
63 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 I 3,4975 2,2959 5,0745 3,4271 2,6244 
64 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 2,2959 5,0745 3,4271 5,8720 
65 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 2,2959 5,0745 3,4271 4,0751 
66 3,8815 3,9573 3,6784 3,2430 3,4975 4,6335 4,3492 2,2006 2,6244 
67 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 2,2959 4,3492 3,4271 4,0751 
68 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 3,5205 3,2978 2,2006 4,0751 
69 6,0825 2,5562 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 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 2,2959 2,0710 3,4271 4,0751 
72 3,~~~5 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 2,2959 2,0710 2,2006 4,0751 
73 6,0825 2,5562 3,6784 4,6538 2,3492 2,2959 3,2978 4,4454 4,0751 
74 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 3,5~')5 3,2978 3,4271 4,0751 
75 3,8815 3,9573 5,8000 4,6538 3,4975 3,5205 4,3492 3,4271 4,0751 
76 3,8815 3,9573 3,6784 3,2430 3,4975 2,2959 3,2978 2,2006 4,0751 
77 3,8815 2,5562 3,6784 4,6538 5,0745 2,2959 2,0710 3.4271 4,0751 
78 2,1899 2,5562 3,6784 3,2430 3,4975 3.5205 4,3492 2.2006 2,6244 
79 3.8815 3,9573 3.6784 3,2430 2,3492 3,5205 4,3492 3.4271 4,0751 
80 3.8815 1.0000 3,6784 3,2430 2.3492 3,5205 3,2978 3,4271 4,0751 
81 3,8815 2.5562 3,6784 4,6538 3,4975 3,5205 3,2978 2.2006 4,0751 
82 3,8815 2,5562 3.6784 4,6538 2.3492 2,2959 3,2978 3.4271 4,0751 
83 3.8815 3,9573 3.6784 3,2430 5,0745 2,2959 3,2978 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 2,5562 3.6784 3,2430 5.0745 2.2959 3,2978 5.2457 4,0751 
86 3,8815 2,5562 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 3,2978 5.2457 4,0751 
89 3,8815 2,5562 3,6784 4,6538 5,0745 2,2959 3,2978 3,4271 4,0751 
90 3,8815 2,5562 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 
9~ 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 5,0745 2.2959 3,2978 3,4271 4.0751 
93 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2.3492 2,2959 3,2978 3,4271 4,0751 
94 3,8815 2,5562 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 1,0000 3,2978 2,2006 4,0751 
96 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 2,2959 3,2978 3,4271 4,0751 
9':' 3,8815 3,9573 3,6784 4,6538 5,0745 3,5205 2,0710 5.2457 4,0751 
98 3,8815 2,5562 3,6784 3,2430 2,3492 1,0000 2,0710 2,2006 4,0751 
99 3,8815 2,5562 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 iawaban resoonden 

... 
l\'o. Kepuasan Kon.,umcn 

I :1 3 4 5 6 7 
I 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 3,7360 2,0278 2,6475 1,0000 3,1329 3,6846 
4 3,8447 3,7360 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 3,7360 2,0278 4,0550 2,0143 3,132SI 3,6846 
9 3.8447 3,7360 2.0278 2,6475 1,0000 4,5141 3,6846 
10 3,8447 3,7360 2,0278 4,0550 2,0143 4,5141 3,6846 
II 3.8447 3,7360 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 3.8447 3,7360 2,0278 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
14 3,8447 3,7360 1,0000 4,0550 2,0143 3,1329 3,6846 
15 2,0755 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 3.8447 3,7360 1,0000 4,0550 3,2537 4,5141- 3,6846 
18 3.8447 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 3.8447 3,7360 5,2637 4,0550 4,6101 4.5141 3,6846 
21 3.8447 3,7360 2,0278 4,0550 3,2537 4,5141 3,6846 
22 3,8447 3,7360 2.7613 4.0550 2,0143 4,5141 3,684t 
23 3,8447 3,7360 2,0278 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
24 5,o720 3,7360 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 3.8447 3,7360 1.0000 4,0550 2.0143 3,1329 3,6846 
27 3,8447 3,7360 2,7613 4.0550 3.2537 3,1329 3,6846 
28 3.8447 3,7360 2,7613 2,6475 3,2537 1,8084 1,7465 
29 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 2,0143 4,5141 3,6846 
30 3,8447 3,7360 2,0278 4,0550 2,0143 3,1329 3,6846 
31 2,0755 3,7360 3,6698 1,0000 2,0143 3.1329 1,7465 
32 3,8447 3,7360 2,11278 4,0550 3,2537 4,5141 3,6846 
33 3,8447 3,7360 1,0000 4,0550 2,0143 3,1329 3,6846 
34 3,8447 3,7360 2,0278 4,0550 3,'2537 3,1329 3,6846 
35 5,8720 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 3,7360 1,0000 4,0550 2,0143 3,1329 3,6846 
38 3,844'/ 3,7360 2,7613 4,0550 3,2537 4,5141 3,6846 
39 2,0755 3,7360 3,6698 4,0550 4,6101 3,1329 1,7465 
40 3,8447 3,7360 2,0278 4,0550' 3,2537 3,1329 3,6846 
41 3,8447 3,7360 3,6698 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
42 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 4,6101 4,5141 3,6846 
43 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
44 3,8447 3,7360 2,7613 2,6475 3,2537 3,1329 3,6846 
45 3,8447 3,7360 3,6698 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
46 3,8447 3,7360 2,0278 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
47 3,8447 3,7360 3,6698 4,0550 4,6101 3,1329 3,684.: 
48 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 3,2537 4,5141 3,6846 
49 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 3,2537 4,5141 3,6846 
50 3,8447 3,7360 3,6698 4,0550 3,2537 4,5141 3,68461 
51 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 :>,2537 3,1329 3,6846 
~2 5,8720 1,8595 ~.6698 1,8084 :i,2537 3,1329 3,6846 
53 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 4,6101 3,1329 3,6846 
54 3,8447 3,7360 3,6598 4,0550 3,2537 4,5141 3,6846 
55 2,0755 3,7360 3,6698 2,6475 3,2537 1,8084 2,2038 
56 3,8447 3,7360 3,6698 4,0550 3,2537 4,5141 3,6846 
57 3,8447 3,736() 2,7613 2,6475 3,2537 4,5141 3,6846 
58 2,5283 1,859" 2,7613 1,8084 2,0143 1,0000 1,0000 
59 3,8447 3,7360 2,7613 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
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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 4,0550 4,6101 1,8084 1,7465 
63 3,8447 I 3,7360 3,6698 2,6475 3,2537 4,5141 3,6846 
64 3,8447 3,7360 3,6698 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
65 3,8447 3,7360 3,6698 1,8084 3,2537 4,5141 3,6846 
6o 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 6.0825 3,6698 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 

a 

70 2.0755 3,7360 3,6698 4,0550 4,6101 4,5141 3,6846 
71 3.8447 3,7360 3,6698 2,6475 3,2537 4,5141 3,6846 
72 3.8447 3,7360 3,6698 2,6475 3,2537 4,5141 3,6846 
73 3.8447 3,7360 2,7613 4,0550 3,2537 4,5141 2,2038 
74 3.8447 3,7360 3,6698 4_11 ~50 3,2537 4,5141 3,6846 
75 2.0755 3,7360 3,6698 4,0550 4,6101 4,5141 3,6846 
76 3.8447 3,7360 2,7613 2.6475 3,2537 4.5141 3,6846 
77 3.8447 3,7360 3.6698 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
78 2.0755 1,8595 2,7613 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 3,7360 2,7613 4.0550 3,2537 3,1329 3,6846 
81 3.8447 3,7360 3,6698 4.0550 3,2537 3.1329 2,2038 
82 3.8447 3,7360 1,0000 4.0550 3,2537 3.1329 3,6846 
83 3.8447 3,7360 2.0278 4.0550 3,2537 6.0825 3,6846 
84 3.8447 3,7360 3.6698 4,0550 4,6101 6,0825 3,6846 
85 3.8447 3,7360 2.7613 4.0550 3,2537 4.5141 3,6846 
86 3.8447 3,7360 2.0278 6,0825 4,6101 3,1329 3,6846 
87 1,0000 1,8595 2,027tl 1,8084 3,2537 3,1329 2,2038 
88 3.8447 3,7360 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 3,7360 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 3,7360 2,0278 4,0550 3,2537 3,1329 3,6846 
97 2.5283 3,7360 3,6698 4,0550 4,6101 4,5141 3,6846 
98 3,8447 3,7360 1,0000 4,0550 2,0143 1,8084 3,6846 
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 3,68461 
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Lamp iran 9. Input analisis jalur 

... 

No Kep. Konsumen Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy 
y XI X2 X3 X4 X5 

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 13,814~ 8.1171 13,3592 15,4428 
4 20,0600 14,2945 14,9295 13.5112 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 13.5112 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 
II 30.0602 9.3005 22.1530 15.1996 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 L\.3592 15.4451 
14 21,4675 11.7210 12,4713 10.0553 1:u592 17.8179 
I 5 22.5994 10.6863 13,1720 16.3253 11.6676 17.4802 
16 23,7347 14.2945 14,8309 10.4341 14,7700 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 13.3592 15,2190 
23 23,7347 14.2945 15,3367 1l.l969 11,9246 11.5410 
24 30,14!5 15,5844 19,4902 17.8325 16.1711 20,4017 
25 20,0735 !0,5659 12.7722 9.2569 13.3592 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 !0,5659 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 25,1!60 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 16,59!4 
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 I 0,4341 11,8030 17,8179 
41 25,3767 !3,0151 14,5878 14.4552 16,8915 19,3834 
42 27,2059 14,2945 15,991! 13.5112 16,1711 17,8179 
43 24,4683 11,8453 16,3787 11.8209 16,1711 !7,8179 
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,!M95 13,2665 17,2674 11,8209 14,7700 16,367:) 
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 1!,8806 !7,4697 10,4341 14,7604 !9,8877 
54 26,7579 15,7672 !Y,309! 12,5837 1!,8030 19,3884 
55 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 I 1,9871 18,6928 9,1957 13,3592 19,0187 

65 24,5114 11,8068 17,6017 9,1957 13,3592 17,2218 

66 25,2522 9,3723 16,0664 16,3253 !4,7604 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 I 7.3856 

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 14.3908 15,9715 12,0888 13,3592 17.8179 

75 26,3450 9.3889 I 5.4889 16,3253 18,2927 18.8694 

76 24,4420 13.1394 17,8017 10,7021 14,7604 15.3668 

77 25,3761 11.8453 17,8017 13,9945 14,7700 16.9436 

78 14,073(. 7.3101 11,5667 9,0118 11,6676 16.1921 

79 23,969! 15.7157 16,7107 12.5722 14,7604 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 16,32)3 13,0688 21,5396 
85 25,8495 14.4321 16,7381 6,6948 11,6676 19,9890 
86 27,1180 14.4321 18,8953 10.4341 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' 14.3050 16,2254 9,9392 14,7700 18.1704 
90 20,0601) 8,2133 17,2674 12,1244 13,3592 16.1805 
91 17,074~ 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 9,9392 13,3592 16.0369 
95 18,743;) 10,5274 14,5955 9,9392 11,6676 12.9226 
96 23,734! 10.5659 I 7,2674 10,7021 13,3592 15.4451 
97 26,7979 10.8101 I 7,9058 14,2251 16,171 I 19,9868 
98 20,143: 10,5274 17,6340 . 11,3616 13,3592 11,6958 
99 23,73<-c' 11,7210 19,0373 12,1244 I 3,3592 15,4451 

!00 23,7347 11,7210 15,9715 12,7688 13,3592 15,9145 

• 
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Lampi ran I 0 . Anal isis Ja.IU: 
... 

1. Matrik korclasi antar varia bel 

y X1 X2 XJ X4 X5 
y 0,5876 0,6626 0.4103 0,6245 0.462~ 

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 
xs 0,4624 0,2350 0,2610 0.1456 0,2099 1 

2. Matrik knrclasi antar variabcl behas 

XI X! X' "·' .X~ x~ 

.XI 0.3849 0,0687 0.5248 0,2350 
X2 0,3849 0,3154 0.4065 0.2610 
X~ 0,0687 0,3154 1 0.4006 0,1456 
X~ 0,5248 0,4065 0.4006 1 0.2099 
X5 0,2350 0.2610 0.1456 0.2099 

·'· Matrik lnvers korelas1 an tar\ :.rial">el be bas 

XI X2 X' 
" ·' X~ X5 

XI 1.5560 -0.3475 0.3372 -'•.7766 -0.1610 
X2 -0.3475 U620 -0.292~ -'•.2151 -0.1861 
X~ (1.3372 -0.2924 I.~OG:' -''.~(,59 -IJ.07 4~ 
X~ -0,7766 ..(1.2151 -0.56:'') !. 7306 -(l.lJ423 
X5 -0.1610 -0.1861 -0.07~~ ~J.U~23 1.1061 

4. Mencari koeiis1en jalur 

XI X2 X' '. X4 X5 r 
XI 1.5560 -0.347) 0.3372 -'.1.7766 -0.1610 0.:\876 
X2 -0.3475 1.3620 -0.29::'4 -'1.2151 -0.18(, I X ('-('626 
X' " ' 0,3:;72 -0.292~ 1.~065 -' 1.:'6:\9 -0.0744 o.~1m 

X.+ -0,7766 -'J.2151 -\.1.56:\9 1.7306 -0.0423 0.<5245 
X5 -0,1610 -0.1861 -0,0744 -').0423 I, 1061 ().4624 

5. Nilai koefisien jalur 

PYX!= 0,2629 
PYX2 = 0.3579 
PYX3= 0.1526 

• PYX4= 0,2302 
PYX5= 0,2366 
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Lampiran 11. Nilai koefisien determinasi dan pengaruh dari luar 

Kocfisien determinasi R2 

• R2 = I 0,2629 0,3579 0,1526 0,2302 0,23661 

R1 = 0,7074 

Pengaruh \'anabel lain 

PYE= 

PYE= 

PYE= 0,5409 

X 

165 

r 
0,5876 
0,6626 
0,4103 
0,6245 
0,4624 
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Lampiran 12. Uji F dan uji t 

... UjiF 

n- k- I . R2Y(X1X2X3X4X5) 
FHit=== 

• k (1 - R2Y(X1X2X3X4X5) 

100- 5 - 1 X 0,7074 
F Hit=== 

5 (I - 0,7074) 

94 0,7074 
F Hit=== 

5 0,2926 

FHit'= 45,4587 

Uji t 
PYX1 

tXl === 

~ 1 - R 2Y(X1X2X3X4X5)Cii 
n-k-I 

0,2629 
tXl === 

0,0696 

tXl === 3,7777 

PYX2 
tX2 === 

~ 1 - R2Y(X1X2X3X4X5)Cii 
n-k-1 

0,3579 
tX2 === 

• 0,0651 

tX2=== 5,4971 
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PYX3 
tX3 = 

~ 1 - R2Y(X1X2X3X4X5)Cii 
n-k-1 

• 0,1526 
tX3 = 

0,0638 

tX3 = 2,3936 

PYX4 
tX4 = 

~ l - R2Y(XlX2X3X4X5)Cii 
n - k - l 

0,2302 
i.X4= 

0,0734 

tX4= 3,1371 

PYX5 
tX5 = 

~ 1 - R2Y(XlX2X3X4X5)Cii_ 
n-k-1 

0,2366 
;X5 = 

0,0587 

tXS = 4,0328 

4 
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Lampiran 13 . Pengaruh proporsional 

... 
l. Pcngaruh X 1 tcrhadap Y 

Pengaruhlangsung PYXl X PYXl 
0,2629 X 0.2629 
0,0691 

' 
Melalui X2 PYXl X rXlX2 X PYX2 

0,2629 X 0,3849 X 0,3579 
0.0362 

Mclalui X3 PYXl X rXlX3 X PYX3 
0.2629 X 0.0687 X 0,1526 
0.0028 

Mcla1ui X4 PYXl X rXlX4 X PYX4 
0.2629 X 0.5248 X 0.2302 
0.0318 

Melalui X5 PYXl X rXlX5 X PYX5 
0.2629 X 0.2350 X 0,2366 
0.0146 

Total pengaruh Xl tcrhadap Y 0,1545 

2. Pcngaruh X2 terhadap Y 
Pcngaruhlangsung PYX2 X PYX2 

0,3579 X 0.3579 
0.1281 

Melalui Xl PYX2 X rX2X1 X PYXl 
0,3579 X 0.3849 X 0.2fi29 
0.0362 

Melalui X3 PYX2 X rX2X3 X PYX3 
0.3579 X 0,3154 X 0.1526 
0.0172 

Mclalui X4 PYX2 X rX2X4 X PYX4 
0.3579 X 0,4065 X 0,2302 
0.0335 

i Melalui X5 PYX2 X rX2X5 X PYX5 
0.3579 X 0,2610 X 0,2366 
0,0221 
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Total pengaruh X2 terhadap Y 0,2371 

• 3 . Pengaruh X3 terhadap Y 
Pe!lgaruh langsung PYX3 X PYX3 

0,1526 X 0,1526 
0,0233 

Melalui X1 PYX3 X rX3X1 X PYXl 
0,1526 X 0,0687 X 0.2629 
0.0028 • 

Melalui X2 PYX3 X rX3X2 X PYX2 
0.1:'26 X 0.3154 X 0.3579 
0.0172 

Melalui X4 PYX3 X rX3X4 X PYX4 
0.1526 X 0.4006 X 0.2302 
0.0141 

Melalui X5 PYX3 X rX3X5 X PYX5 
0.1526 X n, 1456 X 0.2366 
0.0053 

Total pengaruh X3 terhadap Y 0.0626 

4. Pengaruh X4 terhadap Y 
Pengaruhlangsung PYX4 X PYX4 

0.2302 X 0,2302 
0.0530 

Melalui X1 PYX4 X rX4X1 X PYX1 
0.2302 X 0,5248 X 0.2629 
0.0318 

Melalui X2 PYX4 X rX4X2 X PYX2 
0,2302 X i),4065 X 0,3579 
0.0335 

Melalui X3 PYX4 X rX4X3 X PYX3 
0,2302 X 0,4006 X 0,1526 
0,0141 

Melalui X5 PYX4 X rX4X5 X PYX5 
0,2302 X 0,2099 X 0,2366 
0.0114 

Total pengaruh X4 terhadap Y 0,1438 
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5. Pengaruh X5 terhadap Y 
Pengaruhlangsung PYX5 X PYX5 

0,2366 X 0.2366 
0,0560 

Melalui Xl PYX5 X rX5Xl X PYXl 
0.2366 X 0.2350 X 0,2629 
0.01..\.6 

Melalui X2 PYX5 X rX5X2 X PYX2 
0.2366 X 0.2610 X 0.3579 
0.0221 

Melalui X3 PYX5 X rX5X3 X PYX3 
0.2366 X 0.1 ~55 X 0,1526 
0.0053 

Melalui X4 PYX5 X rX:iX4 X PYX4 
0.2366 X 0.2099 X 0,2302 
0.011..\. 

Total pengaruh X5 terhadap Y 0.109..\. 

Total pengaruh Xl-X5 terhadap Y 0.7074 

• 
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Lampiran 14. Perhitungan Analisis Performance Importance 

No Variabcl JY JX rJY rJX Kuadran 

Tan ible 
Perusahaan memiliki rangkaian kereta yang bagus 436 351 4,36 3,51 B 

2 Fasilitas ruang tunggu nyaman 423 336 4,23 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 
I Perusahaan berusaha menepati waktu 412 325 4,12 3,25 A 

2 Perusahaan bersikap simpatik dan mencarikan solusi bagi konsumen yang memiliki masalah 411 243 4,11 2,43 A 
3 Pcrusahaan dapat diandalkan/dipcrcaya 388 385 3,88 3,85 B 
4 Pcrusahaan mcmberikan jasanya scsuai dcngan yang di.ian.iikan 383 326 3,83 3,26 A 

5 Perusahaan melakukan pemeriksaan tiket kereta secara akurat 389 305 3,89 3,05 A 

Responsiveness 
Pcrusahaan membcri informasi yang 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 karyawan perusahaan 388 268 3,88 2,68 A 
I c "'d 

Assurance 7. - ~ 
Karyawan pcrusahaan dapat dipcrcaya dan mempunyai k~jujuran 427 385 4,27 3,85 B < 

~' r:i 
2 Konsumen merasa aman dalam melakukan transaksi dengan karyawan perusahaan 425 319 4,25 3,19 A ;:d ~ 

Cll 
c~ 3 Karyawan perusahaan bersikap sopan 416 397 4,16 3,97 B 

...... 
-i 

4 Karyawan perusahaan mendapat dukungan dari institusinya sehingga dapat melaksanakan ·~ 'fJ 
363 328 3,63 3,28 D \Cil ~ 

Emphaty 
I 

\"' ~ I Perusahaan membcrikan perhatian individual kepada konsumen 254 285 2,54 2,85 c ~ ~ 
2 Karyawan 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 - ~ z --.1 

4 Karyawan sungguh-sungguh memperhatikan keinginan konsumen 326 308 3,26 3,08 c 
5 Pcrusahaan berusaha mcneta12kan waktu kcberangkatan dan waktu sam12ai dengan te12at 392 368 3,92 3,68 B 

Rata-rata 3,83 3,27 
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