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ABSTRAK

Aviq Ferliyan 2019 SKRIPSI. Judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Kereta Api Jayabaya

Malang)”
Pembimbing : H. Slamet, SE., M.M., Ph.D
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

— -~ —|

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan
harapan para konsumen atas layanan yang mereka terima, serta tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan konsumen

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan menguji sejauh mana pengaruh
Tangible (X1), Reliablity (X2), Responsibility (X3), Assurance (X4) dan Emphaty
(Xs) terhadap kepuasan pelanggan kereta api Jayabaya Malang. Jenis Penelitian
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Metode pengambilan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling, sampel yang dipilih dengan penimbangan
tertentu yaitu pelanggan yang sedang atau sudah menggunakan jasa pelayanan
kereta api Jayabaya Malang. Teknik pengumpulan data menggunakan metode
kuisioner. Model analisis mengunakan uji asumsi klasik terdiri dari uji
multikolinearitas, uji heterokedastisitas, dan uji normalitas. Dilanjutkan dengan uji
hipotesis mengunakan uji f (simultan), uji t (parsial).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, Kualitas pelayanan yang terdiri dari
lima variabel yaitu Tangible (X1), Reliablity (Xz), Responsibility (X3), Assurance
(X4) dan Emphaty (Xs). Secara simultsn berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dan secara simultan tangible (X1), Reliablity (X2), Responsibility (X3),
Assurance (X4) dan Emphaty (Xs) mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Adapun perhitungan secara parsial didapatkan hasil bahwa
empat variable independent yaitu Reliablity (X2), Responsibility (X3), Assurance
(X4) dan Emphaty (Xs) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pealnggan, sedangkan untuk variabel tangible (Xi) tidak berpengaruh signifikan
terhdap kepuasan pelanggan

X1V
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ABSTRAK

Aviq Ferliyan 2019 SKRIPSI. Title: "Effect of Service Quality on Customer
Satisfaction (Study on Jayabaya Malang Railway)”

Advisor : H. Slamet, SE., M.M., Ph.D

Keywords : Quality of Service, Costumer Satisfaction

AP L ——

Service quality is how far the difference between the reality and expectations
of consumers for the services they receive, and the level of excellence expected and
control over the level of excellence to meet consumer desires

This study aims to measure and test the extent of the influence of Tangible
(X1), Reliablity (X2), Responsibility (X3), Assurance (X4) and Emphaty (Xs) on
satisfaction of Malang Jayabaya train customers. Descriptive research type with
quantitative approach. The sampling method used was purposive sampling, the
sample selected by a certain weighing is the customer who is currently using the
Malang Jayabaya train service. Data collection techniques using the questionnaire
method. The analysis model using the classical assumption test consists of
multicollinearity test, heterocedasticity test, and normality test. Followed by
hypothesis testing using the test f (simultaneous), t test (partial).

The results showed that, Quality of service consisted of five variables
namely Tangible (X;), Reliablity (X2), Responsibility (X3), Assurance (X4) and
Emphaty (Xs). Simultsn have a significant effect on customer satisfaction. And
simultaneously tangible (X), Reliablity (X2), Responsibility (X3), Assurance (X4)
and Emphaty (Xs) have a significant influence on customer satisfaction. The partial
calculation shows that four independent variables namely Reliablity (X>),
Responsibility (X3), Assurance (X4) and Emphaty (Xs) have a significant effect on
customer satisfaction, while for tangible variables (X1) there is no significant effect
on customer satisfaction

XV
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perusahaan untuk tumbuh dan berkembang perlu kepuasan pelanggan.
Pelanggan merupakan faktor penentu bagi eksistensi suatu perusahaan. Dari
pelangganlah sumber pendapatan perusahaan berasal. Semakin banyak pelanggan
semakin banyak pula peluang pendapatan didapatkan. Semakin banyak frekuensi

pembelian, semakin banyak pula peluang peningkatan pendapatan.

Menurut Tiya Gita Pawitra dan Soni Harsono (2013) kepuasan pelanggan
merupakan salah satu faktior penting yang harus diperhatikan perusahaan, karena
pelanggan merupakan alasan mengapa suatu perusahaan tetap eksis dan banyak
manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan juga
dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan. Sedangkan, Hery Suliantoro
dan Aris Munandar (2016) menyebutkan bawa minat pembelian ulang dan
loyalitas pelanggan paling besar disebabkan karena terpenuhnya kepuasan
pealnggan akan ekspektasi pelanggan terhadap realibility produk perusahaan yang
sesuai dengan deskripsi standar produk (iklan) yang telah di tampilkan

perusahaan.

Stefanus Sonny Prasetyo (2015) kepuasan pelanggan mempunyai arti yang
penting bagi eksistensi perusahaan, terutama karena kepuasan pelanggan

menentukan pengambilan keputusan konsumen untuk membeli suatu produk.



Semakin puas pelanggan akan suatu produk semakin besar pula keinginan untuk
mengkonsumsi barang tersebut, begitu pun sebaliknya, semakin tidak puas
pealnggan akan suatu produk, semakin kecil pula keinginan konsumen untuk
membeli produk tersebut. Hal ini sangat berpengaruh penting terhadap tingkat
penjualan perusahaan tersebut. Begitu juga kepuasan pelanggan menurut Hendi
Bowoputro, dkk (2014) pentingnya pemahaman kepuasan pelanggan bagi
perusahaan dapat menjadi acuan bagi para pebisnis untuk bergerak aktif dan bagi
sales untuk dapat melayani konsumen dengan baik, memberikan informasi yang
tepat dan berguna dan memberikan solusi yang tepat untuk mengambil hati para
calon konsumen. Sehingga kepuasan konsumen akan berdampak kepada reputasi
atau ekuitas suatu perusahaan. Bagi pelanggan existing, reputasi ini juga akan
berdmpak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Sementara bagi non pelanggan,
reputasi ini akan meningkatkan prefrensi untuk membeli atau mengunakan.
Sehingga, kepuasan yang meningkat juga akan meningkatkan reputasi perusahaan
yang berdampak pada peningkatan penjualan. Peningkatan penjualan pada

akhirnya adalah peningkatan keuntungan perusahaan, Hesti Agustini, (2003)

Dlihat dari paparan di atas terdapat hubungan yang sangat erat antara
faktor pembentuk dan kepuasan pelanggan. Salah satunya dalah faktor kepuasan
pelanggan. Menurut penelitian Wiwik Andayanti (2010) kualitas mempengaruhi
kepuasan terhadap konsumen, sehingga dapat dikatakan bahwa seorang penjual
telah memberikan kepuasan terhadap pelanggan apabila kualitas produk atau

pelayanan penjual telah memenuhi atau melebihi harapan konsumen.



Fendi Wicaksono (2014) juga menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.. Adapun hasil itu
akan mendorong keinginan pelanggan untuk merekomendasikan dan tetap
menggunakan ulang produk tersebut. Wiwik Andayani, dkk (2010) dalam
penelitanya terhadap kualitas dan kepuasan pelanggan pada PT. Kereta api
menyebutkan bahwa terdapat delapan dimensi dalam kualitas pelayanan yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu : kesan, informasi yang cepat dan jelas,
ketepatan waktu, fasilitas fisik sistem pelayanan, fasilitas penunjang dan juga
tempat duduk. Sedangkan menurut Cahyani dan Saino (2014) , menyimpulkan
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pealnggan pada kereta api
Penataran Ekspres Jurusan Malang-Surabaya yaitu faktor desain, kualitas layanan,
harga dan kelengkapan fasilitas. Merupakan faktor utama dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan.

Dari penelitian di atas, menunjukan bawha pentingnya kualitas pelayanan
terhadap pengaruhnya kepada kepuasan pelanggan bagi perusahan. Menurut
(Endar, 2000) kepuasan konsumn merupakan orentasi pasar yang semakin penting
untuk terus dikaji ulang. Pengkajian tentang kepuasaan konsumen agar konsumen
yang loyal dan dapat mempromosikan apa yang mereka rasakan kepada calon
konsumn lain dengan cara mmpromosikan apa yang mereka rasakan kepada calon
konsumen lain dengan caara mmpromosikan ari mulut kemulut. Apabila
perusahaan dapat mnciptakan kepuasan yang maksimal maka perusaaan akan

dapat menciptakaan konsumen yang loyal.



Jumlah penduduk kabupaten Malang pada tahun 2018 berjumlah
2.619.975 jiwa sedangkan jumlah kendaraan bermotor yang terdapat di kabupaten
malang berjumlah 867.792 kendaraan menurut Badan pusat Statistik Kabupaten

Malang (https://malangkab.bps.go.id). berdasarkan data tersebut masih terdapat

pangsa pasar sebesar 67% bagi pebisnis transportasi. Dengan besarnya pangsa
pasar yang masih tersedia maka penting bagi perusahaa untuk menarik minat
konsumen untuk menggunakan jasanya. Salah satu cara menarik konsumen dalam
pemasaran adalah dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang baik dan
memuaskan. Di kabupaten Malang sediri banyak perusahaan yang bergerak di

bidang transportasi, salah satu contohnya adalah transportasi perkeretaapian.

Berdasarkan pada data Badan Pusat Statistik Kabupaten Malang, terdapat
kenaikan penumpang kereta api pada kelas ekonomi sebesar 28% pada dua tahun
terakhir, yaitu pada tahun 2016 sebesar 359.236 penumpang menjadi 382.172

penumpang pada tahun 2017 (www.malangkab.bps.go.id ). Kenaikan jumlah

penumpang ini disebabkan karena adanya perbaikan kualitas pelayanan pada
sektor perkeretaapian di Indonesia seperti yang dikatakan oleh menteri
perhubunggan E.E Mangindaan pada tahun 2012 lalu, “PT. KAI tidak
menyediakan tiket berdiri untuk kelas ekonomi dan telah merintis pembatasan
penumpang menjadi 100% terhadap tempat duduk meskipun volume tempat
duduk berkurang, namun semakin nyaman dan lebih teratur”. (www.kereta-
api.co.id). PT. KAI mencatat jumlah penumpang kereta api Jayabaya selalu
penuh, sejak diluncurkan pertama kali 18 Oktober 2014 hingga selasa Desember

2014. Kapasitas sebanyak 608 selalu penuh terisi (www.inka.co.id). Tidak hanya
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melayani penumpang reguler. KA Jayabaya juga menjadi kereta pertama yang
menyediakan dua gerbong bagi penderita difabel. Masing-masing gerbong
bisamemuat 64 penumpang dan didesain khusus bagi penyandang cacat.

(www.pinkkorest.com) .

Penelitian tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
diharapkan membantu pelaku bisnis dibidang industri jasa transportasi dalam
memilih dan menentukan apa saja yang harus diperhatikan dalam melakukan
kegiatan di industri tersebut agar tercipta kepuasan bagi pelangganya.
Berdasarkan uraian di atas maka penulis memutuskan untuk melakukan penelitian
dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN (Studi Kereta Api Jayabaya Malang)”

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas pelayanan Kereta Api Jayabaya berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan konsumen?
2. Apakah kualitas pelayanan Kereta Api Jayabaya berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen?
1.3 Tujuan Penelitan
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan Kereta Api Jayabaya berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan konsumen.
2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan Kereta Api Jayabaya berpengaruh

secara parsial terhadap kepuasan konsumen.


http://www.pinkkorest.com/

1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat memperkuat penelitian sebelumnya dan
sebagai motivasi dan informasi bagi peneliti-peneliti selanjutnya, khususnya pada

bidang yang sama.

2. Bagi peneliti

Dapat digunakan sebagai sarana untuk mengembangkan wawasan dan
juga penelitian ini dapat digunakan untuk mengaplikasikan teori-teori yang sudah
diperoleh selama berkuliahan dan melihat perbandingan antara teori dan
kenyataan
3. Bagi Perusahaan

Penelitian ini bisa dijadikan pertimbangan dalam menentukan kebijakan
dalam hal menciptakan kualitas pelayanan yang baik sehingga menciptakan

kepuasan bagi pelanggan.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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2.1 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu yang relevan disini bertujuan untuk mendapatkan
bahan-bahan perbandingan dan acuan. Selain itu, guna untuk menghindari
anggapan kesamaan dengan peneliti ini.
Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

No Nama, Tahun, Judul Tujuan penelitian Hasil penelitian
penelitian
1 Ni Made Arie Sulistyawati | Penelitian ini  bertujuan | Hasil analisis data
dan Ni Ketu Seminari, 2015, | untuk mengetahui pengaruh | diketahui bahwa variabel
Pengaruh Kualitas | kualitas pelayanan terhadap | bukti fisik, keandalan,
Pelayanan Terhadap | kepuasan pelanggan daya tanggap, jaminan,
Kepuasan Pelanggan empati, dan perbedaan
Restoran  Indus  Ubud gender berpengaruh
Gianyar terhadap kepuasan
pealnggan pada Restoran
Indus Ubut
2 Januar Efendi Panjaitan dan | Bertujuan untuk mengetahui | Bahwa kualitas pelayanan
Ai Lili Yuliati, 2015, pengaruh kualitas layanan | yang terdiri dari
Pengaruh Kualitas kepuasan pelanggan baik | kehandalan,  kepastian,
Pelayanan Terhadap secara bersama-sama | kenyataan, empati, dan
Kepuasan Pelanggan Pada ataupun sebagian pada JNE | daya tanggap, memiliki
JNE Cabang Bandung cabang Bandung pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan, sedangkan
sebagian hasil uji
menunjukan bahwa hanya
variabel empati yang
memiliki sebagian
pengaruh dalam kepuasan
pelanggan
3 Reza Dimas Sigit P dan | Untuk mengetahui | Berdasarkan hasil  uji
Farah Oktafiani S.E, M.M, | tanggapan konsumen | parsial kualitas pelayanan
2014, Pengaruh Kualitas | kualitas pelayanan, dan | IFI Futsal berpengaruh
Pelayanan Terhadap | kepuasan pelanggan di IFI | signifikan terhadap
Kepuasan Pelamnggan | Futsal Bandung kepuasan pealnggan, dan
pengguna Jasa Lapangan berdasarkan uji keofesien
dererminasi, bahwa
kualitas pelayanan




Futsal (Studi Kasus Pada IFI memberikan ~ pengaruh
Futsal Bandung yang signifikan terhadap
kepuasan pealnggan
Ambika Shastri H. P. | Bertujuan untuk meneliti | Dari hasil yang diperoleh
Sutrayoga dan Km. Agus | pengaruh kualitas pelayanan | menunjukan bahwa
Satria ~ Pramuda, 2014, | yang terdiri dari bukti fisik, | kualitas pelayanan
Pengaruh Kualitas | kehandalan, daya tanggap, | pelayanan yang terdiri
Pelayanan Terhadap | jaminan dan empati secara | dari bukti fisik,
Kepuasan Konsumen Pada | simultan dan parsial kehandalan, daya tanggap,
Bengkel Mobil Paramitha jaminan, dan empati
Auto Graha (PAG) secara  simultan  dan
Denpasar parsial berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap kepuasan
pealnggan

Eswika Nilasari dan Istiatin.
2010, Pengaruh Kualitas

Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui

Berdasarkan hasil uji T
dapat disimpulkan bahwa

Pelayanan Terhadap | pengaruh kualitas pelayanan | ada  pengaruh  secara
Kepuasan Konsumen Pada | konsumen  Dealer  PT. | parsial antara variabel
Dealer PT. Ramayana | Ramayana Motor Sukoharjo | tangible, reliabelity,
Motor Sukoharjo secara parsial dan simultan | responsibhle,  asurance,
empathy terhadap
kepuasan konsumen. Dan
untuk  hasil uju F
menunjukan bahwa

terdapat pengaruh secara
simultan antara variabel

tangible, reliabelity,
responible, assurance,
empathy, terdapat

kepuasan konsumen pada
Dealer PT. Ramayana
Motor Sukoharjo

Sumber: Diolah dari penelitian terdahulu

Dari table 2.1 di atas bahwa persamaan antara penelitian peneliti dengan
penelitian terdahulu adalah sama-sama meneliti tentang kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Sedangkan perbedaanya dari waktu dan tempat seta

objek yang di teliti yaitu pada kereta api Jayabaya.



2.2 Konsep Kualitas Pelayanan
2.2.1 Definisi Kualitas Pelayanan

Kata “kualitas” mengandung banyak definisi dan makna karena orang yang
berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kesesuaian dengan
persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian perbaikan berkelanjutan,
bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan

segala sesuatu yang membahagiakan (Tjiptono,2004:2).

Feigenbaum (Nasution,2004:41), menyatakan bahwa kualitas adalah
kepuasan pelanggan sepenuhnya (full costumer satisfaction). Suatu produk
berkualitas apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada konsumen,
yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu produk/jasa. Garvin
dan Davis (Nasution,2004:41), menyatakan bahwa kualitas adalah suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas
serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau

konsumen.

Menurut Gronroos (Jasfar,2005:15), jasa merupakan suatu fenomena
yang rumit. Kata jasa mempunyai banyak arti dan ruang lingkup, dari pengertian
yang paling sederhana, yaitu hanya berupa pelayanan dari seseorang kepada orang
lain, bisa juga diartikan sebagai mulai dari pelayanan yang diberikan oleh
manusia, baik yang dapat dilihat (eksplisit service) maupun yang tidak dapat
dilihat, yang hanya bisa dirasakan (implisit service) sampai pada fasilitas-
fasilitas pendukung yang harus tersedia dalam penjualan jasa dan benda-benda

lainnya.
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Menurut Kotler (Nasution,2004:6), jasa adalah setiap tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya intangiable (tidak berwujud fisik) dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun, produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik atau

tidak.

Pelayanan juga diartikan dengan jasa. Kualitas jasa merupakan suatu
pembahasan yang sangat kompleks karena penilaian kualitas pelayanan berbeda
dengan kualitas produk, terutama sifatnya yang tidak nyata (intangiable)dan
produksi serta konsumsi berjalan secara stimultan. Sehingga, kualitas pelayanan
adalah bagaimana tanggapan pelangggan terhadap jasa yang dikonsumsi atau

dirasakannya (Jasfar,2005:47).

Zeithamal dan Bitner (Arif,2007:120), mengemukakan arti kualitas jasa
atau pelayanan merupakan penyampaian jasa yang baik atau sangat baik, jika
dibanding dengan ekspektasi pelanggan. Wyckof (Arief,2007:118),
mengungkapkan bahwa pengertian kualitas pelayanan sebagai tingkat
kesempurnaan yang diharapkan dan pengandalian akan kesempurnaan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Sedangkan menurut Parasuraman (dalam
Arief,2007:118), kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara layanan yang
dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka layanan

dapat dikatakan berkualitas dan memuaskan.

Berdasarkan definisi para ahli di atas, bisa ditarik kesimpulan bahwa

kualitas pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh seseorang
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atau penyelenggara jasa secara maksimal dengan segala keungggulan dalam

rangka memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.

2.2.2 Dimensi kualitas pelayanan

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono, 1998 :69) yang

melakukan penelitian khusus terhadap beberapa jenis pelayanan, mengindentifikasi

sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas pelayanan yakni :

1.

Reliability, yang mencakup konsistensi kerja (performance) dan kemampuan
untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan memberikan
pelayanan secara tepat sejak awal (right the first time)dan telah memenubhi janji
(iklan)nya.

Responsiveness, yaitu kemampuan atau kesiapan para pegawai untuk
memberikan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan.

Competance, yaitu setiap pegawai perusahaan memiliki pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan untuk dapat memberikan pelayanan tertentu.
Acces, yaitu kemudahan untuk dihubungi atau ditemui, yang berarti lokasi
fasilitas pelayanan mudah dijangkau, waktu menunggu tidak terlalu lama,
saluran komunikasi mudah dihubungi.

Cortesy, yaitu sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan dari para
kontak personal perusahaan.

Communication, yaitu memberikan informasi yang dapat dipahami pelanggan

serta selalu mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.
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7. Credibility, yaitu jujur dan dapat dipercaya. Disini menyangkut nama dan
reputasi perusahaan, karakteristik pribadi, kontak personal, dan interaksi
denggan pelanggan.

8. Security, yaitu aman (secara fisik, finansial dan kerahasiaan) dari bahaya,
resiko atau keragu-raguan.

9. Understanding, yaitu upaya untuk memahami kebutuhan pelanggan.

10. Tangible, yaitu segala buti fisik seperti pegawai, fasilitas, peralatan, tampilan
fisik dari pelayanan.

Namun dalam perkembangan selanjutnya Parasuraman et al., (dalam

Zeithaml dan Bitner (1996 :118) sampai pada kesimpulan bahwa kesepuluh

dimensi kualitas pelayanan di atas dirangkung menjadi lima dimensi pokok yang

dikenal dengan konsep SERVQUAL diantaranya adalah:

1. Reliability (kehandalan)
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat
(accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama
memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai
dengan jadwal yangg telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan tiap
waktu. Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera
dan memuaskan. Menurut Lovelock, Reliability to perform the promised
service dependably, this means doing it right, over a period time. Artinya,
keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk menampilkan pelayanan
yang dijanjikan secara tepat dan konsisten. Keandalan dapat diartikan

mengerjakan dengan benar sampai kurun waktu tertentu. Pemenuhan janji
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pelayanan yang tepat dan memuaskan meliputi ketepatan waktu dan
kecakapan dalam menanggapi keluhan pelanggan serta pemberian pelayanan
secara wajar dan akurat. Hal ini ditegaskan dalam firman Allah surah Al-
Ahzab ayat 21 sebagai berikut

D 53755 591 sl T 555 OF 1 %oz Bl & ARZRPERI 1
\”:.

Artinya : Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang
baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan
(kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah

. Responsivisness (daya tanggap)

Responsiviness adalah kemampuan atau keinginan dalam membantu
kecepatan dalam memberikan pelayanan dan kecepatan dalam mengatasi
keluahan konsumen. Sikap tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan
yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikannya dengan cepat. Kecepatan
pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari petugas dalam
pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini merupakan suatu
akibat akal dan pikiran yang ditunjukan pada pelanggan. Hal ini ditegaskan

dalam firman Allah surah Al-Insyrah ayat 7 sebagai berikut

Cuiaild &E 3 1)a
Artinya: Maka apabila kamu telah seselasi (dari sesuatu urusan), kerjakanlah
dengan sunguh-sunguh (urusan) yang lain.
Assurance (Jjaminan)
Assurance adalah sikap ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan, sikap

dapat dipercaya dan adanya pengetahuan luas dan kemampuan dalam

mengatasi permasalahan konsumen dan kemampuan dalam menanamkan
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kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Jaminan adalah upaya
perlindungan yang disajaikan untuk masyarakat bagi warganya terhadap
resiko yang apabila resiko itu terjadi akan dapat menakibatkan gangguan
dalam struktur kehidupan yang normal. Hal ini ditegaskan dalam firman Allah
surah Asy-Syu’araa’ ayat 181-182 sebagai berikut “Sempurnakanlah takran
dan janganlah kamu merugikan orang lain; dan timbanglah dengan
timbangan yang benar.”

. Empathy (empati)

Empathy meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikai yang
baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Empati merupakan individualized
attention to custumer. Empati adalah perhatian yang dilakasanakan secara
pribadi atau individu terhadap pelanggan dengan menempatkan dirinya pada

situasi pelanggan.. Hal ini ditegaskan dalam firman Allah surah An-Nahl ayat

90 sebagai berikut
sl oo o Lol o s by Sy s 3

Artinya: Sesunguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang perbuatan keji,
kemungkaran dan permusuhan. Dia membero pengajaran kepadamu agar
kamu dapat mengambil pelajaran.

Tangibles (produk-produk fisik)

Tangible adalah fasilitas fisik menyangkut keadaan gerbong kereta, kerapian

pakaian petugas, kelengkapan fasilitas dan kemudahan melakukan kontak

untuk menghubungi perusahaan. Dengan demikian bukti fisik merupakan suatu
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indikator konkrit. Wujudnya berupa segala fasilitas yang secara nyata dapat
terlihat. Hal ini ditegaskan dalam firman Allah surah Al-A’raf ayat 26 sebagai

berikut

X BT 2o, p- PR AR S SN S TP L
U3 (o 3l 5 Uy 5 2%0 30 oy 50 Ll 20 G0 38 200

Nal
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O30S aedal Al e G S A
Artinya: Hai akan adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu
pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. Dan

pakaian takwa itulah yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebahagian
dari tanda-tanda kekuasaan Allah. Mudah-mudahan mereka selalu ingat.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan adalah hasil
kerja yang dicapai oleh pegawai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung
jawabnya yang diukur berdasarkan indikator bukti fisik (fangible), keandalan

(reliability), daya tanggap (responsivness), jaminan (assurance), dan empati

(emphaty).

Dalam islam, 5 (lima) aspek kunci pelayanan yang diterapkan oleh barat
tersebut sudah jauh hari diajarkan oleh Nabi Muhammad SAW, yakni siddig,
amanah, istikomah, fathonah dan tablig. Dari lima cara yang diajarkan tersebut

menjadikan Nabi sukses dalam berdakwah dan berdagang (Sulfiantono, 2006:27)

2.2.3 Prinsip-pinsip kualitas pelayanan

Menurut Wolkins (Tjiptono,2004:75), untuk menciptakan suatu gaya
manajemen dan lingkungan yang kondusif bagi perusahaan jasa untuk memperbaiki
kualitas, perusahaan harus mampu memenuhi enam prinsip utama yang berlaku
baik bagi perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa. Keenam prinsip

tersebut sangat bermanfaat untuk membentuk dan mempertahankan lingkungan
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yang tepat untuk melaksanakan penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan

dengan didukung oleh pemasok, karyawan dan pelanggan. Enam prinsip pokok

tersebut meliputi:

1.

Kepemimpinan

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari
menejeman puncak. Menejemen puncak harus memimpin perusahaan untuk
meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa adanya kepemimpinan dari
manajemen puncak, maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya
berdampak kecil terhadap perusahaan.

Pendidikan

Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai karyawan opersional
harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek yang perlu
mendapatkan penekana dalam pendidikan tersebut meliputi konsep kualitas
sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implementasi strategi kualitas, dan

peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas.

Perencanaan

Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas
yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya.
Review

Proses rieview merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi

manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini merupakan
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suatu mekanisme yang menjamin adanya prhatian yang konstan dan terus-

menerus untuk mencapai tujuan kualitas.

. Komunikasi

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi opleh proses
komunikasai dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan
karyawan, pelamnggan, dan stake holder perusahaan lainnya, seperti
pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum dan lainnya.

. Penghargaan dan pengakuan (total human reward)

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu
diberi penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian dapan
mningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa kepemilikan setiap
orang dalam organisasi yang pada gilirannya dapat memberikan kontribusi

besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani.

Prinsip-prinsip kualitas pelayanan atau jasa di atas dapat disimpulkan

bahwa terdapat enam prinsip yang harus dimiliki oleh perusahaan penyelenggara

jasa dalam wusaha untuk menciptakan suatu lingkungan yang kondusif

diantaranya adalah adanya suatu pemimpin dalam suatu perusahaan, Semua

personil perusahaan pendidikan tentang kualitas pelayanan, mempunyai suatu

perencanaan dalam mencapai visi perusahaan, adanya proses review dalam

setiap rencana yang telah dilakukan, adanya komunikasi yang baik Semua personil

perusahaan dan orang-orang yang bersangkutan, adanya penghargaan dan

pengakuan setiap prestasi yang telah diraih Semua personil perusahaan.
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23 Konsep Kepuasan Pelanggan
2.3.1. Definisi Kepuasan Pelanggan

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup
baik, memadai ) dan “facio” (melakukan atau membuat). Menurut Fandy Tjiptono
dan Gregorius Chandra (2011 : 292) “Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai’.

Oxford Advanced Learner’s Dictionary dalam Fandy Tjiptono & Gregorius
Chandra (2011 : 292) mendeskripsikan kepuasan sebagai *“ The good feeling that
you have when you acghieved something or when something that you wanted to
happen does happen” dan “the act of fulfilling a need or desire”. Dari pendapat
diatas dapat diartikan bahwa kepuasan adalah perasaan menyenangkan yang
dimiliki saat mendapatkan sesuatu atau ketika sesuatu yang diinginkan terjadi dan

aksi terpenuhinya kebuthan dan keinginan.

Fandy Tjiptono (2012 : 312).Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia persepsikan

dibandingkan dengan harapannya.

Dalam konteks kepuasan pelanggan, interaksi antara penjual dan pembeli
(hubungan baik manusia), Allah berfirman dalam Qur’an Surah Ali — Imran ayat
159 telah memberikan pedoman kepada mukmin (pelaku usaha) agar berlemah

lembut (memuaskan kepada obyek dakwah (pelanggan).



19

: & s 250G 3 T 1a 13eE o aE of T o2t B Tw e 3
Cazld AlA G ) plabiy R Bl Usd a1 E0 Cal A Ga dad ) e
Cabd &) A e 0858 e 136 SaN) b ksl a4 il e

Arrinya : “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu Telah membulatkan tekad, Maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya”

Dari definisi tersebut dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah

tingkat perasaan seseorang seperti senang atau tidaknya seseorang terhadap sesuatu

yang diberikan.

2.3.2. Dimensi Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler&Keller (2012) hal yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan dapat dilihat dari ukuran atau dimensi kepuasan pelanggan menurut

Kotler&Keller (2012), yaitu:

1. Tetap setia untuk waktu yang lebih lama, misalanya ketika pealnggan telah
merasa puas akan layanan perusahaan, pelanggan tersebut akan memberikan
loyalitas kepada perusahaan tersebut. Hal ini ditegaskan dalam firman Allah

surah Ali Imran ayat 31 sebagai berikut:
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Artinya : “Katakanlah (Wahai Rasulullah), jika kamu (benar-benar) mencintai
Allah, ikutilah aku, niscaya Allah mengasihi dan mengamouni dosa-dosamu”™

Membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan
memperbaharui produk lama. Ketika pelanggan merasa puas akan suatu
produk, maka pelanggan tersebut akan melakukan pembelian ulang terhadap
produk tersebut dan juga akan memperbaharui produk yang baru dari produk
yang lama yang telah mereka miliki. Hal ini ditegaskan dalam firman Allah

surah An Nisa ayat 52 sebagai berikut :
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Artinya :”Orang-orang yang beriman kepada Allah dan para rasul-Nya dan
tidak membeda-bedakan seorangpun di antara mereka, kelak Allah akan
memberikan kepada mereka pahalanya. Dan adalah Allah Maha Pengampun
Lagi Maha Penyayang.”

Membicarakan hal-hal baik tentang perusahaaan dan produknya kepada orang
lain. Pelanggan akan memberikan feed back yang bersifat positif dan juga akan
merekomendasikan kepada orang terdekatnya apabila perusahaan sanggung

memberikan ekspektasi yang pelanggan inginkan. Hal ini ditegaskan dalam

firman Allah surah Al- Qashas ayat 77 sebagai berikut:
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Artinya : “Dan berbuat baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah
berbuat baik keadamu™

. Tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu sensitif terhadap
harga. Ketika seorang pelanggan benar — benar merasa puas dan loyal kepada
suatu produk atau perusahaan, maka mereka hanya akan tertarik terhadap
merek lain, begitupun dengan masalah harga. Hal ini ditegaskan dalam firman

Allah surah Al-Hujrat ayat 15, sebagai berikut:

B e AT R B Ay W e VL A S N N
adab I seas i Al Aa gu 5 Al siale Gpall () sie 54l L)

Oshalall b Sl T a3

Artinya : “ Sesungguhnya, orang-orang yang beriman itu hanyalah norang-
orang yang percaya (beriman kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka
tidak ragu-ragu dan mereka berjuang (berjihat) dengan harta dan jiwa mereka
pada jalan Allah. Mereka itulah orang-orang yang benar”)

. Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan. Memberikan feed back
kepada perusahaan merupakan bentuk kepedulian pelanggan kepada
perusahaan, agar dapat memenuhi atau melebihi apa yang mereka inginkan

selama ini. Hal ini ditegaskan dalam firman Allah surah Ali- Imran ayat 159,

sebagai berikut :
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Artinya : “Maka berkat rahmat Allah lah engkau (Muhammad) berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu, maafkanlah
mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyaawarahlah
dengan mereka dalam wurusan itu. Kemudian, apabila engkau telah
membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah
mencintai orang-orang yang bertawakal.
Menurut pendapat Qardhawi (1997), sebagai pedoman untuk mengetahui
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka sebuah perusahaan harus

melihat kinerja perusahaan yang berkaitan dengan :

1. Sifat jujur

Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada seluruh personel
yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini berdasarkan pada sabda Nabi
SAW, yang artinya : “muslim itu adalah saudara muslim. Tidak boleh bagi seorang
muslim, apabila ia berdagang dengan saudaranya dan emenmukan cacat, kecuali

diterangkannya.” (HR. Ahmad dan Thobarani)

2. Sifat amanah

Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, tidak
mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak orang lain, baik
berupa harga ataupun yang lainnya. Dalam berdagang dikenal istilah menjual
dengan amanah, artinya penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan harga barang

daganggannya tanpa melebih-lebihkan.
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3. Benar

Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam islam, terlebih lagi jika
disertai dengan sumpah palsu atas nama Allah. Dalam hadits mutafaq’alaih dari
hakim bin Hanzm yang artinya : “penjual dan pembeli bebas memilih selama
belum putus transaksi, jika keduannya saling menutupi aib barang dagangannya itu
dan berbohong maka jika mereka mendapatkan laba, maka hilanglah berkah jual

beli itu”.

Dari beberapa faktor kepuasan pelanggan diatas dapat dikatakan bahwa faktor
tersebut akan ada apabila pelanggan merasa puas terhadap apa yang didapatkan dari
perusahaan dan perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari kepuasan

pelanggan tersebut.

2.3.3. Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan untuk
mengukur dan memantau kepuasan konsumennya dan konsumen pesaing. Kotler

(2001:45) mengidentifikasi empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen :

1. Sistim keluh dan Saran.
Setiap organisasi yang berorientasi pada konsumen (customer-oriented) perlu
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para
konsumennya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan.
Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan di lokasi-

lokasi strategis (yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan), kartu
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komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang dikirim via pos kepada
perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, website.

Ghost Shopping (Mystery Shooping)

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen adalah
dengan memperkerjakan beberapa orang gosht shoppers untuk berperan atau
berpura-pura sebagai konsumen potensial produk perusahaan dan pesaing.
Mereka diminta berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan menggunakan
produk atau jas perusahaan

. Lost Customer Analysis

Perusahaan menghubungi para konsumen yang telah berhenti membeli atau

yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan

supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan dan penyempurnaan selajutnya.

Survei Kepuasan Konsumen

Sebagian besar riset kepuasan konsumen dilakukan dengan menggunakan
metode Survei, baik survei melalui pos, telepon, e-mail, website, maupun
wawancara langsung. Melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan
dan balikan secara langsung dari konsumen dan juga memberikan kesan

positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya
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2.3.4. Strategi Kepuasan Pelanggan

Menurut Fandy Tjiptono (2012 : 362) “Secara garis besar, berdasarkan

momen proses layanan , strategi kepuasan pelanggan dapat dikelompokkan menjadi

3 kategori yaitu strategi pra pembelian , strategi saat pembelian dan paska

pembelian , serta strategi berkesinambungan.”

1.

2.

Strategi Pra-Pembelian

Strategi manajemen ekspektasi. Salah satu kunci utama memuaskan pelanggan
adalah kemampuan memahami dan mengelola ekspektasi pelanggan. Tak
jarang pelanggan tidak memahami apa yang bisa diharapkan atau bahkan keliru
mempersepsikan aspek — aspek yang dapat diharapkan dari sebuah
jasa/layanan. Menurut Kotler (dalam Fandy Tjiptono (2012 : 363) “Ekspektasi
pelanggan dibentuk dan didasarkan pada sejumlah faktor, seperti pengalaman
berbelanja di masa lalu, opini teman dan kerabat , serta informasi dan janji-
janji perusahaan dan pesaingnya.”

Strategi saat dan paska —pembelian

A. Aftermarketing

Konsep yang dicetuskan Terry Vavra ( dalam Fandy Tjiptono, 2012 : 367-368)
menekankan pentingnya orientasi pelanggan pada saat ini. [a menguraikan
pentingnya customer lifetime value (nilai pelanggan seumur hidup) yang
menggambarkan bahwa semakin lama sebuah perusahaan mampu
mempertahankan seorang pelanggan , semakin profitable pelanggan
bersangkutan bagi perusahaan. Perhatian dan upaya pemasaran yang

difokuskan pada pelanggan saat ini guna memaksimumkan kepuasan
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pelanggan terhadap perusahaan disebut aftermarketing. Aftermarketing
bertujuan membangun relasi jangka panjang dengan pelanggan dan
meningkatkan customer lifetime value.
B. Strategi Retensi Pelanggan
Ahmad dan Buttle (dalam Fandy Tjiptono, 2012: 374) mengungkapkan strategi
potensial untuk mengelola retensi pelanggan dalam konteks pasar konsumen
jasaialah :
1). Berfokus pada penciptaan manfaat ekonomik dan non-ekonomik
2). Berfokus pada upaya mengembankan dan memperthankan ikatan sosial
dengan pelanggan individual
3). Berfokus pada penyempurnaan kualitas jasa.
C. Sistem penanganan komplain secara efektif.
Penanganan komplain secara efektif memberikan peluang untuk mengubah
seorang pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas. Manfaat lain
dari penanganan complain secara efektif menurut Mudie& Cottam (dalam
Fandy Tjiptono, 2012 : 381) adalah :
1). Penyedia layanan mendapatkan kesempatan lagi untuk memperbaiki
hubungannya dengan pelanggan yang kecewa
2). Penyedia layanan bisa memahami aspek-aspek layanan yang perlu
dibenahi dalam rangka memuaskan pelanggan
3). Penyedia layanan mampu mengidentifikasi dan menindaklanjuti

sumber masalah operasional
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4). Karyawan dapat termotivasi untuk memberikan layanan berkualitas

lebih baik

D. Strategi pemuliahan layanan.

Secara garis besar aktifitas yang diperlukan dalam rangka memulihkan

pelanggan menurut Bowen& Johnston (dalam Fandy Tjiptono, 2012 : 388-389)

meliputi,
1). Respon : pengakuan bahwa telah terjadi masalah atau kegagalan
layanan, permohonan maaf secara tulus, sikap empati, respon cepat,
keterlibatanan manajemen
2). Informasi : penjelasan atas kegagalan yang terjadi , mendengarkan
pandangan pelanggan terhadap solusi yang diharapkan, menyepakati
solusi,menjamin bahwa masalah yang sama tidak akan terulang
lagi,permohonan maaf tertulis
3). Tindakan : Koreksi atas kegagalan atau kesalahan, mengambil langkah-
langkah perbaikan, seperti mengubah prosedur untuk mencegah
terulangnya masalah dikemudian hari, melakukan tindak lanjut untuk
memeriksa dampak setelah pemulihan layanan.
4). Kompensasi : pengembalian uang

E. Strategi Berkesinambungan

1). Reliationship marketing & Management (Hubungan pemasaran &

Manajemen) Berry (dalam Fandy Tjiptono, 2012 : 391-392) mengajukan
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lima strategi utama Relationship Marketing yang saling berkaitan dan bisa

digunakan secara simultan :

a). Core service strategy (Strategi layanan inti), yaitu merancang dan
memasarkan layanan inti yang bisa mendasari bertumbuhnya relasi
pelanggan. Layanan inti adalah layanan yang bisa menarik para pelanggan
baru melalui karakter pemenuhan kebutuhannya, memperkuat relasi bisnis
melalui kualitas dan memberikan basis bagi penjualan layanan tambahan

sepanjang waktu.

b).Relationship  customization ~ (Hubungan  kustomisasi), yaitu
mengadaptasi layanan yang ditawarkan sesuai dengan karakteristik dan

kebutuhan spesifik pelanggan individual.

c).Service augmentation (Layanan tambahan), yaitu menambahkan
layanan-layanan ekstra pada layanan utama untuk mendiferensiasikan

produk perusahaan dari penawaran para pesaing.

d). Relationship pricing (Hubungan harga), yaitu menggunakan harga

sebagai insentif untuk menjalin relasi jangka panjang.

e).Internal marketing (Pemasaran intern), yaitu menciptakan iklim
organisasi yang bisa memastikan bahwa staf layanan yang tepat

menyampaikan layanan secara tepat.

2). Superior custumer service (Pemasaran unggul layanan pelanggan)
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Menurut Hart, Schlesinger & Maher (dalam Fandy Tjiptono, 2012 : 398)
“Strategi superior customer service diwujudkan dengan cara menawarkan
layanan yang lebih baik dibandingkan para pesaing. Salah satu bentuk
layanan pelanggan superior yang mulai banyak diterapkan penyedia jasa
adalah strategi unconditional guarantees atau extraordinary guarantees
(jaminan tanpa syarat atau jaminan luar biasa) Strategi ini berintikan
komitmen untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan yang pada
gilirannya menjadi sumber dinamisme penyempurnaan kualitas jasa dan

kinerja perusahaan.”

3. Technology infusion strategy (Strategi teknologi infust)

Menurut Fandy Tjiptono (2011 : 404) Teknologi bisa dimanfaatkan secara
efektif untuk meningkatkan dan memuaskan pengalaman service encounter

(momen interaksi antara pelanggan dan perusahaan) pelanggan.

2.3.5. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik buruknya sajian yang
diberikan PT.KAI dalam rangka memuaskan konsumen, dalam perusahaan tertentu
bukanlah sesuatu yang mudah didefinisikan, karena hal tersebut sangat erat dengan
pandangan konsumen. Hal ini sesuai pernyataan Irawan (2004: 37) bahwa faktor-
faktor pendorong kepuasan pelanggan salah satunya kualitas pelayanan. Untuk
dapat meningkatkan kepuasan konsumen, salah satunya dengan meningkatkan
kualitas pelayanan. Untuk mengukur kepuasan pelanggan, maka pihak PT.KAI

harus meningkatkan kualitas pelayanan. Hal tersebut sesuai dengan yang
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dikemukakan oleh Parasuraman (dalam Zeithaml dan Bitner (1996 :118) bahwa
untuk menilai kualitas pelayanan, dapat diukur dengan 5 faktor, yaitu tangible
(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), empathy (empati).

Kualitas pelayanan merupakan tingkat ungulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi tingkat kepuasan
pelanggan. Jika rasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipresepsikan baik dan memuaskan, sehingga akan
mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih
rendfah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipresepsikan buruk
sehingga akan berdampak pada kepuasan pelanggan.

24 Kerangka Pemikiran

Kepuasan konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga
kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Karena
konsumen yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu, sehingga
mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka
kenal. Konsumen yang puas tersebut akan memperluas “kesetiaan” mereka pada
produk-produk yang ditawarkan, yang pada akhirnya pelanggan adalah konsumen

yang setia atau loyal pada perusahaan tertentu untuk selamanya.

Kepuasan konsumen dapat terwujud apabila kualitas pelayanan yang
dirasakan oleh pelanggan sama, atau setidaknya hampir sama dengan apa yang
konsumen harapkan dalam menggunakan jasa dari penyedia jasa. Untuk menilai

kualitas pelayanan, para ahli pemasaran seperti Parasuraman Parasuraman (dalam
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Zeithaml dan Bitner (1996 :118), telah mengajukan 5 faktor yang digunakan,
yaitu (bukti fisik) tangible, reliability (keandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati). Untuk mewujudkan hal tersebut
maka pihak perusahaan harus tahu apa saja yang dianggap penting oleh konsumen
dan pimpinan harus berusaha untuk menghasilkan performance sebaik mungkin
agar pelayanan memiliki kualitas yang baik sehingga konsumen akan merasa
puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan. Pelayanan jasa yang berkualitas

adalah syarat utama untuk menciptakan kepuasan konsumen

2.5 Hipotesis

Berdasarkan tujuan penelitian di atas disusun kerangka konseptual dengan
menggunakan model SERVQUAL (service quality) yang dikembangkan oleh
Parasuraman yang menggambarkan pengaruh dependen berwujud (tangible) (X1),
keandalan (reliability) (X2), ketanggapan (responsivness) (X3), jaminan dan
kepastian (assurance) (X4) dan empati (empathy) (X5) terhadap variabel

independen kepuasan pelanggan (Y) seperti gambar berikut :

H1: Terdapat pengaruh berwujud (fangible) (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y).

H2: Terdapat pengaruh keandalan (reliability) (X2) terhadap kepuasan pelanggan
(Y).

H3: Terdapat pengaruh ketanggapan (responsivness)(X3) terhadap kepuasan
pelanggan (Y)

H4: Terdapat pengaruh jaminan dan kepastian (assurance) (X4) terhadap kepuasan
pelanggan (Y)

HS5 : Terdapat pengaruh empati (empathy) (X5) terhadap kepuasan pelanggan
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H6: Terdapat pengaruh berwujud (tangible) (X1), keandalan (reliability) (X2),

ketanggapan (responsivness) (X3), jaminan dan kepastian (assurance) (X4)

dan empati (empathy) (X5) terhadap kepuasan pelanggan

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran

Berwujud (tangible) !
(Y1 \;\
Keandalan E H1
(reliability) (X2) :
| H2 \
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kepastian _+{ H4
(assurance) (X4) E
N GE

Empati (empathy)
(X5)

________________________________

Parsial

Simultan

Kpuasan
Pelanggan (Y)




BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Pada penelitian ini merupakan jenis penelitian sebab-akibat melalui
pengujian hipotesis yang terdiri dari 5 variabel yaitu variable independen (X) yaitu
berwujud (tangible), keandalan (reliability), ketanggapan (responsivness), jaminan
dan kepastian (assurance) dan empati (empathy) serta satu variabel dependen (Y)
yaitu kepuasan pelanggan

Metode survei dipilih sebagai sumber data primer yang diperoleh melalui
kuesioner. Penelitian survei adalah pengumpulan data yang menggunakan
instrumen kuesioner/ wawancara untuk mendapatkan tanggapan dari responden
(Sugiyono, 2009). Metode survei dilakukan karena biaya peneliti yang relatif
rendah dan dapat dilakukan dalam waktu yang relatif singkat.
3.2 Lokasi Penelitian

Pada penelitian ini yang dijadikan tempat penelitian adalah Stasiun Kota
Baru Malang JI. Trunojoyo No.10, Kiduldalem, Klojen, Kota Malang,Jawa Timur.
Peneliti memilih objek penelitian di Stasiun Kota Baru Malang adalah dikarenakan
Stasiun Kota Baru Malang adalah salah satu stasiun yang beroperasi dibawah
naungan PT.KAI yang beroperasi dalam jasa pengankutan transportasi

perkeretaapian di Indonesia
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33 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiono, 2007:115). Populasi
adalah keseluruhan elemen yang berbentuk peristiwa, hal atau orang yang memiliki
karakteristik yang serupa yang menjadi pusat perhatian seorang peneliti karena itu
dipandang sebagai sebuah semesta penelitian (Ferdinand, 2006;26). Populasi dalam
penelitian ini mencakup penumpang kereta api Jayabaya jurusan Malang —
Surabaya.
3.3.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, waktu,
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu (Sugiyono,
2007:116). Penentuan sampel dalam penelitian ini bersifat tidak acak (Nomn
Probability Sample), dimana pemilihan sampel dengan cara ini tidak menghiraukan
prinsip-prinsip probability. Pemilihan sampel tidak secara random. Hasil yang
diharapkan hanya merupakan gambaran kasar terhadap suatu keadaan. Dalam
penelitian ini metode pengambilan sampel dengan menggunakan metode Non
Probabilitas Sample yaitu dengan Purposive sampling.

Purposive sampling adalah salah satu Teknik sampling non random

sampling dimana peneliti menentukan pengambilan sampel dengan cara
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menetapkan ciri-ciri khusus yang sesuai dengan tujuan penelitian sehingga
diharapkan dapat menjawab permasalahan penelitian. Alasan menggunakan
metode ini adalah jumlah dari populasi tidak diketahui secara pasti. Dengan
cara ini hanya pelanggan atau pengguna jasa KA. Jayabaya yang sedang atau
telah menggunakan jasa KA. Jayabaya saja yang menjadi objek penelitian.
Sehingga tidak semua populasi memperoleh peluang yang sama yang dijadikan

sampel.

Dalam pengambilan jumlah sampel apabila populasinya tidak diketahui,
maka menggunakan rumus sesuai dengan teori Maholtra (2005:291) ukuran sampel
yang dapat diambil dapat ditentukan dengan cara mengalikan jumlah variable
dengan 5, dengan demikian dengan jumlah 27 variabel yang diamati, maka
sampelnya adalah 5 x 27 = 135 sampel. Menurut Martono (2010:71) semakin besar
sampel maka hasil penelitian semakin baik atau mendekati kebenaran Dari sini
peneliti memutuskan untuk mengambil sebanyak 135 responden
34 Data, Jenis Data dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dimana data
yang diperoleh atau dikumpulkan langsung di lapangan oleh peneliti dan dilakukan
pada saat peneliti menyebarkan kuesioner kepada para responden di tempat
penelitian yakni di stasiun kota baru Malang. Menurut Umar (2010:130), data
primer adalah data yang akan diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
sampel yang sudah ditentukan. Data primer dalam penelitian ini adalah jawaban
hasil pernyataan kuesioner yang peneliti berikan kepada para penumpang kereta api

Jayabaya.
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3.5 Teknik Pengumpula Data

Untuk memperoleh data langsung dari responden, dibuat daftar pertanyaan
secara  tertulis  yang bersifat tertutup.  Artinya  jawaban alternatif telah
disediakan yang mencerminkan skala pendapat tertentu seperti: sangat setuju,
setuju, netral, tidak setuju dan sangat tidak setuju. Kecuali daftar pertanyaan
mengenai identitas konsumen yang bersifat terbuka. Teknik yang menggunakan
pendekatan survei berupa kuesioner yang meliputi pernyataan kepada para
konsumen yang datang dan naik kereta api Jayabaya. Kuesioner adalah suatu cara
mengumpulkan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan atau
pernyataan kepada responden dengan harapan mereka akan memberikan respon
atas daftar pertanyaan atau pernyataan tersebut (Umar, 2010:167).
3.6  Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional merupakan penjelasan bagaimana tentang operasi atau
kegiatan yang harus dilakukan untuk memperoleh data atau indikator yang
dimaksud. Dengan kata lain definisi operasional adalah bagaimana menemukan dan
mengukur variabel-variabel tersebut didunia nyata atau lapangan, dengan
merumuskan secara pendek dan jelas, serta tidak menimbulkan berbagai tafsiran

(Amirullah: 2002:23).
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Definisi Oprasional Variabel
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No | Variabel Sub Variabel Definisi Indikator

. Operasional

1 Kualitas a. berwujud Yang dimaskud | 1. eksterior/interior
Pelayanan (tangible) (X1) berwujud dalam kereta api
Parasuraman (X) penelitian  ini | 2. kebersihan fasilitas

(Jasfar,2005:51) meliputi di kereta api
fasilitas- 3. AC pada sctiap
fasilitas  yang gerbong
disediakan 4. Kenyamanan kursi
perusahaan kereta api
kereta api 5. Kualitas makanan

dan minuman
6. Penampilan
karyawan
b. keandalan Yang dimaksud | 1. kesesuaian waktu
(reliability)(X2) kehandalan keberangkatan
dalam dengan jadwal yang
penelitian  ini telah ditentukan
adalah 2. kesesuaian waktu
kesesuaian sampai tujuan
spesifikasi apa dengan jadwal yang
yang diberikan telah ditentukan
perusahaan 3. kemudahan dalam
kereta api pemesanan tiket
dengan apa secara oline/offline
yang di terima |4. keakuratan
oleh pelanggan pencatatan nomor
pembelian tiket
dengan kursi yang
tersedia di kereta
5. kemudahan mencari
kursi sesuai nomor
tiket
6. kemudahan dalam
memperoleh
fasilitas makanan
dan minuman di
dalam kereta api
7. kesesuaian antara
harga tiket kereta
api dengan kualitas
pelayanan
c. ketanggapan Yang 1. Kecepatan
(responsivness)(X | dimaksud pramugari/pramuga
3) ketanggapan ra dalam
dalam memberikan

penelitian  ini
adalah respon
yang diberikan

pelayanan di dalam
kereta api
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perusahaan
kereta api
dalam
menanggani
berbagai
respon dari
penumpangny
a

2. Kecepatan costumer

service idakam
meberikan

pelayanan

. kesigapan

pramugari/pramuga
ra dalam memenuhi
kebutuhan
konsumen di dalam
kereta

. kesigapan costumer

service dalam
mengetahui dan
mengerti kebutuhan
konsumen

d. Assurance
(jaminan)
(X4)

Yang dimaksud
dengan jaminan
dalam
penelitian  ini
adalah jaminan
perusahaan
kepada
pelangan kereta
api untuk setiap
maslah atau
kebutuhan
pelangganya

. Kemampuan

pramugari/pramugar
a dalam membantu
menyelesaikan
permasalahan yang
di alami konsumen

. Kemampuan

costumer service
dalam memberikan
penjelasan informasi
yang diperlukan
konsumen
Keramahan
pramugari/pramugar
a dalam melayani
konsumen
Keramahan costu,er
service dalam
melayani konsumen
Kesopanan
pramugari/pramugar
a dalam melayani
konsumen
Kesopanan costumer
service dalam
melayani konsumen
Kredibilitas dan
reputasi kereta api
yang dinilai baik
dimata konsumen
Keamanan
konsumen di dalam
kereta api yang
terjamin dari
kecelakaan

. Keamanan

konsumen di dalam
kereta api  yang
terjamin dari
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tindakan
kriminalitas
e. Empathy (empati) | Yang 1. Kemudahan
(X5) dimaksud kosnumen
empati dalam menjangkau  lokasi
penelitian ini stasiun kereta api
adalah adalah | 2. Kemudahan
kemampuan konsumen dalam
perusanaan mengakses  nomor
untuk telpon layanan
membangun konsumen
komunikasi 3. Tersediannya sarana
yang baik untuk  menampung
dalam keluhan, kritik dan
memberikan saran konsumen
informasi dan [4. Perusahaan  cepat
perhatian tanggap dalam
terhadap menangani saran
pelanggan konsumen
kereta api
2 | Kepuasan Y| Yang 1. Setia
pelanggan dimaksud mengunakan jasa
(Y) kepuasan kereta api
Kotler&Kelle pelanggan Jayabaya
r(2012) pad 2. Membeli ulang
penelitian ini jasa kereta api
adalah Jayabaya
tahapan 3. Feed back positif
dimana terhadap kereta
pelanggan api Jayabaya
telah 4. Tidak
memiliki terpengaruh
rasa puas dengan merek
untuk lain
menggunaka [5. Mempromosikan
n jasa kepada orang
transportasi lain
keretaapi
Jayabaya

3.7 Instrumen Penelitian
Instrumen dalam penelitian ini berupa kuesioner yang digunakan untuk
mengukur variabel yang diteliti. Merujuk penjelasan Sugiyono (2013:199) bahwa

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
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memberi seperangkat pertanyaan/pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya. Kuesioner yang disebarkan merupakan kuesioner tertutup, yakni
kuesioner yang berisi pernyataan-pernyataan disertai dengan pilihan jawaban. Hal
ini dilakukan agar memudahkan responden dalam menjawab pertanyaan penelitian.

Data penelitian ini peneliti menggunakan pengukuran dengan skala likert.
Skala likert menurut Sugiyono (2013:132) digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial
dalam hal ini adalah gaya hidup modern. Setiap item yang menggunakan skala likert
mempunyai gradasi dari sangat penting positif sampai sangat negative. Dan untuk

keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban diberi skor sebagai berikut

Tabel 3.2
Skala Likert
Skala | Sangat Setuju Netral Tidak Sangat Tidak
Setuju (S) N) Setuju Setuju
(SS) (TS) (STS)
Nilai | (5) 4) 3) 2) (@)

Sumber: Rangkuti (2003:66)

3.7.1. Uji Validitas

Menurut (Bhuono, 2005:66), Uji validitas digunakan untuk mengetahui
kelayakan butir-butir suatu daftar (struktur) pertanyaan dalam mendefinisikan suatu
variabel. Daftar pertanyaan ini pada umumnya mendukung suatu variabel tertentu.
Validitas adalah ukuran untuk menunjukkan tingkat kevaliditasan suatu instrumen,

suatu instrumen dikatakan valid apa bila mampu mengukur apa yang diukur.
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Teknik yang digunakan untuk mengetahui kesejajaran adalah teknik

korelasi product moment yang dikemukakan oleh Pearson, sebagai berikut:

o NZX¥ —(2X)(ZY)
Vo [z x2= (ZXD} N2 Y2(zY)Z}

Keterangan :
Ixy:  Koefisien korelasi antara variabel X dan Y
n: Jumlah responden

X: Skor dari tiap tiap item
Y& Jumlah dari skor item
2x :  Jumlah skor dalam distribusi X
Yy : Jumlah skor dalam distribusi Y
¥x?: Jumlah kuadrat dalam distribusi X
Ty?: Jumlah kuadrat dalan distribusi Y

Dengan criteria pengujian apabila rhiwung > Trabel dengan a = 0,05 maka alat
ukur tersebut dinyatakan valid, dan sebaliknya apabila rhitung < I'tabel maka alat ukur
tersebut adalah tidak valid. Nilai rxy tabel dengan jumlah n = 100 maka X = 0,05
hasilnya adalah 0,195. Sugiyono (2014; 13), pengujian validitas dilakukan untuk
menguji apakah jawaban dari kuesioner dari responden benar benar cocok untuk

digunakan penelitian ini atau tidak seperti hasil uji yang terlampir.

3.7.2 Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas adalah suatu indeks yang menunjukkan sejauh mana hasil
suatu penelitian pengukur dapat dipercaya (Azwar, 2000). Hasil pengukuran dapat

dipercaya atau reliabel hanya apabila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran
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terhadap kelompok subyek yang sama, selama aspek yang diukur dari subyek
memang belum berubah. Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang digunakan
beberapa kali untuk mengukura obyek yang sama, akan menghasilkan data yang
sama. Untuk mengetahui apakah pengujian reliable atau tidak maka digunakan
metode Cronbach’s Alpha. Butir butir pertanyaan dinyatakan reliable apabila
hasilnya > 0.60 begitu pula sebaliknya.

Cara mengetahui kuesioner tersebut sudah reliabel akan dilakukan
pengujian reliabilitas kuesioner dengan bantuan computer program SPSS Versi
23.0 for Windows.

Kriteria penilaian uji reliabilitas adalah:

a. Apabila hasil koefisien Alpha lebih besar dari taraf signifikansi 60% atau 0,6
maka kuesioner tersebut reliabel.

b. Apabila hasil koefisien Alpha lebih kecil dari taraf signifikansi 60% atau 0,6

maka kuesioner tersebut tidak reliabel.

3.8 Uji Asumsi Klasik

Pengujian persyaratan analisis digunakan sebagai persyaratan dalam
penggunaan model analisis regresi linier berganda. Suatu model regresi harus
dipenuhi syarat-syarat bahwa data berdistribusi normal, tidak terjadi
multikolinieritas dan heteroskedastisitas. Jika tidak ditemukan permasalahan maka
dilanjutkan dengan pengujian hipotesis dengan analisis regresi. Dalam regresi
linier, untuk memastikan agar model tersebut BLUE (Best Linear Unbiased

Estimator) dilakukan pengujian sebagai berikut:
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3.8.1 Pengujian Normalitas Data

Uji normalitas data bertujuan mengetahui distribusi data dalam variabel
yang akan digunakan dalam penelitian. Data yang baik dan layak digunakan dalam
penelitian adalah yang memiliki distribusi normal. normalitas data dapat dilihat
dengan beberapa cara, diantaranya yakni dengan melihat kurva normal P - plot.
Suatu variabel dikatakan normal jika gambar distribusi dengan titik-titik data yang
menyebar di sekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data searah mengikuti
garis diagonal. Tekhnik lain yang dapat digunakan untuk menguji hubungan antara
dua variabel kategorikal dengan chi-square (Santoso, 2011:193).

Menurut Santoso (2011:196), ada beberapa cara mendeteksi normalitas
dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik. Dasar
pengambilan keputusan dalam uji normalitas adalah:

a. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal,
maka regresi memenuhi asumsi normalitas.

b. Jika data menyebar dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis
diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Selain dengan melihat kurva normal P-plot, uji normalitas juga dapat
dilakukan menggunakan uji kolmogorov-smirnov. Dalam uji kolmogorov smirnov
hipotesa yang berlaku adalah:

Ho = data residual berdistribusi normal
Ha = data resudual tidak berdistribusi normal
Dalam uji ini apabila nilai sig. < 0,05 maka data tidak terdistribusi dengan

normal. Namun, jika nilai sig. > 0,05 maka data terdistribusi dengan normal
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(Santoso, 2011:193-196). Jika data tidak terdistribusi normal maka yang harus

dilakukan adalah dengan mensubtitusikan atau menganti dengan data yang baru.

3.8.2 Uji Heteroskedastisitas

Pengujian Heterokedastisitas dalam model regresi dilakukan untuk
mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dan dari
suatu pengamatan yang lain. Model regresi baik adalah yang homoskedastisitas atau
tidak terjadi hoteroskedastisitas (Ghozali, 2011;139)

Salah satu cara untuk mendeteksi heteroskedastisitas adalah dengan metode
Rank Spearman’s. Hasil korelasi jika lebih besar dari 0,70 maka persamaan tersebut
mengandung heteroskedastisitas. Sebaliknya jika hasil korelasi tersebut lebih kecil
dari 0,70 maka persamaan tersebut tidak mengandung heteroskedastisitas.

(Supranto, 2004: 46).

3.8.3 Uji Multikolinieritas

Tujuan utama pengujian Multokolonieritas adalah untuk menguji apakah
pada modal regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel indepeden digunakan
untuk mendeteksi ada tindaknya multikolonieritas dalam penelitian adalah dengan
menggunakan variance inflation factor (VIF) yang merupakan kebalikan dari
tolerasi sehingga formulanya adalah sebagai berikut: dimana R? merupakan
keofisien determinasi. Bila korelasi kecil artinya menunjukkan nilai VIF akan besar

lainnya. Sebaliknya VIF < 10 maka dianggap tidak terdapat multikolonieritas.
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Gejala multikolinearitas tidak terjadi apabila nialai VIF tidak lebih besar dari 10

serta nilai toleransi lebih dari 0,10 (Ghozali, 2011;105)

3.9  Analisis Regresi Linier Berganda
3.9.1 Persamaan Regresi Linier Berganda

Untuk menguji hipotesis tentang kekuatan variabel independen terhadap
variabel dependen, dalam penelitian ini digunakan analisis regresi berganda dengan
persamaan kuadrat terkecil (OLS) dengan model dasar sebagai berikut:

Y= a + b1X1+ b2X2 + b3 X3 + b4 X4+ b5 XS5 ei

Dimana :

1 : Kepuasan Konsumen

a : Konstanta

bl, b2, b3,b4,b5 : Koefisien

X1 : Berwujud (tangible)

X2 : Kehandalan (realibility)
X3 : Responsif (daya tanggap)
X4 : Jaminan (assurance)

X5 :Empati (empathy)

e : Standar error

3.9.2 Uji Determinasi (Adjusted R2)
Koefisien determinasi (Adjusted R2) bertujuan untuk mengetahui seberapa
besar kemampuan variabel independen menjelaskan variabel dependen. Dalam

output SPSS, koefisien determinasi terletak pada tabel Model Summary dan tertulis
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Adjusted R Square. Nilai R2 sebesar 1, berarti pengaruh variabel dependen
seluruhnya dapat dijelaskan oleh variabel independen dan tidak ada faktor lain yang
menyebabkan pengaruh variabel dependen. Jika nilai Adjusted R2 berkisar antara 0
sampai dengan 1, berarti semakin kuat kemampuan variabel independen dapat

menjelaskan pengaruh variabel dependen (Ghozali, 2009:87).

3.10  Pengujian Hipotesis
3.10.1 Uji F (Pengujian Secara Simultan)

Uji F ini digunakan untuk membuktikan apakah variabel-variabel
independent Berwujud (tangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan
(responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) dan Empati
(empathy) (X5) secara simultan (Bersama-sama) mempunyai pengaruh terhadap
variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y) (Ghozali, 2009:88).

Analisis uji F dilakukan dengan membandingkan F nhiwng dengan F tapre,
dengan tingkat kepercayaan 5% (0,05) dengan derajat bebas pembilang dan derajat
bebas penyebut, dengan rumus df (pembilang) = k-1, df (penyebut) = n-k, (n) adalah
jumlah sampel dan (k) adalah jumlah variabel dalam penelitian.

Langkah-langkah uji F sebagai berikut:

a. Menentukan formulasi hipotesis
HO : Artinya, tidak ada pengaruh dari masing-masing variabel independent
Berwujud (tangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan
(responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) dan Empati

(empathy) (X5), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y).
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Ha : Artinya, ada pengaruh positif dari masing-masing pengaruh variabel
independent Berwujud (fangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2),
Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4)
dan Empati (empathy) (X5), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan
Y).

Menentukan F nitung dan F caple

F wbel dengan tingkat = 5% (0,05) dengan df (pembilang) = k-1, df (penyebut)
=n-k. Jadi df (pembilang) = 3-1 = 2, df (penyebut) = 100-3 =97 Dengan
demikian, nilai F wbel yang didapat adalah 3,09.

Sedangkan untuk F piwng didapatkan melalui perhitungan aplikasi SPSS.
Menentukan kriteria pengujian

Bila F nitung > F tabel, maka HO dinyatakan ditolak dan Ha diterima. Artinya ada
pengaruh antara pengaruh variabel Berwujud (tangible) (X1), Keandalan
(reliability) (X2), Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian
(assurance) (X4) dan Empati (empathy) (X5), terhadap variabel dependen
Kepuasan Pelanggan (Y).

Bila F nitung < F tabel, maka dinyatakan HO diterima dan Ha ditolak. Artinya tidak
ada pengaruh antara pengaruh variabel independent Berwujud (tangible) (X1),
Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan
kepastian (assurance) (X4) dan Empati (empathy) (X5), terhadap variabel

dependen Kepuasan Pelanggan (Y).
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d. Menentukan daerah penolakan

.

Jika F nitung > F tavel, maka Ha diterima dan HO ditolak artinya ada pengaruh
yang signifikan secara simultan variabel independent Berwujud (tangible)
(X1), Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsivness) (X3),
Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) dan Empati (empathy) (X5), terhadap
variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

Jika F nhing < F tabel, maka Ha ditolak dan HO diterima artinya tidak ada
pengaruh yang signifikan secara simultan variabel independent Kualitas
Berwujud (fangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan
(responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) dan Empati
(empathy) (X5), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

Membuat kesimpulan

3.10.2 Uji t (Pengujian Secara Parsial)

Uji t secara parsial bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh

variabel independent Berwujud (tangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2),

Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) dan

Empati (empathy) (XS5), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y)

dengan asumsi variabel lainnya adalah konstan. Langkah menentukan uji t:

a.

Menentukan formulasi hipotesis

HO : Artinya, tidak ada pengaruh dari masing-masing variabel independent
Berwujud (tangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan
(responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) dan Empati

(empathy) (X5), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y).
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Ha : Artinya, ada pengaruh positif dari masing-masing pengaruh variabel
independent Berwujud (fangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2),
Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4)
dan Empati (empathy) (X5), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan
(Y).

Menentukan t tapel dan t hitung

t wvel dengan tingkat = 5% (0,05) dengan df= (n-k-1). Jadi df = (100-3-1=96).
Dengan demikian, nilai t wvel yang didapat adalah 1,660.

Sedangkan untuk t nhiwng didapatkan melalui perhitungan aplikasi SPSS.
Menentukan kriteria pengujian

Bila t hitung > t wble ;maka HO dinyatakan ditolak dan Ha diterima. Artinya ada
pengaruh antara pengaruh variabel independent Berwujud (fangible) (X1),
Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan
kepastian (assurance) (X4) dan Empati (empathy) (XS5), terhadap variabel
dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

Bila t hitung <t tabel, maka dinyatakan HO diterima dan Ha ditolak. Artinya tidak
ada pengaruh antara pengaruh variabel independent Berwujud (zangible) (X1),
Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan
kepastian (assurance) (X4) dan Empati (empathy) (X5), terhadap variabel
dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

Menentukan daerah penolakan

Jika t hitung < t tabel, maka HO akan diterima dan Ha ditolak. Berarti tidak terdapat

pengaruh yang bermakna oleh pengaruh variabel independent Berwujud
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(tangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsivness)
(X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) dan Empati (empathy) (X5),
terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

Jika t nitung > t tabel, maka HO akan ditolak dan Ha diterima. Berarti terdapat
pengaruh yang bermakna oleh variabel (X) dan (Y). pengaruh variabel
independent Berwujud (fangible) (X1), Keandalan (reliability) (X2),
Ketanggapan (responsivness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4)
dan Empati (empathy) (X5), terhadap variabel dependen kepuasan Pelanggan
Y).

Membuat Kesimpulan.



BAB IV

PEMBAHASAN DAN HASIL PENILITIAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penilitian

Stasiun Kota Baru Malang merupakan stasiun kereta api kelas besar tipe B yang
terletak di J1. Trunojoyo No.10, Kiduldalem, Klojen, Kota Malang, Jawa timur. Stasiun
Kota Baru Malang termasuk dalam daerah oprasi VIII Surabaya dan merupakan stasiun
kereta api terbesar di Kota Malang. Jumlah jalur pada stasiun Kota Baru Malang ada
10 yang terbagi atas 5 jalur untuk kedatangan dan pemberangkatan kereta dan 5 jalur
untuk jalur parker dan langsir kereta pengisian bahan bakar kereta.. adapun untuk visi

dan misinya sebgai berikut :

1. Visi : menjadi penyedia jasa perkeretaapian terbaik yang focus pada pelayanan
pelanggan dan memenuhi harapan stakeholders,

2. Misi: menyelengarakan bisnis perkeretaapian dan bisnis usaha penunjangnya
memalui praktek bisnis dan model organisai terbaik untuk memberikan nilai tambah
yang tinggi bagi stakeholders dan kelestarian lingkungan berdasarkan 4 pilar utama
yaitu keselamatan, ketepatan waktu, pelayanan dan kenyamanan.

4.1.2 Deskripsi Responden
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dilapangan, jumlah responden

yang diperoleh sebanyak 160 responden yang memenuhi syarat atau yang mengisi
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sesuai yang terdapat pada kuesioner. Peniliti menyebar kuesioner langsung kepada para
penumpang kereta api Jayabaya.

Selanjutnya data responden dikelompokan berdasarkan usia, jenis kelamin,
pekerjaan. Tujuan pengelompokan responden kedalam beberapa kategori untyk
mempermudah peneliti dalam menganalisis data responden. Berikut hasil responden
yang telah dianalisis.

Tabel 4.1

Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase
Perempuan 74 54.8%
Laki-laki 61 45.2%
Total 135 100%

Sumber: Data Primer Diolah, (2019)

Dari table 4.1 karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin menunjukan
bahwa jenis kelamin responden yang menggunakan jasa kereta api Jayabaya
didominasi oleh responden laki-laki. Hal ini dapat dilihat dari table diatas responden
laki-laki mendominasi dengan presentase 54.8% atau sebanyak 74 responden hal ini
berbandng dengan responden perempuan dengan presentase 45.2% atau sebanyak
61responden.

Selanjutnya tabel 4.2 i disajikan data profil responden berdasarkan usia

sebagai berikut:
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Tabel 4.2

Profil Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Presentase
<20 Tahun 20 14.8%
20-40 Tahun 79 58.5%
>40 Tahun 36 26.7%
Total 135 100%

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Berdasarkan pada table 4.2 di atas dapat diketahui bahwa usia 20-40 tahun
merupakan responden dengan jumlah terbesar yaitu 79 dengan presentase 58.5%,
kemudian urutan kedua pada usia >40 tahun dengan presentase 26.7%, dan urutan
ketiga pada usia <20 tahun dengan presentase 14.8%. Berdasarkan paparan di atas
menunjukan bahwa secara umum pengguna kereta api Jayabaya banyak yang berasal
dari kalangan usia 20-40 tahun.

4.1.3 Analisis Data
4.1.3.1 Analisi Validitas dan Realibilitas
1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui kevalidan angket dalam
mengumpulkan data. Uji validitas dilaksanakan dengan rumus korelasi bivariate person
dengan alat bantu program SPSS versi 25.0. item dalam angket uji validitas dikatakan
valid jika nilai T hitung > T table, pada signifikasi 5%. Sebaliknya, item di katakana
tidak valid jika nilai Thitung < Ttable pada nilai signifikasi 5%. Dengan jumlah responden
sebesar 30. Adapun ringkasan hasil uji validitas sebagaimana data dalam table berikut

ini :
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Hasil Uji Validitas Angket Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan (studi PT Kereta Api Jayabaya Malang)

Variabel | T Hitung T Tabel (5%) (N=30) Keterangan
X1 0,780 0.296 Valid
X2 0.955 0.296 Valid
X3 0,448 0.296 Valid
X4 0,870 0.296 Valid
X5 0,846 0.296 Valid
b 0,872 0.296 Valid

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Dari table di atas dapat disimpulkan bahwa semua item dalam penelitian ini

valid, sehingga dapat digunakan sebagai instrument penelitian.

2. Uji Reliabilitas

Uli rliabilitas dilakukan dengan menggunakan rumus alpha. Uji signifikasi

dilakukan pada taraf o = 0,05. Instrument dapat dikatakan reliabel jika nilai alpha

lebih besar dari Ttable (0,296).

Tabel 4.4

Hasil Uji Reliabilitas Angket Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan (studi PT Kereta Api Jayabaya Malang)

Variabel | a T Tabel (5%) (N=30) Keterangan
X1 0,949 0.296 Realibel
X2 0.952 0.296 Realibel
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X3 0,951 0.296 Realibel
X4 0,951 0.296 Realibel
X5 0,947 0.296 Realibel
Y 0,947 0.296 Realibel

Sumber: Data Primer Diolah (2019)

Hasil uji realibilitas diperoleh nilai angket X1 sebesar 0,949, X2 sebesar
0,952, X3 sebesar 0,951, X4 sebesar 0,951, X5 sebesar 0.947 dan angket Y sebesar
0,9467. Berdasarkan nilai koefisien realibilitas tersebut dapat disimpulkan bahwa
semua angket dalam penelitian ini realibel atau konsisten , sehingga dapat digunakan
sebagai instrument penelitian.
4.1.3.2 Analisi Deskriptif

Dalam penelitian ini skor pada setiap butir pernyataan dari 1 sampai 5 dengan
jumlah 160 responden, dengan jumlah tersebuut akan dihitung menggunakan interval.
Rata-rata tertinggi adalah 5 dan terendah adalah 1. Setelah data dikumpulkan
selanjutnya dihitung nilai total skor pada masing-masing variabel. Variabel terdiri dari
Bukti  Fisik (tangible) (Xi). Kehandalan (reliability) (X2), Ketanggapan
(responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (responsiveness) (X4), Empati (empathy)

(X5) dan kepuasan pelanggan (Y) dikategorikan sebagai berikut:
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Tabel 4.5

Distribusi Frekuensi Skor Variabel Bukti Fisik (fangible) (X1)

No | Pernyataan Tingkat Persetujuan

SS S N TS STS

1 Gerbong kereta api Jayabaya 50.4% | 22.2% | 33% | 4% 0%
bersih
2 AC Jayabaya sejuk dan normal 47.4% | 20.7% | 18.5% | 8.1% | 5.2%

3 Tempat duduk kereta api 47.4% | 45.2% | 6.7% | 7% 0%
nyaman

4 Penampilan 20% | 34.8% | 37% 8.1% | 0%
pramugari/pramugara bersih
dan rapih

5 Fasilitas kereta api (stop kontak, | 14.8% | 28.1% | 36.3% | 20.7% | 0%
toilet, dll) dalam keadaan baik
Rata-rata total 33.% | 30.2% | 26.3% | 9.58% | 1.04%

Sumber: Data Diolah, (2019)

Distribusi skor jawaban responden untuk variabel Bukti Fisik (fangible) (X1)
yang terdiri dari 5 pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.5 berdasarkan hasil yang
didapat bukti fisik (fangible) (X1) memiliki rata-rata total skor sebesar 33% pada
tingkatan sangat setuju dapat dikatakan mendapat tanggapan positif dari responden.

Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar tanggapan responden
terhadap bukti fisik (fangible) (X1) baik. Dari butir 5 pernyataan terdapat 1 pernyataan
yang memiliki nilai tertinggi yaitu pada pernyataan “Gerbong kereta api Jayabaya

bersih” dengan jumlah skor sangat setuju 50.4%. Hal tersebut dapat diartikan bahwa
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kebersihan gerbong yang dimiliki oleh kereta api Jayabaya sangat baik dikalangan

konsumen dan tidak kalah dengan kereta yang sejenis, sehingga konsumen merasa puas

dengan memberikan tanggapan yang positif.

Tabel 4.6

Distribusi Frekuensi Skor Variabel Kehandalan (reliability) (X2)

No | Pernyataan Tingkat Persetujuan
SS S N TS STS

1 Sesuai waktu keberangkatan 50.4% | 22.2% | 24.4% | 3% 0%
kereta api dengan jadwal yang
telah ditentukan

% Sesuai waktu sampai tujuan 50.4% | 22.2% | 24.4% | 3% 0%
dengan jadwal yang ditentukan

B Nomor tiket tempat duduk 51.1% | 23% 23.7% | 2.2% | 0%
sesuai

4 Mudah mencari kursi sesuai 46.7% | 20% 24.4% | 8.9% | 0%
nomor tiket

5 Pramugari/pramugara cepat 46.7% | 45.9% | 6.7% 7% 0%
dalam memberikan pelayanan
di dalam kereta api

Rata-rata total 49% | 26.66% | 19.38% | 4.82% | 0%

Sumber: Data Diolah, (2019)

Distribusi skor jawaban responden untuk variabel kehandalan (reliability) (X2)

yang terdiri dari 5 pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.6 berdasarkan hasil yang

didapat kehandalan (reliability) (X2)memiliki rata-rata total skor sangat setuju sebesar

49% pada tingkat sangat setuju dapat dikatakan mendapat tanggapan positif dari

responden.
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Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar tanggapan responden
terhadap kehandalan (reliability) (X2) baik. Dari butir 5 pernyataan terdapat 1
pernyataan yang memiliki nilai tertinggi yaitu pada pernyataan “Nomor tiket tempat
duduk sesuai” dengan jumlah skor sangat setuju 51.1%. Hal tersebut dapat diartikan
bahwa sangat sesuai antara pencatatan nomor tempat duduk di gerbong dengan yang
tertera ditiket, sehingga konsumen merasa puas dengan memberikan tanggapan yang
positif.

Tabel 4.7

Distribusi Frekuensi Skor Variabel Ketanggapan (responsiveness) (X3)

No | Pernyataan Tingkat Persetujuan
SS S N TS STS
1 Pramugari/pramugara sigap 543% |453% | 1.5% | 0% |0%

dalam mengetahui dan mengerti
kebutuhan konsumen di dalam
kereta api

2 Petugas sigap dalam mengetahui | 50.4% | 35.6% | 13.3% | 7% | 0%
dan mengerti kebutuhan
konsumen

3 Pramugari/pramugara handal 57.8% |40.7% | 1.5% | 0% |0%
dalam membantu menyelesaikan
permasalahan yang dialami
konsumen

Rata-rata total 54.17% | 40.53% | 5.4% | 2.3% | 0%

Sumber: Data Diolah, (2019)
Distribusi  skor jawaban responden untuk variabel ketanggapan

(responsiveness) (X3) yang terdiri dari 3 pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.7
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berdasarkan hasil yang didapat ketanggapan (responsiveness) (X3) memiliki rata-rata
total skor sangat setuju sebesar 54.17% dapat dikatakan mendapat tanggapan positif
dari responden.

Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar tanggapan responden
terhadap ketanggapan (responsiveness) (X3) baik. Dari butir 3 pernyataan terdapat 1
pernyataan yang memiliki nilai tertinggi yaitu pada pernyataan “Pramugari/pramugara
handal dalam membantu menyelesaikan permasalahan yang dialami konsumen”
dengan jumlah skor sangat setuju 57.8%. Hal tersebut dapat diartikan bahwa
kehandalan pramugara/pramugari yang dimiliki oleh kereta api Jayabaya sangat baik
dirasakan konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan memberikan tanggapan
yang positif.

Tabel 4.8

Distribusi Frekuensi Skor Variabel Jaminan dan kepastian (Assurance) (Xa4)

No | Pernyataan Tingkat Persetujuan
SS S N TS STS
1 petugas handal dalam 35.6% | 16.3% |39.3% | 8.1% | 7%

memberikan penjelasan
informasi yang diperlukan
konsumen

2 Pramugari/pramugara ramah | 48.9% |34.1% | 7.4% |9.6% | 0%
dalam melayani konsumen
3 Petugas ramah dalam 46.7% [459% |6.7% | 7% 0%
melayani konsumen
4 Pramugari/pramugara ramah | 20% 34.8% | 37% 8.1% | 0%
dalam melayani konsumen
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5 Kredibilitas dan reputasi 46.7% | 45.9% |6.7% | 7% 0%
kereta api dinilai baik
6 Aman selama perjalanan 46.7% | 45.9% | 6.7% | 7% 0%
Rata-rata total 40.76% | 37.25% | 17.3% | 7.8% | 1.16%

Sumber: Data Diolah, (2019)

Distribusi skor jawaban responden untuk variabel jaminan dan kepastian
(responsiveness) (Xs4) yang terdiri dari 6 pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.8
berdasarkan hasil yang didapat jaminan dan kepastian (assurance) (X4) memiliki rata-
rata total skor sangat setuju sebesar 40.76% dapat dikatakan mendapat tanggapan
positif dari responden.

Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar tanggapan responden
terhadap jaminan dan kepastian (assurance) (X4) baik. Dari butir 6 pernyataan terdapat
1 pernyataan yang memiliki nilai tertinggi yaitu pada pernyataan
“Pramugari/pramugara ramah dalam melayani konsumen” dengan jumlah skor sangat
setuju 48.9%. Hal tersebut dapat diartikan bahwa pelayanan yang ramah oleh
pramugara/pramugari yang dimiliki oleh kereta api Jayabaya sangat baik dirasakan
konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan memberikan tanggapan yang

positif.
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Tabel 4.9

Distribusi Frekuensi Skor Variabel Empati (empathy) (Xs)

61

No | Pernyataan

Tingkat Persetujuan

SS S N TS | STS
1 Pramugari/pramugara peduli 55.6% [43% |1.5% |0% | 0%
kepada para konsumen
2 Pramugari/pramugara sunguh- 54.1% [43% [3.0% | 0% | 0%
sunguh dalam merespon
permintaan konsumen
3 Pramugari/pramugara 57% 31.1% | 11.1% | 0% | 0%
memberikan pelayanan yang
merata
Rata-rata total 55.56% | 39% | 52% | 0% | 0%

Sumber: Data Diolah, (2019)

Distribusi skor jawaban responden untuk variabel empati (empathy) (Xs) yang

terdiri dari 3 pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.9 berdasarkan hasil yang didapat

empati (empathy) (Xs) memiliki rata-rata total skor sangat setuju sebesar 55.56% dapat

dikatakan mendapat tanggapan positif dari responden.

Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar tanggapan responden

terhadap empati (empathy) (Xs) baik. Dari butir 3 pernyataan terdapat 1 pernyataan

yang memiliki nilai tertinggi yaitu pada pernyataan “Pramugari/pramugara

memberikan pelayanan yang merata” dengan jumlah sanga skor sangat setuju 57%.

Hal tersebut dapat diartikan bahwa pelayanan yang diberikan kepada konsumen sangat
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merata dan tidak berdasarkan kelas sosial, usia maupun gender. Sehingga konsumen
merasa puas dengan memberikan tanggapan yang positif.
Tabel 4.10

Distribusi Frekuensi Skor Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No | Pernyataan Tingkat Persetujuan
SS S N TS STS
1 Fasilitas dan perlengkapan 19.3% | 56.3% | 24.4% | 0% 0%
kereta api Jayabaya
memuaskan
2 Ketepatan dan keakuratan 46.7% | 35.6% | 16.6% |2.2% | 0%
waktu kereta api Jayabaya
memuaskan
B3 Pelayanan yang diberikan 37.8% |51.9% |10.4% | 0% 0%
kereta api Jayabaya
memuaskan
4 Pengetahuan dan kesopanan | 39.3% |50.4% | 10.4% | 0% 0%
pramugari/pramugara kereta
apilayabaya memuaskan
5 Kepedulian dan keperhatian 37% 54.1% | 8.9% 0% 0%
Pramugari/pramugara kereta
api Jayabaya memuaskan
Rata-rata total 35.42% | 49.66% | 14.14% | 0.44% | 0%

Sumber: Data Diolah, (2018)

Distribusi skor jawaban responden untuk variabel kepuasan pelanggan (Y) yang
terdiri dari 5 pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.10 berdasarkan hasil yang didapat
kepuasan pelanggan (Y) memiliki rata-rata total skor setuju sebesar 49.66% dan sangat
setuju sebesar 35.42%. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar

tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) memberi tanggapan
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yang positif. Dari butir 5 pernyataan terdapat 2 pernyataan yang memiliki nilai tertinggi
yaitu pada pernyataan “Ketepatan dan keakuratan waktu kereta api Jayabaya
memuaskan” pada tingkatan sangat setuju sebesar 46.7% dan “Pelayanan yang
diberikan kereta api Jayabaya memuaskan” pada tingkatan setuju sebesar 51.9%. Hal
ini membuktikan bahwa ketepatan waktu dan pelayanan yang diberikan oleh kereta api
Jayabaya baik. Dengan begitu dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan terhadap
kereta api Jayabaya di pengaruhi oleh bukti fisik (zangible). Kehandalan (reliability),

Ketanggapan (responsiveness), Jaminan dan kepastian (assurance),dan Empati

(empathy).

4.1.3.3 Uji Asumsi Klasik
Tujuan pengujian asumsi klasik ini adalah untuk memberikan kepastian bahwa
persamaan regresi yang didapatkan memiliki ketepatan dalam estimasi tidak bias dan
konsisten untuk membuktikan apakah dalam penelitian ini menggunakan dua tahap
penelitian asumsi klasik, pengujian asumsi klasik disajikan sebagai berikut:
1. Uji Normalitas Data
Uji normalitas data bertujuan mengetahui distribusi data dalam variabel yang akan
digunakan dalam penelitian. Data yang baik dan layak digunakan dalam penelitian
adalah yang memiliki distribusi normal. Normalitas data dapat dilihat dengan beberapa
cara diantaranya yakni dengan melihat kurva normal P - plot. Suatu variabel dikatakan

normal jika gambar distribusi dengan titik-titik data yang menyebar di sekitar garis
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diagonal dan penyebaran titik-titik data searah mengikuti garis diagonal. Teknik lain
yang dapat digunakan untuk menguji hubungan antara dua variabel kategorikal dengan
chi-square.

Selain dengan melihat kurva normal P-plot, uji normalitas juga dapat dilakukan
menggunakan uji kolmogorov-smirnov. Dalam uji kolmogorov smirnov hipotesa yang
berlaku adalah Dalam uji ini apabila nilai sig. < 0.05 maka data tidak terdistribusi
dengan normal. Namun, jika nilai sig. > 0.05 maka data terdistribusi dengan normal
(Santoso, 2011:193-196). Jika data tidak terdistribusi normal maka yang harus
dilakukan adalah dengan mensubtitusikan atau menganti dengan data yang baru.

Gambar 4.1

Uji Normalitas P-plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
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Tabel 4.11

Uji Normalitas Data kolmogorov-smirnov

Unstandardized Residual
N 135
Asymo.Sig.(2-tailed) 0.59

Sumber: Data Diolah, (2019)

Pada gambar 4.1 Hasil uji normalitas residual menggunakan grafik Normal P-
P Plot terhadap model regresi linier antara kualitas produk, fitur produk, dan promosi
terhadap keputusan pembelian diperoleh titik-titik plot berhimpit dengan garis diagonal
sehingga residual mengikuti distribusi normal dan asumsi normalitas terpenuhi. Serta
pada tabel 4.11 memperlihatkan hasil pengujian normalitas diperoleh nilai signifikansi
sebesar 0.59 > 0.05 maka asumsi normalitas terpenuhi. Dalam penelitian ini tidak
terjadi gangguan asumsi normalitas yang diartikan data berdistribusi normal. Sehingga
data dalam penelitian ini dapat dilanjutkan untuk dianalisis menggunakan Uji F, Uji t
dan Analisis Regresi Linier Berganda.
2. Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heterokedastisitas dalam model regresi dilakukan untuk mengetahui
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dan dari suatu pengamatan
yang lain. Model regresi baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi
hoteroskedastisitas. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain
tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda heteroskedastisitas. Model

regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas.
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Kriteria terjadinya heteroskedastisitas dalam suatu model regresi adalah jika
signifikansinya kurang dari 0.05.
Tabel 4.12

Uji Heteroskedastisitas

Indipenden Variabel Sig.Residual Dependen Variabel
Bukti fisik (fangible) (X1) | 0.067 kepuasan pelanggan (Y)
Kehandalan (reliability) 0.700 kepuasan pelanggan (Y)
(X2)

Ketanggapan 0.926 kepuasan pelanggan (Y)

(responsiveness) (X3)

Jaminan dan kepastian 0.007 kepuasan pelanggan (Y)
(assurance) (Xa)

Empati (empathy) (X5s) 0.178 kepuasan pelanggan (Y)

Sumber: Data Diolah, (2019)

Dari hasil penguji tabel 4.12 diatas menunjukan bahwa signifikasi hasil korelasi
dari pengujian hipotesis variabel Bukti fisik (fangible) (X1). Kehandalan (reliability)
(X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4),
Empati (empathy) (Xs) terdapat nilai signifikansi lebih besar dari 0.05 (5%) sehingga
dapat diketahui bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.

3. Uji Multikolinieritas
Tujuan utama pengujian multikolinieritas adalah untuk menguji apakah pada
model regresi ditemukan adanya korelasi yang kuat diantara variabel indepeden yang

digunakan dalam pembentukan model regresi linier. Berikut disajikan hasil uji
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multikolinieritas terhadap model regresi linier antara kualitas produk, fitur produk, dan

promosi terhadap keputusan pembelian menggunakan uji VIF.

Tabel 4.13
Uji Multikolinieritas
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Bukti fisik (rangible) (X1) | 0.258 3.869
Kehandalan (reliability) 0.253 3.971
(X2)
Ketanggapan 0.598 1.671
(responsiveness) (X3)
Jaminan dan kepastian 0.245 4.079
(assurance) (Xa4)
Empati (empathy) (Xs) 0.586 1.707

Sumber: Data Diolah, (2019)

Hasil uji multikolinieritas terhadap model regresi linier antara Bukti fisik
(tangible) (X1). Kehandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3),
Jaminan dan kepastian (assurance) (X4), Empati (empathy) (Xs) terhadap kepuasan
pelanggan menggunakan uji VIF diperoleh nilai VIF setiap variabel bebas kurang dari
10 sehingga tidak ditemukan masalah multikolinieritas. Artinya tidak terdapat korelasi
yang kuat diantara variabel indepeden yang digunakan dalam penelitian ini untuk
pembentukan model regresi linier.

4.1.4 Hasil Pengujian Data
4.1.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini bertujuan untuk

membuktikan hipotesis mengenai pengaruh variabel independen (bebas) yang meliputi
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kualitas produk, fitur produk, dan promosi secara parsial maupun bersama-sama
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pembelian. Perhitungan statistik dalam
analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini menggunakan bantuan program
SPSS for Windows versi 23.0. Hasil pengolahan data sebagai berikut:

Tabel 4.14

Uji Regresi Linier Berganda

Model Unstandarized Standarized |t Sig.
coefficient Coefficients
B Std. Error | Beta
(Constant) -3.123 1.141 -2.736 0.007
X1 0.007 0.045 0.007 0.157 0.875
X2 0.264 0.033 0.347 7.884 0.000
X3 0.217 0.093 0.066 2.326 0.022
X4 0.424 0.034 0.559 12.531 0.000
X5 0.371 0.097 0.111 3.833 0.000
Dependent Variabel Y

Sumber: Data Diolah, (2019)

Menurut Gujarti (2006) nilai intersep tidak selalu berarti karena seringkali
jangkauan nilai variable bebas tidak memasukan nol sebagai salah satu nilai yang
diamati. Skala likert yang digunakan untuk kuesioner tidak memasukan angka nol,
tetapi range 1-5, sehingga variable X1, X2, X3, X4, X5, tidak mungkin sama dengan 0.
Dengan demikian intersep yang bernilai negative tersebut tidak perlu
diinterprestasikan.

Berdasarkan hasil pengelolahan SPSS yang ditunjukan pada table 4.13
diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =-3.123+ 0.7%X1 + 26.4% X2+ 21.8%X3 + 42.4%X4+ 37.1%Xs
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Berdasarkan persamaan di atas dapat diartikan bahwa :
1. Koefisien X1 (Tangible)

Nilai dari koefesien regresi X1 sebesar 0.007 memberikan arti bahwa variable
tangible berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa
dengan penambahan satu satuan tangible, maka akan terjadi peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 0.7% dan begitu sebaliknya
2. Koefisien X2 (Reliability)

Nilai dari Koefisien regresi X2 sebesar 0.264 memberikan arti bahwa variable
reliability berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan
bahwa dengan penambahan satu satuan reliability, maka akan terjadi peningkatan
kepuasan pelanggan sebesar 26.4% dan begitu sebaliknya

3. Koefesien X3 (Responsiveness)

Nilai dari Koefisien regresi X3 sebesar 0.217 memberikan arti bahwa variable
responsiveness berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan
bahwa dengan penambahan satu satuan responsiveness, maka akan terjadi peningkatan
kepuasan pelanggan sebesar 21.7% dan begitu sebaliknya

4. Koefesien X4 (Assurance)

Nilai dari Koefisien regresi X4 sebesar 0.424 memberikan arti bahwa variable
assurance berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan
bahwa dengan penambahan satu satuan assurance, maka akan terjadi peningkatan

kepuasan pelanggan sebesar 42.4% dan begitu sebaliknya
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5. Koefesien Xs (Esmpathy)

Nilai dari Koefisien regresi Xs sebesar 0.371 memberikan arti bahwa variable
empathy berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa
dengan penambahan satu satuan empathy, maka akan terjadi peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 37.1% dan begitu sebaliknya
4.1.5 Uji Determinasi

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh antara variabel-variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel
terikatnya. Koefisien determinasi ditentukan dengan nilai adjusted R aquare pada tabel
sebagai berikut.

Tabel. 4.15

Koefisien Determinasi X Terhadap Y

Model | R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

1 0.968 | 0.937 0.935 0.755

Sumber: Data Diolah (2019)

Dari tabel 4.15 menunjukkan hasil perhitungan regresi di atas, dapat diketahui
bahwa koefisien determinasi (adjusted R square) yang diperoleh sebesar 0.935. Hal ini
berarti 93.5% Kepuasan Pelanggan (Y) dipengaruhi oleh variable tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy, sedangkan sisanya 6.5% Kepuasan Pelanggan

dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini
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4.1.6 Hasil Pengujian Hipotesis
4.1.6.1 Uji F (Pengujian Secara Simultan)

Uji F statistik menunjukkan apakah semua variabel independen dimasukan
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependennya. Hasil uji F dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.16

Uji F (Simultan) X Terhadap Y

Model Sum of Square Df Mean Square | F Sig
1 Regression | 1095.274 5 219.055 384.250 | 0.000
Residual 73.541 129 0.570
Total 1168.815 134

Sumber: Data Diolah (2018)

Analisis uji F dilakukan dengan membandingkan F nitung dengan F taple, dengan
tingkat kepercayaan 0.05 (5%) dengan derajat bebas pembilang dan derajat bebas
penyebut, dengan rumus df (pembilang) = k-1, df (penyebut) = n-k, (n) adalah jumlah
sampel dan (k) adalah jumlah variabel dalam penelitian.

Langkah-langkah uji F sebagai berikut:
1. Menentukan formulasi hipotesis

Ha : Artinya, ada pengaruh positif dari masing-masing pengaruh secara simultan
variabel independent Bukti fisik (fangible) (Xi). Kehandalan (reliability) (X2),
Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4), Empati

(empathy) (Xs), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y)
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Ho : Artinya, tidak ada pengaruh positif dari masing-masing pengaruh secara
simultan variabel independent Bukti fisik (tangible) (X1). Kehandalan (reliability)
(X»), Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (Xa),
Empati (empathy) (Xs), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y)

2. Menentukan F piwngdan F tapie

F wbel dengan tingkat = 0.05 (5%) dengan df (pembilang) = k-1, df (penyebut) =n-
k. Jadi df (pembilang) = 6 - 1 =5, df (penyebut) = 135 - 6 =129 Dengan demikian, nilai
F wbel yang didapat adalah 2.28. Sedangkan untuk F piwng yang didapatkan melalui
perhitungan aplikasi SPSS sebesar 384.250
3. Menentukan kriteria pengujian

F titung > F tavle (384.250 > 2.28), maka Ho dinyatakan ditolak dan Ha diterima.
Artinya ada pengaruh antara pengaruh secara simultan variabel independent Bukti fisik
(tangible) (X1). Kehandalan (reliability) (X>), Ketanggapan (responsiveness) (X3),
Jaminan dan kepastian (assurance) (Xa), Empati (empathy) (Xs), terhadap variabel
dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

4. Menentukan daerah penolakan

F hitung = F tavle (384.250 > 2.28), maka Ha diterima dan Ho ditolak artinya ada
pengaruh yang signifikan secara simultan variabel independent independent Bukti fisik
(tangible) (X1). Kehandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3),
Jaminan dan kepastian (assurance) (X4), Empati (empathy) (Xs), terhadap variabel

dependen Kepuasan Pelanggan (Y).
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5. Membuat kesimpulan
Dari hasil tabel 4.15 analisis uji F dapat diketahui nilai Fniwung pada kolom F sebesar
384.250 lebih besar dari nilai Fiupe dengan tingkat kesalahan 0.05 (5%) yaitu (2.28).
Hal ini dibuktikan dari nilai Friung yang lebih besar dari Frapel (384.250 > 2.28) dan sig
F 0.000 < 0.05. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka model regresi dapat
digunakan untuk memprediksi bahwa Bukti fisik (tangible) (Xi). Kehandalan
(reliability) (X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian
(assurance) (X4), Empati (empathy) (Xs), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sehingga
hipotesis alternative (Ha) yang menyatakan Bukti fisik (zangible) (X1). Kehandalan
(reliability) (X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian
(assurance) (Xs), Empati (empathy) (Xs), berpengaruh secara simultan terhadap
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) diterima.
4.1.6.2 Uji t (Uji Parsial)
Uji t (uji parsial) digunakan untuk meguji hipotesis secara parsial, variabel bebas
(X1, X2, X3, X4, Xs)terhadap variabel terikat (Y). Nilai thiwung akan dibandingkan dengan
nilai twabel. Nilai taver dengan taraf 5% dengan nilai df (derajat kebebasan) = (n-k-1).
jumlah sampel (n) adalah sebanyak 135 responden, dan jumlah variabel penelitian (k)
sebanyak 6. Jadi. Df = (135 — 6 - 1=129). Dengan demikian, nilai twune adalah 1.656 uji
t dilakukan dengan membandingkan hasil thiwung dengan tiaper atau tingkat signifikan 5%.

Berikut hasil uji t dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4.17

Uji t (Parsial) X Terhadap Y

Model Unstandarized Standarized |t Sig.
coefficient Coefficients
B Std. Error | Beta
(Constant) -3.123 1.141 -2.736 0.007
X1 0.007 0.045 0.007 0.157 0.875
X2 0.264 0.033 0.347 7.884 0.000
X3 0.217 0.093 0.066 2.326 0.022
X4 0.424 0.034 0.559 12.531 0.000
X5 0.371 0.097 0.111 3.833 0.000
Dependent Variabel Y

Sumber: Data Diolah, (2019)
Langkah menentukan uji t:
1. Menentukan formulasi hipotesis

Ha : Jika nilai sig < 0.05, atau Thitung > Ttabel maka terdapat pengaruh variable X
terhadap variable Y. Artinya, ada pengaruh positif dari masing-masing pengaruh
variabel independent Bukti fisik (fangible) (Xi). Kehandalan (reliability) (X2),
Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4), Empati
(empathy) (Xs), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Ho : Jika nilai sig > 0.05, atau Thitung < Ttabel maka tidak terdapat pengaruh variable
X terhadap variable Y. Artinya, tidak ada pengaruh positif dari masing-masing
pengaruh variabel independent Bukti fisik (fangible) (Xi). Kehandalan (reliability)
(X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (Xa),

Empati (empathy) (Xs), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
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2. Menentukan Ttabel dan Thitung
Tiabel dengan tingkat 0,05 (5%) dengan df= (n-k-1). Jadi df = (135 — 6 - 1=129).
Dengan demikian, nilai Ttbel yang didapat adalah 1.656. Sedangkan untuk nilai Thitung
yang didapatkan melalui perhitungan aplikasi SPSS ialah Bukti fisik (tangible) (X1)
Thitung 0.157, Kehandalan (reliability) (X2) Thiung 7.884, Ketanggapan (responsiveness)
(X3) Thing 2.326, Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) Thing 12.531, Empati

(empathy) (Xs) Thitung 3.833
3. Menentukan kriteria pengujian
Thing yang didapatkan melalui perhitungan aplikasi SPSS ialah Kehandalan
(reliability) (X2) Thiung 7.884, Ketanggapan (responsiveness) (X3) Thiung 2.326,
Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) Thiwng 12.531, Empati (empathy) (Xs) Thitung
3.833 > Tuwbel 1.656, maka Ho dinyatakan ditolak dan Ha diterima. Artinya ada
pengaruh secara parsial antar variabel independent Kehandalan (reliability) (X2),
Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4), Empati
(empathy) (Xs) terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y).
4. Menentukan daerah penolakan
Thing yang didapatkan melalui perhitungan aplikasi SPSS ialah Bukti fisik
(tangible) (X1) Thitung 0.157< Ttabel 1.656 maka Ho dinyatakan diterima dan Ha ditolak.
Artinya tidak ada pengaruh antara variable independen Bukti fisik (fangible) terhadap
variable dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

5. Membuat kesimpulan



Tabel 4.18

Kesimpulan Hasil Uji t (Parsial)

No

Uji T (parsial)

Hasil Thitung >
Ttabel, dan Thitung <
Ttabel

Kesimpulan

X1 terhadap Y

0.157 < 1.656

Tidak ada pengaruh
secara parsial
variabel Berwujut
(tangible) (X1)
terhadap Kepuasan
Pelanggan (YY)

X2 terhadap Y

7.884>1.656

Ada pengaruh
secara parsial secara
parsial variabel
Kehandalan
(reliability) (X2)
terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)

X3 terhadap Y

2.326 > 1.656

Ada pengaruh
secara parsial secara
parsial variabel
Ketanggapan
(responsiveness)
(X3) terhadap
Kepuasan
Pelanggan (Y)

X4 terhadap Y

12.531 > 1.656

Ada pengaruh
secara parsial secara
parsial variabel
Jaminan dan
kepastian
(assurance)  (Xa4)
terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)

XS5 terhadap Y

3.833>1.656

Ada pengaruh
secara parsial secara
parsial variabel
Empati  (empathy)
(Xs) terhadap

76
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Kepuasan
Pelanggan (Y)

Sumber: Data diolah (2019)

Dari tabel 4.18 uji t parsial antara variabel independen Kehandalan (reliability)
(X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (Xa),
Empati (empathy) (Xs) terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y) diketahui
Thitung > Trabel maka maka Ho akan ditolak dan Ha diterima. Berarti terdapat pengaruh
yang bermakna secara parsial antara Kehandalan (reliability) (X:), Ketanggapan
(responsiveness) (X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4), Empati (empathy)
(X5s), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Sedangkan variabel independen Bukti fisik
(tangible) (X1) terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y) Thitung < Ttabel
maka maka Ho diterima dan Ha ditolak, Berarti tidak terdapat pengaruh yang bermakna
secara parsial antara Bukti fisik (tangible) (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).
4.2 Pembahasan
4.2.1 Pembahasan Hasil Uji Secara Simultan

Hasil pengujian secara simultan dengan uji F didapatkan nilai Fjtung (384.250) >
Fravet (2.28) atau nilai signifikansi (0.000) < alpha (0.05) menunjukkan terdapat
pengaruh signifikan. Dari hasil pengujian yang telah dilakukan menyatakan bahwa
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan kereta api Jayabaya artinya bahwa kualitas pelayanan dari kereta api
Jayabaya sudah memenuhi harapan dari konsumen sehingga konsumen memberikan

kesan yang positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Hasil penelitian ini
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sesuai dengan teori menurut Kotler (2009) adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan
kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat
memuaskan keinginan atau kebutuhan Dengan demikian dapat diartikan bahwa
kualitas pelayanan kereta api Jayabaya berhasil memuaskan keinginan atau kebutuhan
bagi para pelanggan. Hal ini seiring dengan Firman Allah dalam Al-Quran surah Al-

Bagarah ayat 267 yang berbunyi:

& e e 2 rg:)\of\ e uww\yws el il G2
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Artinya :Hai orang—orang yang beriman,nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagiandari
hasil usahamu yang baik—baik dan sebagian dari apa yang kamikeluarkan dari bumi
untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk—buruk lalu kamu nafkahkan
darinya padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memicingkan mata terhadapnya.Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji”
4.2.2 Pengaruh Bukti Fisik (7Tangibel) Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil uji yang telah dilakukan menyatakan bahwa bukti fisik (fangible) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan hasil penelitian Agus (2009) dan Ebta (2010) yang dilakukan di
Matahari Departemen Store Solo Grand Mall yakni variable tangible tidak berpengaruh
signifikan terhadap variable kepuasan pelanggan. Artinya bukti fisik belum dapat
memenuhi harapan dari pelanggan sehingga pelanggan belum merasa terpuaskan akan
bukti fisik yang diberikan oleh kereta jayabaya, dikarenakan bahwa banyak kereta api

lain yang hamper sama atau serupa dengan kereta api Jayabaya sehingga pelanggan

tidak merasakan hal yang lebih terhadap bukti fisik kereta jayabaya khususnya pada
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fasilitas kereta api (stop kontak, toilet, dll) belum mampu memberikan kepuasan
kepada pelanggan bila dilihat dari jumlah persentasi responden yang telah menjawab
dengan skor netral sebesar 36.3% dan tidak puas sebesar 20.7% . Adapun menurut

prespektif islam tentang bukti fisik adalah firman Allah surah Al-A’raf ayat 26 :

coble G s 53 S 0 A 5 U 3 2808 5 5 5 3 L i 38 20

G585 aelad A

Artinya: Hai akan adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu pakaian
untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. Dan pakaian takwa itulah
yvang paling baik. Yang demikian itu adalah sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan
Allah. Mudah-mudahan mereka selalu ingat.
4.2.3 Pengaruh Kehandalan (Reliability) Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil uji yang telah dilakukan menyatakan bahwa kehandalan (reliability)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya kereta api
Jayabaya telah berhasil memenuhi harapan para pelanggannya akan kehandalan
(reliabiliyi) yang mereka miliki baik dari pelayanan yang di janjikan dan kemampuan
untuk dipercaya hal ini sesuai dengan teori Parasuraman et al., (dalam Zeithaml dan
Bitner (1996 :118) kehandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably),
terutama memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai
dengan jadwal yangg telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan tiap waktu.

Menurut prespektif islam tentang kehandalan sesuai dengan firman Allah surah Al-

Ahsab ayat 21 sebagai berikut :
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Artinya : Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan) hari
kiamat dan dia banyak menyebut Allah

4.2.4 Pengaruh Ketanggapan (responsiveness)Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil uji yang telah dilakukan menyatakan bahwa ketanggapan (responsiveness)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya kereta api
Jayabaya telah berhasil memenuhi harapan para pelanggannya akan ketanggapan
(responsiveness) yang mereka berikan baik dari para petugas dan para
pramugara/pramugari dalam memberikan respon yang cepat dan tanggap terhadap
permasalahan para pelanggan. Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman et al., (dalam
Zeithaml dan Bitner (1996 :118) ketanggapan adalah adalah kemampuan atau
keinginan dalam membantu kecepatan dalam memberikan pelayanan dan kecepatan
dalam mengatasi keluahan konsumen. Sedangkan menurut prespektif islam

ketanggapan dipertegas denga firman Allah surah Al-Insyrah ayat 7

Ccali £ 55 138

Artinya: Maka apabila kamu telah seselasi (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan

sunguh-sunguh (urusan) yang lain.
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4.2.5 Pengaruh Jaminan dan Kkepastian (assurance) Terhadap Kepuasan

Pelanggan

Hasil uji yang telah dilakukan menyatakan bahwa jaminan dan kepastian
(assurance) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya
kereta api Jayabaya telah berhasil memenuhi harapan para pelanggannya terhadap
jaminan dan kepastian (assurance) yang mereka berikan baik dari rasa aman yang
diberikan dalam perjalanan, keramahan dan kesopanan para petugas dalam
memberikan pelayanan dan juga baiknya kredibilitas yang kereta Jayabaya miliki
sehingga pelanggan memberikan respon positif. Hal ini sesuai dengan teori
Parasuraman et al., (dalam Zeithaml dan Bitner (1996 :118) yaitu pengetahuan,
kesopan santunan, dan juga kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan terhadap perusahaan. Pelanggan yang menggunakan jasa
kereta api Jayabaya merupakan bukti bahwa konsumen percaya dan puas dengan
layanan yang diberikan oleh kereta api Jayabaya. Hal ini sesuai dengan firman Allah
dalam Quran surah AI-Mu’minum ayat 8 yaitu :

Gst 5 358 3 g8 b (il

Artinya: dan orang-orang yang memelihara amanat-amanat (yang dipikulnya) dan
janjinya
4.2.6 Pengaruh Empati (Empathy) Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil uji yang telah dilakukan menyatakan bahwa empati (empathy) berpengaruh

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya kereta api Jayabaya telah
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berhasil memenuhi harapan para pelanggannya sehingga pealnggan merasa puas akan
kesunguhan dan kepedulian yang petugas serta pramugara/pramugari berikan dalam
melayani dan merespon para pelanggan sehingga pelanggan memberikan respon
positip terhadap variable empati. Hal ini sesuai dengan Parasuraman et al., (dalam
Zeithaml dan Bitner (1996 :118) empathy meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikai yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Sedangkan
menurut prospektif islam tertera dalam firman Allah surah An-Nahl ayat 90 yang

berbunyi:

Ay Rully Jadll e nafs Lol @b Gy ok YTy Jadly 52b AT Gy

O R% eﬁﬂ egwu

Artinya: Sesunguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan,
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang perbuatan keji, kemungkaran dan
permusuhan. Dia membero pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil

pelajaran.



BABYV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pealanggan. Kereta api Jayabaya. Dari rumusan masalah yang diajukan,
maka analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan yang telah dikemukakan pada

bab sebelumnya dapat, dapat ditarik kesimpulan, yaitu

1. Berdasarkan pengujian serempak atau simultan (Uji F), ternyata hasil penelitian
membuktikan bahwa semua variable indipenden yang terdiri dari variable Bukti
fisik (tangible) (X1). Kehandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsiveness)
(X3), Jaminan dan kepastian (assurance) (X4), Empati (empathy) (Xs) secara
simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variable dependen, yaitu
Kepuasan Pelanggan (Y)

2. Berdasarkaan analisis secara parsial (Uji T), hasil penelitian membuktikan bahwa
tidak semua variable independen mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap variable dependen, seperti berikut ini
a. Demensi bukti fisik (fangible) (Xi) tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan (Y) kereta api Jayabaya Malang
b. Dimensi Kehandalan (reliability) (Xz) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y), dimana setiap 1% kenaikan Kehandalan (reliability)

menaikan tingkat kepuasan pelanggan dengan nilai konstan (fluktuatif) atau

82
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dapat dikatakan Kehandalan (reliability) perpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada kereta api Jayabaya Malang

Dimensi Ketanggapan (responsiveness) (X3) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y), dimana setiap 1% kenaikan Kehandalan (reliability)
menaikan tingkat kepuasan pelanggan dengan nilai konstan (fluktuatif) atau
dapat dikatakan Kehandalan (reliability) perpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada kereta api Jayabaya Malang

. Dimensi Jaminan dan kepastian (assurance) (X4) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Y), dimana setiap 1% kenaikan Kehandalan
(reliability) menaikan tingkat kepuasan pelanggan dengan nilai konstan
(fluktuatif) atau dapat dikatakan Kehandalan (reliability) perpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai konstan (fluktuatif) atau dapat
dikatakan Kehandalan (reliability) perpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada kereta api Jayabaya Malang

Dimensi Empati (empathy) (Xs) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y), dimana setiap 1% kenaikan Kehandalan (reliability) menaikan
tingkat kepuasan pelanggan dengan nilai konstan (fluktuatif) atau dapat
dikatakan Kehandalan (reliability) perpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai konstan (fluktuatif) atau dapat dikatakan Kehandalan (reliability)

perpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada kereta api Jayabaya Malang.
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5.2 Saran

1. Bagi kereta api Jayabaya Malang diharapkan meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan terutama pada bentuk fisik (fangible) untuk meningkatkan dan

memberikan kepuasan bagi para pelanggan

2. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan untuk mencari factor-faktor lain yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Dikarenakan peneliti dalam penelitian ini
berfokus pada Kualitas Pelayanan yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zaithalm
dan Bery (1998), yang hanyamenitikberatkan pada Bukti fisik (tangible) (X1).
Kehandalan (reliability) (X2), Ketanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan dan

kepastian (assurance) (X4), Empati (empathy) (Xs)
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Lampiran 1 Kuisioner dan Hasil Kuisioner
KUESIONER PENELITIAN

(Konsumen)

Responden yang terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Manajemen,
Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang, saya
mengharapkan bantuan dan partisipasi Anda untuk mengisi kuesioner ini
sebaik-baiknya. Tujuan dari penyebaran kuesioner ini adalah untuk
mengetahui kepuasan konsumen mengenai pelayanan kereta api serta
pengalaman yang telah dirasakan konsumen terhadap pelayanan Kereta Api
Jayabaya.

Atas perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya
Aviq Ferliyan
A. Identitas Responden

Identitas Responden
Umur : Tahun

Jenis Kelamin : 1). Laki-laki 2). Perempuan

B. Petunjuk Pengisian

Petunjuk Pengisian : Lingkari angka yang terletak pada kolom bagian kanan, tiap
baris disi denga satu (1) tanda silang (X). untuk menunjukan seberapa setuju
penilaian anda terhadap pernyataan tersebut yang anda rasakan terhadap pelayanan
kereta api Jayabaya.



SS Sangat Setuju Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini
terhadap pernyataan tersebut adalah sangat sesuai
S Setuju Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini
terhadap pernyataan tersebut adalah sesuai
N Netral Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini
terhadap pernyataan tersebut adalah cukup sesuai
TS Tidak Setuju Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini
terhadap pernyataan tersebut adalah kurang sesuai
STS | Sangat Tidak Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan
Setuju saat ini terhadap pernyataan tersebut adalah sangat
tidak sesuai

1. Bagian I (Kualitas Pelayanan)

. — 1 114k i

Gerbong kereta api Jayabaya bersih

AC Jayabaya sejuk dan normal

Tempat duduk kereta api nyaman
Penampilan pramugari/pramugara bersih
dan rapih

5 Fasilitas kereta api (stop kontak, toilet, dll) |5 4 3 2 1
dalam keadaan baik

Al W[ —
DN | | D
BN R SN I S N
W W W[ W
NN |
—_ =] = =

6 Sesuai waktu keberangkatan kereta api 5 4 3 2 1
dengan jadwal yang telah ditentukan

7 Sesuai waktu sampai tujuan dengan jadwal | 5 4 3 2 1
yang ditentukan

8 Nomor tiket tempat duduk sesuai 5 4 3 2 1
Mudah mencari kursi sesuai nomor tiket 5 4 3 2 1

10| Pramugari/pramugara cepat dalam 5 4 3 2 1
memberikan pelayanan di dalam kereta api

1T | Pramugari/pramugara sigap dalam 5 4 3 2 1

mengetahui dan mengerti kebutuhan
konsumen di dalam kereta api

12| Petugas sigap dalam 5 4 3 2 1
mengetahui dan mengerti kebutuhan
konsumen

13| Pramugari/pramugara handal dalam 5 4 3 2 1

membantu menyelesaikan permasalahan
yang dialami konsumen
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14 | petugas handal dalam memberikan 4 1
penjelasan informasi yang diperlukan
konsumen

15 | Pramugari/pramugara ramah dalam 4 1
melayani konsumen

16 | Petugas ramah dalam melayani konsumen 4 1

17 | Pramugari/pramugara ramah dalam 4 1
melayani konsumen

18 | Kredibilitas dan reputasi kereta api dinilai 4 1
baik

19 | Aman selama perjalanan 4 1

20 | Pramugari/pramugara peduli kepada para 4 1
konsumen

21 | Pramugari/pramugara sunguh-sunguh dalam A 1
merespon permintaan konsumen

22 | Pramugari/pramugara memberikan 4 1
pelayanan yang merata

2.Bagian II (Kepuasan Pelanggan)

No. | Pernyataan SS [s [N [Ts [STS]

1 Fasilitas dan perlengkapan kereta api Jayabaya 5 4 |3 |2 1
memuaskan

2 Ketepatan dan keakuratan waktu kereta api 9 4 |3 |2 1
Jayabaya memuaskan

3 Pelayanan yang diberikan kereta api Jayabaya 5 |4 |3 |2 1
memuaskan

4 Pengetahuan dan kesopanan 5 4 |3 |2 1
pramugari/pramugara kereta apiJayabaya
memuaskan

5 Kepedulian dan keperhatian Pramugari/pramugara |5 |4 |3 |2 1
kereta api Jayabaya memuaskan

TERIMA KASIH ATAS KERJASAMA SAUDARA



Lampiran Hasil Kuisioner

No.
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14

13

13

15

13

14

14

13

13

13

14

12

15

13

14

25

20

25

18

16

24

25

18

25

24

16

25

20

21

11

25

20

16

~

21

21

23]

16

17

19

25

20

20

23

14§

23

17

20

14

21

21

17

N

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135




X5.1

)

)

)

)

Total

25

22

28

29

23

18

29

29

29

21

29

29

29

29

29

30

24

27

27

24

28

18

27

24

28

29

23

23

30

29

23

29

23

29

23

23

22

22

22

13

15

26

X4.6

Assurance

X4.5

X4.4

on

on

X4.3

X4.2

X4.1

o

o

No.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42




)

)

22

26

22

23

22

30

20

29

29

22

22

23

23

22

30

24

28

20

29

29

21

26

29

23

23

22

30

23

22

30

20

29

29

21

26

22

29

23

23

22

30

20

29

29

on

on

on

o

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86




)

)

)

)

21

26

22

29

23

23

22

30

20

29

29

21

26

22

29

23

23

22

30

20

30

20

29

29

21

22

28

29

23

22

15

25

27

29

23

23

22

30

20

29

29

21

26

22

on

on

N

o

o

o

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130




22

15

25

27

23

131

132

133

134

135




Total

22

20

21

25

20

17

24

24

24

18

25

24

24

24

24

25

20

21

21

20

22

20

20

20

22

25

19

18

25

25

19

24

19

24

20

18

19

20

20

15

14

19

Kepuasan Pelanggan

Y1.5

Y1.4

Y1.3

Y1.2

Y1.1

Total

15

15

13

14

13

15

14

14

14

15

14

14

14

14

14

15

14

1S

13

12

13

14

13

13

13

14

13

13

15

14

13

14

I8

14

12

14

13

13

13

14

14

13

Empathy

X5.3

o

o

X5.2




20

21

20

19

21

25

16

24

25

20

20

19

19

21

25

20

22

16

24

25

18,

21

24

20

18,

21

25

18

20

25

16

24

24

18

22

20

25

19

19

21

24

17

24

25

o

on

on

on

o

13

13

13

13

13

15

10

14

14

13

13

13

13

14

15

13,

13

13

14

14

13

13

14

14

13

13

15

13

13

15

13

14

14

13

I8

13

14

12

13

13

15

13

14

14

N




18,

21

19

24

19

19

21

25

17

24

25

19

21

20

25

20

18,

21

25

17

25

17

24

25

18,

20

23

25

19

20

14

23

21

25

20

19

21

25

17

24

25

18

22

19

o

o

13

13

13

14

12

13

13

15

13

14

14

13

13

13

14

13,

13

13

15

1S

15

13

14

14

13

13

15

14

12

11

12

15

15

14

12

13

13

15

13

14

14

13

13

13

N




20

14

23

21

18

13

14

15

13

13




No Jenis Kelamin  |Kode Umur Kode No Jenis Kelamin ]Kode Umur Kode Jenis Kode
1]Laki-laki 1 20 1 69|Laki-laki 1 31 2|Laki-Laki 1
2]Perempuan 2 22 2 70|Perempuan 2 18 1}Perempuaf 2
3]Laki-laki 1 34 2 71]Perempuan 2 52 3 Kode Umur
4] Laki-laki 1 44 3 72|Perempuan 2 31 2]< 20 Tahun 1
5|Laki-laki 1 50 3 73|Laki-laki 1 22 2]|20-40 Tahu 2
6]Laki-laki 1 43 3 74]Laki-laki 1 19 1|>40 Tahun 3
7|Laki-laki 1 53 3 75|Laki-laki 1 20 2
8|Perempuan 2 18 1 76|Laki-laki 1 25 2
9| Laki-laki 1k 26 2 77]|Perempuan 2 32 2

10|Perempuan 2 52 3 78|Laki-laki 1 19 2
11{Perempuan 2 37 2 79|Laki-laki 1 31 2
12|Laki-laki 1 43 3 80]Laki-laki 1 35 2
13|Perempuan 2 30 2 81|Laki-laki 1 42 3
14|Laki-laki 1 19 1 82|Perempuan 2 27 2
15| Laki-laki 1 21 2 83|Laki-laki 1 20 2
16|Perempuan 2 25 2 84)Perempuan 2 31 2
17|Laki-laki 1 32 2 85]Laki-laki 1 22 2
18]Perempuan 2 31 2 86|Perempuan 2 49 3
19]Perempuan 2 20 2 87|Perempuan 2 51 3
20jPerempuan 2 22 2 88|Perempuan 2 23 2
21|Perempuan 2 43 3 89| Laki-laki 1 43 3
22]Laki-laki 1 19 1 90|Perempuan 2 31 2
23| Laki-laki 1 27 2 91]Laki-laki 1 24 2
24|Laki-laki 1 30 2 92]Laki-laki 1 19 1
25|Perempuan 2 18 1 93| Laki-laki 1 33 2
26|Perempuan 2 18 1 94|Perempuan 2 31 2
27]Laki-laki 1 33 2 95|Perempuan 2 41 3
28| Laki-laki 1 36 2 96]Perempuan 2 19 1
29|Perempuan 2 22 2 97| Laki-laki 1 28 2
30jPerempuan 2 26 2 98|Perempuan 2 26 2
31|Perempuan 2 31 2 99|Perempuan 2 33 2




32|Perempuan 2 37 2 100]Perempuan 2 46 3
33|Perempuan 2 41 3 101|Laki-laki 1 31 2
34| Laki-laki 1 23 2 102|Laki-laki 1 43 3
35]Laki-laki 1 41 3 103|Perempuan 2 22 2
36|Laki-laki 1 21 2 104)|Perempuan 2 41 3
37|Laki-laki 1 17 1 105]Laki-laki 1 54 3
38|Perempuan 2 28 2 106]Perempuan 2 29 2
39| Laki-laki 1 36 2 107]Laki-laki 1 20 2
40]Perempuan 2 27 2 108|Laki-laki 1 58 3
41]Laki-laki 1 20 2 109]Laki-laki 1 23 2
42| Laki-laki 1k 25 2 110]Perempuan 2 34 2
43|Perempuan 2 44 3 111jPerempuan 2 53 3
44| Laki-laki 1 36 2 112|Perempuan 2 19 2
45|Perempuan 2 21 2 113|Laki-laki 1 32 2
46]Laki-laki 1 34 2 114)Laki-laki 1 17 1
47| Laki-laki 1 19 1 115 Laki-laki 1 56 3
48| Laki-laki 1 33 2 116]Perempuan 2 43 3
49| Laki-laki 1 40 3 117|Perempuan 2 56 3
50| Laki-laki 1 31 2 118|Laki-laki 1 35 2
51|Laki-laki 1 34 2 119|Perempuan 2 23 2
52|Laki-laki 1 44 3 120]Laki-laki 1 22 2
53|Laki-laki 1 19 1 121|Perempuan 2 43 3
54 Perempuan 2 20 2 122]Perempuan 2 56 3
55|Perempuan 2 43 3 123|Laki-laki 1 29 2
56|Perempuan 2 18 1 124|Laki-laki 1 32 2
57|Laki-laki 1 23 2 125|Perempuan 2 19 1
58|Perempuan 2 27 2 126]Perempuan 2 17 1
59|Laki-laki 1 43 3 127)|Perempuan 2 32 2
60|Perempuan 2 31 2 128]Perempuan 2 44 3
61|Laki-laki 1 19 1 129]Laki-laki 1 34 2
62|Perempuan 2 20 2 130]Laki-laki 1 51 3
63|Laki-laki it 23] 2 131|Laki-laki 1 19 1
64| Laki-laki 1 19 1 132|Perempuan 2 56 3




65| Laki-laki 1 33 2 133]|Perempuan 65
66]Laki-laki 1 52 3 134|Laki-laki 34
67|Perempuan 2 31 2 135]Laki-laki 23
68]Laki-laki 1 22 2
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