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Correlations

Correlations

T1 72 T3 T4 TOT T
T1 Pearson Corretation 1.000 575" 588" A7 .B55™1
Sig. (2-tailed) . 001 060 009 000
N ' 30 30 30 30 30
T2 Pearson Correlation 8754 1.000 567 286 7634
Sig. (2-tailed) 001 . .00t 125 000
N 30 30 30 30 30
T3 Pearson Corretation 5o9g* 567 1.000 403 B33
Sig. (2-tailed) 2000 01 . 0z7 QB0
N : 30 30 30 30 30
T4 Pearson Correlation AET 286 403" 1.000 876"
Sig. (2-taited) 009 125 027 . 000
N E'H 30 30 30 30
TOT_T  Pearson Correlation 855+ 783" 8331 B76" 1.000
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000 .
N 30 30 30 30 30

“*. Correlation is signiﬁcant at the 0.01 teve! (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 fevel (2-taiied).
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Correlations

Correfations
Ri1 RL2 RL3 RL4 TOT RL
RL1 Fearson Correiahon 1.000 369" -.080 -.254 458°
Sig. {2-tailed) . 045 835 115 011
N 30 30 30 30 3G
RL2 Pearson Coelation 369" 1.000 0587 093 7911
Sig. (2-tailed) 045 , 764 626 .000
N 30 30 30 30 30
RL3 FPearson Correlation =080 057 1.0800 - 085 3868
Siq. (2-tailed) B35 b4 . B17 035
N : 30 30 30 30 30
RL4 Pearson Carreiation -.294 .093 -.005 1.000 .378*
Sig. (2-tailed) A15 626 817 . 040
N 30 30 30 30 30
TOT_RL  Pearson Corretation A458* 791 386" 3rg* 1.000
Sig. (2-tailed) on .000 035 040 .
N 30 30 30 30 30

*. Correlation is significant at the (.05 level (2-tailed).
**. Correlation is signiﬁcant at the 0.G1 level (2-tailed).
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Correlations

Correfations

RSP1 RSPZ RSP3 RSP4 TOT RSP

RSP1 Pearson Correlation 1.000 551*7 293 293 5271
Sig. {2-tailed) . 002 17 At7 000
N 30 3p 30 30 30

RSP2 Pearson Corretation 55144 1.004 550 550" 7595
Sig. (2-tailed) 002 . 002 002 000
N 30 30 30 30 30

RSP3 Pearson Correlation 293 - 5504 1.000 1.006™ 904™1
Sig. (2-taiied) A7 002 . 000 000
N 30 30 30 30 30

RSFR4 Pearsan Correlation 293 S50 1 000 1.060 5041
Sig. (2-taited) A17 .002 Q00 . 000
N 30 30 30 30 30
TOT_RSP  Pearson Correlation 6271 796" 904" 904 1.000
Sig. (2-tailled) .000 000 000 000 )
N 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the .01 fevel (2-tailed).



Retliabiii

"
3
.
[

[

L3

=

L P

P

ok

qr

= o
S




Correlations

Correiations

EM1 EM2 EM3 EM4 TOT EM

EM1 Pearson Correlation 1.000 4641 041 514 69477
Sig. (2-failed) B 010 828 004 044
N 30 30 30 30 30

Em2 Pearson Correlation 464 1000 .083 508" 677
Sig. {2-tailed) 010 . 664 004 004
M 30 30 20 30 30

EmM3 Fearson Correigtion 041 083 1.000 450 5991
Sig. (2-taited) 828 664 . 013 000
N 30 30 30 3G 30

EM4 Pearson Correlation 514 508 450" 1.060 8747
Sig. (2-taiied) {004 004 013 . 000
N 30 30 30 30 30
TOT_EM  Pearson Correlation 594" 877 598" 874*4 1.000
Sig. (2-taited) 000 000 000 .000 .
N 30 30 30 30 30

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

*. Correlation i¢ signifipant at the 0.05 level (2-tailed).
|
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Correiations

Corralations

AS1 AS2 AS3 |  A34 TOT _AS
ASi Pearson Correlation 1.000 574 306 4467 7667
Sig. (2-tailed) X 001 100 013 000
N 30 30 30 30 30
ASZ Pearson Correlation B74 1.000 374 438* 7961
Sig. (2-tailed) 001 . 042 016 000
N 30 30 30 30 30
AS3 Pearson Correlation 306 374 1.000 400" 7109
Sig. (2-taited) AGH 042 . 0249 Qo0
N 30 30 30 30 30
AS4 Pearson Cedrelation 446™ 438" 400" 1.000 73971
Sig. (Z-taiied) 013 016 .029 . GO0
N ' 30 30 30 30 30
TOT_AS  Pearson Correlation 766" 7961 TF10™ 7391 1.000
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .
N 30 30 30 30 30

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

*. Correlation is signiﬁFant at the 0.05 levei (2-tailed).
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Frequencies

Statistics

Jenis Kelamin

N Valid
Missing
Mean
iedian
Percentiles 25
50
75

100

0
1.3900
1.0000
1.0000
1.0000
2.0000

Jenis Kelamin

‘ Cumuiative
Freguency Percent Vaiid Percent | Percent
Valid  Laki-Laki 81 61.0 81.0 | 61.0
Ferempuan e 350 390 100.0
Total 100 100.0 100.0 J




Frequencies

Statistics
Pakerjaan
N Valid 160
Missing 8]
Mean 2.8800
Median 3.0000
Parcentiies 25 2.0000
56 30000
75 40000
Pekerjaan
Cumuiative
Freguency Fercent Vziid Percent Percent
Valid  Pelajar/iMhs 11 11.0 1.0
Fegawai Negeri 23 23.0 340
regawai Swasta 33 33.0 67.0
Wiraswasta 33 33.0 100.0
Total 100 100.0




Frequencies

Statistics
Pekerjaan
N Vatid 100
Missing 0
Mean 2.8800
Median 3.0000
Percentiles 25 2.00Q0
50 3.0000
75 4 0000
Pekerjaan
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Pelajar/Mhs 11 1.0 1.0 1.0
Pegawai Negeri 23 230 230 34.0
Pegawai Swasta 33 330 33.0 37.0
Wiraswasta 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Yogyakarta, September 2003
Kpd Yth. : Saudara/i Responden

Di tempat

Dalam rangka menyelesaikan skripsi saya di program strzaia satu
Universitas Islam Indonesia maka saya mempunyai kewajiban untuk melakukan
penchittan. Oleh Karena itu saya mohon saudara’ mau meluapgkan waktu untuk
membantu saya dengan menjadi responden penelitian, yaitu dengan mengisi
kuesioner dan memifih jawaban pada kolom yang telah disediakan. Untuk hal
tersebut, Maka rdentitas saudura saya jamin kerahasiaanya.

Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh jawaban dari saudara/i
schingea akan diketahui mengenal kualitas pelayanan pada bis Sumber Alam
Karenanya kebenaran dan kelengkapan data yang diperoleh dari jawaben saudarafi
akan membantu saya.

Dengan demnkian saya ucapkan terima kasih sebelumnya kepada saudara/l

atas partisipasinya dalam penelitian ini.

Hormat sava

Ulfa Nadioroh




I. Petunjuk : Kami mohon diisi dengan memberikan tanda silang (X) pada
Jawaban vang sudah tersedia scsuai dengan kcaadaan Bapak / fbu /
Saudara /1.

1. Usiaanda:
a) Dibawah 21 th
b) 2ith- 35 th
¢} 36th-5C th
d} Diatas 50 th

2. JFenis kelamin :
a) Pria
b) Wanita

3. Profesi/ pekerjaan
a) Pelajar / Mahasiswa
b} Pegawai Negeri
c) Pegawai Swasta
d) Wiraswasta

¢) Lain-lain




Petunjuk : Kanw mohon diisi dengan memberikan tanda silang (X} pada jawaban
yang tersedia sesuai dengan ketentuan berikut -

5 = Sangat Setuju

4 = Setuju

3 = Netral

2 = Tidak Setuju

I = Sangat Tidak Setuju

Pertanyaan Bagian 1
Berikut ini daftar perianyaan mengenai harapan anda selaku konsumen akan

pelayanan Po. Sumber Alam Purworejo.

No | PERTANYAAN 5T 417372

A. TANGIBEL
1 Po. Sumber Alam scharusnya memperbaiki

kondisi fisitk beberapa bisnya.

2 | Lokasi agen seharusnya strategis (misalnya =~ |

ditengah kota ).

3 Po. Sumber Alam scharusnya memiliki fasilitas

ruang tunggu yang bersib dan nyaman.

4 | Para karyawan scharusnya bernampilan rapi dan

sopan.




B. Reliability / Kchandalan

3 Harga tiket seharusnya sesuai dengan fasilitas
yang dibertkan.

6 Sopir seharusnya mengemudikan kendaraan
dengan hati-hati.

7 | Waktu keberangkatan scharusnya sesuai dengan
jadwal yang telah ditetapkan.

8 Frekwensi keberangkatan seharusnya ditambah
guna memenuhi kebutuhan konsumen,
C. Responsiveness / Cepat tanggap

9 Karyawan scharusnya cekatan dalam
memberikan pelayanan

10 | Awak bus scharusnya siap sedia memberikan
bantuan kepada konsumen selama dalam
perjalanan.

11 | Karyawan scharusnya memberi tanggapan yang
baik terhadap keluhan konsumen,

12 | Po. Sumber Alam ini seharusnya mengantisipasi | | | | |

kebutuhan khusus konsumen ( misal bus yang
diiengkapt dengan fasihtas pendukung seperti

TV, AC, selimut,dan lain- lain).




13

D. Emphaty / Empati
Po. Sumber Alam seharusnya memberi
kemudahan pelayanan dalam penjualan dan

pemesanan tiket.

14

Karyawan seharusnya menghargai dan bersikap

tidak arogan kepada konsumen.

15

Karyawan seharusnya memberikan perhatian

vang adil kepada konsumen.

16

Awak bis scharusnya tidak menaikkan
penumpang di luar agen / selama dalam

perjalanan demi keamanan.

17

E. Assurance / Jaminan

Karyawan seharusnya mempunyai kemampuan

dan pengetahuan dalam menjalankan tugasnya

18

Pelayanan selama dalam perjalanan seharusnya

ditingkatkan.

19

Kenyamanan dalam perjalanan sehanusnya lebih

ditingkatican.

20

Karyawan seharusnya berikap simpatik dan

ramah kepada konsumen.




Pertanyaan Bagian
Berikut mi daftar pertanyzan mengenai keyakinan anda selaku konsumen akan

pelayanan Po. Sumber Alam Purworejo.

No | PERTANYAAN 5 14 |3 2 1

A. TANGIBEL
1 Po. Sumber Alam dapat memperbaiki beberapa

kondisi fisik beberapa bisnya.

2 Lokasi agen yang strategis ( misalnya di tengah

kota ).

3 Po. Sumber Alam memiliki fasilitas ruang

tunggu vang bersth dan nyaman

4 | Para karyawan berpenampilan rapi dan sopan.

B. Retiabitity / Kehandalan
5 Harga tiket sesuai dengan fasilitas vang

diberikan.

6 Sopir mengemudikan kendaraan dengan hati-

hati.

7 Waktu keberangkatan sesuai dengan jadwal

yang telah ditetapkan.

8 | Frekwensi keberangkatan dapat ditambal guna

memenuhi kebutuhan konsumen.




C. Responsiveness / Cepat tanggap
Karyawan cekatan dalam memberikan

pelayanan

1G

Awak bus siap sedia memberikan bantuan

kepada konsumen selama dalam perjalanan.

19

Karyawan mcmberi tanggapan yang baik

terhadap keluhan konsumen.

12

Po. Sumber Alam ini dapat mengantisipasi
kebutuhan khusus konsumen { misal bus yang
dilengkapi dengan fasilitas pendukung seperti

TV, AC, selimut,dan lain- lain).

i3

D. Emphaty / Empati
Po. Sumber Alam memberi kemudahan
pelayanan dalam penjualan dan pemesanan

tiket.

14

Karyawan menghargai dan bersikap tidak

arogan kepada.

t5

Karyawan memberikan perhatian yang adil

kepada konsumen.

16

Awak bis tidak menaikkan penumpang di luar

agen / selama dalam perjalanan demi keamanan.




17 | E. Assurance / Jaminan
Karyawan mempunyai kemampuan dan
pengetahuan dalam menjalankan tugasnya

I8 | Pelayanan selama dalam perjalanan dapat lebih
ditingkatkan,

19 | Kenyamanan dalam perjatanan dapat lebih
ditmgkatkan.

20 | Karyawan berikap simpatik dan ramah kepada

konsumen.




