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ABSTRAKS

Keberhasilan suatu produk dipasaran sangat ditentukan sejauh mana
produk tersebut mampu memenuhi harapan pelanggan. Begitupula dengan PT.
KATL sebagai sebuah perusahan yang bergerak dalam bidang transportasi darat
harus mampu memberikan kepuasan kepada customer atau penumpangnya,
misalnya denan memberikan produk yang mutu dan pelayanannya lebih baik dari
pesaingnya. Persepsi konsumen terbentuk oleh karakteristik fisik dan psikologis
yang dimiliki suatu produk. Tetapi pada kenyataannya kereta api sering datang
terlambat, fasilitas toilet atau WC kotor schingga pelayanan yang diberikan tidak
sesuai. Dari sinilah berasal banyaknya complain (pengaduan) sehingga persepsi
tentang PT. KAI yang terbentuk adalah negatif.

Pada dasarnya permasalahan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh persepsi dan motivasi terhadap penumpang KA Taksaka, Peneliian ini
dilakukan dengan mengambil responden 100 penumpang KA Taksaka jurusan
Jogja-Jakarta di stasiun Tugu Yogyakarta. Untuk pengambilan sample dilakukan
dengan cara proportional random sampling. Alat pengumpul data yang digunakan
adalah dengan menggunakan kuisioner atau angket. Teknik analisis data yang
digunakan adalah teknik analisis data kualitatif dengan chi kuadrat dan analisis
log linier untuk tiga dimensi. \

Hasil penelitian menunjukkan bahwa untuk variable kepuasan dengan
persepsi tidak saling mempengaruhi (independen) sedangkan untuk variable
kepuasan dengan motivasi dan variable persepsi dengan motivasi ada pengaruh
schingga dapat dikatakan ada hubungan (dependen).
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BAB U

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di
pasar domestik (nasional) maupun di pasar internasional/global. Untuk
memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan
kepada para pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk yang mutunya
lebih baik, harganya lebih murah dan pelayanan yang lebih baik daripada para
pesaingnya.

Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan sebuah perusahaan yang
bergerak dalam bidang transportasi darat khususnya PT. Kereta Api dari tahun
ketahun mengalami peningkatan. Ini ditunjukkan dengan adanya peningkatan
jumlah penumpang dan juga ketatnya persaingan kualitas pelayanan, harga,
promosi di antara sekian banyaknya jasa transportasi yang tersedia.

PT Kereta Api Indonesia (PT KAI) yang bergerak di bidang jasa
transportasi merupakan salah satu komponen yang harus dapat berperan aktif
dalam era persaingan dewasa ini. Visi PT. KAI yaitu pandangan, wawasan dan
impian yang jauh ke depan. Visi tersebut adalah:

+¢ Seluruh lapisan masyarakat adalah pelanggan

o
”»

Berkembang terdepan dalam keselamatan dan keandalan
¢ Pelapor dalam membangun yang berwawasan lingkungan

Memiliki karyawan yang bangga dan sejahtera.

s

*




Visi PT KAI tersebut selanjutnya dikenal dengan TOP 21 yang

merupakan petunjuk arah, pembentukan koordinasi dan komitmen yang solit dan

pendorong motivasi untuk mengambil langkah kreatif, inovatif yang membentuk
keadaan masa depan yang gemilang. TOP 21 merupakan penjabaran dari: T
Teknologi (Technology); O : Operasi (Operation); P : Pelayanan Prima (Prime
service). Komitmen besar pada kepuasan pelanggan sebagai dasar utama promosi
dan kenaikan konpensasi.

Dalam kondisi persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang harus
diprioritaskan oleh perusahaan transportasi khususnya PT. Kereta Api adalah
kepuasan pelanggan/penumpang agar dapat bertahan, bersaing dan menguasai
pangsa pasar. Pimpinan harus tahu hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh
para penumpang dan pimpinan berusaha untuk menghasilkan kinerja
(performance) sebaik mungkin sehingga dapat memuaskan pelanggan.

Pada dasarnya pengertian kepuasan/ketidakpuasan pelanggan merupakan
perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi, pengertian kepuasan

pelanggan berarti bahwa kinerja suatu barang sekurang-kurang sama dengan
apa yang diharapkan. Seperti seorang penumpang mengharapkan kereta api
berangkat tepat waktu, akan tetapi kenyataannya cering terlambat, sehingga
mengecewakan/ menimbulkan rasa tidak puas.

Di Indonesia sekarang ini hampir seluruh jasa transportasi darat dikelola
oleh swasta. Sebagian besar para penumpang customer) tidak mengetahui secara
pasti tentang jasa transportasi yang mereka gunakan tanpa mempertimbangkan

fasilitas dan keamanannya. Pada kenyataannya kedatangan kereta api sering




terlambat dan fasilitas toilet (WC) kotor, sehingga pelayanan yang diberikan tidak

sesuai dengan ongkos/tarif yang mereka bayar.

Dari sinilah berasal banyakhya complain atau pengaduan penumpang
(customer). Sehingga persepsi atau brain image tentang PT. Kereta Api Indonesia
terbentuk dan persepsi yang terbentuk adalah negatif.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka menarik untuk dianalisis/diteliti
apakah benar-benar telah terbentuk persepsi itu dan sejauh mana sebenarnya
kualitas pelayanan PT Kereta Api Indonesia. Hasil penelitian ini sendiri akan

bermanfaat bagi industri jasa transportasi di Indonesia.

1.2 Rumusan Masalah.

Dengan semakin pesatnya bisnis internasional, transportasi menjadi suatu
sektor yang sangat penting. Dengan kondisi ini dan berdasarkan latar belakang
permasalahan tersebut, maka timbul permasalahan :

1. Bagaimana hubungan antara persepsi (brain image) dengan kepnasan
masyarakat mengunakan Kereta Api Taksaka.

2. Bagaimana hubungan antara motivasi (dorongan) masyarakat dan kepuasan
menggunakan Kereta Api Taksaka.

3. Bagaimana hubungan persepsi (brain image) dengan motivasi masyarakat

menggunakan Kereta Api Taksaka sebagai jasa transportasi.




1.3 Batasan Masalah.

Agar pembahasan masalah ini-lebih terarah dan terfokusserta tidak— -

menyimpang dari tahapan-tahapan analisis data nantinya, maka perlu dilakukan

batasan-batasan permasalahan. Adapun batasannya adalah:

1. Penelitian dilakukan pada PT. Kereta Api Indonesia DAOP VI di jalan
Lempuyangan No.1.

2. Kondisi yang berlaku adalah kondisi yang ada pada penumpang (customer)
dan perusahaan pada saat penelitian.

3. Untuk penelitian pada cusfomer dibatasi hanya untuk penumpang yang pernah
naik/merasakan minimal sekali KA Taksaka jurusan Yogya-Jakarta di Stasiun
Tugu Yogyakarta.

4. Sampel yang diambil dibatasi sampai tercapai 100 kuesioner dengan alasan

keterbatasan dan kemampuan peneliti dari segi waktu, tenaga dan biaya.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui bagaimanakah hubungan persepsi (brain image)
masyarakat terhadap KA Taksaka dengan kepuasan.
2. Untuk mengetahui bagaimanakah hubungan motivasi masyarakat untuk
menggunakan KA Taksaka sebagai jasa transportasi dengan kepuasan.
3. Untuk mengetahui bagaimanakah hubungan persepsi dengan motivasi

menggunakan KA Taksaka.




1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian yang dilakukan pada Kereta Api Taksaka adalah

sebagai berikut :

1. Mengetahui hubungan persepsi (brain iriuge) masyarakat tentang Kereta Api
Taksaka dengan kepuasan sehingga dapat dijadikan acuan dalam pola
pemasaran (marketing management).

2. Mengetahui hubungan motivesi dengan kepuasan penumpang (customer)
sehingga dapat dijadikan bahan pemikiran untuk lebih meningkatkan lagi
pelayanan-pelayanan perusahaan dan memperbaiki kesalahan-kesalahan yang
ada.

3. Memberikan informasi yang diharapkan selagai sumbangan pemikiran dan

bahan pertimbangan untuk mengatasi masalah yang dihadapi PT. Kereta Api

Indonesia khususnya KA Taksaka.

1.6  Metodologi Penelitian
Pelaksanaan penelitian ini melalui tahap-tahap sebagai berikut :
1. Menghimpun Sumber Pustaka yang Relevan
Bahan kajian yang berupa buku-buku yang relevan dihimpun
berdasarkan prioritas sebagai landasan dalam penulisan tugas akhir ini.

Sumber pustaka yang relevan dalam tugas akhir ini terangkum dalam

daftar pustaka.



. Pra Penyebaran Kuesioner

Sebelum peneliti melakukan penyebaran kuesioner, maka peneliti

melakukah wéwancara rterhadap penumpang tentang ketidakpuasan yang
dialami. Setelah dilakukan wawancara tersebut lahirlah butir-butir
kuesioner sebanyak 30 butir. Yang akhirnya ketiga puluh butir tcrsebut
disebarkan ke 30 penumpang untuk diuji validitas dan reliabilitasnyz.
. Mengolah dan Menganalisis Sumber Pustaka

Sumber pustaka diolah dan dianalisis untuk kemudian dijadil:an
sebagai landasan teori dan kerangka berfikir yang dituangkan dalam tugas

akhir ini.

. Penentuan Pemecahan Masalah

Pemecahan masalah yang disampaikan dalam penulisen ini
mengacu pada studi kepustakaan yang dilakukan oleh penulis.
. Penyusunan Laporan

Setelah dilakukan pemecahan masalah berdasarkan teori-teori yang
mendukung serta dipeiolehnya informaci terbaru yang ada, akhirnya dapat
dilakukan penulisan secara lengkap.
. Metode Pengumpulan Data

Penulisan laporan ini disusun berdasarkan data primer dengan
melalui kuesioner dilingkungan pclanggan/penumpang pengguna jasa
transportasi darat khususnya KA Taksaka jurusan Yogya-Jakarta pada

bulan Agustus 2002. Data yang diambil dalam bentuk data kualitatif.




Responden hanya mengisi penilaian terhadap penampilan/kinerja
dan memilih dari § jawaban yang tersedia, yaitu-————————— :
1. Sangat Setuju 4. Tidak Setuju

2. Setuju 5. Sangat Tidak Setuju

3. Kurang Setuju

1.7 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan yang dipergunakan dalam penulisan tugas akhir ini

dapat diuraikan sebagai berikut :

BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan secara ringkas isi dari laporan penelitian yang
terdiri ‘dari latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metodologi

penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB 1I KAIJIAN PUSTAKA
Bab ini mengemukakan beberapa penelitian tentang kepusan
konsumen yang relevan dengan penelitian yang sedang dilakukan

oleh peneliti




BAB 1l

BAB 1V

BAB V

BAB VI

LANDASAN TEORI

Bab ini menjelaskan sedikit tentaiig definisi, karakteristik jasa dan

kualitas pelayanzn secara umum, aspek-aspek penentu kualitas
pelayanan serta pcngertian kepuasan, persepsi atau brain image dan
motivasi. Serta gambaran sedikit teatang teori-teori statistika dalam

teknik analisis datanya.

METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisi tentang tempat dan waktu penelitian, variabel dan

sampel penelitian, teknik pengumpulan data dan instrumen, metode

analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang hasil dari kuesioner dan membahas
hubungan kepuasan pelanggan terhadap persepsi (brain image) dan
motivasi menggunakan jasa transportasi KA Taksaka jurusan

Y ogya-Jakarta.

PENUTUP
Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran bagi pengembangan

pelayanan jasa transportasi darat khususnya KA Taksaka jurusan

Yogya-Jakarta




BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

Berikut ini akan dikemukakan beberapa penelitian tentang kepuasan

konsumen yang relevan dengan penelitian yang sedang dilakukan oleh penyusun.

Penclitian pertama oleh Puji Sulistiono (2001). Penelitian tersebut melihat

tentang:

1.

Sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan / mahasiswa terhadap kinerja
Fakultas Matematika dan ilmu Pengetahuan Alam (FMIPA) dengan
Fakultas Teknik Sipil dan Perencanaan (FTSP) Universitas Islam
Indonesia ditinjau dari kesenjangan antara jasa yang dialami dengan jasa
yang diharapkan.

Manakah yang menjadi prioritas utama agar dilakukan peningkatan

secara terus menerus (Continual Improvement).

Penelitian kedua dilakukan oleh Bahtiar Rifai (2001). Penelitian ini

melihat tentang :

1.

Bagaimana hubungan antara persepsi (brain image) masyarakat terhadap
motor Jincheng dengan kepuasan memiliki motor Jincheng.

Bagaimana hubungan antara motivasi (dorongan) masyarakat untuk
memiliki motor Jincheng dengan kepuasan memiliki motor Jincheng.

Bagaimana hubungan brain image dengan motivasi tentang produk

Jincheng.
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Penelitian ketiga dilakukan oleh Rijal (2001). Penelitian ini melihat

tentang :

1. Bagaimana kecenderungan' kepuasan customer terhadap pelayanan
administrasi, kecepatan penanganan pelayanan dan pembayaran tagihan
rekening atau pulsa.

2. Bagaimana kecenderungan kepusan customer terhadap pelayanan
administrasi, kecepatan penanganan pelayanan dan pembayaran tagihan
rekening atau pulsa dilihat dari segi segmentsi prlanggan telepon (
bisnis, Perumahan dan Sosial )

Penelitian keempat dilakukan oleh Muthia Roza Linda (2002). Penelitian
ini melihat tentang :

1. Persyaratan kualitas jasa apa saja yang diinginkan konsumen.

2. Sejauh mana stasiun kereta api mengantisipasi tuntutan selera konsumen
yang semakin tinggi.

3. Strategi operasional apa yang dapat dilakukan untuk mengantisipasi
tuntutan konsumen.

Berdasarkan ‘dari penelitian-penelitian yang dilakukan tersebut terdapat
kesamaan-kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis yakni sama-
sama meneliti tentang kepuasan konsumen, sedangkan letak perbedaannya adalah
lokasi, tempat penelitian dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepusan
konsumen. Sehingga dengan melihat uraian diatas dan beberapa masukan dari
pihak PT. KAI, yang menginginkan penulis untuk melakukan penelitian tentang

kepuasan Penumpang KA Taksaka di Stasiun Tugu Yogyakarta.
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BAB II1

LANDASAN TEORI

3.1 Definisi Jasa

Perkembangan pemasaran berawal dari tukar-menukar barang secara
sederhana tanpa menggunakan alat tukar berupa uang ataupun logam mulia.
Dengan berkembangnya ilmu pengetahuan, maka semakin dibutuhkannya suatu
alat tukar yang berlaku umum dan untuk itulah diciptakan uang. Di samping itu,
manusia memerlukan jasa yang mengurus hal-hal tertentu, sehingga jasa menjadi
bagian utama dalam pemasaran.

Jasa/pelayanan merupakan suatu kinerjs penampilan, tidak berwujud dan
cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat
berpartisipasi aktif dalam proses mengkon.umsi jasa tersebut (Supranto, 2001).
Dalam strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik, karena
pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat
lambatnya pertumbuhan jasa akau sangat tergantung pada penilaian pelanggan

terhadap kinerja (penampilan) yang di tawarkan oleh pihak produsen.

3.2 Karakteristik Jasa

Menurut Philip Kotler (1994) karakteristik jasa diuraikan sebagai berikut :

1. Intangible (tidak berwujud)

Suatu jasa mempunyai sifat tidak bewujud, tidak dapat dirasakan dan

dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.
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. Inseparibility (tidak dapat dipisahkan)

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada

waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh scorang untuk diserahkan
kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa
tersebut.

Variability (bervariast)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,

penerima jasa dan kondisi di mana jasa tersebut diberikan.

. Perishability (tidak tahan lama)

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh

berbagai faktor.

Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu

yang dikerjakan dengan baik (Supranto,1997). Aplikasi kualitas sebagai sirat dari

penampilan produk atau kinerja merupakan bagian dari penampilan dalam rangka

meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar

ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh.

Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta

kualitas yang diperhatikan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan harapen

dan keinginan pelanggan/penumpang.
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Phillip Kotler (1994) membagi macam-macam jasa sebagai berikut:

Disini hanya terdiri dari barang berwujud seperti sabun, pastagigi. Tidak

ada jasa yang menyertai produk itu.

. Barang yang berwujud yang disertai jasa

Disini terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau lebin
jasa untuk mempertinggi daya tarik pelanggan. Confohnya: produsen
mobil tidak hanya menjual mobil saja melainkan juga kualitas dan

pelayanan kepada pelanggannya (reperosi, pelayanan pasca jual).

. Campuran

Disini terdiri dari barang dan jasa aengan proporsi yang sama.

Contohnya: restoran yang harus didukung oleh makanan dan pelayanan.

. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan

Disini terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan dan/atau barang
pelengkap. Confoh: penumpang kereta Api untuk class executive
membeli jasa teransportasi. Mereka sampai ditempat tujuan tanpa scsuatu
hal berwujud yang memperhatikan pengeluaran mereka. Namun,
perjalanan tersebut meliputi barang-barang berwujud, seperti: makanan
dan minuman, potongan Kkarcis dan lain-lain. Barang tersebut
membutuhkan barang padat modal agar terealisasi, tapi komponen

utamanya adalah jasa.
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3.4  Aspek - Aspek Penentu Kualitas Jasa

Bagian dari kebijakan layanan adalah kualitas pelayanan. Suatu cara

perusahaan untuk tetap dapat unggul bersaing adalah memberikan jasa dengan

kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secara konsisten. Harapan pelanggan

dibentuk oleh pengalaman masa lalunya, pembicaraan dari mulut ke mulut serta

promosi yang dilakukan oleh perusahaan jasa, ksmudian dibandingkannya.

Sementara itu beberapa pakar seperti ’arasuraraan, Zeithaml dar Berry

(dalam Tjiptono, 1999) melakukan penelitian khusus terhadap beberapa jeris jasa

dan berhasil mengidentifikasi sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas

pelayanan, Kesepuluh faktor tersebut adalah sebagai berikut (Parasuraman dlk,

1985)

L.

Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensikerja dan
kemampuan untuk dipercaya. Hal iri berarti perusahaan memberikan
pelayanannya secara tepat semenjak saat pertama hingga akhir
perjalanan. Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang
bersangkutan berhasil memenuhi janjinya, misalnya memberikan
pelayanan yang sesuai dengan jadwal yang sudah ditentukan.
Responsiveness, yaitu kemainpuan dan kesiapan para karyawan untuk
memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh konsumen.

Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat

memberikan pelayanannya.
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Access, meliputi kemvdahan untuk menghubungi dan ditemui. Hal ini

berarti lokasi fasilitas pelayanannya mudah terjangkau, waktu untuk

menunggunya tidak terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan
mudah untuk dihubungi, dan lain-lain.

Courtesv, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan
keramahan yang dimiliki oleh para pegawainya.

Communication, artinya memberikan informasi kepada konsumen
dalam bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan
saran dan keluhan dari konsumen.

Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitasnya
mencakup nama perusahaan, reputasi, karakteristik pribadi, dan
hubungan dengan konsumen.

Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Aspek ini
meliputi keamanan secara fisik, keamanan finansial dan kerahasiaan.
Understanding, yaitu usaha untuk memahami kebutuhan konsumen.
Tangibles, yaitu bukti fisik dari pelayanan, bisa berupa fasilitas fisik,
peralatan yang disediakan, perlengkapan yang dipakai untuk konsumen

menunjang kenyamanan dalam perjalanan.

Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya (Oliver, 1980). Jadi tingkat

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
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harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, meka pelanggan akan kecewa. Bila

kinerja sesuai dengan harapan, maka pelanggun akan puas. Sedangkan bila

kinerja melebihi Vhrarapan, pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat
dibentuk oleh pengalaman masa Jampau, komenta: dari kerabatnya serta janji dan
informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan yang puas akan setia lebih iama,
kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang

perusahaan.

Tingkat kepuasan merupakan salah satu faktor yang akan menentukan
apakah perusahaan dalam jangka panjang akan memperoleh laba, ini tidak berarti
bahwa perusahaan harus mendapatkan laba Jengan cara memberikan kepuasan
konsumen. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus
menciptakan dan mengelola suatu sistem uniuk memperoleh pelanggan yang lebih
banyak dan kemampuan untuk mempertahankan pelanggannya.

Banyak hal yang mungkin dapat menciptakan kepuasan konsumen,
diantaranya :

¢ Sikap Karyawan yang ramah

¢ Sarana pelayanan yang memadai

+ Fasilitas yang di dapatkan

¢ Ketepatan waktu perjalanan Kereta Api
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Tetapi dalam penelitian ini, peneliti hanya menekankan pada : Jadwal

keberangkatan dan sikap karyawan. Adapun uraiannya sebagai berikut :

3.6

1.

Sikap karyawan

Sikap karyawan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen
adalah sikap yang mempunyai nilai positif dimana karyawan memberikan
pelayanan yang baik dan dapat mempertanggung jawabkan atas tugas yang
diberikan. Dalam proses pelayanan karyawan berhubungan langsung
dengan konsumen maka mereka harus memiliki pengetahuan tentang
teknik atau metode dalam melayani konsumen, terutama memiliki sikap
yang sopan dan ramah, luwes, berpenampilan menarik, mampu
berkomunikasi dengan baik terhadap konsumen.

Waktu

Aspek terpenting dalam memenuhi kepuasan konsumen jasa transportasi
khususnya KA Taksaka adalah masalah waktu, yakni waktu tersebut
meliputi jadwal tiba dan keberangkatan serta waktu dalam perjalanan.
Apabila Kereta api jadwal tiba dan keberangkatan selalu tepat serta waktu

perjalanan relatif cepat maka penumpang akan merasa puas.

Brain Image atau Persepsi

Istilah “brain image” dapat diartikan sebagai gambaran atau angan-angan

yang terdapat dalam pikiran, benak seseorang \Echols dan Shadily, 1982). Dapat

juga diartikan sebagai serangkaian kesan mcngcenai sesuatu atau seseorang, bukan

dari apa yang sesungguhnya diketahui dari faktanya, tetapi berdasar pada apa
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yang mereka pikirkan atau rasakan secara suhjektif tentang sesuatu atau seseorang

(Markin, 1974).

Konsumen atz;u pelanggan akan tertarik pada suatu produk jika produk
tersebut menyajikan manfaat dan pelayanan. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa konsumen membelanjakan uangnya untuk pelayanan, sedangkan setiap
benda memiliki sifat pelayanannya sendiri. Produk yang dibeli konsumen adalah
benda beserta sekumpulan pelayanan yang menyertainya dan merupakan
keistimewaanya (Waiters dan Paul, 1970).

Konsep persepsi dan sikap pelanggan sebenarnya terbagi menjadi dua.
Pertama, kita sebenarnya tidak pernah dapat mengetahui yang mendasari tingkat
kepuasan pelanggan yang sebenamya Kita mengembangkan ukuran untuk
mengukur dan menarik kesimpulan tentang konstrak (gagasan atau konsepsi) yang
mendasari. Kedua, kita tertarik pada hubungan antara yang mendasari dimensi
atau konstrak. Kita ingin mengetahui bagaimana hal-hal yang mendasari konstrak
atau kebutuhan pelanggan saling berkaitan atau berhubungan.

Persepsi kualitas adalah citra atau reputasi produk serta tanggung jawab
perusahaan kereta api terhadap konsumen akan ciri-ciri produk yang akan dibeli,
maka konsumen akan mempresentasikan kualitasnya dari berbagai aspek.
Diantaranya adalah:

¢ Nama merk atau lebel

¢ Jklan

L 4

Reputasi perusahaan

*

Mutu pelayanan



19

Tetapi pada penelitian ini hanya ditekankan pada aspek: merk atau lebel

dan mutu pelayanan KA Taksaka. Uraiannya sebagai berikut :

1. Label atau Merk

Merk atau label berfungsi sebagai pembeda atau nama yang membedakan

dengan kereta api lainnya, dimana setiap kereta api memiliki identitas

sendiri baik pelayanan maupun fasilitas.
2. Mutu Pelayanan

Mutu pelayanan merupakan kualitas suatu kinerja penampilan, tidak

berwujud dan cepat hilang atau kualitas suatu proses, dalam arti luas

proses menyangkut segala usaha yang dilakukan seseorang dalam rangka
mencapai tujuan.

Pelayanan merupakan suatu proses, dalam arti luas proses menyaugkut
segala usaha yang dilakukan oleh seseorang dzlam rangka mencapai tujuan. Dari
batasan seperti itu maka dapat dinyatakan bahwa secara kodrati manusia dalom
rangka mempertahankan hidupnya sangat memerlvkan pelayanan baik dari dirinya

sendiri maupun melalui karya orang lain (Moenir, 1995).

3.7 Pengertian Motivasi

Motivasi sebagai suatu konsep merupakan fenomena yang rumit. Motivasi
akan mempengaruhi dan dipengaruhi berbagai faktor yang terdapat pada
lingkungan atau organisasi. Individu dianggap manusia seutuhnya yang
mempunyai perasaan, sikap dan motivasi serta berinteraksi secara kompleks

dengan dukungan ftisik dan sosial tempat ia berada. Tiap-tiap orang tertarik pada
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serangkaian tujuan, dimana jika seorang manajer harus meramalkan perilaku

pelanggan secara teliti maka ia perlu mengetahui segala sesuatu tentang tujuan

pelanggan dan tindakan yang diambil orang itu untuk mencapair;);ar(rArsw’rad, 1991).

Motivasi juga dapat diartikan sebagai keadaan kejiwaan dan sikap mental
manusia yang memberikan energi, mendorong kegiatan, mengarah atau
menyalurkan perilaku kearah mencapai kebutuhan yang memberi kepuasan atau
mengurangi ketidak seimbangan. Kebutuhan tersebut timbul akibat adanya
berbagai hubungan. Kebutuhan dapat berwujud fisik, biologis serta social
(Bedjo,1989). Misalnya: Pengakuan, perlindungan, keamanan, lingkungan
keluarga dan masyarakat.

Tetapi pada penelitian ini, pencliti hanya menckankan hal yang
mempengaruhi motivasi penumpang memilih KA Taksaka sebagai jasa
transportasi :

1. Tarif (ongkos)
Tarif dapat diartikan sejumlah uang yang harus dibayarkan penumpang
ubtuk mendapatkan pelayanan dan fasilitas yang sudah dijanjikan.

2. Lingkungan

Lingkungan merupakan salah satu factor yang dapat memberikan

pengakuan dan dorongan schingga penumpang memutuskan untuk

memilih KA Taksaka sehagai jasa transportasi. Lingkungan ini meliputi :
lingkungan internal misainya keluarga dan lingkungan eksternal misalnya

rumah, tempat kerja atau kantor.




3.8 Jenis Data dan Analisis

Pada suatu proses penelitian sering hanya terdapat satu jenis data yaitu

kualitatif atau kuantitatif saja, tetapi mungkia juga gabungannya. Dalam analisis
data juga terdapat dua macam, yaitu analisis oata kuantitatif dan analisis data
kualitatiif.

Analisis data kualitatif adalah suatu analisis dalam penelitian ilmu-ilmu
sosial yang pencatatan datanya lcbih sering dilakukan dalam bentuk kualitatif atau
katagorik dibanding dengan dalam bentuk knantitatif. Sedangkan data yang
bersifat kualitatif adalah data yang merupakan jumlahan dari suatu variabel yang
bersifat kategorik. Syarat-syarat yang lain dari data kualitatif adalah:

a. Hubungan tidak menyatakan tingkat atau derajat hubungan maupun arah
dari hubungan.

b. Data merupakan jumlahan atau katagorikal dan bersifat diskrit atau
tidak kontinyu.

Data kualitatif yang sudah dikumpulkan kemudian dilakukan berbagai
perlakuan statistik, utamanya meliputi penganalisaan dan pembuatan kesimpulan.
Bagian awal pengolahan data adalah penyajian data. Penyajian ini sering
diperlukan dan bisa memperjelas secara visual dalam usaha membuat kesimpulan,
baik deskriptif maupun inferensial.

Sedangkan data kuantitatif dibagi menjadi dua, yaitu data diskrit/nominal
dan data kontinyu. Data nominal adalah data yang hanya dapat digolong-

golongkan secara terpisah, secara diskrit atau kategori.
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Data kontinyu adalah data yang bervariasi menurut tingkatan dan ini

diperoleh dari pengukuran. Data ini dibagi menjadi data ordinal, data interval dan

data ratio. Data ordinal adalah data yang berbentuk rangking atau peringkat. Misal
juara I, I1, III dan seterusnya. Data ini bila dinyatakan dalam skala, maka jarak
satu data dengan data yang lainnya tidak sama.

Skala interval adalah data yang jaraknya sama tetapi tidak mempunvai
nilai nol (0) mutlak. Contoh skala termometer, walaupun ada nilai 0°C, tetapi
tetap ada nilainya. Data-data yang diperoleh dari pengukuran dengan instrumen
sikap dengan skala LIKERT misalnya adalah berbentuk data interval. Data
interval dapat dibuat menjadi data ordinal (peringkat).

Data ratio adalah data yang jaraknya sama, dan mempunyai nilai nol
mutlak. Misalnya data tentang berat badan, berat 0 kg berarti tidak ada beratnya
atau tidak mempunyai berat. Jika dalam data iaterval penjumlahannya tidak
seperti dalam data ratio. Misalnya air 1 gelas dengan suhu 20°C + air 1 gelas
dengan suhu 15°C maka suhunya tidak menjadi 35°C, tetapi sekitar 17,5°C.

Skala pengukuran merupakan merupakan kesepakatan yang digunakan
sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat
ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan
menghasilkan data kuantitatif. Dengan skala pengukuran ini, maka nilai varibel
yang diukur dengan instrumen tertentu dapat dinyatakan dalam bentuk angka,
sehingga lebih akurat, efisien dan komunikatif. Misal suhu badan orang sehat
37°C. Dari empat macam pengukuran seperti dijelaskan diatas, ternyata skala

intervallah yang lebih banyak digunakan untuk mengukur fenomena sosial.
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Berbagai skala yang digunakan untuk penelitian sosial antara lain :

1.

Skala Likert

Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi

seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala

likert maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator

variabel. Kemudian indikator jawaban tersebut dijadikan sebagai titik tolak

untuk menyusun butir yang digunakan skala likert dapat berupa kata-kata

antara lain:

1. Sangat Setuju
2. Setuju

3. Kurang Setuju
4. Tidak Setuju

5. Sangat Tidak Setuju

1. Sangat Puas
2. Puas

3. Kurang Puas
4. Tidak Puas

5. Sangat Tidak Puas

Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi skor,

misalnya:

1.

2.

Sangat setuju/puas diberi skor
Setuju/puas diberi skor
Kurang setuju/kurang puas
Tidak setuju/tidak puas

Sangat tidak setuju

5
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2. Skala Guttman

Skala pengukuran dengan tipe ini, akan didapatkan jawaban yang tegas

yaitu “ya-tidak”; “benar-salah” dan lain-lain. Data yang diperoleh dapat
berupa data interval atau ratio. Jadi jika pada skala Likert terdapat inverval
dari kata “sangat setuju” sampai “tidak setuju”, maka pada skala Guttman
hanya ada dua interval yaitu “setuju” atau tidak setuju”. Penelitian
menggunakan skala Guttman dilakukan bila ingin mendapatkan jawaban

yang tegas terhadap suatu permasalahan yang ditanyakan.

. Skala Scale

Skala Scale merupakan data mentah yang diperoleh dari angka kemudian
ditafsirkan dalam pengertian kualitatif. Responden menjawab senang, atau
tidak senang, setuju atau tidak setuju, pernah atau tidak pernah adalah
merupakan data kualitatif. Dalam skala Scale, responden tidak akan
menjawab salah satu dari jawaban dari jawaban kualitatif yang telah

disediakan, tetapi menjawab salah satu dari jawaban kuantitaf yang telah

disediakan.

. Semantinct Deferensial

Skala pengukuran yang berbentuk semantic deferensial dikembangkan
oleh Osgood. Skala ini juga digunakan untuk mengukur sikap, hanya
bentuknya tidak pilihan ganda maupun checklist, tetapi tersusun dalam
satu garis kontinyu yang jawabannya sangat positifnya terletak di bagian

kiri garis, atau sebaliknya. Data yang diperoleh adalah data interval, dan
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biasanya skala ini digunakan untuk mengukur sikap/karakteristik tertentu

yang dipunyai oleh seseorang.

Ada beberapa teknik yang dapat dipergunakan dalam mengumpulkan data,
dimana antara satu dengan yang lain mempunyai fungsi yang berbeda-beda.
Teknik pengumpulan data tersebut hendaknya disesuaikan penggunaannya dengan
tujuan penelitian dan jenis data yang digali serta keadaan subyek penelitian.
Teknik pengumpulan data yang dipergunakan menurut Tatang dalam Abdullah
(1994) adalah : tes, angket atau kuisioner, wawancara atau pengawasan, observasi
atau pengamatan dan telaah dokumen atau studi keputusan.

Seperti yang telah disebutkan diatas, beberapa alat yang dapat digunakan
mengukur variabel, salah satunya dengan menggunakan angket. Menurut
Sanapiah Faisal yang dikutip Abdullah (1994) ciri khas angket terletak pada
pengumpulan data melalui daftar pertanyaan tertulis yang disusun dan disebarkan
untuk mendapatkan informasi atau keterangan dari sumber data yang berupa
orang (responden).

Menurut Arikunto (1993) angket (kuesioner) adalah sejumlah pertanyaan
tertulis yang dipergunakan untuk memperoleh intormasi dari responden dalam arti
laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang diketahuinya. Daftar pertanyaan
yang diberikan kepada responden bukan dimaksudkan untuk menggali irformasi

atau keterangan relevan dan bisa dijelaskan oleh responden.
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Pada perinsipnya, ada tiga langkah dalam menyusun sebuah angket :

< Menetapkan sebuah konstrak, yaitu membuat batasan mengenai variabel yang

akan diukur.

» Menetapkan faktor-faktor, yaitu mencoba menemukan unsur-unsur yang ada
pada sebuah konstrak. Jadi faktor pada dasarnya adalah perincian lebih lanjut
dari sebuah konstrak.

< Menyusun butir-butir pertanyaan, yaitu mencoba menjabarkan sebuab faktor
lebih lanjut dalam berbagai pertanyaan yang langsung berinteraksi dengan
pengisi angket.

Setelah instrumen penelitian terbentuk perlu diadakan pengujian validitas

dan reliabilitas.

3.8.1 Uji Validitas

Kesahihan (validitas) dibatasi sebagai tingkat kemampuan suatu instrumen
untuk mengungkapkan sesuatu yang menjadi sasaran pokok pengukuran yang
dilakukan dengan instrumen tersebut. Suatu instrumen dinyatakan sahih jika
instrumen tersebut mampu mengukur apa saja yang hendak diukurnya, mampu
mengungkapkan apa yang ingin diungkapkan, mampu menembak dengan jitu
sasaran yang ditembak.

Analisa kesahihan butir harus dilakukan faktor demi faktor, apabila
konstraknya terdiri dari satu faktor. Koefisien kesahihan butir diperolch dari
korelasi antara skor butir dengan skor faktor. Adapun skor faktor ini diperoleh

dari jumlah semua butir dalam faktor.
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Langkah-langkah pokok dalam analisis kesahihan butir pada dasarnya

adalah:
1. Menghitung Skor Faktor dari Skor Butir
Langkah pertama adalah menghitung skor faktor dari jumlah skor semua butir
dalam faktor.
2. Menghitung Korelasi Product Momen
Langkah kedua ini adalah menghitung korelasi product momen antar skor
butir (X) dengan skor faktor (Y). Rumus korelasi product momen yang akan

kita gunakan adalah:

L NY XY -G X0.Y) G.D)
TN X - XY Y = (T Y)Y
Dimana: Ty, = korelasi product momen
N = jumlah subjek responden

. X  =Sigma atau jumlah X (skor butir)
> X? = Sigma X kuadrat

ZY = Sigma atau jumlah Y (skor faktor)
> ¥?  =Sigma Y kuadrat

ZXY = Sigma (perkalian) X dengan Y

3. Menghitung Korelasi Bagian Total

Langkah ini adalah mengkoreksi korelasi product momen 1, menjadi

korelasi bagian total I




Dimana: T = koefisien korelasi bagian total
I, = koefisien korelasi product momen

standar deviasi skor faktor

7
il

f

S = standar deviasi skor butir

X -(X'N) -
szv N-1 ...(.)..))

4. Menguji Taraf Signifikan

Langkah ini adalah menguji signifikansi r, . Derajat bebas yang dipakai
untuk menguji 7, ini adalah N-2. Dengan tingkat signifikansi 5%, r hitung >

r tabel maka terdapat korelasi antar faktor.
5. Menggugurkan butir-butir yang tidak sahih.
Langkah ini adalah menggugurkan butir-butir yang tidak memenuhi kaidah
uji. |
Atau analisis uji validitas setelah diketemukan korelasinya, maka:
Hipotesisnya:
Ho - Skor butir berkorelasi positif dengan skor faktornya
H, : Skor butir tidak berkorelasi positif dengan skor faktornya
a 10,05
Daerah kritik

R . positif < r .
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Statistik Uji

Dengan bantuan SPSS, yaitu R, dapat dilihat pada kolom

CORRECTED ITEM-TOTAL CORRELATION pada output komputer.
Kesimpulan

JikaR,,, positif > r ,,, maka butir terszbut adalah Valid
Jika R, positif < r.., maka butir tersehut adalah Tidak Valid

Jika nanti ditemukan ada butir yang tidak vaiid, maka butir yang tidak valid
tersebut harus dikeluarkan, dan proses analisis diulang untuk butir yang valid

saja.

3.8.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas (keandalan) adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapet diandalkan. Syarat keandalan suatu
instrumen menuntut kemantapan, keajegan, atau stabilitas hasil pengamatan
dengan instrumen pengukuran.

Butir-butir yang sudah valid, baru mendapatkan pengujian reliabilitasnya.
Yang pengujiannya adalah sebagai berikut:
Uji Hipotesisnya:

Ho : Skor butir berkorelasi positif dengan komposit faktornya.

H, :Skor butir tidak berkorelasi positif dengan komposit faktornya.

a :0.05
Daerah Kritik

R, positif < r

alpha



Statistik Uj1

Dengan menggunakan SPSS, yaitu angka R dapat dilihat pada

alpha
akhir output komputer.
Kesimpulan

Jika R positif > r ., maka butir tersebut adalah Reliabel

alpha
Jlika R . positif < r ., maka butir tersebut adalah Tidak Reliabel

Ada dua cara yang dapat ditempuh untuk menguji tingkat keandalan
instrumen, yaitu:
1. Melalui ukur ulang (repeated measures)
Pengukuran ulangan mengandung resiko yang lebih banyak selain
waktu, tenaga dan biaya. Orang yang mengalami pengukuran ulang
mungkin menjadi kurang senang, kurang sungguh-sungguh atau
malahan menolak atau tidak dapat dihubungi.
2. Melalui ukur sekali (one-shot)
Merupakan pengukuran yang hanya satu kali melalui contoh-contoh
yang dipetik dari parameter atau populasi butir dan membandingkan
hasil pengukuran butir contoh yang satu dengan yang lainnya.
Dalam menguji tingkat keterandalan instrumen  digunakan teknik
koefisien alpha dari Crounbach karena instrumen berupa angket dengan skala
bertingkat dan data yang diperoleh bukan berbentuk data diskret.

Rumus koefisien alpha tersebut adalah sebagai berikut :

o K _(sb2
. _{(K_I)HI mz} .(3.4)




31

keterangan :
I : reliabilitas instrumen
k : jumlan varian soal
ob? : jumlah varian butir
ot * varians total

Sebagai tolak ukur tinggi rendahnya reliabilitas instrumen dapat diklasifikasikan
sebagai berikut (Suharsimi, 1993) :

0,00 < 0,20 : tidak ada korelasi

0,20 - 0,40 : korelasi rendah

0,40 — 0,70 : korelasi sedang

0,70 - 0,90 : korelasi tinggi

0,90 —- 1,00 : korelasi tinggi sekali

tepat 1,00 : korelasi sempurna
hasil perhitungan r;; dibandingkan dengan r tabel product momen bila hasilnya
lebih besar dari harga tabel pada taraf signifikan 5% maka instrumen itu

dinyatakan handal.

3.9 Uji Chi Kuadrat

Uji Chi Kuadrat dapat juga dikatakan sebagai uji proporsi untuk dua
peristiwa atau lebih. Oleh karena uji chi kuadrat itu juga merupakan uji promosi,
maka variabilitas datanyapun harus bersifat diskrit. Dalam pengujian chi kuadrat

ini kita akan menghadapi suatu pengujian apakah perbedaan antara frekuensi hasil



(9]
o

observasi (fy) dengan frekuensi yang diharapkan oleh peneliti (f;,) dari sampel

yang terbatas itu merupakan perbedaan signifikan atau tidak

Perbedaan antara f, dengan f;, disebut perbedaan yang meyakinkan jika
harga chi kuadrat (X*) sama atau lebih besar dari suatu harga kritik yang
ditetapkan pada taraf signifikan tertentu. Sebaliknya perbedaan antara f, dan f;
dikatakan tidak meyakinkan, jika harga X? lebih kecil dibandingkan dengan harga
kritiknya. Dengan perkataan lain Ho akan ditolak jika X? 2 X? dalam tabel dan Ho
diterima jika harga X* < X* dalam tabel.

Dalam perhitungan untuk pengujian chi kuadrat ini perlu dipenuhinya
beberapa syarat, yakni: 1.2 fo=2> th

2.2 (fo-fh)=0

Jika kedua persyaratan tersebut dapat dipenuhi, maka perhitungan chi kuadrat
dapat dilanjutkan. Ada beberapa hal yang dapat dilakukan dengan uji chi kuadrat,
diantaranya seperti : uji X* untuk perbedaan, uji X? untuk independensi dan uji X*
untuk bentuk distribusi. Pada dasarnya uji chi kuadrat untuk pengujian yang

manapun dapat digunakan rumus :

X2 = Z (fO - fh)2
fh

..(3.5)
fo : frekuensi hasil observasi
fy, : frekuensi yang diharapkan

Besarnya harga frekuensi yang diharapkan (f,) dihitung dengan rumus :

_ jumlah sebaris X jumlah sekolom
jumlah data

th
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3.11 Tabel Kontingensi

Datlam penelitian kali ini akan digunakantabetkotimgensi b-X k, dimana b —

adalah baris dan k adalah kolom. Sel yang dibentuk baris ke-i dan kolom ke-j, sel
(1)) mempunyai frekuensi atau banyak data pengamatan sebesar n;. Jumlah
frekuensi baris ke-i adalah ny sehingga ini berarti njy = n;; + n; + ... ~ ng
Demikian pula jumlah frekuensi kolom ke-j diberi lambang ng; sehingga ng; = nj +
nyj + ... + i (Sudjana, 1§90).

Secara umum bentuk tabel kontingensi b X k adalah :

Tabel 3.1 Tabel Kontingensi b x k

] Kategori

Kateg@riz - 3 o, P — — — e oy n-.

Ngy Dpr | =mm==—- Nk Nio

Nes Nge, | === Noy n=ny,

Frekuensi seluruh pengamatan, atau ukuran sampel adalah :

0= Ngo =No1 + Noz + ... + N=Njo + Nz + ... + Ny - ..(3.6)
Setelah daftar dibuat kemudian ditentukan apakah faktor pertama

kepuasan pelanggan atau customer dan faktor kedua brain image dan motivasi

independen atau tidak. Jika tidak independen, kepuasan pelanggan bergantung

pada brain image dan motivasi menggunakan jasa transportasi KA Taksaka

kemudian dapat dilanjutkan apakah ada kecenderungan brain image dan motivasi

menggunakan KA Taksaka tingkat kepuasannya paling tinggi.
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Untuk menyelesaikan hal seperti ini, digunakan uji chi kuadrat terhadap

pasangan hipotesis nol (H,) dan tandingan (H;), berbentuk -

Ho : faktor I dan faktor Il independen

H, : faktor I dan faktor II tidak independen

Sejalan dengan penjelasan menguji H, melawan H, menggunakan tabel
rumus kontingensi 2 x 2, perlu dicari ekspetasi frekuensi tiap sel ialah E(ny)
dengan rumus:

nionoj

E(n;) = (3.7

keterangan :
n; : frekuensi sel karena kategori i dan kategori j faktor 11
ni, : frekuensi kategori 1 faktor I
n,; : frekuensi kategori j faktor II

(Sudjana, 1990)

selanjutnya dilakukan statistik uji y* dengan rumus :

=

l

..(3.8)

k
=i

b {nn_v _E(nij)}z
=l E(n;)

Statistik uji atas mendekati distribusi chi kuadrat yang memiliki derajat
bebas dk = (b-1)(k-1) dengan pengertian b = banyak baris kategori dan k = banyak
kolom kategori dalam tabel kotingensi. Dari rumus y° diatas dapat dilihat bahwa
jika n;=E(n;) maka y> =0. Makin beda antara n; dan E(njj), makin jauh harga
x° dari nol. Sifat ini dipakai untuk menentukan batas penolakan dan penerimaan

Ho. Tentunya makin dekat »*kepada nol makin sama E(n;) kepada n;; dan makin



murni terjadinva independen antara faktor. Dengan demikian perlu dicari harga

2

¥~ yang menjadi batas dengan sifat tersebut. Batas ini diperoleh dari daftar
distribusi y*> menggunakan taraf nyata o yang dipilih dan db vang sesuai. Akan
tetapi perhitungan dari rumus y°® diatas sering mengalami kekeliruan karena
melibatkan perhitungan E(ny).

Untuk menghindari hal tersebut maka statistik X dapat dihutung dengan

rumus vang lebih mudah yaitu :

X*=n
2 2 2
1 _n 1 n, 1 _n
[—Z Lo+ -4 +—3 2 ...(3.9)
nlo noj nln noj rlbo noj

Menurut Haryatmi Kartiko (1996), Untuk dapat menggunakan distribusi

chi-kuadrat harga harapan masing-masing sel (E; ) paling sedikit = 5. Apabila hal

itu tidak dipenuhi beberapa sel harga-harga itu digabung menjadi satu.

3.12 Koefisien Kontingensi (C)

Koefisien kontingensi merupakan salah satu cara untuk mengetahui ada
tidaknya atau erat tidaknya hubungan antara dua variabel yang digolong-
golongkan kedalam beberapa kategori. Misalnya kita ingin mengetahui hubungan
antara jenis kelamin dangan jenis film kesukaannya, hubungan antara tingkat

pendapatan dengan jenis mobil dan masih banyak lagi contoh yang lain.
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Koefisien kontingensi dirumuskan sebagai :

. .
C= xin .(3.10)

dimana : C = koefisien kontingensi
X? = hasil perhitungan chi kuadrat
n = jumlah sampel
' Agar harga koefisien kontingensi itu dapat digunakan untuk melihat kuat
tidaknya hubungan antara variabel-variabel itu, maka harga koefisien kontingensi
perlu dibandingkan dengan harga koefisien kontingensi maksimumnya.

Harga koefisien kontingensi maksimumnya dapat dihitung dengan rumus :
Cinax = 1/ —— ..(3.11)

dimana: Cp,,x = koefisien kontingensi maksimum dan

m = banyaknya kategori kedua variabel yang dipilih

3.3. Uji Log Linier untuk Tiga Dimensi

Tabel tiga dimensi terdiri dari tiga variabel, misal variabel A, B dan C
dengan berisi baris I, kolom J dan layer K dan ketiganya saling independent, maka
taksiran harga harapan pada masing-masing sel adalah sebagai berikut :

Xi++ + X+j+ +X++k

N .(3.12)

Mijk =

~

dimana : mjx = harga harapan
Xijx = nilai observasi

N = jumlah seluruh observasi
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1=1.23 1
j=123..0 J
k=1223....K
a. model independent lengkap : log mix = Uy + Uz + Usgo (3.13)

dimana U]z(ij) = Ul}(ik) = Uz;qk) = U123(ij1\-) =0 ) U = efek dari faktor.

b. model : log mix = Uiy + U + Usgo t Un2gi ..(3.14)
dimana U s = Uazag = Ui2agn = 0;

Xij+ + X++k

o model ini menyatakan adanya

nilai harapannya : Mmik =
dependensi antara variabel 1 dengan variabel 2.

c. model : log mix = Uy + Uz + Usgy + Ussqxy ..(3.15)
dimana U6 = Uazay = Ui = 0;

X+ X+j+

i+k

N? model ini menyatakan adanya

nilai harapannya : Mix =
dependensi antara variabel 1 dengan variabel 3.

d. model : log mix = U+ Uz + Usgy + Uzsgn ..(3.16)
dimana U2k = Uiz = Uizzan = 0;

X+jk + Xi++

NE model ini menyatakan adanya

nilai harapannya : mik =

dependensi antara variabel 2 dengan variabel 3.

~

e. model : log mix = U + Uz + Usgy + Unzgy + Uisan L(3.17)

dimana Uz = Urazgiy = 03
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Ly Xii++ Xi+k ..
nilai harapannva | mi Z—T— model  ini menvatakan adanya

1k

dependensi antara variabel 1 dengan variabel 2 dan variabel 1 dengan variabel

3.

. model : log mix = Uy + Uz + Usgo+ Uz + Uaagr .(3.18)
dimana U3 = Ur2age = 0;

o Xii+ T X+ik .
nilai harapannya : mix = ———— model ini menyatakan adanya
+j+

dependensi antara variabel 1 dengan variabel 2 dan variabel 2 dengan variabel

3.

. model : log mikx = Uy + Uz + Usgg + Unzgiry + Uz .(3.19)
dimana U, = Unzsgip = 0;

) Xiwe + X i

nilai harapannya : mix = BB B model ini menyatakan adanya

++k
dependensi antara variabel 1 dengan variabel 3 dan variabel 2 dengan variabel

3.

. model : log mix = U + Uz + Usgy + Uizgp + Unzai + Uz -(3.20)
dimana Ujasgiiy = 0;

. ) Kir + Xk + X .
nilai harapannya : Mk = model ini harus
X X+j+ X++k

i++k

dihitung dengan cara iterasi dimana mg merupakan dari fungsi Xjj+ X+ dan

~

X+ dengan syarat harus memenuhi mi: = X+, Mk = Xir , Majp = X
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3.13 Hipotesa

.. Hipotesa adalah sarana penelitian ilmiah yang penting dan tidak bisa

ditinggalkan, karena ia merupakan instrumen kezja dan teori. Suatu hipotesis
selalu dirumuskan dalam bentuk pernyataai yaig menghubungkan antaia dua
variabel atau lebih. (Masri Singaribun, 1991), dalam penelitian ini kami
mengajukan hipotesis sebagai berikut :

“Brain image (persepsi) dan motivasi ~menggunakan KA Taksaka

mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang”.




BAB IV

METODOLOGI PENELITIAN

4.1 Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT. Kereta Api Indonesia DAOP IV
Yogyakarta yang bertempat di jalan Lempuyangan No. 1 Yogyakarta, sedangkan
penvebaran angket (koesioner) pada KA Taksaka II di Stasiun Tugu Yogyakarta.

Waktu penelitian dilaksanakan 26 s/d 30 Agustus 2002.

4.2  Metode Penelitian

Dalam menganalisis data penelitian ini digunakan metode deskriptif
kualitatif Untuk menjawab perumusan masalah mengenai apakah persepsi,
motivasi penumpang KA Taksaka dipengaruhi oleh kepuasan. Maka digunakan
analisis kepuasan pelanggan.

Instrumen penelitian ini menggunakan angket dengan skala likert (rating
scale) yang menggunakan lima alternatif jawaban yaitu sangat setuju (SS), setuju
(S), kurang setuju (KS), tidak setuju (TS), sangat tidak setuju (STS).

Untuk kepuasan kinerja dan pelayanan diberikan lima penilaian dengan
bobot sebagai berikut :

a. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5, berarti penumpang sangat puas.
b. Jawaban setuju diberi bobot 4, berarti penumpang puas.
c. Jawaban kurang setuju diberi bobot 3, berarti penumpang kurang puas.

d. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2, berarti penumpang tidak puas.

40
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e. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1, berarti penumpang sangat tidak

puas.

Dalam penelitian ini menggunakan skala nommal ‘dan ordinal. Untuk
memperjelas  skala ordinal peneliti berasumsi batasan pembulatan rata-rata
jawaban responden : 0 — 4 menggunakan pembulatan kebawah dan 5 - 9

menggunakan pembulatan keatas. Ini digunaken pada analisis data.

43  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

Variabe! penelitian dapat diartikan segala sesuatu yang akan menjadi
obyek penelitian, sering pula dinyatakan sebagai faktor-faktor yang berperan
dalam peristiwa atau gejala yang akan diteliti. Dalam penelitian ini variabel yang
akan diteliti adalah apakah kepuasan penumpang tergantung pada persepsi dan
motivasi menggunakan KA Taksaka. Variabel tersebut perlu didefinisikan secara
operasional sebagai berikut:

1. Kepuasan dapat diartikan sebagai tingkat perasaan seseorang untuk
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapan
menggunakan KA Taksaka.

2. Persepsi dapat diartikan sebagai gambaran atau angan-angan yang terdapat
dalam pemikiran, benak seseorang atau serangkaian kesan berdasarkan apa
yang mereka rasakan secara subyektif selama sebagai penumpang KA

Taksaka.
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-

3. Motivasi dapat diartikan dorongan yang mempengaruhi seseorang untuk

mimilih KA Taksaka sebagai alat transportasi. Biasanva motivasi

mempengaruhi dan dipengaruhi berbagai faktor yang terdapat pada

lingkungan internal maupun eksternal.

4.4  Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi adalah sejumlah penduduk atau individu vang paling sedikit
mempunyai satu sifat yang sama (Sutrisno Hadi, 1987). Dengan kata lain dapat
juga populasi diartikan semua subjek atau obyek yang dapat berupa sekelompok
orang yang dapat digunakan sebagai target dari penelitian. Pada penelitian kali ini
populasi atau subjek penelitian adalah masyarakat/penumpang KA Taksaka yang
berada di stasiun Tugu Yogyakarta pada saat penelitian. Pemilihan subjek
didasarkan pada masyarakat/penumpang KA Taksaka yang sudah menggunakan
atau merasakannya minimal sekali atau lebih sehingga nantinya akan memberikan
penilaian terhadap pelayanan apa yang pernah dirasakan dan bisa membandingkan
dengan KA Eksekutif lainnya.

Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti (Suharsimi,
1993). Pengambilan sampel dilakukan dengan cara proportional random sampling
yaitu mendaftar subjek-subjek yang dijadikan sampel penelitian yang didapat dari
petugas loket di stasiun Tugu Jogjakarta. Dalam penelitian ini sampel yang
diambil didatangi langsung oleh peneliti. Besar kecilnya pengambilan sampel agar
dapat menjadi cerminan populasi. Jika jumlah subjeknya besar, lebih dari 100

maka sampel yang dapat diambil 10%-15% atau 20%-25% atau lebih tergantung
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setidak-tidaknya dari kemampuan peneliti dari segi waktu, tenaga dan dana

(Suharsimi, 1993). e

Selama penyebaran instrumen penelitian, peneliti langsung menemul
customer atau penumpang KA Taksaka di Stasiun Tugu Yogyakarta sebanyak 100
responden dengan alas an keterbatasan dan kemampuan peneliti dari segi waktu,

tenaga dan biaya.

4.5  Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen
4.5.1 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini jenis data yang dikumpulkan adalah data primer dan
data sekunder vang bersifat kualitatif dan kuantitatif. Data primer diperoleh
langsung dari penumpang KA Taksaka berupa jawaban-jawaban terhadap
pertanyaan-pertanyaan dalam angket tentang kepuasan cusfomer atau penumpang
terhadap kinerja dan pelayanan KA Taksaka. Data sekunder diperoleh melalui
data dari pihak lain yang berkaitan dengan penelitian ini. Teknik pengumpulan

data dalam penelitian ini dengan menggunakan angket (koesioner).

4.5.2 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian ini menggunakan angket dengan skala likert (rating
scale) yang menggunakan lima alternatif jawaban yatu sangat setuju (SS), setuju
(S), kurang setuju (KS), tidak setuju (TS), sangat tidak setuju (STS).

Untuk kepuasan kinerja dan pelayanan diberikan lima penilaian dengan

bobot sebagai berikut :
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a. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5, berarti penumpang sangat puas.

b. Jawaban setuju diberi bobot 4, berarti penumpang puas.

c. Jawaban kurang setuju diberi bobot 3, beram penumpang kurang puas.r
d. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2, berarti penumpang tidak puas.
e. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1, berarti penumpang sargat
tidak puas.
Penyusunan instrumen penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Kepuasan
Instrumen kepuasan disusun berdasarkan indikator-indikator sebagai
berikut:
1. Jadwal Perjalanan
2. Sikap Karyaw@

Tabel 3.1 Kisi-kisi indikator dari kepuasan customer KA Taksaka

No | Indikator Pertanyaan Nomer Item
1 Jadwal perjalanan 1,2
2 Sikap karyawan 3,4,5,6,7,8,9, 10

b. Persepsi atau Brain Image

Instrumen persepsi disusun berdasarkan indikator-indikator sebagai
berikut:
1. Merk atau Label

2. Mutu Pelayanan



Tabel 3.2. Kisi-kisi indikator persepsi atau brain image KA Taksaka

No Indikator Pertanyaan Nomor Item
1 | Label atau Merk 1,2,3,4,5
2 | Mutu Pelayanan 6,7,8,9,10

¢. Motivasi

Instrumen motivasi didasarkan indikator-irdikator sebagai berikut:

1. Tarif

2. Lingkungan

Tabel 3.3. Kisi-kisi indikator dari motivasi menggunakan KA Taksaka

~

No Indikator Pertanyaan Nomor Item
1| Tarif 1,2,3,4, 5,6
2 Lingkungan 7, 8,9, 10

45
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BABYV

HASIL DAN PEMBARASAN

S.1  Analisis Data

Dalam menganalisis data penelitian ini digunakan metode deskriptif
kualitatif. Faktor dalam penelitian ini adalah persepsi dan motivasi diduga
mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang KA Taksaka. Dari faktor yang
diamati, ingin diketahui sejauh mana hubungan antar faktor-faktor tersebut dalam
hal ini faktor persepsi (merk atau lebel, mutn pelayanan) dan faktor motivasi
(tarif, lingkungan sosial) serta faktor kepuasan (jadwal perjalanan, sikap
karyawan, fasilitas) yang sudah ditetapkan , anakah ada pengaruh atau tidak ada

pengaruh.

5.2  Pembahasan

Data yang diperoleh dari koesioncr sebelum dipergunakan untuk analisis
selanjutnya terlebih dahulu diuji kesahihan (validitas) dan keandalannya
(reliabilitas). Kemudian dilanjutkan dengan ai:alisis Log-linier.

Tabel 5.1 Hasil Analisis Kevalidan Dari Faktor Kepuasan, Persepsi dan
Motivasi

Koefisien
Korelasi ngan

A. Kepuasan

Anda memilih KA Taksaka karena jadwal kedatangan dan waktu tiba 0.3864 Valid
selalu tepat

Waktu perjalanan KA Taksaka lebih cepat mencapai tujuan 0.4361 Valid

KA Taksaka mampu menangani secara cepat permasalahan yang
disampaikan penumpang (customer)
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4 Karyawan memberikan pelayanan yang ramah serta selalu siap 0.6143 Valid
menolong ‘
5 Karyawan melakukan komunikasi yang efektif dengan penumpang 0.3800 Valid [
6 Karyawan memberikan perhatian secara individu kepada penumpang i
TR L 03275 | valid
7 KA Taksaka bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan 0.4008 Valid ‘
penumpang \
8 | Karyawan selalu berpenampilan rapi 0.4970 Valid %
9 | Sebelum berangkat gerbong kereta dalam keadaan bersih 0.5247 Valid ‘
10 | Penataan eksterior dan interior kereta yang baik 0.3323 Valid 1(
B. Persepsi |
1 Anda sering membandingkan KA Eksekutif satu dengan lainnya dan 0.4191 Valid l
KA Taksaka yang paling nyaman ) . !
2 Anda percaya ada KA Eksekutif lain yang lebih bagus dari KA 03161 valid |
Taksaka i
3 KA Taksaka dianggap jasa transportasi kelas dua setelah pesawat 0.3412 Valid '
4 Anda menggunakan jasa transportasi kereta api karena masyarakat A
: 0.4581 Valid |
banyak yang memakainya
5 KA Taksaka memiliki identitas sendiri yang bagus dari segi fasilitas 0.4342 Valid
6 Dari segi mutu pelayanan anda lebih percaya KA Taksaka dibanding :
KA Eksekutif lainnya wt & Valid
7 KA Taksaka memiliki kualitas pelayanan setara dengan KA .
Eksekutif lainnya 3319 Valid
8 Fasnllta§ dan pelayanan KA Taksaka tidak kalah bersaing dengan KA 0.3442 Valid
eksekutif lainnya
9 Persepsi anda berbeda terhadap KA Taksaka jika melihat sesama KA .
P 0.5115 Valid
Eksekutif lainnya
10 | KA T.a§(saka tennasu!c alternatif anda untuk menggunakannya 0.2387 Valid I
sebagai jasa transportasi |
C. Motivasi
1 Anda r.nenphh KA Taksaka karena tarifnya sesuai dengan pelayanan 0.3250 Valid
yang diberikan
2 mn;aksaka lebih murah tarifnya dibandingkan KA Eksekutif 03753 valid
3 Tarif KA Taksaka sebanding dengan fasilitas yang didapatkan 0.4070 Valid |
4 Tarif KA Taksaka sesuai dengan tingkat pendapatan anda 0.2607 Valid l
5 Fasilitas KA Taksaka diatas rata-rata KA Eksekutif lainnya 0.5206 Valid §
6 Fasilitas menjadi alasan kedua setelah tarif dalam menggunakan KA 0.4475 Valid [
Taksaka i
7 Anda tertarik menggunkan KA Taksaka karena lebih aman dan 0.4016 Valid l
nyaman
8 Tempat anda bekerja dan rumah lcbih dominan dalam mencntukan 0.3438 Valid L
penggunaan Kereta Api i
9 Lingkungan anda mempunyai pengaruh besar terliadap penggunaan .
KA Taksaka 0.3772 Valid ‘
10 | Motivasi anda menggunakan KA Taksaka lebih besar dibanding Valid |

dengan KA Eksekutif lainnya

Y SR

0.4630
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5.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

A'

Aspek Kepuasan
Uji Validitas
Ho : Skor butir berkorelasi positif dengan skor faktornya
H, : Skor butir tidak berkorelasi positif dengan skor faktornya
[+4 : 0,05
Daerah kritik

R, positif < r .

Statistik Uji

Dengan bantuan SPSS, yaitu R, dapat dilihat pada kolom CORRECTED

ITEM-TOTAL CORRELATION pada output komputer.
Kesimpulan
JikaR,,, positif > r ., =0,1292 , maka butir tersebut adalah Valid

Jika R, positif < r,,, maka bufir tersebut adalah Tidak Valid

Terlihat dari kesepuluh butir pertanyaan tidak ada satu butir pun yang
nilainya dibawah 0,1292.
Jika nanti ditemukan ada butir yang tidak valid, maka butir yang tidak valid

tersebut harus dikeluarkan, dan proses analisis diulang untuk butir yang

valid saja.
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Uji Reliabilitas

Ho : Skor butir berkorelasi positif dengan komposit faktornya.

H, : Skor butir tidak berkorelasi positif dengan komposit faktornya.
a : 0.05
Daerah Kritik
R, positif < r . =0,1292
Statistik Uji
Dengan menggunakan SPSS, yaitu angka R, = 0,7802 dapat dilihat pada
akhir output komputer.

Kesimpulan

Jika R, positif =0,7802 > r = 0,1292, maka butir tersebut

adalah Reliabel
Dengan demikian, setelah melewati satu putaran, maka kesepuluh butir

untuk mengukur Aspek Xepuasan adalah VALID dan RELIABEL.

Aspek Persepsi atau Brain Image

Uji Validitas
Ho : Skor butir berkorelasi positif dengan skor faktorny«
H, : Skor butir tidak Lerkorelasi positif dengan skor faktornya
a :0,05
Daerah kritik
R, positif < r = 0,1292
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Statistik Uji

Dengan bantuan SPSS, yaitu R, dapat dilihat pada kolom

CORRECTED ITEM-TOTAL CORRELATION pada output
komputer.

Kesimpulan
Jika R, positif > r = 0,1292, maka butir tersebut adalah Valid

Jika R, positif < r_, maka tutir tersebut adalah Tidak Valid

Terlihat dari kesepuluh butir pertanyaan tidak ada satu butir pun yang
nilainya dibawah 0,1292.

Jika nanti ditemukan ada butir yang tidak valid, maka butir yang tidak valid
tersebut harus dikeluarkan, dan proses analisis diulang untuk butir yang

valid saja.

Uji Reliabilitas
Ho : Skor butir berkorelasi positif dengan komposit faktornya.
H, : Skor butir tidak berkorelasi positif dengan komposit faktornya.
a : 0.05
Daerah Kritik
R o POsitif < r . ,=0,1292
Statistik Uji
Dengan menggunakan SPSS, yaitu angka R, = 0,7252 dapat dilihat pada

akhir output komputer.
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Kesimpulan

Jika R,,, positif =0,7252> r = 0,1292, maka butir terscbut

adalah Reliabel
Dengan demikian, setelah melewati sata putaran, maka kesepuluh butir

untuk mengukur Aspek Kepuasan adalah VALID dan RELIABEL.

Aspek Motivasi
Uji Validitas
Ho : Skor butir berkorelasi positif dengan skor faktornya
H, : Skor butir tidak berkorelasi positif dengan skor faktornya
a : 0,05
Daerah kritik

R, positif < r  =0,1292

Statistik Uji
Dengan - bantuan SPSS, yaitu R, dapat dilihat pada kolom
CORRECTED ITEM-TOTAL CORRELATION pada output
komputer.

Kesimpulan

JikaR, positif > r . =0,1292, maka butir tersebut adalah Valid
JikaR,,, positif < r ., maka butir tersebut adalah Tidak Valid

Terlihat dari kesepuluh butir pertanyaan tidak ada satu butir pun yang

nilainya dibawah 0,1292.
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Jika nanti ditemukan ada butir yang tidak valid, maka butir yang tidak vaiid

tersebut harus dikeluarkan, dan proses analisis diulang untuk butir yang

valid saja.

Uji Reliabilitas

Ho : Skor butir berkorelasi positif dengan komposit faktornya.

H, : Skor butir tidak berkorelasi positif dengan komposit faktornya.
[o1 : 0.05

Daerah Kritik
R e positif < r = 0,1292

Statistik Uji
Dengan menggunakan SPSS, yaitu angka R, = 0,7331 dapat
dilihat pada akhir output komputer.

Kesimpulan
Jika R, positif =0,7331 > r = 0,1292, maka butir tersebut
adalah Reliabel

Dengan demikian, setelah melewati satu putaran, maka kesepuluh butir

untuk mengukur Aspek Kepuasan adalah VALID dan RELIABEL.
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Dengan demikian setelah dilakukan uji Validitas dan Reliabilitas didapatkan

bahwa:

1. Aspek Kepuasan dari 10 butir pertanvaan, semuanya adalah valid dan
reliabel.
2. Aspek Persepsi dari 10 butir pertanyaar:, semuanya valid dan reliabel.

3. Aspek Motivasi dari 10 butir pertanyaan, semuanya juga valid dan reliabel.

5.2.2. Klasifikasi Responden
A. Menurut Jenis kelamin

Tabel 5.2, Klasifikasi responden menurut jenis kelamin

Jumlah Responden
Kgomgn Angka Persen
LAKI-LAKI 44 44%
PEREMPUAN 56 56%
Jumiah 100 100%

Sumber : data primer

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 100 jumlah responden
ternyata kelompok terbesar adalah berjenis kelamin perempuan sebanyak 56 orang

sedangkan jumlah responden laki-laki sebanyak 44 orang.

B. Menurut Usia / Umur

Tabel 5.3. Klasifikasi responden menurut umur

Jumiah Responden
Keterangan Angka Persen
15 — 24 tahun 24 214%
25 - 34 tahun 31 31%
35 - 44 tahun 14 14%
45 — 55 tahun 23 23%
55 tahun keatas 8 8%
Jumlah 100 100%

Sumber : data primer
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Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 100 jumlah responden

ternyata kelompok terbesar diisi oleh usia autare 25 — 34 tahun yaitu sebanyak 31

responden disusul usia antara 15 - 24 tashun diurutan kedua sebanyak 24—

responden. Dan yang paling akhir adalah usia 55 tahun keatas dengan jumlah

responden sebanyak 8 orang.

C. Menurut Jenis Pekerjaan

Tabel 5.4. Klasifikasi responden menurut jenis pekerjaan

Jumlah Responden
Kafgfingan Angka Persen
Pelajar/Mahasiswa 22 22%
Wiraswasta/Pedagang 17 17%
Ibu Rumah Tangga 9 9%
Xaryawan perusahaan 30 30%
ABRI/PNS/Pegawai Biasa 22 22%
Jumlah 100 100%

Sumber : data primer

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 100 jumlah responden
ternyata kelompok terbesar responden berpekerjaan Karyawan Perusahaan dan

yang terakhir Ibu Rumah Tangga sebanyak 9 responden.

D. Menurut Tingkat Pendapatan

Tabel 5.5. Klasifikasi responden menurut tingkat pendapatan

Jumiah Responden
Keterangan Angka P Srsai
Kurang dari Rp.500.000 5 5%
Rp.500.000 — Rp1.000.000 15 15%
Rp.1.000.000 ~ Rp.1.500.000 26 26%
Rp.1.500.000 - Rp.2.000.000 34 34%
Lebih dari  Rp.2.000.000 20 20%
Jumiah 100 100%

Sumber : data primer




55

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 100 jumlah responden

ternyata kelompok terbesar responden berpenghasilan antara Rp.1.500.00¢ —

Rp.2.000.000 sebanyak 34 responden diurutan kedua kelompok berpenghasilan

Rp.1.000.000 - Rp.1.500.000 sebanyak 26 responden.

E. Menurut Tingkat Pendidikan
Tabel 5.6. Klasifikasi responden menurut tingkat pendidikan

Jumlah Responden

Kejpangan Angka Persen
SD 1 1%
SLTP i 1%
SLTA 32 32%
Akademi (D3) 10 10%
Strata Satu (S1) 53 53%
Strata Dua (82) 3 3%

Jumiah 100 100%

Sumber : data primer
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari 100 jumlah responden
ternyata kelompok terbesar responden berpendidikan terakhir Strata Satu (S1)

sebanyak 53 orang disusul berpendidikan SLTA sebanyak 32 orang.

5.2.3. Penghitungan Data

Dari data yang dikumpulkan, selanjutnya akan dilakukan pengolahan data.
Pada intinya pengolahan data dimaksudkan untuk mengetahui apakah brain ‘mage
(persepsi) dan motivasi konsumen mempengaruhi tingkat kepuasan konsuvmen itu

sendiri.




¢ Kepuasan dengan Brain Image

Tabel 5.7. Kontingensi kepuasan dan brain image

56

KATEGORI BRAIN IMAGE JUMLAH
2 3 4 5

" 1 0 0 0 0 0
< 2 1 6 5 0 12
=% 3 2 22 23 0 47
g 4 0 12 25 2 39
5 0 0 2 0 2
TUMLAH 3 40 55 2 100

Sumber : data primer

Keterangan:

1 : menyatakan sangat tidak puas (ST)

2 : menyatakan tidak puas (TP)

3 : menyatakan kurang puas (KP)

4 : menyatakan puas (P)

5 : menyatakan sangat puas (SP)

Karena terdapat nilai sel yang dibawah nilai 5; maka dilakukan pelipatan

data pada kolom 2 ke kolom 3, kolom ke 5 ke kolom 4, baris 1 ke baris 2 dan

baris 5 ke baris ke 4

Tabel 5.8. Kontingensi kepuasan dan persepsi

PERSEPSI

KATEGORI 1 e
g T 5 12
JUMLAH 43 57 100
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Menghitung frekuensi yang diharapkan (fy) pada tabel kepuasan dan brain image:

11 1228 516 f12: 12357 _ ¢ g4
100

f,21; 37x43 = 20,21 §,20. 47%37 = 26,79

£,31 : 41";3 =17,63 f32: 257 _ 5334

Tabel kerja untuk mencari chi kuadrat ada dibawah' ini :

Tabel 5.9. Harga harapan untuk kepuasan dan motivasi

PERSEPST
. - JUMLAH
KATEGORT 1 2
e 1|1 5,16 6,84 12
g 2 20,21 26,79 47
B (3 17,63 23,37 41
JUMLAH 43 57 100
Keterangan:
Untuk Kepuasan Untuk Persepsi

1 = menyatakan tidak puas 1 = menyatakan tidak puas

2 = menyatakan kurang puas 2 = menyatakan puas

3 = menyatakan puas

Ho: brain image atau persepsi tidak berpengaruh terhadap kepuasan
penumpang KA Taksaka.
Hi: brain image atau persepsi berpengaruh terhadap kepuasan penumpang

KA Taksaka




Nilai chi kuadrat, adalah :

{nn -E(n,)}’

r 2 Ry

2 .
_(7-5,16) +(5-6,86)2+ +(29—z3,37)2

516 686 2337

Nilai y? (chi kuadrat) = 5,552 ini kita bandingkan dengan nilai y* h pada

tabel chi kuadrat dengan derajat bebas (db) = 2, angka ini didapat dari menghitung
Jjumlah baris dan kolom. Rumus db. = (baris-1) x (kolom-1)

Nilai z* h pada tabel dengan db=2 dan tingkat keyakinan 95% adalah

5,991; setelah dibandingkan antara z” hitung ternyata lebih kecil dengan z° tabel

(5,552 > 5,991) sehingga Ho diterima. Hal ini menunjukkan bahwa brain image

atau persepsi tentang KA Takszka tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan

pelanggan atau penumpang KA 71aksaka.

¢ Kepuasan dengan Motivasi

Tabel 5.10. Kontingensi kepuasan dan motivasi

=5,552

MOTIVASI
KATEGORI 2 3 4 5 i LAH
- 1 0 0 0 0 0
< 2 0 4 1 0 5
2% 3 i 33 19 1 54
vl 4 0 10 28 ] 39
5 0 0 1 I 2
JUMLAH 1 52 a3 3 100

Sumber : data primer

Karena terdapat nilai sel yang dibawah nilai 5; maka dilakukan pelipatan

data pada kolom 2 ke kolom 3, kolom ke 5 ke kolom 4, baris 1, 2 ke baris 3, baris

5 ke baris 4.
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Tabel 5.11. Kontingensi kzpuasan dan motivasi

KATEGORI IKEP UASAN ; JUMLAH
T 1 38 —91 i
MOTIVASI 2 10 31 41
JUMLAH 48 52 100
Keterangan : |1 = menyetakan tidak puas

2 = menyatakan puas

Menghitung frekeuensi yang diharapkan (fi,; pada tabel kepuasan dan motivausi :

59x 48 B2 392520 306s

fn1l: = 28,32 12:

41x48 £, 22: 41x52:21,32

fn2l: =19,68

Tabel kerja untuk mencari chi kuadrat ada dibawah ini :

Tabel 5.12. harga harapan untuk kepuasan dan motivasi

KEPUASAN

KATEGORI 1 . JUMLAH
1 28,32 30.68 59
MoTIvAS ] 19,68 21,32 41
JUMLAH 48 52 100

Ho:  motivasi atau dorongan menggunakan KA Taksaka tidak berpengaruh

terhadap kepuasan penumpang KA Taksaka.

Hi: motivasi atau dorongan menggunakan KA Taksaka berpengaruh

terhadap kepuasan penumpang KA Taksaka.

Nilai chi kuadrat, adalah :

>
s 2(38-—28,32)2 N (21—30,68) P (31_21’32)2 =15,519
28,32 30,68 21,32
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Nilai z? (chi kuadrat) = 15.519 ini kita bandingkan dengan nilai 7’ h

pada tabel chi kuadrat dengan derajat bebas (db) = 1. Nilai z* h pada tabel

dengan db=1 dan tingkat keyakinan 95% adalah, setelah dibandingkan antara 1

hitung ternyata lebih besar dengan z° tabel {15,519 > 3,841), sehingga Ho
ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa motivasi atau dorongan untuk menggunakan
KA Taksaka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan atau Penumpang

KA Taksaka itu sendiri.

e Brain Image dengan Motivasi

Tabel 5.13. Kontingensi brain image dan motivasi

MOTIVASI A
KATEGORI 2 3 4 5
> 2 0 i 2 0 3
29 3 0 28 12 i ai
2 S 4 i I8 34 I 54
= 5 0 0 i i 2
JOMLAH 1 a7 49 3 700

Sumber : data primer
Karena terdapat nilai sel yang dibawah nilai 5; maka dilakukan pelipatan
data pada kolom 2 ke kolom 3, kolom ke 5 ke kolom 4, baris 1, 2 ke baris 3, dan
baris 5 ke baris 3.

Tabel 5.14. Kontingensi brain image dan motivasi

MOTIVASI

JUMLAH
KATEGORI 1 2
BRAIN 1 29 15 44
IMAGE 2 19 37 56
JUMLAH 48 52 100

Keterangan :

1 = menyatakan tidak puas 2 = menyatakan puas
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Menghitung frekeuensi yang diharapkan (fy) pada tabel brain image dan motivasi:

44 x 48

Rl =21,12

56x48

fh2l: = 26,88

f12: 24292 9088
10U
§,22: 29252 5072

Tabel kerja untuk mencari chi kuadrat ada dibawah ini :

Tabel 5.15. harga harapan untuk brain image dan motivasi

MOTIVASI e,
KATEGORI 1 2
BRAIN 1 21,12 22,88 44
IMAGE 2 26,88 20,72 56
JUMLAH 48 52 100

Ho: brain image tidak berpengaruh terhadap motivasi penumpang untuk

menggunakan KA Taksaka.
Hi:  brain image berpengaruh
menggunakan KA Taksaka.

Nilai chi kuadrat, adalah :

2 2
2 (29-2112)  (15-2288)"

terhadap motivasi

2
1. (37-20,72)

penumpang untuk

=20,755

2112

22,88

20,72

Nilai x* (chi kuadrat) = 20,755 ini kita bandingkan dengan nilai »* h pada

tabel chi kuadrat dengan derajat bebas (db) = 1. Nilai y* h pada tabel dengan

db=1 dan tingkat keyakinan 95% adalah 3,841. Setelah dibandingkan antara y’

hitung ternyata lebih besar dengan z’ tabel (20,755 > 3,841), sehingga Ho

ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa brain image (persepsi) berpengaruh dengan

motivasi untuk menggunakan KA Taksaka.
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e Pembahasan Pada Uji Log Linier

1. Hasil pengujian untuk order K-faktor atau lebih = 0

K DF L.R.Chisq Prob Pearson Chisq Prob
3 8 5.7717 0.6722 5.042 0.7531
2 20 51.209 0.0001 61.236 0.0000
1 26 208.368 0.0000 262.340 0.0000
Untuk K =3
H,:U, =0 Vs H,:H,

dengan daerah penolakan probabilitas < «, dengan alpha sebesar 5% (0,05)
ternyata P = 0,7531 > 0,05; sehingga H, diterima artinya tidak terdapat
interaksi 3 faktor atau lebih dalam model.

Untuk K =2

H,:U,=U;=Uy,=Uy,=0 vs H,:H,

dengan alpha sebesar 5% (0,05) ternyatg P = 0,0000 < 0,05; sehingga H,
ditolak artinya terdapat efek iterasi 2 faktor atau lebih dalam model.

Untuk K =1

Hy:U=U,=U;=U, =U;;=Uy=Up,, =0 vs H:H,
dengan alpha sebesar 5% (0,05) ternyata P = 0,0000 < 0,05; sehingga H,

ditolak artinya terdapat efek 1 faktor atau lebih dalam model.

2. Hasil Pengujian untuk order K-faktor = 0

K DF L.R.Chisq Prob Pearson Chisq Prob

1 6 157.160 0.0000 201.104 0.0000
2 12 45.432 0.0000 56.193 0.0000
3 8 5.777 0.6722 5.042 0.7531
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Untuk K =1

DEJ

Hy: U =U,=U;=0 s H;—H;
dengan alpha sebesar 5% (0,05) ternyata P = 0,0000: sehingga H ditolak
artinya terdapat efek 1 faktor.

Untuk K =2

HO:U,=U2=U3=U[2=U13=U23=0 vs  H,:H,

dengan alpha sebesar 5% (0,05) ternyata P = 0.0001 < 0,05; sehingga H,
ditolak artinya terdapat efek interaksi 2 faktor.

Untuk K =3
H03U1=U2:U3=U12=U13=U23=U123=0 e HI:I——I-;
dengan alpha sebesar 5% (0,05) ternyata P = 0,8556 > 0,05, sehingga H,

diterima artinya tidak terdapat efek interaksi 3 faktor.

Kesimpulan yang didapat dari uji K-faktor diatas adalah model yang sesuai

logmijk =U+U,, + Uy + U + Ui + Uy + Uy =0

B. Pengujian Asosiasi Parsial
Pengujian asosiasi parsial berguna untuk menguji apakah suatu variable

signifikan di dalam model.

H, : sampel efek U signifikan di dalam model

H, :sampel efek U tidak signifikan di dalam model
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dengan alpha 5% ternyata P = 0,8243 > 0,05 sehingga H, diterima berarti

——-model 1 adalah terbaik.

Perubahan nilai L.R.Chisq, jika salah satu efek dikeluarkan dari model

Efek vang dikeluarkan DF Parcial Chisq Prob
Kepuasan*Persepsi 4 6.392 01717
Kepuasan*Motivasi 4 22,004 0,0002
Persepsi*Motivasi 4 12,674 0,0130

Dari tabel diatas terlihat bahwa untuk interaksi 2 faktor Kepuasan*Persepsi
tidak masuk dalam model karena P = 0,1717 > 0,05 sehingga menjadi model 2:

log my = U+U,, + Uz(j) + U3(k) + Umk) + U23Gk)

STEP 2
Model 2 adalah model terbaik

H,: [13] [23] = model terbaik ~ vs H,: [12] [13] [23] = model terbaik
dengan alpha 5% ternyata P = 0,432 > 0,05 sehingga H, diterima berarti

model 2 adalah terbaik

perubahan nilai L.R.Chisq, jika salah satu efek dikeluarkan dari model

Efek yang dikeluarkan DF Partial Chisq Prob
Kepuasan*Motivasi 4 24,183 0,0001
Persepsi*Motivasi 4 14,835 0,0050

Dari tabel diatas terlihat bahwa untuk interaksi 2 faktor Kepuasan*Motivasi
masuk dalam model karena P = 0,0001 < 0,05 dan Persepsi*Motivasi juga
masuk dalam model karena P = 0,0050 < 0,05 sehingga model 2 adalah model
yang terakhir atau terbaik.:

logmy, =U+U,; + Uy, + Usgy + Uiy + Uz
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Kesimpulan  yang didapat dari test ini adalah bahwa variabel

Kepuasan*Perscpsi tidak saling mempengaruhi (independen).

Hal-hal yang dapat ditarik kesimpulan dari pengolahan data diatas adalah

dari 100 responden tercatat bahwa penumpang yang pernah merasakan pelayanan

KA Taksaka mayoritas perempuan, dengan rentang (kelompok) usia 25 ~34 tahun

sebanyak 31 orang responden, berpekerjaan sebagai karyawan perusahaan

sebanyak 30 orang dan berpenghasilan antara Rp.1.500.000 s/d Rp.2.000.000
perbulan.

Dari hitungan ketiga variabel diatas terdapat variabel Kepuasan*Motivasi
dan variabel Persepsi*Motivasi yang berpengaruh sehingga dapat dikatakan ada
hubungan (dependen). Hal ini terjadi karena responden cenderung memiliki
persepsi yang berbeda terhadap KA Taksaka dibandingkan KA Eksekutif lainnya
dan motivasi penumpang menggunakan KA Taksaka besar disebabkan karena
tarifnya relatif murah serta mendapatkan fasilitas dan pelavanan vang sama bila
dibandingkan dengan KA Eksekutif lainnya.

Dari hal diatas dapat diterjemahkan dalam suatu pola hubungan sebagai

berikut:

Persensi | Mativasi Kenuasan

Gambar 5.1 Pola hubungan persepsi, motivasi dan kepuasan
Artinya : Jika seseorang atau suatu organisasi ingin memuaskan suatu kebutuhan,
pemuasannya dipandang “kuat” maka motivasi untuk bertindak agar kebutuhan
dipenuhi akan kuat pula dan sebal iknya. Persepsi seseorang tentang kebutuhannya

akan mempengaruhi motivasi untuk bertindak (sesuai teori Siagian, 1983)




Terlihat atau dapat ditarik kesimpulan bahwa sebagian penumpang

~_termotivasi menggunakan KA Taksaka karena tarifnya relatif murah, lingkungan .

sekitar (keluarga, letak stasiun dan lain-lain) mendukung serta menganggap KA
Taksaka memiliki persepsi lebih bagus atau baik dibandingkan KA Eksekutif
lainnya dari segi pelayanan, fasilitas, keamanan dan kenyamanan sehingga

penumpang termotivasi untuk memilih KA Taksaka sebagai jasa transportasi.

* Pengukuran Kekuatan Hubungan
Tujuan pengukuran ini agar dapat diketahui apakah benar-benar ada

hubungan dalam dua variabel dan seberapa kuat hubungan tersebut. Ini dapat
dilihat melalui contingency coefisient dalam output komputer lampiran 7.
Analisis :
A. Kepuasan dengan Persepsi

Terlihat koefisien kontingensi adalah 0,313 dengan tingkat signifikansi 0,288.

Hal ini berarti: |

1. Benar-benar tidak ada hubungan antara kepuasan dengan persepsi (angka

signifikansi di atas 0,05).

B. Kepuasan dengan Motivasi
Terlihat koefisien kontingensi adalah 0,534 dengan tingkat signifikansi 0,000.
Hal ini berarti:
1. Benar-benar ada hubungan antara kepuasan dengan motivasi (angka

signifikansi di bawah 0,05).
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2. Hubungan tersebut ternyata cukup kuat (0,538 di atas 0.5) dengan kriteria

bahwa hubungan dianggap kuat jika koefisien diatas 0,5

C. Persepsi dengan Motivasi
Terlihat koefisien kontingensi adalah 0,480 dengan tingkat signifikansi 0,000.
Hal ini berarti:
1. Benar-benar ada hubungan antara persepsi dengan motivasi (angka
signifikan dibawah 0,05).
2. Hubungan tersebut ternyata cukup lemah (0,482 masih dibawah 0,5),

dengan kriteria bahwa hubungan dianggap kuat Jika koefisien diatas 0,5,




BAB VI

KESIMPULANDAN SARAN—

6.1.Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan pembahasan pada bab-bab sebelumnya maka dalam

penyusunan laporan ini dapat ditarik kesimpulan tentang tingkat kepuasan_

penumpang dengan brain image (persepsi) dan motivasi menggunakan KA

Taksaka sebagai berikut :

1.

(V8]

Aspek Kepuasan

Penumpang cenderung puas untuk jadwal kedatangan, waktu tiba selalu
tepat dan keramahan karyawan dalam memberikan pelayanan.

Aspek Persepsi

Penumpang cenderung mempunyai persepsi yang baik terhadap mutu
pelayanan yang diberikan KA Taksaka karena tidak kalah bersaing dengan
KA Eksekutif lainnya. F N

Aspek Motivasi

Penumpang termotivasi untuk menggunakan KA aksaka karena tarifnya
relatif murah dan mendapatkan fasilitas dan pelayanan yang baik.

Tidak terdapat hubungan antara kepuasan dengan brain image (persepsi)
seseorang terhadap KA Taksaka hal ini diperkuat dengan data yang
menyatakan bahwa mayoritas responden menjawab kurang puas mengenai

kepuasan dan brain image (persepsi) KA Taksaka.
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5. Terdapat hubungan antara kepuasan dengan motivasi menggunakan KA

Taksaka hal ini diperkuat dengan data yang menyatakan bahwa mayoritas -

responden menjawab puas mengenai motivasi mereka menggunakan KA
Taksaka. Hubungan tersebut ternyata cukup kuat.

6. Terdapat hubungan antara brain image (persepsi) dengan motivasi
sescorang terhadap KA Taksaka hal ini juga diperkuat dengan data yang
menyatakan  bahwa mayoritas reponden menjawab puas mengénai
persepsi dan motivasi menggunakan KA Taksaka. Hubungan tersebut

cukup lemah.

Dari data diatas terungkap bahwa masyarakat memiliki persepsi vang berbeda
terhadap KA Taksaka dibandingkan KA Eksekutif lainnya dan memiliki motivasi
yang tinggi untuk memutuskan KA Taksaka dipilih sebagai jasa alternatif. Ini bisa
ditinjau dari harga karcis atau tarif, dengan harga karcis yang relatif murah
penumpang mendapatkan fasiiitas, pelayanan dan kenyamanan yang sama antara

KA Eksekutif lainnya.

6.2.Saran

Berdasarkan dari kesimpulan diatas ada beberapa sekiranya saran yang mungkin
bermanfaat bagi PT. KAI DAOP VI Yogyakarta antara lain perlu lebih
dikembangkan lagi riset pemasaran melalui promosi atau iklan untuk KA Taksaka
agar dapat memberikan kesan dan bukti nyata yang baik pada masyarakat bahwa

KA Taksaka layak digunakan untuk Jasa transportasi (tidak kalah dengan KA
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Eksekutif lainnya). Peningkatan promosi secara kontinyu ke beberapa segmen
pasar agar diperoleh persepsi (image) yang baik dikalangan masyarakat umum,
peningkatan pelayanan (service) kepada penumpang untuk mendapatkan nilai plus
dimata masyarakat khususnya penumpang KA Taksaka. Peningkatan kualitas
karyawan dalam menangani keluhan penumpang dan kebersihan gerbong
terutama WC perlu mendapatkan perhatian yang serius, karena masih terdengar
keluhan dari penumpang KA Taksaka.

Mengingat pemuasan kebutuhan penumpang sangat penting, terutama bagi
penyedia jasa seperti PT KAI maka perlu diadakan analisis atau penelitian lebih
lanjut tentang pengaruh persepsi dan motivasi terhadap kepuasan penumpang
khususnya KA Taksaka. Diharapkan nantinya bisa memberikan sumbangan
pemikiran dan pertimbangan lebih lanjut untuk mengatasi masalah yang dihadapi

PT KAI sehingga pelayanannya lebih ditingkatkan.
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Lampiran 1

Kepada
Bapak/Ibu/Saudara Penumpang KA Taksaka
Di tempat.

Bersama ini kami memohon kesedlaan bapak/ibu/saudara untuk

responden dalam penelitian yang akan kami laksanakan. Penelitian ini

menjadi

merupakan

tugas akhir yang harus kami lakukan sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar

sarjana.

Adapun penelitian ini mengambil judul “Hubungan Persepsi Dan Motivasi yang

Mempaengaruhi Kepuasan Penumpang KA Taksaka”.
Kami mengucapkan terima kasih sekbssar-besarnya atas

bapak/ibu/saudara menjadi responden kami.

Hormat Kami;

Suryani Rahayu

DAFTAR PERTANYAAN

A.DATA RESPONDEN
Petunjuk pengisian : Berilah Tanda ( X ) untuk jawaban pilihan.

* coret yang tidak sesuai.

Nama Responden E e L LB

Alamat . TR B S e W ¥ N S
Jenis Kelamin : (LAKI-LAK{ / PEREMPUAWN) *
Usia anda sekarang* : 1. 15 th - 24 th

2. 25 th - 34 th

3. 35 th - 44 th

th - 54 th

s
=N
i

5. 55 th - keata-=

Pekerijaan* : 1. Pelajar / Mahasiswa

D

Pedagang / Wiraswasta
3. Ibu Rumah Tangga

4. Karyawan Perusahaan

kesediaan

5. Pegawal Negeri Sipil / ABRI / Pegawail Biasa




Penghasilan® 1.

]

n

Pendidikan Terakhir> 1.

™~

=y

o2t

B.DAFTAR PERTANYAAN

< Rp. 500,000

Rp. 500.000 - Rp. 1.000.000
Rp. 1.000.000 - Rp., 1.500.000
Rp. 1.500.000 - Rp. 7.000.000
> Rp. 2.000.000

S D

w
=
—3
rJ

98]
o

STRATA DUA ({5Z2)

Isilah daftar pertanyaan sesual dengan keterangan

S§S = Sangal Setuju
S = Setuju

KS = Kurang Setuju
TS = Tidak Setuju

ST = Sangat Tidak Setuju

NOC PERTANYAAN SS S KS TS

A | KEPUASAN

1 Anda memilih KA Taksa

2 Waktu perjalanan KA
cepat mencaoail tujuan.

4 Karyawan memberikan

Ji

5 Karyawan melakukan

3 KA Taksaka mampu menangani secara
cepat terhadap permasalahan vang
disampaikan penumpang (customer) | n | e | e 0 e

ka karena jadwal

kedatangan dan waktu tiba selalu tepat | .o | e | o 1

Taksaka lebih

pelayanan yang

ramah serta selalu siap menolong | e ] ver ] e ]

komunikasi yang

efektif dengan penumpang | ] e | e | e

STS




T

K

7

[8)]

1C

|
|

Karyawan memberikan perhatian secara |
individu kepada penumpang I

KA Taksaka bertanggung jawab  terhadap
keamanan penumpang
Sebelum berangkat gerbong dalam

keadaan bersih

Penataan eksterior dan interior kereta
vang baik

Karyawan selalu berpenampilan rapi. AI

PERSEPSI

Anda sering membandingkan KA Eksekutif
satu dengan yang lain dan KA Taksaka
vang paling bagus dan nyaman
Anda percaya ada KA Eksekutif lain
yang lebih bagus dari KA Taksaka

KA Taksaka dianggap jasa transportasi

kelas dua setelah pesawat

Anda menggunakan Jasa transportasi
Kereta Api karena masyarakat banyak
yang memakainya

KA Taksaka memiliki identitas sendiri
‘yang bagus dari scgi fasilitas
‘Dari segi mutu pelayanan anda lebih
percaya KA Taksaka dibanding KA
Eksekutif lainnya

KA Taksaka mempunyai kualitas
pelayanan setara dengan KA FEksekutif
lainnya

Fasilitas dan pelayanan KA Taksaka
tidak kalah bersaing dengan KA
Eksekutif lainnya

Persepsi anda berbeda terhadap Ka
Taksaka Jika melihat sesama KA
Eksekutif lainnya )

Kereta
untuk

Api

termasuk alternatif anda
sebagai jasa

|

menggunakannya

transportasi




MOTIVAST

[
=

Anda memili KA Taksaka karena
tarifnya sesual dengan pelayanan vyang
diberikan

KA Taksaka lebih . murah tarifnya [ L __

dibandingkan KA Eksekutif lainnya

Tarif KA Taksaka sebanding dengan
fasilitas yang didapatkan

Tarif KA Taksaka sesuai dengan tingkat
pendapatan anda

Fasilitas KA Taksaka diatas rata-rata
KA Eksekutif lain

Fasilitas menjadi alasan kedua setelah
tarif dalam menggunakan Kereta Api

Anda tertarik menggunakan KA Taksaka
karena lebih nyaman

Tempat anda bekerja/rumah lebih
dominan dalam menentukan penggunakan
Kereta Api

Lingkungan anda mempunyail pengaruh
besar terhadap penggunaan Kereta Api

Motivasi anda menggunakan KA Taksaka
lebih besar dibanding dengan KA
Eksekutif lain




Lampiran 2

KEPUASAN
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Lampiran 3

Dibulatkan

Rata2

4.3

4.1

3.5

3.7
2.6
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3.8

2.8
3.8
3.3
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4.2
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3.1
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44
32

3.6

Total

43

40
41

35

37
26
39
38

38

28

38
33

38
36
35
23

37
23

36
35
29

42
25
26

31

34

38
34
24

38
39
36
36
28

31

36
39
35
37
35
35
46

35
42
38
34
28

44
32
36

PERSEPSI

Jawaban Responden Untuk Nomor item
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Lampiran 4

MOTIVASI

Jawaban Responden Untuk Nomor Item

Dibulatkan

Rata2
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11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23

24

25

26
27

28

29

30
3

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42
43
44
45

46
47
48
49
50




3.7
2.9

2.7

2.5
3.8

3.3
3.6
3.2
35

S~

3.4

3.4
3.5
3.5
2.2

2.8
2.9
3.2
3.5

3.5
3.6
4.1

4.2
3.4
2.9

2.9
3.3

3.6
2.9
3.7

2.8

4.1

3.2
2.5

3.8
2.7

3.7
3.4
3.2
2.6
34

3.7

3.1

4.5
3.8

3.2

37

29

30

27

25

38

42 |
33
36
32
35

37

34
34

35
35
22

28
29

32
35

35
36
41

42
34
29

29

33
36
29
37
28

41

30

32
25

38
27

37

34

32
26

34

37
31

45

38
32
36

| s1

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
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96

97

98

99

100




Lampiran 5

Faktor Jawaban Responden Bobot
ss[ 8 [ks| Ts |sTS
. KEPUASAN
. Jadwal kedatangan dan wakiu tiba tepat 11140125121} 3 335
. Waktu perjalanan cepat 11 | 59 | 21 7 2 370
Cepat menangani masalah penumpang 2 122137351 4 283
Karyawan memberi pelayanan yang ramah__ 5 | 25|41 [ 23} 6 300
Karyawan melakukan komunikasi yang efektif 15621211 1 1 389
Karyawan memberikan perhatian secara individu 7 143136 [ 14 0 343
KA Taksaka bertanggung jawab terhadap keamanan 2 119134 ] 40} 5 273
Karyawan berpenampilan rapi 14|30 38171 3 335
Gerbong dalam keadaan bersih 16 1491181 13| 4 360
2.Penataan eksterior dan interior baik 14 | 47 | 31 7 1 366
. PERSEPSI
. Ka Taksaka lebih nyaman dibanding KA Eksekutif lainnya 8 {34]33]21] 4 321
. Ada KA Eksekutif lain yang lebih bagus daari KA Taksaka 24 (50 18| 5 | 3 387
. KA Taksaka diaggap jasa transportsi kelas dua setelah pesawat 11133133119 ] 4 328
._Menggunakan KA Taksaka karena banyak yang memakainya 18 {43} 21} 16 [ 2 359
. KA Taksaka memiliki identitas sendiri dari segi fasilitas 10 | 36 | 24 | 24| 6 320
. Mutu pelayanan KA Taksaka lebih bagus dari KA Eksekutif 1ain 8 | 4534 ] 12| 1 247
KA Taksaka memiliki kualitas pelayanan setara KA Eksekutif lain 7 | 3714114 ] 1 335
. Pelayanan dan fasilitas KA Taksaka tidak kalah bersaing 4 143127 |25 1 324
. Persepsi yang berbeda antara KA Taksaka da KA Eksekutif lain 12147125 15 | 1 354
0. KA Taksaka sebagai alternatif jasa transportasi 36 1401151 7 | 2 401
5. MOTIVASI
. Tarif Ka taksaka sesuai dengan pelayanan yang diberikan 11134 |46 9 10 347
' Tarif KA Taksaka lebih murah di banding KA Eksekutif lain 14 | 44 | 28 1 12 | 2 356
.. Tarif Ka Taksaka sesuai dengan fasilitas yang didapatkan 15136 ] 45| 4 1 0 362
. Tarif KA Taksaka sesuai dengan tingkat pendapatan 8 38|43 1110 343
5. Fasilitas KA Taksaka diatas rata-rata KA Eksekutif lain § 13213341291 311
;. Fasilitas alasan kedua setelah tarif menggunakan KA Taksaka 18 | 471 27} 6 2 373
7. KA Taksaka lebih nyarnan 8 3430 |22] 8 316
3, Rumah/kantor menentukan penggunakan KA Taksaka 103534121 ] 0 334
3. Lingkungan/keluarga berpengaruh penggunaan KA Taksaka 10 { 27 1 39 | 23 | 1 322
10. Motivasi menggunakan KA Taksaka lebih besar dlbandlng KA lain 21 | 44 | 20 | 14 ] 1 370




Lampiran 6

Reliability

+xv++x%x Method 1 (space saver) will be used for this analysis *x*k*x

RELIABIULTITY ANALYSIS - 5 CALE (AL P HA

Mean Std Dev Cases

1. A 3.3500 1.0236 100.0
2. B 3.7000 .A348 100.0
3. C 2.8000 .8989 100.0
4, D 3.0C00 .9640 100.0
5. E 3.8800 .6948 100.0
o. ¥ 3.4300 L8196 100.0
7. G 2.7400 .9059 100.0
3. H 3.3900 1.0434 100.0
9. I 3.6000 1.0347 100.0
10. J 3.6600 L8435 100.0
N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables

SCALE 33.5600 23.0065 5.2921 10

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Ttem- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
A 30.2100 23.1171 .3873 L1707
B 29.8600 23,7580 .4364 .7632
C 30.7600 22.3055 .5762 .7452
D 30.5600 21.5822 L6135 .7388
E 29,6700 24,8900 .3799 .7699
F 30.1300 24,6597 L3286 L7752
G 30.8200 23.6440 L4020 L7673
H 30.1700 22.0617 .4854 L7553
I 29.9600 21.8570 .5249 .7509
J 29.9000 24,5152 .3328 L7750

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 10

Alpha = .7803



Reliability

*xd¥xr Method 1

1. A
zZ. B
3. C
4 D
5 E
6. F
7. G
8. H
9. I
10, J

Statistics for
SCALE

(space saver) will be uscd for this analysis

I Ty ANALTYTS

Mean

)

L2300
3.9200
L2800
.5900
.2200
L5100
.3800
.2400
.5600
L0100

W

W w

LD WoWw

o

Mean Variance
34,9400 27.0065

Item-total Statistics

Scale Scale

Mean Variance

if Ttem if Item

Deleted Deleted
A 31.7100 22.1474
B 31.0200 23.2521
C 31.6600 22.5903
D 31.3500 21.5631
E 31.7200 21.3349
F 31.4300 22.651¢6
G 31.5600 23.4004
H 31.7000 23.2020
I 31.3800 F FourIN
J 30.9300 23,7223

Reliability Coefficients

Alpha = L7234

100.0

5 - S CA

LS Dev

.9935
L9294
L0257
L0259

L1154

e

Std Dev
5.1968

Corrected
Ttem-
Total

Correlation

L4141
L3170
.3450
L4609
L4297
L4426
.3505
L3387
L4958
L2390

N of Items

L E (A

Case

100,

100.C

100,
100.
100.
100,
100.
100,
100.
100,

N of

Variab
10

=10

dod ok ok bk

L P HA)

<
o

les

Alpha
if Item
Deleted

.6964
L7117
.7081
. €882
.6937
.6936
L7067
L7083
.6831
L7245



Reliability

FadHkdkd Method 1 (space saver) will be

RELIABILITY ANALYSI

Mean
1. A 3.4700
2. B 3.5600
3. C 3.5900
4. D 3.4200
5. E 3.1100
6. E 3,700
7. G 3.1500
8. H 3.3700
9. I 3.2400
10. J 3.7000
Statistics for Mean Variance
SCALE 34.370¢C 24.7405
Item-total Statistics
Scale Scale
Mean Variance
if Item if Ttem
Deleted Deleted
A 30.9000 21.5253
B 30.8100 20.6403
C 30.7800 21.0622
D 30.9500 22.1086
E 31.2600 19.6893
F 30.6100 20.3615
G 31.2200 19.8703
H 31.0000 20.9091
I 31.1300 20.4981
J 30.6700 19.6981

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

~J
w
[N
—

Alpha =

S

cd for this analysiy *rrres
5 - S CALE (AL P HA
std Dev Cases
L8343 100.0
L9462 100.0
L8177 100.0
. R083 106.0
L9200 100.0
L9003 lo0.0
1.0481 100.0
L9263 100.0
.9653 100.0
. 96948 100.0
N of
Std Dev Variables
4.9740 10
Corrected
Ttem- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted
L3254 L7203
.3728 L7139
L4010 L7100
.2614 L7128
5150 L6912
4392 L1035
4037 L7094
3498 L7173
3788 L7130
4624 . 0990
N of Items = 10



Lampiran 7

Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Totai
N Percent N Percent N Percent
PUAS * PERSEPS 100 100.0% 0 0% 100 100.0%
PUAS * PERSEPSI Crosstabulation
Count
PERSEPSI
3 4 Total
PUAS 2 1 6 5
3 2 23 22 47
4 12 25 2 39
5 2
Total 3 41 54 2 100
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 313 .288
N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
PUAS * MOTIVA 100 100.0% 0 0% 100 100.0%
PUAS * MOTIVASI Crosstabulation
Count
MOTIVASI
2 3 4 5 Total
PUAS 2 1 10 1 12
3 26 20 1 47
4 10 28 1 39
5 1 1 2
Total 1 46 50 3 100
Symmetric Measures
Value Approx. Sig_._
Nominal by Nominal =~ Contingency Coefficient .534 .000
N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
PERSEPSI * MOTIV. 100 | 100.0% 0 0% 100 | 100.0%
PERSEPSI * MOTIVAS! Crosstabulation
Count
MOTIVASI
2 3 4 5 Total
PERSEPSI 2 1 2 3
3 28 12 1 41
4 1 17 35 1 54
5 1 1 2
Total 1 46 50 3 100
Symmetric Measures
Value Approx. Sig. |
Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient .480 .000
N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.




Lampiran 7

HiLog

*x x * HTIRERARCHICAL L OG LINEAR * * * x %
DATA Information
27 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor values.
0 cases rejected because of missing data.
100 weighted cases will be used in the analysis.

FACTOR Information

Factor Level Label

PUAS 3
PERSEPSI 3
MOTIVAST 3

* k x x x H I ERARCHTICATL L OG L INEAR *ook ko
DESIGN 1 has generating class
PUAS*PERSEPSI*MOTIVASI

Note: For saturated models .500 has been added to all observed

cells.
This value may be changed by using the CRITERIA = DELTA
subcommand.

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 1.
The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is .000

and the convergence criterion is .676

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
PUAS 1
PERSEPST 1
MOTIVASI 1 ) 5 .00 .00
MOTIVASI 2 1.5 1.5 .00 00
MOTIVASI 3 5 5 .00 00
PERSEPSI 2
MOTIVASI 1 5 .5 .00 .00
MOTIVASI 2 6.5 6.5 .00 00
MOTIVASI 3 5 5 .00 00
PERSEPSI 3
MOTIVASI 1 1.5 1.5 .00 .00
MOTIVASI 2 3.5 3.5 .00 .00
MOTIVASI 3 1.5 1.5 .00 00
PUAS 2



i,

FZXSEPSI 1

FITIVASE 1 .5 .5 LU0 .00
MITIVASC Z .5 .5 .00 Lo
MITIVASI 3 2.5 2.5 .00 .00
P=Z=SEPSI 2

MZTIVASI 1 .5 .5 .00 .00
MITIVASI 2 15.5 15.5 .00 .00

* = x *x * HIERARCHTICAL L OG LINEA AR * xx % %

Coserved, ExXpected Frequencies and Residuals. (Cont.)

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid

MZTIVASIT 3 8.5 8.5 .00 .00
FPZRSEPSI 3

MITIVASI 1 | ) .5 .00 L00

MITIVASI 2 11.5 11.5 .00 .00

MCTIVASI 3 11.5 11.5 .00 .00
PTUAS 3

PERSEPSI 1

MOTIVASI 1 .5 .5 .00 .00

MCTIVASTI 2 .5 5 5 .00 .00

MOTIVASI 3 5 5 .00 .00
PERSEPSI 2

MOTIVASI 1 .5 75 .00 .00
CTIVASI 2 7.5 7.5 .00 .00

MOTIVASI 3 5.5 5.5 .00 .00

PERSEPSI 3

MOTIVASI 1 .5 .5 .00 .00

MCTIVASI 2 3.5 3.5 .00 .00

MOTIVASI 3 26.5 26.5 .00 .00

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square = .00000 DF = 0 P = 1.000
Pearson chi square = .00000 DF =0 P = 1.000

* * x x % HIERARCHTICATL L OG LINEAR * % * %

Tests that K-way and higher order effects are zero.

K DF L.R. Chisg Prob Pearson Chisqg Prob Tteration
3 8 5.777 .6722 5.042 L7531 3
2 20 51.209 .0001 61.236 .0000 2
1 26 208.368 .0000 262.340 .0000 0



Tests —nz7 K-way effects are zero.

K I L.R. Chisg Prob Pearson Chisqg Tron Iiteration
i ¢ 157.160 .0000 201.104 .0000 0
2 iz 45.432 .0000 56.193 .0C20 0
3 2 5.777 L6722 5.042 L7531 0
>Note = 138565
>DF used for these tests have NOT been adjusted for structural or
sampling

>zeros. Tests using these DF may be conservative,

Values I zero have been encountered in the cell table.

Printing of parameter estimates will be skippez.

** *» > HIERARCHICAL L OG LINEA AR * * % % %
Backward Elimination (p = .050) for DESIGN 1 with generating class

PUAS*PERSEPSI*MOTIVASI

Likelihood ratio chi square = .00000 DF = 0 P = 1.000

If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisqg Change Prob TIter
PUAS*PERSEPSI*MOTIVASI 8 5.777 .6722 3
Step 1

The best model has generating class

PJUAS*PERSEPSI

FJAS*MOTIVASI
PZRSEPSI*MOTIVASI
Likelihood ratio chi square = 5.77696 DF = 8 P = .672
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob Iter
PUAS*PZRSEPSI 4 ©6.392 L1717 2
PUAS*MOTIVASI 4 22.004 .0002 2

PERSEPSI*MOTIVASI . 4 12.674 .0130 2




Ster 2

_7.= best model has generating class

PUAS*MOTIVAST
PERSEPSI*MOTIVASI
Likelihood ratio chi square = 12.16900 DF = 12 = = .432
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob Iter
PUAS*MOTIVASI 4 24.135 . 2001 2
PERSEPSI*MOTIVASI 4 14.855 . 2050 2
+ v+ *% HIERAR CHICATL Ir—C% J L' INEAR =~ * * =% %
Step 3
The best model has generating class
PUAS*MOTIVASTI
PERSEPSI*MOTIVASI
Likelihood ratio chi square = 12.16900 DF = 12 P = .432

* k% x x HIERARCHTICAL L OG LINEAR * * * % %
The final model has generating class

PUAS*MOTIVASI
PERSEPSI*MOTIVASI

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 0.
The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is .000

and the convergence criterion is .676

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
PUAS 1
PERSEPSI 1
MOTIVASI 1 .0 0 .00 .00
MOTIVASI 2 1.0 1.0 .00 .00
MOTIVASI 3 .0 0 .00 .00
PERSEPSI 2
MOTIVAST 1 .0 .0 .00 .00
MOTIVASI 2 6.0 6.0 .00 .00
MOTIVASI 3 .0 .0 .00 .00
PERSEPSI 3



MOTIVAST 1 1.0 1.0 .00
MOTIV=:EC 2 3.0 3.0 .00
MOTIV=SZ 3 1.0 1.0 .00
PUAS 2
PERSEFSI 1
MOTIVASI 1 .0 .0 .00
MOTIVASI 2 .0 .0 .00
MOTIVASI 3 2.0 2.0 .00
PERSEPSI 2
MOTIVASI 1 .0 0 .00
MOTIVASI 2 15.0 15.0 .00
MOTIVASI 3 8.0 8.0 .00
PERSEPSI 3
MOTIVASI 1 0 .0 .00
MOTIVASI 2 11.0 11.0 .00
MOTIVASI 3 11.0 11.0 .00
PUAS 3
PERSEPSI 1
MOTIVASI 1 0 .0 .00

* *#x * 4+ HIERARCHTICATL L OG LI XEA AR

Observed, Expected Frequencies and Residuals. (Ccnt.)
Factor Code OBS count EXP count Residual
MOTIVASI 2 .0 .0 .00
MOTIVASI 3 .0 .0 .00
PERSEPSI 2
MOTIVASI 1 .0 .0 .00
MOTIVASI 2 7.0 7.0 .00
MQTIVASI 3 5.0 5.0 .00
PERSEPST 3
MOTIVAST 1 .0 .0 .00
MOTIVAST 2 3.0 3.0 .00
MOTIVASI 3 26.0 26.0 .00

Goodness~-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square = .00000 DF = 12

Pearson chi square = .00000 DF = 12

.00
.00
.00

.00
.00
.00

.00
.00
.00

.00

.00
.00

.00

* * ok Kk

Std Resid

.00
.00

.00
.00
.00

.00
.00
.00

!
-
o
@}
o



828 APPENDIX Il USI=_L STATISTICAL YABLES

TABLE7
Critical Values of x?

P[x"; xl(u-,-u) e

] "
DEGREES OF
FREEDOM oss xhan ey X X'
1 0.0000393 0.0001571 0.0009821 0.003::2° 0.0157908
2 0.0100251 0.0201007 0.0506356 0.1023:7 0.210720
3 0.0717212 0.1143832 0.215795 0.3518%5 0.584375
4 0.206990 0297110 0484419 _ 0.7107 1.063623
3. 0.411740 0.554300 0.831211 1.145273 1.61031
6 . 0.675727 0.872085 7y.237347 1.6353% 220413
7 0.989265 1.239043 1.68987 216733 2.83311
8 1344419 1 RaRAR2 217073 2 73252 3 48954
9 1.734926 2.087912 2.70039 3.325%° 416816
10 2.15585 2.55821 3.24897 3.94032 486518
1 2.60321 3.05347 3.81575 4.57243° 557779
12 3.07382 3.57036 4.40373 5.226C3 5.30330
13 3.56503 4.10691 500874 5.89184 7.04150
Moova 4.07468 4.66043 5 62872 6.570€ 7.78953
15 4.60094 522935 6.26214 7.260%+ 8.54675
16 5.14224 581221 £.90766 7.9616+ 931223
17 5.69724 6.40776 7.5R418 8.6717% 10.0852
18 6.26481 7.01491 823075 . 9.390:% 10.8649
19 6.84398 7.63273 §.90655 10.1170 11.6509
20 7.43386 8.26040 g 50083 108503 12 4426
21 8.03366 8.69720 1028293 11.5813 13.2395
22 8.64272 9.54249 10.9823 12.3380 140413
23 9.26042 10.19357 11.6885 13.0922 14 8479
24 9.88623 10.3564 12,4011 13 8434 15.6387
25 10.5197 13 5220 131197 146112 15 4732
26 11.1603 12 193! 138439 15.379° 172919
27 11.8076 12 8785 14,5733 16.1513 18.1138
28 12.4613 13 5648 15.3079 16.927¢ 18.9392
29 1349211 142565 16 0471 17.7083 19 7677
30 13.7867 14 9535 15 7908 13 4925 205992
40 20.7065 22.1643 244331 26 5093 29 0505
50 27.9907 29 7067 32 3574 34.7642 37 6886
60 35.5346 37 4848 40 4817 43.1879 46.4589
70 432752 45 4418 48.7576 $1.7393 55.3290
80 511720 53 5200 57 1532 6013915 642778
90 59.1963 61 7541 65 6465 69 1260 732912
100 §7.3276 70 0643 742219 77 9293 g2 358!

- 2
Source: From C. M. Thompson, “Tables of the Pa-centage Peints ¢! ine ¢ -Ostbute™ 3 ormetrika. 1931 3.

188 - 189. Reproduced by permission of tha 3 smetnka Trusiees




Metode Pen elitian Surva;

ANGKA KRITIK NILAI r

146
Lampiran
Derajat 5% . 1%
Kebebasan
(df)
1’ .997 1.000
2 .950 .990
3 878 .959
4 .811 917
5 754 874
6 .707 .834
7 .666 .798
8 .632 .765
9 .602 .785
10 .576 .708
11 .5538 .684
12 .532 .661
138 497 .623
14 .497 .623
15 .482 .606
16 ..468 .590
17 .456 375
18 444 561
19 .433 .549
20 423 537
21 413 526
22 404 515
23 .396 .505

Derajat
Kebebasan

(df)

24
25
26
27
28
29
30
35
40
45
50
60
70
80
90
100
125
150
200
300
400
500
1000

5% 1%
.338 495
381 485
374 478
367 .463
361 463
.355 456
.549 449
.325 418
.504 .393
.288 372
273 .354
250 325
.232 .302
217 283
.205 267
195 254
174 228
159 208
.138 131
113 148
.098 128
.038 115
062 081
S

SUMBER : Fisher dan Yates,

“Statistical tables for biol

ogical agricul-

research”, dikutip dari R.P. Kolstoe, In-

.

wood, lllinois, Dorsey Press, 1973.
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