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ABSTRAKSI 
 
 
 

Bus eksekutif antar provinsi yang dari hari ke hari semakin banyak mengalami 

jumlah penumpang, sehingga perusahaan-perusahaan bus saling berlomba-lomba 

untuk dapat memenangi persaingan dalam meraih penumpang dengan fasilitas dan 

pelayanan yang di tawarkan. Jadi, kunci agar berhasil dan dapat mempertahankan 

pelanggan yang kaitannya dengan Costumer Relationship Management adalah 

memahami lebih baik kebutuhan dan proses pembelian mereka, termasuk didalamnya 

dengan memberikan mutu dan servis yang terbaik.  

Salah satu metode yang di gunakan untuk mengetahui fasilitas dan layanan 

jasa bus eksekutif yang dapat memberikan kepuasan kepada penumpang adalah 

metode Kano dengan dimensi Servqual. 

Pada perusahaan Bus Safari Dharma Raya nilai kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan. pada dimensi Servqual Tangible  nilai kualitas pelayanan 

0,853,  Reliability dengan nilai kualitas pelayanan  0,806, Responsiveness dengan 

nilai kualitas pelayanan 0,897, Assurance dengan nilai kualitas pelayanan 0,817, dan 

Empathy dengan nilai kualitas pelayanan 0,859, dengan nilai kualitas pelayanan 

rata-rata sebesar 0,845 dengan ketegori kano pada dimensi Tangible 3 atribut 

berkategori One dimensional dengan 2 atribut berkategori Indifferentda 1 

berkategori Attractive, pada dimensi Reliability 3 atribut berkategori One 

dimensional dan 3 atribut berkategori Must be, pada dimensi Responsiveness 

semuanya berkategori Must be, pada dimensi Assurance 2 berkategori One 

dimensional dan 1 berkategori Indifferent, dan pada dimensi Empathy 1 berkategori 

Onedimensional, 1 berkategori Must be dan 1 berkategori Indifferent. 

 

Kata kunci : Costumer relationship management, Servqal, Kano 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

Setiap perusahaan yang beorientasi pada keuntungan selalu mengharapkan 

profit dari usaha yang mereka keluarkan, profit tersebut digunakan baik untuk 

eksistensi maupun ekspansi dari perusahaan juga untuk kesejahteraan stake holder. 

Perbedaan yang ada di dalam perusahaan berupa keunggulan-keunggulan selalu 

digunakan dalam menghadapi pesaing di dalam industri yang sama, keunggulan 

tersebut digunakan untuk memperoleh kepuasan konsumen sehingga dapat 

mendatangkan profit bagi perusahaan. Profit yang di dapat oleh perusahaan adalah 

dari konsumsi produk atau jasa perusahaan oleh konsumen Kepuasan tersebut dapat 

terbentuk bila perusahaan mampu memberikan produk barang atau jasa sesuai dengan 

harapan konsumen. Salah satu cara untuk memberikan kepuasan kepada konsumen 

yaitu dengan meningkatkan pelayanan. 

Pihak manajemen harus sadar akan tingginya persaingan dalam pasar 

globalisasi saat ini, sehingga memicu bagi pihak manajemen untuk selalu 

mengantisipasi dengan berbagai cara agar dapat memperoleh pangsa pasar. Dengan 

semakin besarnya pangsa pasar yang diperoleh maka dimungkinkan suatu perusahaan 

tersebut memperoleh pasar yang tinggi agar dapat terus bersaing dan melanjutkan 

kelangsungan usahanya. Pangsa pasar biasanya memilih produk dan jasa yang 

memberikan nilai terbesar bagi mereka. Jadi, kunci agar berhasil dan dapat 

mempertahankan pasar tersebut adalah memahami lebih baik kebutuhan dan proses 



pembelian mereka, termasuk didalamnya dengan memberikan mutu dan servis yang 

terbaik. 

 Dari berbagai macam usaha jasa transportasi yang ada di indonesia, angkutan 

darat merupakan jenis jasa yang paling banyak di gunakan. Untuk memenuhi 

kebutuhan akan sarana transportasi ini maka banyak bermunculan perusahaan yang 

menawarkan alternatif penggunaan sarana transportasi tersebut, antara lain bus, travel 

dan taxi.Bus eksekutif antar provinsi dari hari ke hari semakin banyak mengalami 

jumlah penumpang sehingga perusahaan-perusahaan bus saling berlomba-lomba 

untuk dapat memenangi persaingan dalam meraih penumpang dengan fasilitas dan 

pelayanan yang di tawarkan.  

Perusahaan Safari Dharma Raya adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa transportasi khususnya penyedia jasa bis eksekutif di Provinsi DIY. Perusahaan 

ini telah cukup di kenal oleh masyarakat Yogyakarta, memiliki kurang lebih 30 

armada bis yang melayani jasa transportasi antar kota. Dengan rute Yogyakarta, 

Surabaya, Malang, Bali dan Mataram.Sebagai salah satu armada bus eksekutif yang 

telah dikenal masyarakat yogyakarta  maka perusahaan bus Safari Dharma Raya perlu 

melakukan analisis tingkat kinerja dan kepuasan dari para penumpangnya sebagai 

referensi dalam menentukan strategi serta perbaikan-perbaikan yang harus di lakukan 

agar perusahaan dapat memenangkan persaingan dengan perusahaan bus yang lain, 

karena preferensi antara pihak bus Safari Dharma Raya dan penumpang memiliki 

perbedaan. Atribut-atribut yang ada selalu dinilai menurut pertimbangan kesesuaian 

kepuasan di dalam diri penumpang bus Safari Dharma Raya, sehingga kedepannya 



bus Safari Dharma Raya diharapkan menjadi pilihan utama bagi masyarakat 

yogyakarta dalam penggunaan jasa transportasi bus eksekutif. 

Salah satu metode yang dapat di gunakan untuk mengetahui fasilitas dan 

layanan jasa bus eksekutif yang dapat memberikan kepuasan kepada penumpang 

adalah metode servqual dan  metode kano. Metode servqual merupakan metode untuk 

mengetahui kualitas layanan berdasarkan hasil kesenjangan gap, yaitu bagaimana 

presepsi pelanggan dan harapan pelanggan terhadap kin erja yang telah dilakukan 

oleh pihak perusahaan, kemudian langkah selanjutnya  di kombinasikan dengan 

metode kano agar pihak penyedia jasa bus Safari Dharma Raya dapat 

mengkategorikan atribut layanan berdasarkan produk atau jasa tersebut mampu 

memuaskan kebutuhan penumpang. Dengan demikian pihak penyedia jasa dapat 

menentukan langkah yang tepat untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga 

strategi Costumer Relationship Management dapat berjalan seperti yang diinginkan. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakahkualitas pelayanan yang diberikan oleh bus Safari Dharma Raya 

sudah memenuhi kepuasan penumpang ? ditinjau dari kinerja pihak bus 

Safari Dharma Raya terhadap harapan penumpang. 

2. Bagaimanakah GAP antara harapan dari penumpang dengan kinerja yang 

telah dilakukan pihak bus Safari Dharma Raya? 



1.3. Batasan Masalah 

Agar permasalahan tidak meluas maka penelitian ini dibatasi sebagi berikut : 

1. Penelitian dilakukan di perusahaan jasa bis eksekutif Safari Dharma 

Raya yang berangkat dari Yogyakarta. 

2. Penelitian difokuskan pada kebutuhan penumpang akan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh bus Safari Dharma Raya. 

3. Kualitas pelayanan yang diberikan bus Safari Dharma Raya dianalisis 

menggunakan metode Servqual. 

4. Preferensi penumpang dan pihak manajemen bus Safari Dharma Raya 

dianalisis menggunakan Metode Kano berdasarkan dimensi Servqual. 

 

1.4.Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar tingkat kepuasan 

pelanggan atas pelayanan yang telah di berikan kepada penumpang. 

2. Untuk mengetahui GAP antara harapan dari penumpang dengan 

kinerja yang telah dilakukan pihak bus Safari Dharma Raya 

 

1.5.Manfaat Penelitian 

1. Aspek Akademis 

a. Pengembangan khasanah ilmu pengetahuan mengenaianalisis kepuasan 

konsumen. 



b. Sebagai referensi bagi peneliti-peneliti berikutnya, khususnya yang 

berkaitan dengan perancangan sistem informasi online pada perusahaan 

jasa. 

2. Aspek Bisnis 

Penelitian ini di harapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi 

perusahaan Safari Dharma Raya  dalam proses mengetahui sampai sejauh 

mana tingkat kepuasan pelanggan. 

 

1.6.Sistematika Penulisan 

Untuk lebih terstrukturnya penulisan Tugas Akhir ini maka selanjutnya 

sistematika penulisan ini disusun sebagai berikut : 

BAB  I. PENDAHULUAN 

Memuat kajian singkat tentang latar belakang dilakukan kajian. 

Permaslahan yang dihadapi, rumusan masalah yang dihadapi, batasan 

masalah yang dijumpai, tujuan penelitian, tempat dilakukannya 

penelitian beserta objek penelitiannya, serta sistematika penulisan. 

BAB  II. LANDASAN TEORI 

Berisi tentang konsep dan prinsip dasar yang diperlukan untuk 

memecahkan masalah penelitian. Disamping itu juga memuat uraian 



tentang hasil penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya oleh 

peneliti lain yang ada hubungannya dengan penelitian yang dilakukan. 

BAB  III. METODOLOGI PENELITIAN 

Mengandung uraian tentang kerangka dan bagan alir penelitian, teknik 

yang dilakukan, model yang dipakai, pembangunan dan 

pengembangan model, bahan atau materi, alat, tata cara penelitian dan 

data yang akan dikaji serta cara analisis yang dipakai. 

BAB  IV. PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Pada sub bab ini berisi tentang data yang diperoleh selama penelitian 

dan bagaimana menganalisa data tersebut. Hasil pengolahan data 

ditampilkan baik dalam bentuk tabel maupun grafik. Yang dimaksud 

dengan pengolahan data juga termasuk analisis yang dilakukan 

terhadap hasil yang diperoleh. Pada sub bab ini merupakan acuan 

untuk pembahasan hasil yang akan ditulis pada sub bab V yaitu 

pembahasan hasil. 

BAB V. PEMBAHASAN 

Melakukan pembahasan hasil yang diperoleh dalam penelitian, dan 

keseuaian hasil dengan tujuan penelitian sehingga dapat menghasilkan 

sebuah rekomendasi. 



BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisi tentang kesimpulan terhadap analisi yang dibuat dan 

rekomendasi atau saran-saran atas hasil yang dicapai dan permasalahan 

yang ditemukan selama penelitian, sehingga perlu dilakukan 

rekomendasi untuk dikaji pada penelitian lanjutan. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Costumer Relationship Management (CRM) 

Menurut Kotler dan Keller (1997) adalah proses mengelola informasi rinci 

tentang pelanggan perorangan dan semua titik kontak pelanggan secara seksama 

untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. 

Menurut Supranto (1997) CRM merupakan sebuah pendekatan baru dalam 

mengelola hubungankorporasi dan pelanggan pada level bisnis sehingga dapat 

memaksimumkan komunikasi, pemasaran melalui pengelolaan berbagaikontak yang 

berbeda dengan pelanggan. Pendekatan ini memungkinakn untuk mempertahankan 

pelanggan dan memberikan nilai tambah terus menerus pada pelanggan, selain juga 

memperoleh keuntungan yang berkelanjutan. 

Pengertian lain mengatakan bahwa CRM adalah sebuah sistem informasi yang 

terintegrasi yang digunakan untuk merencanakan, menjadwalkan, dan mengendalikan 

aktivitas-aktivitas prapenjualan dan pascapenjualan dalam sebuah organisasi. CRM 

melingkupi semua aspek yang berhubungan dengan calon pelanggan dan pelanggan 

saat ini, termasuk di dalamnya adalah pusat panggilan (call center), tenaga penjualan 

(sales force), pemasaran, dukungan teknis (technical support) dan layanan lapangan 

(field service). Wikipedia (2011) 

 



 

Fungsi-fungsi dalam CRM, menurut Kotler dan Keller (1997) : 

•Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan.  

•Mengusung falsafah customer-oriented (customer centric)  

•Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan 

•Membangun proses ujung keujung dalam melayani pelanggan 

•Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna 

•Menanganikeluhan/komplain pelanggan 

•Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan 

 

Sasaran untuk menjalankan strategi CRM harus mempertimbangkan situasi 

spesifik yang dihadapi perusahaan dan juga kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Informasi yang didapat melalu inisiasi CRM dapat mendukung pengembangan 

strategi pemasaran dengan mengembangkan pengetahuan pada area-area tertentu 

seperti identifikasi segmen pelanggan, peningkatan retensi  pelangggan, perbaikan 

produk yang disampaikan, juga identifikasi pelanggan blue chip (yang paling 

menguntungkan). Sasaran ini dilakukan dengan melakukan manipulasi informasi 

yang terkait yang selanjutnya dimanfaatkan bersama untuk ditransformasikan menjadi 

pengetahuan. Pengetahuan ini merupakan pengetahuan yang memungkinkan 

perusahaan dapat lebih memahami pelanggan, dan digunakan untuk menyesuaikan 

kapabilitas organisasi agar dapat memberikan nilai yang lebih baik bagi pelanggan. 



Strategi CRM bervaria dalam besaran, komplesitas, cakupanya. Hal ini akan 

berpengaruh pada tipe apa CRM dikembangkan. Strategi CRM yang efektif akan 

fokus pada berbagai saluran. Perusahaan harus secara efektif mengelola saluran ini 

untuk perbaikan pelayanan. 

Kegagalan berbagai projek CRM terutama terkait dengan kualitas dan 

availabilitas data pelanggan. Data yang baik merupakan isu penting. Ketika 

perusahaan yang menggunakan CRM untuk menelusuri siklus hidup pendapatan, 

pembiayaan, margin keuntungan, dan interkasi dengan pelanggan secara individual, 

maka semua ini harus tergambarkan dengan jelas dalam suatu bisnis proses. Data 

yang digunakan harus dapat diambil dari berbagai sumber data yang ada di tiap 

departemen atau bidang yang ada di perusahaan. Sistem yang komprehensif dengan 

struktur yang telah didefinisikan dengan baik akan meningkatkan kualitas data yang 

dipakai dalam pengambilan keputusan. Meski saat ini banyak piranti lunak yang 

tersedia tentang CRM, namun perlu diingat bahwa CRM bukan sekedar teknologi 

namun lebih pada pendekatan komprehensif yang berpusat pada pelanggan. 

Implikasinya adalah kebijakan, proses, pelatihan staf, manajemen pemasaran, dan 

manajemen informasi. Dengan cara pandang ini, CRM merupakan hal yang dapat 

memberikan peran penting dalam usaha merekayasa proses penjualan untuk 

memberikan nilai tambah pada pelanggan. 

 

 



2.2 Jasa 

Menurut Kotler dan Keller(1997) Jasa ialah setiap tindakan atau unjuk kerja 

yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak 

berwujud dan menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan 

bisa juga tidak terikat pada suatu produk. 

Menurut Basu swastha yang dikutip oleh Agung (2006) jasa secara umum juga dapat 

di golongkan dalam dua golongan antara lain : 

1. Jasa industri (Industrial Service) 

Jasa ini di sediakan untuk organisasi dalam bentuk yang luas termasuk 

pengolahan, pertambangan, pertanian, organisasi non laba dan 

pemerintah. 

2. Jasa konsumen (Costumer Service) 

Jasa yang berfokus pada kepentingan masyarakat luas, yang terdiri atas 

jasa konvinien, jasa shopping, jasa special. 

Jasa pada dasarnya adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output selain 

produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada saat bersamaan, 

memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak berwujud (intangible) bagi pembeli 

pertamanya. 

Terdapat  lima karakteristik utama jasa menurut kotler dan Keller (1997) antara 

lain : 



1. Intangibility (tidak berwujud) Jasa bebeda dengan barang. Bila barang 

merupakan suatu objek, alat, atau benda; maka jasa adalah suatu 

perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja (performance), atau 

usaha. Oleh sebab itu, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, 

didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bagi para 

pelanggan, ketidakpastian dalam pembelian jasa relatif tinggi karena 

terbatasnya search qualities, yakni karakteristik fisik yang dapat 

dievaluasi pembeli sebelum pembelian dilakukan. Untuk jasa, kualitas 

apa dan bagaimana yang akan diteriman konsumen, umumnya tidak 

diketahui sebelum jasa bersangkutan dikonsumsi. 

2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) Barang biasa diproduksi, 

kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual 

terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada 

waktu dan tempat yang sama. 

3. Variability / Heterogeneity (berubah-ubah) Jasa bersifat variabel 

karena merupakan non-standarized output, artinya banyak variasi 

bentuk, kualitas, dan jenis tergantung kepada siapa, kapan dan dimana 

jasa tersebut diproduksi. Hal ini dikarenakan jasa melibatkan unsur 

manusia dalam proses produksi dan konsumsinya yang cenderung 

tidak bisa diprediksi dan cenderung tidak konsisten dalam hal sikap 

dan perilakunya. 



4. Perishability (tidak tahan lama) Jasa tidak tahan lama dan tidak dapat 

disimpan. Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, 

atau kapasitas jalur telepon yang tidak dimanfaatkan akan berlalu atau 

hilang begitu saja karena tidak bisa disimpan. 

5. Lack of Ownership Lack of ownership merupakan perbedaan dasar 

antara jasa dan barang. Pada pembelian barang, konsumen memiliki 

hak penuh atas penggunaan dan manfaat produk yang dibelinya. 

Mereka bisa mengkonsumsi, menyimpan atau menjualnya. Di lain 

pihak, pada pembelian jasa, pelanggan mungkin hanya memiliki akses 

personel atas suatu jasa untuk jangka waktu terbatas (misalnya kamar 

hotel, bioskop, jasa penerbagan san pendidikan). 

 

2.3 Jasa Transportasi bus 

Menurut Wikipedia (2011)Bus adalah kendaraan besar beroda, digunakan untuk 

membawa penumpang dalam jumlah besar. Istilah bus ini berasal dari bahasa Latin, 

omnibus, yang berarti "(kendaraan yang berhenti) di semua (perhentian). 

Dalam ilmu transportasi, alat  pendukung  proses perpindahan diistilahkan  dengan 

sistem transportasi mencakup berbagai unsur (subsistem) berupa: 

1. Ruang untuk bergerak (jalan). 

2.  Tempat awal / akhir pergerakan (terminal). 

3.  Yang bergerak (alat angkut/kenderaan dalam bentuk apapun). 



4. Pengelolaan : yang mengkoordinasi ketiga unsur sebelumnya. 

Berfungsinya alat pendukung proses perpindahan ini sesuai dengan yang diinginkan, 

tidaklah terlepas dari kehadiran subsistem tersebut di atas secara serentak. Masing-

masing unsur itu tidak bisa hadir beroperasi sendiri-sendiri, kesemuanya harus 

terintegrasi secara serentak. Seandainya ada salah satu saja komponen yang tidak 

hadir, maka alat pendukung proses perpindahan (sistem transportasi) tidak dapat 

bekerja dan berfungsi, seperti sebagai berikut : 

1. Publikasi informasi sarana dan  prasarana transportasi kepada masyarakat  

2. Melakukan standarisasi minimal informasi yang harus disediakan ke 

masyarakat berkaitan dengan kebutuhan akan sistem informasi transportasi, 

seperti: rute (dari dan tujuan), rute utama, rute alternatif, terminal 

keberangkatan dan kedatangan, jenis dan kelas kendaraan, jumlah kendaraan 

per rute trayek, jadwal keberangkatan dan kedatangan (tabel waktu), standar 

tarif (sesuai dengan jenis dan kelas kendaraan), tempat transit, informasi 

keselamatan dalam perjalanan, asuransi, dan lain-lain. 

3. Membuat peta tematik (GIS) sistem informasi transportasi darat, Peta ini 

menunjukkan basis-data rute angkutan kendaraan yang tersedia. 

4. Menginventarisasi data dan informasi sesuai dengan kebutuhan sistem 

informasi transportasi tersebut diatas dan mempublikasikannya ke masyarakat 

luas. 



Menyediakan fungsi basis data pendataan  penumpang. Selanjutnya data statistik 

ini bisa dikategorisasikan per rute trayek per jenis dan kelas kendaraan, per 

tujuan, per kurun waktu tertentu (bulanan/semester) dan lain-lain.  

  

2.4  Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (1997) kepuasan pelanggan adalah sebuah perasaan 

senang atau kecewa dari pelanggan yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

di presepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. 

Kepuasan konsumen sebagai evaluasi secara sadar atau penilaian 

kognitifmenyangkut apakah kinerja produk relatif bagus atau jelek atau apakah 

produk bersangkutan cocok atau tidak cocok dengan tujuan/ pemakaiannya. 

Pengertian secara umum Kepuasan Konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh 

pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya. 

Pelanggan merasa puas kalau harapan mereka terpenuhi, dan merasa amat gembira 

kalau harapan mereka terlampaui. Pelanggan yang puas cenderung tetap loyal lebih 

lama, membeli lebih banyak, kurang peka terhadap perubahan harga dan 

pembicaraannya menguntungkan perusahaan. Dalam rangka menciptakan kepuasan 

pelanggan, produk yang ditawarkan organisasi/perusahaan harus berkualitas. Kualitas 

mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang menghasilkan manfaat 

(benefits) bagi pelanggan. 

Dalam kaitannya dengan kepuasan Konsumen/pelanggan, kualitas memiliki 

beberapa dimensi pokok, tergantung pada konteksnya. Dalam kasus pemasaran 



barang, ada delapan dimensi utama yang biasanya digunakan menurutSupranto 

(1997), yaitu : 

1.Kinerja (performance): 

Karakteristik operaasi dasar dari suatu produk, misalnya kecepatan 

pengiriman barang, serta jaminan keselamatan barang. 

2. Fitur (features): 

Karakteristik pelengkap khusus yang dapat mnambah pengalaman 

pemakaian produk, contohya minuman gatis pada saat penerbangan. 

3. Reliabilitas: 

yaitu probabilitas terjadinya kegagalan atau kerusakan produk dalam 

periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya 

kerusakan, semakin andal produk bersangkutan. 

4. Konformasi (conformance): 

yaitu tingkat kesesuaian produk dengan standar yang telah ditetapkan, 

misalnya ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan kereta api. 

5. Daya Tahan (Durability): 

yaitu jumlah pemakaian produk sebelum produk bersangkutan harus 

diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian normal yang 

dimungkinkan, semakin besar pula daya tahan produk 

6. Serviceablility: 

yaitu kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta kompetensi dan 

keramahtamahan staf layanan. 



7. Estetika (aesthetics): 

menyangkut penampilan produk yang bisa dinilai dengan panca indrea 

(rasa, bau, suara dst). 

8. Persepsi terhadap kualitas (perceived quality): 

yaitu kulitas yang dinilai berdasarkan reputasi penjual.Kualitas produk 

yang dirasakan pelanggan akan menentukan persepsi pelanggan 

terhadap kinerja, yang pada gilirannya akan berdampak pada kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan mutu, mutu mempunyai dampak 

langsung pada prestasi produk dan dengan demikian kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan tergantung pada anggapan kinerja produk dalam menyerahkan nilai relatif 

terhadap harapan pelanggan, bila produk jauh lebih rendah ketimbang harapan 

pelanggan, pelanggan tidak puas. Bila prestasi sesuai dengan harapan. Pembeli jasa 

merasa puas. Bila prestasi melebihi harapan, pembeli jasa merasa amat gembira. 

Pelanggan yang merasa puas akan membeli ulang dan mereka memberi tahu orang 

lain mengenai pengalaman baik dengan produk itu. Kuncinya adalah memenuhi 

harapan pelanggan dengan prestasi perusahan. Perusahaan yang cerdik mempunyai 

tujuan membuat gembira pelanggan dengan hanya menjanjikan apa yang dapat 

mereka serahkan, kemudian menyerahkan lebih banyak dari yang mereka janjikan 

 

 



BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

 

Pada bab ini akan menjelaskan metode penelitian, yaitu tahapan-tahapan yang 

akan dilalui oleh peneliti dalam melakukan penelitian. Alur metode peneliatian dapat 

dilihat pada Gambar 3.2 

3.1 Rumusan Masalah 

Bagaimanakah preferensi antara pihak bus Safari Dharma Raya dan penumpang 

memiliki perbedaan. Atribut-atribut yang ada selalu dinilai menurut pertimbangan 

kesesuaian kepuasan di dalam diri penumpang bus Safari Dharma Raya. Salah satu 

metode yang di gunakan untuk mengetahui fasilitas dan layanan jasa bus eksekutif 

yang dapat memberikan kepuasan kepada penumpang adalah metode kano.Dengan 

metode kano pihak penyedia jasa bus Safari Dharma Raya dapat mengkategorikan 

atribut layanan berdasarkan produk atau jasa tersebut mampu memuaskan kebutuhan 

penumpang. Dengan demikian pihak penyedia jasa dapat menentukan langkah yang 

tepat untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga strategi Costumer Relationship 

Management dapat berjalan seperti yang diinginkan. 

3.2 Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan atas 

pelayanan yang telah di berikan kepada penumpang serta untuk mengetahui 



preferensi antara penumpang dan pihak bus Safari Dharma Raya tentang 

atribut-atribut layanan terhadap strategi Costumer  Relationship Management. 

3.3 Studi Literatur 

Langkah berikutnya dalam melakukan penelitian adalah melakukan studi 

literatur yang akan digunakan dalam penelitian. Studi literatur yang digunakan terdiri 

2 macam yaitu deduktif dan induktif. 

a. Studi literatur deduktif yang digunakan adalah buku-buku yang digunakan 

untuk memecahkan masalah penelitian. 

b. Studi literatur induktif yang diperoleh dari jurnal, proseding, seminar dan lain 

sebagainya.  

3.4 Penentuan Jumlah Sampel 

Sebelum melakukan pengumpulan data terlebih dahulu harus di tentukan 

sampel yang akan di teliti. Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang di miliki populasi. Kesimpulan akan sampel itu akan di berlakukan untuk 

populasi. Sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul respresentatif. Artinya, 

jumlah sampel yang di tentukan harus dapat mewakili populasi yang ada, untuk 

mengetahui jumlah populasi yang tidak di ketahui di gunakan rumus Wijaya (2011) : 

n = 
ቀ௓∝మቁ௣(ଵି௣)

ா^ଶ
 

Dimana : 

n : Besarnya sampel yang diperlukan 



p : Proporsi yang di duga 

Z ∝/2 : nilai Z (tabel normal) yang berhubungan dengan tingkat 

kepercayaan 

E : kesalahan maksimum yang dapat diterima ( Error ) 

3.5 Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara : 

Studi Pustaka 

Studi pustaka dilakukan agar peneliti dapat menguasai teori maupun konsep 

dasar yang berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti. Studi ini dilakukan 

dengan membaca dan mempelajari beberapa refrensi seperti literature, 

laporan-laporan ilmiah, dan tulisan-tulisan ilmiah lain yang dapat mendukung 

terbentuknya landasan teori, sehingga dapat digunakan sebagai landasan yang 

kuat dalam analisis penelitian. 

Penelitian Lapangan 

Studi lapangan dilakukan dengan beberapa kegiatan antara lain : 

a. Observasi 

Observasi merupakan metode yang dilakukan dengan cara pengamatan 

secara langsung ke obyek penelitian untuk memperoleh data-data yang 

dibutuhkan secara aktual. 

 



b. Wawancara 

Wawancara ialah tanya jawab antara pewawancara dengan yang 

diwawancara untuk meminta keterangan atau pendapat mengenai suatu 

hal.  

c. Kuisioner 

Kuisioner adalah teknik pengumpulan data dengan cara membuat 

sejumlah pertanyaan tertulis mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan konsumen. 

3.3 Teknik Pengujian Instrumen 

a. Uji Validitas 

Validitas adalah tingkat keandalah dan kesahihan alat ukur yang digunakan. 

Intrumen dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur yang dipergunakan untuk 

mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

seharusnya di ukur . Dengan demikian, instrumen yang valid merupakan instrumen 

yang benar-benar tepat untuk mengukur apa yang hendak di ukur. 

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur apa yang 

ingin diukur. Semakin tinggi suatu validitas variabel maka tes tersebut akan mengenai 

sasarannya (valid). Uji validitas penelitian harus diukur untuk menjamin didapatnya 

data yang benar-benar menggambarkan fenomena yang ingin diukur. 

Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pernyataan-pernyataan pada 

kuesioner yang harus dibuang/diganti karena dianggap tidak relevan. Teknik untuk 



mengukur validitas kuesioner adalah sebagai berikut dengan menghitung korelasi 

antar data pada masing-masing pernyataan dengan skor total, memakai rumus 

korelasi product moment, sebagai berikut menurut Suliyanto (2006): 

 

 

 

 

Dimana : 

Rxy : Koefisien korelasi Product Moment 

X    :  Nilai item bernomer genap 

Y    : Nilai item bernomor ganjil 

Item Instrumen dianggap Valid jika lebih besar dari 0,3 atau bisa juga dengan 

membandingkannya dengan r tabel. Jika r hitung > r tabel maka valid.Hal ini berarti 

bahwa pernyataan-pernyataan tersebut memiliki validitas konstrak atau terdapat 

konsistensi internal dalam pernyataan-pernyataan tersebut. Konsistensi internal 

adalah pernyataan-pernyataan tersebut mengukur aspek yang sama. Korelasi yang 

negatif menunjukkan bahwa pernyataan tersebut bertentangan dengan pernyataan 

lainnya. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah instrumen yang dalam hal ini 

kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden yang sama 

akan menghasilkan data yang konsisten. Dengan kata lain, reliabilitas instrumen 



mencirikan tingkat konsistensi.Dalam penelitian ini menggunakan metode Crobach 

Alpha, sebagai berikut : 

ri = 
௞

(௞ିଵ)
 {1 − ∑ௌ௜^ଶ

ௌ௧^ଶ
} 

Ket : 

R i  adalah Koefisien crobanch Alpha 

k adalah Mean kuadrat antara subjek 

Si^2 adalah mean kuadrat kesalahan 

Nilai koefisien reliabilitas yang baik adalah diatas 0,7 (cukup baik), di atas 0,8 (baik). 

Pengukuran validitas dan reliabilitas mutlak dilakukan, karena jika instrument 

yang digunakan sudah tidak valid dan reliable maka dipastikan hasil penelitiannya 

pun tidak akan valid dan reliable. Perbedaan antara penelitian yang valid dan reliable 

dengan instrument yang valid dan reliable sebagai berikut : 

Penelitian yang valid artinya bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul 

dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti. Artinya, jika objek 

berwarna merah, sedangkan data yang terkumpul berwarna putih maka hasil 

penelitian tidak valid. Sedangkan penelitian yang reliable bila terdapat kesamaan data 

dalam waktu yang berbeda. 

 

 

 

 



3.4 Teknik analisis data 

a. Metode Servqual 

Metode servqual adalah metode yang sering digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan. Dalam metode servqual terdapat lima faktor utama atau dimensi 

servqual yang menentukan kualitas pelayanan, yaitu : 

a. Tangible (hal-hal secara fisik). Yang meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

b. Reability (keandalan). Yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

c. Responsivness (daya tanggap) yaitu keinginan karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

d. Assurance (jaminan) yang mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para 

karyawan 

e. Empati yang meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 

pelanggan. 

Metode Servqual ini mendefinisikan bahwa kesenjangan (G) untuk faktor 

kualitas jasa atau pelayanan tertentu adalah 

 

 



G = P (Perceptions) – E (Expetations) 

Untuk meenganalisis kualitas pelayanan yang diberikan di gunakan rumus : 

Kualitas (Q) = 
୔ୣ୬୧୪ୟ୧ୟ୬
ୌୟ୰ୟ୮ୟ୬

 

Jika kualitas (Q) ≥ 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik 

 

Dengan metode servqual dapat diketahui kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh bus Safari Dharma Raya kepada penumpang ditinjau 

dari kinerja bus terhadap harapan dari penumpang. 

 

b. Metode Kano 

Metode kano di kembangkan oleh Dr. Noriaki Kano dari Tokyo Riko 

University pada tahun 1984. Menurut Widiawan (2004) seperti yang di kutip oleh 

Wijaya (2011) metde kano adalah metode yang bertujuan mengkategorikan atribut-

atribut produk maupun jasa berdasarkan seberapa baik atribut tersebut  mampu 

memuaskan kebutuhan pelanggan. Kano juga mengklasifikasikan atribut-atribut 

produk, baik barang maupun jasa. Atribut-atribut tersebut dapat di bedakan menjadi 

beberapa kategri sebagai berikut : 

a. attractive pada kategori ini konsumen akan merasa lebih puas dengan 

meningkatnya kinerja atribut. Akan tetapi penurunan kinerja atribut tidak 

akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan. 



b. One dimensinal. Pada kategori ini jika terpenuhi maka kepuasan pelanggan 

akan meningkat. Jika sebaliknya yang terjadi maka akan menyebabkan 

penurunan tingkat kepuasan. Artinya menurunnya kinerja atribut akan 

menyebabkan penurunan tingkat kepuasan. 

c. Must be. Pada kategori ini jika pelayanan itu ada, pelanggan tidak akan 

meningkat tingkat kepuasannya sebaliknya jika pelayanan itu tidak ada 

maka tingkat kepuasan akan menurun. 

d. Indifferent. Ini merupakan kategori yang tidak akan memberikan pengaruh 

apapun terhadap kepuasan konsumen. 

e. Reverse. Kategori ini merupakan kebalikan dari kategori one dimensinal 

yaitu tingkat kepuasan akan meningkat jika layanan berlangsung tidak 

sebagaimana mestinya. 

f. Questionable. Kadangkala konsumen puas atau tidak puas jika layanan itu 

di berikan atau tidak di berikan. 

Menurut Nurhayati (2010) keuntungan dari pengklasifkasian kebutuhan 

pelanggan dengan menggunakan metode Kano ini diantaranya adalah: 

1. Prioritas pada pengembangan produk seperti, tidak banyak keuntungannya 

jika kita menginvestasikan pada perbaikan persyaratan must-be yang memang 

sudah ada pada tingkat kepuasan, tetapi lebih baik meningkatkan persyaratan 

onedimensional atau attractive yang memang jelas berpengaruh pada kualitas 

produk dan juga mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 



2. Syarat produk lebih dimengerti yaitu kriteria produk yang memiliki pengaruh 

terbesar pada kepuasan pelanggan dapat diidentifikasi. Penggolongan 

persyaratan produk ke dalam dimensi must-be, onedimensional, dan attractive 

dapat digunakan untuk lebih fokus pada sesuatu. 

3. Kepuasan pelanggan menggunakan model Kano dapat secara optimal 

dikombinasikan dengan penyebaran fungsi kualitas. Suatu prasyarat 

mengidentifikasi kebutuhan, hirarki dan prioritas pelanggan. Model Kano 

digunakan untuk menetapkan pentingnya fitur produk untuk kepuasan 

pelanggan dan itu dapat menciptakan prasarat yang optimal pada kegiatan 

pengembangan produk berorientasi proses. 

Langkah-langkah pengukuran kualitas layanan dengan metode Kano yang 

sudah diadaptasi dengan dimensi servqual antara lain Wijaya () : 

a. Identifikasi atribut, langkah ini dilakukan dengann pengelompokan 

berdasarkan dimensi servequal. Dari atribut0atribut tersebut di susun 

kuesioner yang dikelompokan menurut dimensi servqual. 

b. Melakukan identifikasi pertanyaan mana yang dianggap tidak perlu oleh 

konsumen 

c. Menentukan kategori atribut tiap responden berdasarkan kategori Kano 

d. Menghitung jumlah masing-masing kategori kano dalam tiap-tiap atribut 

e. Menentukan kategori Kano untuk tiap atribut layanan. 

Pada penelitian ini metode kano di gunakan untuk mengkategorikan setiap 

atribut layanan berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu 



memuaskan kebutuhan pelanggan. Kategori atribut ini antara lain : must be, one 

dimensional, dan attraktif. 

 

3.6Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan analisa tersebut, maka dapat dibuat 

kesimpulan yang merupakan hasil akhir dari suatu penelitian serta saran mengenai 

hasil penelitian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3.7  Kerangka konsep Penelitian 
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BAB IV 

PENGUMPULAN DAN ANALISIS DATA 

 
Dalam bab ini penulis melakukan analisis data. Seperti dalam bab sebelumnya 

untuk menguji instrumen dilakukan dengan Uji Validitas dan Uji Reliabilitas dari 

data yang di ambil sedangkan untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan yang di berikan perusahaan di gunakan metode Servqual dan 

untuk mengkategorikan setiap atribut layanan berdasarkan seberapa baik jasa tersebut 

mampu memuaskan kebutuhan pelanggan menggunakan metode Kano. 

4.1 Deskripsi Data 

Kuesioner yang penulis sebarkan kepada para responden terdiri atas pertanyaan 

yang mencakup beberapa aspek variabel berikut ini : 

a. Tangible (hal-hal secara fisik). Yang meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

b. Reability (keandalan). Yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

c. Responsivness (daya tanggap) yaitu keinginan karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

d. Assurance (jaminan) yang mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para 

karyawan 



e. Empati yang meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 

pelanggan. 

Dalam penelitian ini penulis mengambil sampel sebanyak 70 responden yang di 

dasarkan pada rumus : 

n = 
ቀ௓∝మቁ௣(ଵି௣)

ாమ
 

n = 
ቀ௓∝మቁ௣(ଵି௣)

ாమ
 = (ଵ.଺ସ)2ݔ	0.25	

(଴.ଵ)మ  = 67.24  ≈ 70 responden 

Besarnya p(1-p) di ganti dengan angka maksimum karena p tidak diketahui. 

Besarnya standard error yang di gunakan adalah 10% dan tingkat kepercayaan 90% 

(Zα/2 = 1.64) 

Dimana : 

n : Besarnya sampel yang diperlukan 

p : Proporsi yang di duga 

Z ∝/2 : nilai Z (tabel normal) yang berhubungan dengan tingkat 

kepercayaan 

E : kesalahan maksimum yang dapat diterima ( Error ) 

 

 

 



4.2 Uji Validitas  

Pengujian instrumen pada penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat 

kesahihan dan keandalan dari masing-masing butir pertanyaan yang di tanyakan 

kepada konsumen. Pengujian validitas dan reliabilitas kuesioner dilakukan dengan 

menyebar kuesioner sebanyak 70 orang. Pengujian di lakukan menggunakan program 

SPSS 17 dengan menggunakan korelasi Bivariate Pearson.  

Perhitungan uji validitas untuk tiap butir pertanyaan dapat dilihat pada tabel 

berikut : 

Tabel 4.1 Tabel uji validitas atribut 

NO DAFTAR PERTANYAAN 
r 

Hitung 
r 

Tabel Status 
1 Kondisi Bus Safari Dharma Raya bersih 0,562  0,235 Valid 
2 Kondisi ruang tunggu bersih  0, 766 0,235 Valid 
3 Kondisi Pegawai Bus Safari Dharma Raya bersih  0,795 0,235 Valid 
4 Penataan Eksterior dan Interior baik dari - 0,387  0,235 Valid 
  Bus Safari Dharma Raya 
5 Sarana hiburan di dalam Bus  lengkap  0,341 0,235 Valid 
6 Sarana hiburan di dalam Ruang tunggu penumpang lengkap  0,505 0,235 Valid 
7 Keberangkatan tepat waktu   0,462 0,235 Valid 
8 Waktu tiba tepat waktu  0,586 0,235 Valid 
9  Pelayanan ramah  0,670 0,235 Valid 

10  Pelayanan cepat terhadap penumpang  0,676 0,235 Valid 
11  harga dengan kualitas pelayanan sesuai  0,397 0,235 Valid 
12 Tersedianya Informasi Layanan dan Fasilitas  0,587 0,235 Valid 
13 Perusahaan mampu untuk cepat tanggap dalam menghadapi 0,689  0,235 Valid 
  permasalahan yang timbul 

14  Perusahaan mampu untuk cepat tanggap dalam menghadapi  0,697 0,235 Valid 
   keluhan dari penumpang 

15 Barang penumpang yang disimpan dalam bagasi bus aman  0,583 0,235 Valid 



16 Keamanan dan keselamatan penumpang terjamin  0,614 0,235 Valid 
17 No kursi tiket dengan kursi di bus sesuai  0,719 0,235 Valid 
18 Pemesanan tiket mudah  0,561 0,235 Valid 
19 Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai di tempat 0,531  0,235 Valid 
  pemesanan tiket 

20 Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai didalam bus  0,490 0,235 Valid 
 

Dari hasil uji validitas terhadap butir-butir pertanyaan yang di jawab oleh 

responden untuk r tabel dengan tingkat signifikansi sebesar 0.05 dan jumlah data (n) 

= 70, maka di dapat r tabel sebesar 0.235. jika r hitung > r tabel maka butir 

pertanyaan dikatakan valid. 

4.3 Uji Reliabilitas  

Setelah melakukan uji validitas terhadap butir-butir pertanyaan langkah 

selanjutnya adalah melakukan uji reliabilitas. Dengan uji ini dapat di ketahui apakah 

butir-butir pertanyaan dari kuesioner tersebt reliabel yaitu apakah alat pengukur yang 

di gunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. 

Pengukuran dilakukan menggunakan program SPSS 17 dengan menggunakan 

metode Cronbach’s Alpha 

 

Tabel 4.2 tabel uji reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items N of Items 

.895 .897 20 



Dari tabel 4.2 nilai cronbach’s Alpha adalah 0,895 dan syarat suatu butir-butir 

atribut yang ditanyakan dinyatakan reliable adalah > 0,6. Sehingga selurut butir-butir 

atribut yang ditanyakan reliable. 

4.4 Identifikasi Gap Skor dengan Metode Servqual 

Setelah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas terhadap kuesioner yang 

digunakan, tahapan selanjutnya dari penelitian ini adalah menentukan Gap Skor dari 

hasil jawaban terhadap kuesioner yang telah di sebarkan untuk menentukan apakah 

kualitas  pelayanan yang di berikan Perusahaan Bus Safari Dharma Raya sudah 

memenuhi kepuasan penumpang.Pengumpulan data kuesioner untuk metode servqual 

dapat dilihat pada bagian lampiran. 

Model Servqual ini mendefinisikan bahwa kesenjangan atau gap (G) untuk 

faktor kualitas jasa atau pelayanan tertentu adalah  

 

G = P (Perceptions) – E (Expetations) 

 

Untuk mengetahui atribut-atribut pada dimensi mana yang memberikan 

kontribusi paling besar dan yang paling kecil, maka dilakukan perhitungan rata-rata 

harapan penumpang dan rata-rata kinerja perusahaan serta kesenjangan untuk tiap 

atribut.  

Perhitungan kesenjangan untuk tiap atribut dapat dilihat pada tabel berikut : 

 

 



Tabel 4.3 tabel Mean Harapan, Kinerja dan Gap Tiap Atribut 

NO DAFTAR PERTANYAAN Harapan Kinerja Gap 
Tangibles 

1 Kondisi Bus Safari Dharma Raya bersih 4,528  3,942  -0,586 
2 Kondisi ruang tunggu bersih  4,100 3,428   -0,672 
3 Kondisi Pegawai Bus Safari Dharma Raya bersih  4,257 3,442  -0,815 
4 Penataan Eksterior dan Interior baik dari - 4,085 3,400  -0,685  
  Bus Safari Dharma Raya 
5 Sarana hiburan di dalam Bus  lengkap  3,971 3,714  -0,257 
6 Sarana hiburan di dalam Ruang tunggu penumpang lengkap  3,700  3,100   -0.600 

Mean  4,106 3,504   -0,602 
Reliability 

7 Keberangkatan tepat waktu   4,657 3,771   -0,886 
8 Waktu tiba tepat waktu  4,728 3,528   -1,200 
9  Pelayanan ramah  4,500 3,557   -0,943 

10  Pelayanan cepat terhadap penumpang  4,157 3,385   -0,772 
11  harga dengan kualitas pelayanan sesuai  4,614 3,842   -0,772 
12 Tersedianya Informasi Layanan dan Fasilitas  4,614 3,900   -0,714 

Mean  4,545 3,666   -0,879 
Responsiveness 

13 Perusahaan mampu untuk cepat tanggap dalam menghadapi 4,028  3,300  -0,728  
  permasalahan yang timbul 

14  Perusahaan mampu untuk cepat tanggap dalam menghadapi 3,928  3,485  -0,443 
   keluhan dari penumpang 

Mean  3,978 3,571  -0,407  
Assurance 

15 Barang penumpang yang disimpan dalam bagasi bus aman 4,742  3,842 -0,900 
16 Keamanan dan keselamatan penumpang terjamin  4,771 3,828 -0,943 
17 No kursi tiket dengan kursi di bus sesuai  4,414 3,714   -0,700 

Mean  4,642  3,794 -0,848 
Empathy 

18 Pemesanan tiket mudah  4,242 3,771  -0,471 
19 Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai di tempat 4,314   3,685  -0,629 
  pemesanan tiket 



20 Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai didalam bus 4,500  3,771   -0,729 
Mean  4,352  3,742  -0,610 

Dari masing-masing dimensi tersebut diambil nilai rata-rata harapan, kinerja, 

dan kesenjangan, yang hasilnya dapan dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 4.4 Harapan, Kinerja dan  Gap tiap dimensi 

No Dimensi Harapan Kinerja Gap 

1 Tangible 
4,106 3,504 -0,602 

2 Reliability 
4,545 3,666 -0,879 

3 Responsiveness  3,978 3,571  -0,407  

4 Assurance 
4,642 3,794 -0,848 

5 Empathy 
4,352 3,742 -0,610 

 Mean 3,529 2,941 -0,588 

 

Untuk mengetahui kualitas yang telah di berikan maka di gunakan rumus : 

 

Kualitas (Q) = 
୔ୣ୬୧୪ୟ୧ୟ୬	(୮)
ୌୟ୰ୟ୮ୟ୬	(୉)

 

 

Jika kualitas (Q) ≥ 1 maka kualitas pelayanan dikatakan baik. Berdasarkan 

harapan dan penilaian yang diperoleh untuk tiap dimensi, maka penggolongan 

kualitas untuk tiap dimensi dapat dilihat dari tabel berikut : 

 



Tabel 4.5 Kualitas pelayanan tiap dimensi 

No Dimensi Kinerja Harapan Q = ܲ ൗܧ  

1 Tangible 3,504 4,106 0,853 

2 Reliability 3,666 4,545 0,806 

3 Responsiveness 3,571   3,978 0,897  

4 Assurance 3,794 4,642 0,817 

5 Empathy 3,742 4,352 0,859 

 Mean 3,655 4,324 0,845 

 

4.5 Kategori Atribut Layanan Menggunakan Metode Kano 

Hasil uji validitas dan reliabilitas yang telah dilakukan menyimpulkan bahwa 

semua butir pertanyaan valid dan reliable. Atribut layanan yang berdimensi servqual 

berdasarkan uji validitas dan uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel 4.6 

Tabel 4.6. Atribut layanan perusahaan bus Safari Dharma Raya berdimensi Servqual 

DIMENSI 
SERVQUAL NO DAFTAR PERTANYAAN 

  1 Kondisi Bus Safari Dharma Raya  
  2 Kondisi ruang tunggu  
  3 Kondisi Pegawai Bus Safari Dharma Raya 

Tangibles 4 Penataan Eksterior dan Interior dari - 
(Hal yang berwujud)   Bus Safari Dharma Raya 

  5 Sarana hiburan di dalam Bus   
  6 Sarana hiburan di dalam Ruang tunggu penumpang  

  7 Ketepatan waktu Keberangkatan 
  8 Ketepatan waktu tiba  



Reliability 9 Keramahan pelayanan 
(Konsistensi, Keandalan) 10 Kecepatan Pelayanan 

  11 Kesesuaian harga dengan kualitas 
  12 Ketersediaan Informasi Layanan dan Fasilitas 
  13 Kemampuan perusahaan untuk cepat tanggap dalam menghadapi 

Responsivness   permasalahan yang timbul 
(Tanggung Jawab) 14 Kemampuan perusahaan untuk cepat tanggap dalam menghadapi 

     keluhan dari penumpang 
  15 Keamanan barang penumpang yang disimpan dalam bagasi bus  

Assurance 16 Keamanan dan keselamatan penumpang  
(Jaminan) 17 Kesesuaian no kursi tiket dengan kursi di bus  

  18 Kemudahan pemesanan tiket  
Empathy 19 Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai di tempat 
(Empati)   pemesanan tiket 

  20 Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai didalam bus 
 

 

 

4.7 Pengklasifikasian Atribut Layanan Berdasarkan Metode Kano 

Pengklasifikasian atribut layanan mencakup beberapa langkah, yaitu : 

4.6.1 Menentukan kategori atribut tiap responden 

Untuk menentukan atribut-atribut layanan dalam metode Kano, langkah 

pertama adalah menentukan jawaban keseluruhan atas kuesioner para responden 

berdasarkan pengelompokan pertanyaan dari functional dan disfunctional yang 

berdasarkan pada tabel berikut : 

 

 



Tabel 4.8. Tabel Penentuan Kategori Kano (Wijaya, 2011) 

  COSTUMER Disfunctional 
REQUIRMENT   1 2 3 4 5 

Fu
nc

tio
na

l 

1 Q A A A O 
2 R I I I M 
3 R I I I M 
4 R I I I M 
5 R R R R O 

   

 

Keterangan :  

Q = Questionable   1. Suka 

R = Reserve    2. Mengharapkan 

A = Attractive    3. Netral 

I  = Indifferent    4. Memberikan Toleransi 

O = One Deminsional   5. Tidak Suka 

M = Must be 

Untuk penentuan kategori Kano untuk tiap atribut seluruh responden dapat dilihat 

pada bagian lampiran dari penelitian ini 

 
4.7 Menghitung jumlah masing-masing kategori Kano dalam tiap-tiap atribut 

Langkah selanjutnya dalam penggunaan metode kano adalah melakukan 

penjumlahan masing-masing kategori Kano dalam tiap-tiap atributnya. Dengan Q = 

Questionble, R = Reverse, A = Attractive, I = Indifferent, O = One dimensional, dan 

M = Must be. Seperti pada tabel berikut : 



 

Tabel  4.9 Jumlah kategori kano tiap atribut layanan seluruh responden 

Atribut Jumlah masing-masing kategori Kano 
Jumlah 

Layanan Q R A I O M 
1 1 4 3 9 48 5 70 
2 1 0 5 14 46 4 70 
3 0 1 35 8 26 0 70 
4 0 2 6 42 16 4 70 
5 1 4 4 18 38 5 70 
6 0 7 4 47 3 9 70 
7 3 6 3 8 46 4 70 
8 2 4 4 4 52 4 70 
9 1 5 4 7 12 41 70 
10 1 2 8 8 9 42 70 
11 0 2 9 7 40 12 70 
12 0 2 4 12 18 34 70 
13 1 0 11 13 9 36 70 
14 0 0 8 16 9 37 70 
15 2 1 3 3 39 22 70 
16 1 1 5 5 35 23 70 
17 2 2 5 36 18 7 70 
18 1 4 7 17 34 7 70 
19 1 2 6 10 15 36 70 
20 1 5 6 35 7 16 70 

 4.8 Menentukan kategori kano untuk tiap atribut layanan 

Penggunaan kategori Kano ini menggunakan Blauth Formula (Wijaya, 2011) 

dengan formula sebagai berikut : 

o Jika (one dimensional + Attractive + Must be) > (Indifferent + Reverse 

+ Questionable) maka grade di peroleh dari yang paling maksimum 

dari (one dimensional + Attractive + Must be) 



o Jika (one dimensional + Attractive + Must be) < (Indifferent + Reverse 

+ Questionable) maka grade di peroleh dari yang paling maksimum 

dari (Indifferent + Reverse + Questionable) 

Berdasarkan Blauth Formula tersebut dapat ditentukan kategori Kano untuk 

tiap atributnya adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 4.10Kategori kano Berdasarkan Blauth Formula 

Atribut BLAUTH FORMULA  KATEGORI 
Layanan O A M I R Q KANO 

1 56 14 ONE DIMENSIONAL 

2 55 15 ONE DIMENSIONAL 

3 61 9 ATTRACTIVE 

4 26 44 INDIFFERENT 

5 47 23 ONE DIMENSIONAL 

6 16 54 INDIFFERENT 

7 53 17 ONE DIMENSIONAL 

8 60 10 ONE DIMENSIONAL 

9 57 13 MUST BE 

10 59 11 MUST BE 

11 61 9 ONE DIMENSIONAL 

12 56 14 MUST BE 

13 56 14 MUST BE 

14 54 16 MUST BE 

15 64 6 ONE DIMENSIONAL 

16 63 7 ONE DIMENSIONAL 

17 30 40 INDIFFERENT 

18 48 22 ONE DIMENSIONAL 

19 57 13 MUST BE 

20 29 41 INDIFFERENT 



Tabel 4.11 Kategori Kano Penumpang Bus Safari Dharma Raya 

 

 

 

DIMENSI 
SERVQUAL NO DAFTAR PERTANYAAN 

KATEGORI 
KANO 

 1 Kondisi Bus Safari Dharma Raya bersih 
 

ONE DIMENSIONAL 
  2 Kondisi ruang tunggu bersih ONE DIMENSIONAL 
  3 Kondisi Pegawai Bus Safari Dharma Raya bersih ATTRACTIVE 
 4 Penataan Eksterior dan Interior dari Bus  INDIFERENT 

  5 Sarana hiburan di dalam Bus  lengkap ONE DIMENSIONAL 

  6 
Sarana hiburan di dalam Ruang tunggu penumpang 
lengkap 

INDIFFERENT 

  7 Keberangkatan tepat waktu  ONE DIMENSIONAL 

  8 Waktu tiba tepat waktu ONE DIMENSIONAL 

Reliability 9  Pelayanan ramah MUST BE 

(Konsistensi, 
Keandalan) 10  Pelayanan cepat terhadap penumpang 

MUST BE 

  11  harga dengan kualitas pelayanan sesuai ONE DIMENSIONAL 

  12 Tersedianya Informasi Layanan dan Fasilitas MUST BE 

Responsivness 13 
Perusahaan mampu untuk cepat tanggap dalam 
menghadapi permasalahan yang timbul MUST BE 

(Tanggung 
Jawab) 14 

 Perusahaan mampu untuk cepat tanggap dalam 
menghadapi keluhan dari penumpang MUST BE 

  15 
Barang penumpang yang disimpan dalam bagasi bus 
aman ONE DIMENSIONAL 

Assurance 16 Keamanan dan keselamatan penumpang terjamin ONE DIMENSIONAL 

(Jaminan) 17 No kursi tiket dengan kursi di bus sesuai INDIFFEREN 

  18 Pemesanan tiket mudah ONE DIMENSIONAL 

Empathy 19 
Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai di 
tempat 

MUST BE 

(Empati)   pemesanan tiket  

  20 
Pelayanan yang sopan dan ramah dari pegawai 
didalam bus INDIFFERENT 



Tabel 4.12 Preferensi penumang mengenai atribut layanan bus Safari Dharma Raya 

 

NO ATRIBUT LAYANAN KATEGORI 
KANO KEADAAN PERUSAHAAN SARAN 

Tangibles   

1 Kebersihan Bus Safari Dharma 
Raya  

ONE 
DIMENSIONAL 

Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya  Kondisi Bus Safari 
Dharma Raya selalu 
bersih 

 Sebaiknya pihak 
perusahaan 
mempertahankan  
atau meningkatkan  
kebersihan bus  
karena dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan 
penumpang,  apabila 
tidak di perhatikan 
akan menurunkan 
kepuasan konsumen 

2 Kebersihan ruang tunggu 
penumpang 

ONE 
DIMENSIONAL 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha supaya  Kondisi 
ruang tunggu penumpang 
selalu bersih 

 Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan  
atau meningkatkan  
kebersian ruang 
tunggu penumpang 
karena dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan 
penumpang,  apabila 
tidak di perhatikan 
akan menurunkan 
kepuasan konsumen 

3 Kebersihan Pegawai Bus Safari 
Dharma Raya  

ATTRACTIVE 

Pihak perusahaan sudah 
berusaha supaya   Kondisi 
Pegawai Bus Safari 
Dharma Raya selalu 
bersih ini dibuktikan 
dengan adanya seragam 
khusus untuk para 
pegawai 

 Sebaiknya 
perusahaan 
mempertahankan 
kebersihan dari para 
pegawai  karena 
dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan 
penumpang,  tetapi 
apabila hal ini tidak 
begitu di perhatikan 
tidak menurunkan 
kepuasan konsumen 



Tabel 4.12 Preferensi penumang mengenai atribut layanan bus Safari Dharma Raya (Lanjutan) 

4 Penataan Eksterior dan Interior  
bus safari dharma raya 

INDIFFERENT 

Pihak perusahaan sudah 
berusaha supaya  
Penataan Eksterior dan 
Interior baik dari bus 
safari dharma raya   

 Sebaiknya 
perusahaan 
mempertahankan 
kondisi seperti ini, 
tetapi apabila tidak 
diperhatikan juga, 
tidak akan 
memberikan 
pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen 

5 Kelengkapan sarana hiburan di 
dalam Bus   

ONE 
DIMENSIONAL 

Pihak perusahaan sudah 
berusaha supaya  Sarana 
hiburan di dalam Bus  
lengkap, terbukti dengan 
adanya TV dan DVD 
player di dalam bus 
tersebut. 

 Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan  
atau meningkatkan  
kelengkapan saranan 
hiburan di dalam bus 
karena dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan penumpang 
apabila tidak di 
perhatikan akan 
menurunkan 
kepuasan konsumen 

6 
Kelengkapan sarana hiburan di 
dalam Ruang tunggu 
penumpang  

INDIFFERENT 

Sepertinya pihak 
perusahaan belum  
berusaha supaya   Sarana 
hiburan di dalam Ruang 
tunggu penumpang 
lengkap 

 Sebaiknya 
perusahaan 
meningkatkan sarana 
hiburan di ruang 
tunggu, tetapi  tetapi 
apabila tidak 
diperhatikan juga, 
tidak akan 
memberikan 
pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen 

Reliability 

7 Waktu keberangkatan  ONE 
DIMENSIONAL 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya jadwal 
keberangkatan yang tepat 
waktu 

 Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan 
atau meningkatkan  
jadwal keberangkatan 
yang tepat waktu  
karena dapat semakin 
meningkatkan 



Tabel 4.12 Preferensi penumang mengenai atribut layanan bus Safari Dharma Raya (Lanjutan) 

kepuasan penumpang 
apabila tidak di 
perhatikan akan 
menurunkan 
kepuasan konsumen 

8 Waktu tiba tepat waktu ONE 
DIMENSIONAL 

  Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya waktu tiba tepat 
waktu 

  Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan 
atau meningkatkan  
ketepatan waktu tiba  
karena dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan penumpang 
apabila tidak di 
perhatikan akan 
menurunkan 
kepuasan penumpang  

9  Pelayanan ramah MUST BE 

  Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya memberikan 
pelayanan yang ramah  

 Ini adalah pelayanan 
dasar sehingga wajib 
harus dilakukan 
perusahaan agar 
selalu bersikap ramah 
kepada penumpang, 
karena apabila tidak 
dilaksanakan 
kepuasan pelanggan 
akan menurun, tetapi 
tidak akan 
menambah tingkat 
kepuasan penumpang 

10  Pelayanan cepat terhadap 
penumpang 

MUST BE 

Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya pelayanan cepat 
terhadap penumpang 

 Ini adalah pelayanan 
dasar sehingga wajib 
harus dilakukan 
perusahaan agar 
selalu memberikan 
pelayanan cepat 
terhadap 
penumpang,  karena 
apabila tidak 
dilaksanakan 
kepuasan pelanggan 
akan menurun, tetapi 
tidak akan 



Tabel 4.12 Preferensi penumang mengenai atribut layanan bus Safari Dharma Raya (Lanjutan) 

menambah tingkat 
kepuasan penumpang 

11 Kesesuaian harga dengan 
kualitas pelayanan  

ONE 
DIMENSIONAL 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya  harga dengan 
kualitas pelayanan sesuai 

 Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan 
atau meningkatkan 
keseimbangan  harga 
dengan kualitas 
pelayanan  karena 
dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan penumpang 
apabila tidak di 
perhatikan akan 
menurunkan 
kepuasan konsumen   

12 Tersedianya Informasi Layanan 
dan Fasilitas 

MUST BE 

  Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya  Tersedianya 
Informasi Layanan dan 
fasilitas terbukti dengan 
layanan pemesanan 
telpon dan website Safari 
Dharma Raya 

  Ini adalah pelayanan 
dasar sehingga wajib 
harus dilakukan 
perusahaan dengan 
menyediakan  
Informasi Layanan 
dan fasilitas,  karena 
apabila tidak 
dilaksanakan 
kepuasan pelanggan 
akan menurun, tetapi 
tidak akan 
menambah tingkat 
kepuasan penumpang   

Responsivness 

13 

Perusahaan mampu untuk 
cepat tanggap dalam 
menghadapi permasalahan 
yang timbul 

MUST BE 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya  mampu untuk 
cepat tanggap dalam 
menghadapi 
permasalahan yang 
timbul 

  Ini adalah pelayanan 
dasar sehingga wajib 
harus dilakukan 
perusahaan   mampu 
untuk cepat tanggap 
dalam menghadapi 
permasalahan yang 
timbul,  karena 
apabila tidak 
dilaksanakan 
kepuasan pelanggan 
akan menurun, tetapi 



Tabel 4.12 Preferensi penumang mengenai atribut layanan bus Safari Dharma Raya (Lanjutan) 
tidak akan 
menambah tingkat 
kepuasan penumpang   

14 

 Perusahaan mampu untuk 
cepat tanggap dalam 
menghadapi keluhan dari 
penumpang 

MUST BE 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya  mampu untuk 
cepat tanggap dalam 
menghadapi keluhan dari 
penumpang 

  Ini adalah pelayanan 
dasar sehingga wajib 
harus dilakukan 
perusahaan   mampu 
untuk cepat tanggap 
dalam menghadapi  
keluhan dari 
penumpang,  karena 
apabila tidak 
dilaksanakan 
kepuasan pelanggan 
akan menurun, tetapi 
tidak akan 
menambah tingkat 
kepuasan penumpang   

Assurance 

15 
Keamanan barang penumpang 
yang disimpan dalam bagasi 
bus  

ONE 
DIMENSIONAL 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya barang 
penumpang yang 
disimpan dalam bagasi 
bus selau aman 

 Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan 
atau meningkatkan 
keamanan  Barang 
penumpang yang 
disimpan dalam 
bagasi bus  karena 
dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan penumpang 
apabila tidak di 
perhatikan akan 
menurunkan 
kepuasan konsumen   

16 Keamanan dan keselamatan 
penumpang  

ONE 
DIMENSIONAL 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya  Keamanan dan 
keselamatan penumpang 
terjamin 

  Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan 
atau meningkatkan 
terjaminnya 
keamanan dan 
keselamatan 
penumpang  karena 
dapat semakin 



Tabel 4.12 Preferensi penumang mengenai atribut layanan bus Safari Dharma Raya (Lanjutan) 

meningkatkan 
kepuasan penumpang 
apabila tidak di 
perhatikan akan 
menurunkan 
kepuasan konsumen   

17 Kesesuaian nomor kursi tiket 
dengan kursi di bus  

INDIFFERENT 

  Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya nomor  kursi tiket 
dengan kursi di bus sesuai 

  Sebaiknya 
perusahaan 
meningkatkan 
kesesuaian  Nomor 
kursi tiket dengan 
kursi di bus, tetapi  
tetapi apabila tidak 
diperhatikan juga, 
tidak akan 
memberikan 
pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen   

Empathy 

18 Pemesanan tiket  ONE 
DIMENSIONAL 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya pemesanan tiket 
mudah 

 Sebaiknya  pihak 
perusahaan 
mempertahankan 
atau meningkatkan 
kemudahan dalam 
proses pemesanan 
tiket,  bus  karena 
dapat semakin 
meningkatkan 
kepuasan penumpang 
apabila tidak di 
perhatikan akan 
menurunkan 
kepuasan konsumen    

19 Pelayanan pegawai di tempat 
pemesanan tiket 

MUST BE 

 Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya selalu 
memberikan  Pelayanan 
yang sopan dan ramah 
dari pegawai di tempat 
pemesanan tiket 

 Ini adalah pelayanan 
dasar sehingga wajib 
harus dilakukan 
perusahaan   mampu 
selalu  memberikan  
Pelayanan yang 
sopan dan ramah dari 
pegawai di tempat 
pemesanan tiket,  
karena apabila tidak 



Tabel 4.12 Preferensi penumang mengenai atribut layanan bus Safari Dharma Raya (Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

dilaksanakan 
kepuasan pelanggan 
akan menurun, tetapi 
juga tidak akan 
menambah tingkat 
kepuasan penumpang 

20 
Pelayanan yang sopan dan 
ramah dari pegawai didalam 
bus 

INDIFFERENT 

Pihak perusahaan sudah 
berusaha memperhatikan  
supaya selalu 
memberikan pelayanan 
yang sopan dan ramah 
dari pegawai didalam bus 

 Sebaiknya 
perusahaan  supaya 
selalu memberikan 
pelayanan yang 
sopan dan ramah dari 
pegawai didalam bus, 
tetapi  tetapi apabila 
tidak diperhatikan 
juga, tidak akan 
memberikan 
pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen   



BAB V 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

5.1 Hasil Penlitian 

Hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan Bus 

Safari Dharma Raya terhadap penumpang dapat dilihat pada tabel 4.3. Tabel tersebut 

menunjukan adanya kesenjangan (gap) yang bernilai negatif antara kinerja 

perusahaan dengan harapan dari penumpang.  

Hal ini juga di tunjukan dengan nilai kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan. Pada dimensi Servqual Tangible dengan nilai kualitas pelayanan 0,853, 

Reliability dengan nilai kualitas pelayanan 0,806, Responsiveness dengan nilai 

kualitas pelayanan 0,897, Assurance dengan nilai kualitas pelayanan 0,817, dan 

Empathy dengan nilai kualitas pelayanan 0,859, dengan nilai kualitas pelayanan rata-

rata sebesar 0,845 dan terdapaat kesenjangan yang bernilai negatif dengan nilai 

kualitas pelayanan sebesar 0,845. 

Dari hasil penelitian terhadap 70 responden penumpang dapat diketahui 

preferensi seluruh responden mengenai atribut layanan yang diberikan pihak bus 

Safari Dharma Raya menurut kategori Kano, seperti sebagai berikut : 

Pada dimensi Tangible (Hal yang berwujud), yang dapat meningkatkan 

kepuasan penumpang adalah kebersihan bus, kebersihan ruang tunggu, kebersihan 

pegawai bus dan kelengkapan sarana hiburan di dalam bus, artinya apabila kinerja 



layanan tersebut meningkat maka akan meningkatkan kepuasan penumpang, sehingga 

pihak perusahaan wajib untuk meningkatkan kinerja atribut tersebut. 

Pada dimensi Reliability (konsistensi,  keandalan) yang  meningkatkan  

kepuasan dan menyebabkan ketidakpuasan apabila kinerja atribut layanan tersebut 

adalah waktu keberangkatan, waktu tiba serta kesesuaian kualitas dengan harga, 

artinya apabila kinerja layanan tersebut meningkat maka akan meningkatkan 

kepuasan penumpang, sehingga pihak perusahaan wajib untuk meningkatkan kinerja 

atribut tersebut. 

Untuk dimensi responsivness (tanggung jawab) semua atribut layanannya 

adalah pelayanan dasar sehingga wajib harus dilakukan perusahaan, karena apabila 

tidak dilaksanakan kepuasan pelanggan akan menurun, tetapi juga tidak akan 

menambah tingkat kepuasan penumpang apabila kinerja pada atribut tersebut di 

tingkatkan. 

Pada dimensi assurance (jaminan) yang dapat meningkatkan kepuasan 

penumpang adalah keamanan barang penumpang yang disimpan di bagasi bus dan 

keamanan dan keselamatan jiwa penumpang, artinya apabila kinerja layanan tersebut 

meningkat maka akan meningkatkan kepuasan penumpang, sehingga pihak 

perusahaan wajib untuk meningkatkan kinerja atribut tersebut. 

Pada dimensi empathy (empati) dapat meningkatkan kepuasan penumpang 

adalah kemudahan pemesanan tiket, artinya apabila kinerja layanan tersebut 

meningkat maka akan meningkatkan kepuasan penumpang, sehingga pihak 

perusahaan wajib untuk meningkatkan kinerja atribut tersebut. 



5.2 Pembahasan 

Servqual dapat di gunakan untuk mengetahui seberapa besaryang ada pada 

suatu perusahaan dan faktor-faktor apa saja yangmenyebabkan terjadinya gap tersebut 

sehingga dapat di carikan jalankeluarnya serta pengukuran metode ini dengan 

mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan 

diperoleh nilai gap yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap 

layanan yang diterima dengan harapan konsumen terhadap layanan yang akan 

diterima. Wijaya (2009), pada penelitian ini menunjukan adanya kesenjangan (gap) 

yang bernilai negatif pada masing-masing dimensiantara kinerja perusahaan dengan 

harapan dari penumpang sehingga dapat dikatakan bahwa secaara keseluruhan kinerja 

perusahaan belum memenuhi apa yang diharapkan penumpang. 

Pada dasarnya pada model kanoterdiri dari 3 tetapi respon konsumen selalu 

muncul kategori indefferen,tquestionable, dan reverse. Indefferent, kategori dimana 

jika ada tidaknyalayanan tidak akan berpengaruh pada kepuasan konsumen. 

Reverse(kemunduran), Derajat kepuasan konsumen lebih tinggi jika 

layananberlangsung tidak semestinya dibandingkan kepuasan terhadap layanan yang 

berjalan lebih baik. qestionable (Diragukan) Kadangkala konsumen puasAtau tidak 

puas jika layanan itu diberikan, Nurhayati. (2010) tetapi pada penelitian ini kategori 

kano yang paling banyak muncul adalah One dimensional sebanyak 9 kategori 

pertanyaan sehingga dapat dikatakan bahwa atribut tersebut harus terus pertahankan 

kinerjanya oleh perusahaan bus Safari Dharma Raya 

 



BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan  analisis  yang  telah dilakukan  pada bab sebelimnya, dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan bus Safari 

Dharma Raya belum memenuhi harapan penumpang karena nilai kualitas (Q) 

yang di hitung  < 1,dengan nilai kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan. pada dimensi Servqual Tangible  nilai kualitas pelayanan 

0,853,Reliability dengan nilai kualitas pelayanan  0,806, Responsiveness 

dengan nilai kualitas pelayanan 0,897, Assurance dengan nilai kualitas 

pelayanan 0,817, dan Empathy dengan nilai kualitas pelayanan 0,859, dengan 

nilai kualitas pelayanan rata-rata sebesar 0,845. 

2. Secara keseluruhan gap yang terjadi antara kinerja dari perusahaan dengan 

harapan dari penumpang bernilai  -0,588, ini berarti masih ada kesenjangan 

antara kinerja perusahaan dengan harapan dari penumpang dengan nilai gap 

pada dimensi Tangible sebesar -0,602, pada dimensi Reliability sebesar -

0,879, pada dimensi Responsiveness sebesar -0,407, pada dimensi Assurance 

sebesar -0,848, dan terakhir pada dimensi Empathy sebesar -0,610.  

 

 



6.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan oleh peneliti terkait hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Pihak perusahaan perlu memperbaiki kinerja perusahaan atau presepsi 

manajemen mengenai kualitas pelayanan, terutama dimensi yang memiliki 

kesenjangan (gap) yang besar atau diatas rata-rata. 

2. Pihak perusahaan sebaiknya memenuhi dan meningkatkan segala atribut 

yang mempunyai kategori One dimensional dan Must be. 
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Tabel data kuesioner harapan pelanggan 
 

Respnden 
Skor Item Atribut 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
2 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 
4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 5 5 5 4 4 5 
5 5 4 4 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 5 5 3 5 4 4 
6 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
7 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
8 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 3 
9 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

10 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
13 5 5 3 3 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 
14 5 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 
15 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
16 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
17 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
20 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
21 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
22 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
23 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
24 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
25 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
26 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
27 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
28 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
29 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
30 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
31 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
32 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
33 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
34 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 



35 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
36 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
37 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
38 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
39 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
40 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
41 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
42 5 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 
43 5 4 4 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 5 5 3 5 4 4 
44 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
45 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
46 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
47 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
48 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
49 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
50 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
51 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
52 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 3 
53 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
54 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
55 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
56 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
57 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
58 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
59 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
60 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 5 5 5 4 4 5 
61 5 4 4 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 5 5 3 5 4 4 
62 5 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 
63 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
64 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 4 5 5 
65 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
66 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
67 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
68 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
69 3 2 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
70 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
 
 



 
 
Tabel data kuesioner kinerja perusahaan 
 

Respnden 
Skor Item Atribut 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 5 3 3 3 5 2 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
2 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
5 4 3 3 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 
6 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
7 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
8 4 5 4 3 4 5 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 4 
9 5 4 4 4 5 3 5 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
10 4 4 5 3 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 
11 4 3 2 2 4 4 4 5 5 5 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 
12 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 3 4 3 4 3 3 
13 4 3 3 3 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
14 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 
15 3 2 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
16 2 1 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 3 2 4 
17 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
18 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
19 4 2 4 4 3 1 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 
20 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
21 5 3 3 3 5 2 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
22 4 3 3 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 
23 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
24 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
25 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
26 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
27 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 
28 3 2 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
29 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 3 4 3 4 3 3 
30 4 3 3 3 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
31 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
32 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
33 4 3 3 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 



34 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
35 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
36 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 
37 3 2 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
38 2 1 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 3 2 4 
39 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
40 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
41 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 3 4 3 4 3 3 
42 4 3 3 3 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
43 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
44 5 3 3 3 5 2 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
45 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
46 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
47 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 
48 3 2 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
49 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
50 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
51 5 3 3 3 5 2 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
52 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
53 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
54 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
55 5 3 3 3 5 2 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
56 4 3 3 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 
57 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
58 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
59 4 3 3 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 
60 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
61 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
62 4 5 4 3 4 5 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 4 
63 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
64 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
65 5 3 3 3 5 2 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 
66 4 3 3 3 5 3 5 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 
67 4 5 4 3 4 5 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 4 
68 3 2 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
69 2 1 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 3 2 4 
70 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
penentuan kategori Kano untuk tiap atribut seluruh responden 
 

Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 O I I I M I O O M I O I I I O O I M I I 
2 O O O I I I O O O A I I I I O O O O A A 
3 O O O I I M O O M M O M M M O O O O O O 
4 R I A A I R A A R I I I Q A I R I I I R 
5 O O A A O A O O O A A A A A O O A A A A 
6 O O O I I I O O O M M O M M O O O A O O 
7 R I I I I I Q Q Q R R I I I Q Q Q Q R R 
8 I Q I I R R I A A I R R I I R A I I I R 
9 O O A I A A O O M I O I I I O O I I I I 
10 O O O I I I O O O O A O M M O O O I M M 
11 O O O I R M R R R O A I A I M O O O O O 
12 M M O M M M O O M M M M M M M M M M M M 
13 O O A I I I O O A I I I I I O O I I I I 
14 O O O I I I O O O O M O I I O O O I O O 
15 A O I I M M M M M O I I I I M O A A A Q 
16 I I O O I I I O O O O O I I O O O O O I 
17 I I O A I I O O O O M O O M O O O I I I 
18 A A A I I I O O I O A I I I M M I I I I 
19 A I R R I I Q Q A A A I I I Q I Q A A A 
20 O O A I O I R R R M A M M I M O I M M I 
21 O O A A O I O O M M O O A O O M O O A A 
22 O O O I O I O O O M O M M M O M M O M I 
23 I I O I O I O O M M O M A M M O I I I I 
24 O O O I O I O O I M O M O M O O O R A I 
25 O O A I O R O O M M I M M I A O I O M M 
26 O I O I O M O O M M O M M A O I I O M R 
27 R O A O M I O O M M O M A M M M O M M M 
28 O O A I M A R I M M I M O M O O A A M I 



29 O O A I O I R O M I O O M M O O O O O I 
30 M I A I O I R R M O O O M M O O M O I I 
31 O O A O O I Q O M M A I M M M M I I M I 
32 O I O I O I I O M A M M M M M O I O M I 
33 O O A R O I O O I M M M M M I I I O M I 
34 O O A I O R O O O M M M M O O I I O I R 
35 O O O I O I O O M M O O O A M M I O O M 
36 O O O A O I O O M M O A A M O M I O M M 
37 M O A I A R O O R M O I O A O M I A R I 
38 I O O I I M O O R A O M M A M A A O M I 
39 O O O M O I R O M M A M M M O M I O O M 
40 O I A O O I O O M M O O I M O M I I M I 
41 O O A I O I O O M M O M M M M I I O I I 
42 O O A I O I O O O M M M M O O M I I M I 
43 O O A I Q I M M M M O M M M M O I O M A 
44 M A A O I I O O M M O M M O O O I M M M 
45 I I A O O I O O O M O A M M M O O O O I 
46 O O O I O M O O M M M M M M O M O M M I 
47 O O I O O M M M M Q O O M M O O I I O M 
48 O O O I O I O O I A O O A A A O M O M I 
49 O I O I I I O M M M O M A M A A I O M M 
50 O O A O O I M O M M O M M M M M I A O I 
51 R O I I O I I O M M O M O A O M I O M M 
52 O O I O I I O O M M O M M M O M I R M I 
53 O M I O O O O O M M M O M M M O I O M I 
54 Q I O O O I I O M M O M M M M A R I M M 
55 I O O O O I O I I M O M M O O A R O M I 
56 O O A A O I O R A A O M M O M O I I I I 
57 O O A I O A O A M A O M M M O O A O O O 
58 O M A O R I O O M M O M A M O M O O M M 
59 O A A O R I O O I M A O O O O O O I Q M 
60 O O A M I I O O M M O O O O O M I O M A 
61 O O A I O O O O M I M M M M M O I I M M 
62 O O A M O O I O M O M M M M O O I O O I 
63 I O A O O R O A M M O M M M M O M O M I 
64 O O A O A I O I O M O O M M I I I O M I 
65 O M A I O I I O I I O O M M O M I R O O 



66 O A A I O I A O M M O M I I O M I M O O 
67 O A A I O I A O M M O O A O M M O O M I 
68 M O O I A R I I M R A M A I O O M O M I 
69 I O O I I I O O M M O M M M O M M O M M 
70 O O O I O M O O M M I A O M M O O O M I 

        
 
CORRELATIONS   /VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 
VAR00012 VAR00013 VA    R00014 VAR00015 VAR00016 VAR00017 VAR00018 
VAR00019 VAR00020 total   /PRINT=TWOTAIL NOSIG   /STATISTICS 
DESCRIPTIVES   /MISSING=PAIRWISE. 

 
 
Correlations 
 

 
Notes 

Output Created 07-Jul-2011 03:05:42

Comments  

Input Active Dataset DataSet0 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are based on 

all the cases with valid data for that pair.



Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=VAR00001 VAR00002 

VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 

VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 

VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 

VAR00015 VAR00016 VAR00017 VAR00018 

VAR00019 VAR00020 total 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Resources Processor Time 

Elapsed Time 

 
 
[DataSet0]  

 

 
Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

VAR00001 4.2357 .62393 70 

VAR00002 3.7643 .74562 70 

VAR00003 3.8500 .54073 70 

VAR00004 3.7429 .46425 70 

VAR00005 3.8429 .59917 70 

VAR00006 3.4000 .68419 70 

VAR00007 4.2143 .56190 70 

VAR00008 4.1286 .49406 70 

VAR00009 4.0286 .50279 70 

VAR00010 3.7714 .54298 70 

VAR00011 4.2286 .50134 70 

VAR00012 4.2571 .48710 70 

VAR00013 3.6643 .52282 70 



VAR00014 3.7071 .56781 70 

VAR00015 4.2929 .42129 70 

VAR00016 4.3000 .45365 70 

VAR00017 4.0643 .58310 70 

VAR00018 4.0071 .39465 70 

VAR00019 4.0000 .48154 70 

VAR00020 4.1357 .44168 70 

total 79.6357 6.21121 70 
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2 6 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RELIABILITY   /VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 
VAR00012 VAR00013 VA    R00014 VAR00015 VAR00016 VAR00017 VAR00018 
VAR00019 VAR00020   /SCALE('ALL VARIABLES') ALL   /MODEL=ALPHA   
/STATISTICS=DESCRIPTIVE CORR   /SUMMARY=CORR. 

 
 
Reliability 
 
 



[DataSet0]  

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items N of Items 

.895 .897 20 

 

 

 
 

 

 


