
BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Setelah melakukan penelitian dengan menyebar angket / kuesioner

sebanyak 96 orang yaitu para penumpang kereta Api eksekutif Argowilis, maka
dapat dilakukan analisis data yang bertujuan untuk menjelaskan adanya pengaruh
positif kualitas jasa terhadap kepuasan dan menguj, s.gnifikans, pengaruh pada
dimensi kualitas jasa (reliability responsiveness, assurance, empaty dan tangibel)
terhadap kepuasan penumpang kereta api eksekutif Argivvilis.

Adapun urutan analisis data yaitu Uji Instrumen. Analisis karakterisitk
responden, Analisis desk.rptif penila.an konsumen, dan analisis regresi linier
berganda serta pengujian hipotesis.

4.1. Uji Instrumen Penelitian

4.1.1. Uji Validitas

Uji validitas yaitu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
validitas atau kesahihan suatu instrumen. Untuk menguji validitas alat
ukur atau instrumen digunakan rumus Product Moment Pearson, yaitu

mengkorelasikan skor butir pemyataan dalam angket dengan skor
komposit/faktor butir-butirnya. Suatu instrumen dapat dinyatakan valid
Jlka koefisien korelas, r hitung > r ^ (Ghozal,. 2005). Dengan
berpendoman pada DF^N-2 =96-2=94 maka diperoleh rTabel sebesar
0,1689. Hasil uji validitas dapat ditunjukkan pada Tabel 4.1 benkut:
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lndjkator____
PemberangkataiU^^
•ribajitiy3jaiijepal_w^rtu__
Pelayanan cepat
Cepat menanggapi kebutuhan
penumganji .
Petugas tanggap terhadap keluhan
Petugas memberi informasi yang
lengkap

Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas

r tabel

Koef.
Korelasi

Kualtias

Jasa

o,i689j__a9n_
0,1689 !_aS93_
0,1689]a7l0_

0.892

Keterangan

Valid

Valid

Valid

Valid0,1689
lU689Tj0^5 Valid

leiigivap -•

Petugas memiliki pengetahuan yang
cukupwuivv*jj^ .— ~r~

Petugas mampu berkomunikasi
_efektif_____
Petugas bersikap ramah dan sopan
Petugas cukupperhattan
p^u^Tbertanggung jawab
terhadap keamanan_
Pemgas^mernber^
Rmngan vang bersih
Penamprtjrrpetugas^^
^~HitaTTv, AC dan WC tersedia
dengan baik

0,1689 0.779

0,1689

0,1689.
0,1689

0,1689

0,1689

0,1689

0.785

0.847

0.725

0.819

0.777

0.691

0.848

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid0,1689

0,1689 0696 J_yalid_

..1689 [...0.766 LValid
Sumber Data primer diolah, 2008

Koef.

Korelasi

Kualtias

Jasa

0666~
0.644

0.521

0.629

0.649

0.613

0.575

0.532

0.585

0.562

0.503

0.538

0.441

0.345

0.264

Keterangan

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid_
Valid

Valid

Valid

Valid

Dan Tabel 4.1 dapat diketahui besamya koefisien korelasi dan
seluruh butir pertanyaan terdm dan 15 butir pertanyaan untuk vanabel
kualitas jasa dan 15 butir pertanyaan untuk kepuasan konsume* selruhnva
memiliki koefis.en korelasi Product Moment Pearson (rxy) >rTabel
(0.1689). Dengan demikian seluruh butir pertanyaan yang ada pada
instrumen penelitian dapat dinyatakan valid atau sahih.

4.1.2. Hasil Uji Reliabilitas

Menurut Azwar (1992), reliabilitas menunjukkan sejauh mana hasil
suatu pengukuran dapat dipercaya. Penguj.au ,m menggunakan rumus
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Cronbadfs Alpha. Suatu instrumen dapat dinyatakan reliabel j.ka
Cranbach Alpha Coefisien diatas 0,6 (Malhotra, 1999).

Hasil uji reliabilitas pertanyaan tentang vanabel kualitas
pelayanan, dan kepuasan konsumen, dapat d.nngkas sebagaimana

yang tersaji dalam Tabel 4.2 berikut:

Tabel 4.2

Ringkasan hasil pengujian reliabilitas

Variabel

Reliability

Responsiveness

Assurance

Emphaty

Tangibel

Kepuasan konsumen

Koef. Alpha Nilai kritis | Status

Sumber : Data pnmer diolah, 2008

Berdasarkan Tabel 4.2 yang menunjukkan nngkasan hasil uji
rehabilitas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha
pada masing-masmg variabel nilainya lebih besar dan 0,6 Dengan
mengacu pada pendapat yang d.kemukakan oleh Malhotra, maka
semua butir pertanyaan dalam variabel penelitian adalah reliabel,
sehingga instrumen penelitian mi dalam pengukurannya dapat

dipercaya.
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4.2. Analisis Deskirptif

Analisis deskriptif menjelaskan tentang deskriptif karakteristik

konsumen dan deskriptif hasil jawaban konsumen terhadap vanabel kualitas

jasadan kepuasan konsumen.

4.2.1. Analisis Karakteristik Responden

Identirikasi responden digunakan untuk memperoleh gambaran

tentang karaktenstik responden yang akan ditelit, dilakukan pengolahan
terhadap data kasar melalui perhitungan statistik deskriptif. Dengan
mendesknpsikan skor dan suatu ubahan atau vanabel yang ada didapatkan
suatu gambaran tentang permasalahan yang akan diajukan dalam penelitian

ini.

Berikut in, disajikan hasil anahs.s statisttk desknptif yang d.peroleh
berdasarkan jawaban yang dibenkan oleh responden atas dasar pertanyaan

dalam kuesioner.

1. Umur

Umur seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan

kpeuasan konsumen karena pengetahuan, pandangan, pengalaman dan
keyakman terhadap kualitas jasa kereta ap. eksekutif Argivvilis seh.ngga
akan mempengaruhi perseps, dalam menentukan obyek Berdasarkan
tingkatan us.a penumpang kereta api eksekutif Argiwilis dapat
ditunjukkan pada Tabel 4.3 berikut:
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Tabel 4.3
Usia Responden

j\ntorajj[jJOtahun
> 50 tahun

Sumb^rn^a^alekunder diolah. 2008

Dan data di atas menunjukkan bahwa responden yang

menggunakan jasa Kereta api eksekutif Argowilis mayoritas berusia antara
,7-50 tahun, yaitu sebesar 78.1 persen (75 orang). Sedangkan distnbusi
usia yang lain ya.tu us.a lebih dan 50 (ahun sebesar 21.9 persen (21

orang).

Kenyataan menunjukkan bahwa mayoritas konsumen adalah berus.a
produktif. Hal ini berarti responden yang menggunakan jasa kereta api
eksekutif Argowillis adalah ketompok usia yang mempunyai tingkat
aktivitas tinggi dengan produktivitas dan aktivitas yang tinggi. Dengan
demikian usia responden cenderung mempengaruhi kepuaan konsumen
terhadap kualitas jasa pada jasa kereta api eksekutif Argivvilis, pada
kelompok usia ini lebih bisa membenkan penilaian yang represents

2. Pekerjaan

Pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan kepuasan
konsumen dalam mem.hh jasa kereta ap, eksekuuT Argowilis. Hal in,
o.sebabkan karena pekerjaan berhubungan langsung dengan tingkat
kepenungan pada peketjaan vang d.tekunmva Tabe, 4.4 menunjukkan
pekerjaan responden.
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Tabel 4.4
Pekerjaan Responden

PekejjaaiL
Mahasiswa

^eg^a[NejCTi/TNm)L^
Pegawai
Syy^sja/Wiras^v^^
Pens^wianylbujlu^^

Jumlah

orang_

30

13

32

21

96

%

31.3%

13.5%

J3J%_
21.9%

100.0%
Total
Sumb^rjiata^rmier^ang diolah. 2008

Dan Tabel 44 di atas menunjukan bahwa pekerjaan responden

mayoritas adalah Pegawai Swasta/W.raswasta/BUMN. yaitu sebesar 33.3%
(32 orang ). Sedangkan distnbus. tingkat pekerjaan yang lain yaitu
mahasiswa sebesar 30% (31.3 orang). Pens.unan/lbu rumah tangga sebesar
21 orang atau 21,9%, dan Pegawai Negen/TNI/POLRl yaitu sebesar 13,5%

(13 orang).

Hasil ini menunjukkan bahwa mayonlas konsumen pemaka, jasa
transportas, kereta api eksekutif Argourl.s adalah. Pegawa, Swasta. Hal mi
disebakan karena mereka leb.h cenderung memil.k, tingkat kebutuhan yang
cukup banyak. salah satunya jasa transportas, sebaga, sarana untuk
menunjang aktivitas bismsnya

3. Pendapatan Per Bulan

Tingkat pendapatan seseorang merupakan fakto, yang dapa,
menentukan kepuasan konsumen dalam mem,l,h jasa transportas, kereta
ap, eksekutif Argow.hs Respond*, yang berpendapatan rendah cenderung
memilih ala, transportas, >«g harganya leb.h ,enangkau. sedangkan
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responden yang berpendapatan tinggi cenderung mementingkan kualitas
dan harga sebagai altematif kedua Tabel 4.5 menunjukkan dislribusi

tingkat pendapatan responden..

Tabel 4.5

Pendapatan Per Bulan

Pendapatan

Total
Sumber.Data primer yang diolah, 2008

Jumlah

_orang_

81

15

96

84.4%

15.6%

100.0%

Dan Tabel 4.5 di atas menunjukan bahwa pendapatan responden

mayoritas antara Rp. 1.000.000 - 5.000.000 yaitu sebesar 84,4% (81 orang).
Sedangkan distnbusi tingkat pendapatan yang lain yaitu lebih dan
Rp.5.000.000,- dengan persentase sebesar 15.6% (15 orang). Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen yang memilih jasa transportasi kereta api
eksekutif Argowilis mempunyai pengahasilan yang cukup besar sehingga
mampu untuk bisa melakukan pembelian terhadap jasa transportasi kereta
api eksekutif Argowilis, yang harga tiketnya rata-rata cukup mahal
dibandingkan kelas-kelas lainnya.

4.2.2. Analisis Penilaian Variabel Penelitian
Penilaian terhadap vanabel penelitian. d.dasarkan pada rata-rata

(mean antmatik) pada setiap item pertanyaan b«k pada kualitas jasa maupun

kepuasan konsumen.
Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut terlebih dahulu

untuk menentukan penilaian yang baik atau tidak
dilakukan pengkategorian
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baik atau puas dan tidak puas. Pengkategorian in, didasarkan pada penilaian
terendah yaitu 1(sangat tidak setuju). dan skor tertinggi adalah 4(Sangat
setuju). Sehingga dalam menentukan kriteria penilaian konsumen terhadap
vanabel penelitian dapat dilakukan dengan interval sebaga. berikut

Skor persepsi terendah adalah : 1

Skor persepsi tertinggi adalah :4

4 - 1

Interval = — = °-6
5

Sehingga diperoleh batasan persepsi adalah sebagai benkut
Tabel 4.6

Pengkategorian Penilaian Kualitas Jasa dan Kepuasan
i interval I Kualitas Jasa I Kepuasan

1,00-1,60

2,21-2,80

2,81-3,40

3 41-4,00

Sangat tidak baik

Tidak baik

Cukup baik

Baik

Sangat Baik

Sangat tidak puas

Tidak puas

Cukup puas

Puas

Sangat Puas

Hasil analis»s deskriptif terhadap vanabel penelitian dapat

ditunjukkan dengan Tabel 4.7 berikut:
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No

1

5

Tabel 4.7

Deskriptif Penilaian terhadap Variabel Kualitas Jasa

Dimensi

Reliability

Responsiveness

Assurance

Item Pertanyaan

Pembcran^katanje2at_v|̂ ktu_^

Ji^tJjtujua^^

Pelavanan^cenat^
Rata-rata Dimensi

Ce^v«a^^s^)^^^ja!WK^i_
Petugasjanggane^^
Petugas memberi irifiwngs^vangjgigkgE

Rata-rata Dimensi

j^et^igasmerrrililu^^
j^t^jmamguberk^^
Petugjr^bereikapjamalijia^^

Rata-rata Dimensi

Rata-

rata

2.76

2.74

2.45

2.47

2.53

2.48

Kriteria

Cukup baik

Cukup baik_

Cukup baik

Cukup baik

Ojkup_baik_

^ukup_baik^

Cukup baik

10 Empaty Petugas cukup perhatian
PeTug^sbertiriggun^wab terhadap
keamanan __

12

13

14

15

Tangible

Petugas memben kejanygigjgik.
Rata-rata Dimensi

Ruangan yang bersih
Penampilan petugas yang rapi
FasilTtas TV" AC dan WC tersedia dengan
baik

Rata-rata Dimensi

Rata-rata Kualitas Jasa

Sumber : Data primer diolah. 2008

Berdasarkan hasil analisis desknptif seperti pada Tabel 4.7
menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap kualitas jasa
adalah sebesar 2,67 yaitu berada pada kriteria yang cukup baik. Sedangkan
penilaian tertinggi terjad, pada penamp.lan petugas yang rap, dengan rata-rata
sebesar 2,99 (baik), dan penilaian terendah terjadi pada indikator fasilitas TV,
AC, dan WC yang masih tersed.a kurang baik. Hal ini berarti konsumen telah
membenkan penilaian yang cukup baik terhadap kualitas jasa kereta api
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eksekutif Argowilis karena berada pada interval 2.21 - 2.80. Sementara
seragam petugas yang cukup rap,, baik petugas mas.nis. petugas restorasi. dan
petugas-petugas lainnya telah menggunakan seragam yang sangat rap.,
sehmgga menimbulkan penilaian yang paling tinggi. Namun dem.k.an
fasilitas-fasUitas sepert. AC, WC, maupun TV. walaupun sudah tersed.a
namun fungs.nva kurang dapat dimanfaatkan secara maksimal, misalnya
kebersihan WC yang kurang terjaga dengan baik, atau penempatan TV yang

kurang nyaman dilihat.

Berdasarkan rata - rata per dimens, tert.nggi pada d.mens, empaty

ya,,u dengan rata - rata skor 2.78 (cukup baik) Selanjutnya secara berurutan
pen,,a,an benkutnya terjad, pada rel,ab,.,,y dengan skor rata-rata sebesar 2,74
(cukup baik,, dimens, tangibel dengan rata-rata sebesar 2.67 (cukup baik).
dnnens, assurance dengan rata-rata sebesar 2.65 (cukup baik). dan terakh.r
ada* d,mens, responsiveness dengan rata-rata sebesar 2.48 (cukup baik).

Sedangkan hasil deskr,pt,f terhadap kepuasan konsumen dapat
ditunjukkan pada Tabel 4.8 berikut
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Tabel 4.8

Deskriptif Penilaian Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen

Hem Pertanyaan

Pemberangkatan tepat vyaktu

TibadiUjjuanJej^j^laji

Cepat menanggapi kebutuhan penumpang
Petugasjangja^jerjiadapl^ej^^

PeUigasjTiembenjn^^

Petug^srrwrmlrtc^^

PetugasmampuJ>e^^
Petugas ber^pjaman&Hijopan

Petugas cukup perhatian

Petagastetangjurigja^^
Pehig^sjnejnberiJ^sar^^

Ruangan yang bersih
Penampilanpehigasj^ngrapi

FasUitasjy^ACJanWCjmedJada^anJ^
Rata-rata Dimensi

[Rata-rata Kepuasan Konsumen
Sumber Data primer diolah, 2008

Hasil deskriptif terhadap kepuasan konsumen memiliki rata-ra(a
sebesar 2.62. Hal ,n, berart, konsumen telah merasa cukup puas terhadap
kualitas jasa di Kereta api eksekutif Argowil.s karena berada pada mterval
2.2, - 2.80 Kepuasan tertmgg, terjad, pada kerap.han pada penamp.lan
petugas dengan rata-rata sebesar 2.% (puas), dan kepuasan terendan teqadi
pada teoad, pada ,nd,ka,or fas.luas TV, AC. d» WC yang belum memiliki
fungs, secara memuaskan. Ha. mi berarti konsumen te.ah memperoleh
kepuasan yang cuku terhadap kuah.as jasa kereta ap. eksekutif Argons
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karena berada pada interval 2.21 - 2,80. Hasil ini menunjukkan bahwa

pelayanan yang diberikan oleh jasa Kereta ap. eksekutif Argowilis adalah
cukup sesuai dengan harapan konsumen. Hasil ini d,ter,ma dengan penilaian
vanabel per item pertanyaan yang menunjukkan bahwa hampir seluruh
dimensi kualitas jasa cukup memuaskan kecual, untuk penamp.lan petugas

yang rapi dengan penilaian vane nuas. Sementara penilaian tidak puas iW-'-
ada satu itempun yang dinilai oleh responden.

Berdasarkan rata - rata kepuasan per d.mens. tertinggi pada dimensi

assurance yaitu dengan rata - rata skor 2.69 (cukup puas), sedangkan rata -
rata kepuasan terendah pada d.mens. respons.veness yaitu dengan rata - rata
skor 2,50 (cukup puas). Hal ini menunjukkan bahwa dimensi assurance

merupakan yang paling membenkan kepuasan bagi konsumen dalam
mengunakan jasa Kereta api eksekutif Argowilis. Hal in, disebabkan karena
pihak Kereta api eksekutif Argowilis telah mengedepankan pelayanan dengan
membenkan pelayanan yang ramah dan sipan, didukung dengan para petugas

yang mampu berkomunikasi secara efektif dan pengetahuan yang cukup luas.

4.3. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis Regresi Linier Berganda digunakan karena vanabel bebas
dalam penelitian ini lebih dan satu yaitu 5dimensi kualitas jasa. Dalam
penelitian ini, dalam menganal.s.s regres, linear berganda penulis
menggunakan sen program statistik SPSS versi 12. Hasil analisis regres.

linier berganda dapat ditunjukkan pada Tabel 4.9 benkut.
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Tabel 4.9

Estimasi Resresi Linear Berganda

Dependent Variable: Kepuasan konsumen
Sumber.Data primer yang diolah. 2008

4.3.1. UjiF

Uji Fdigunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa secara
Hasil uji Fseperti tampak pada Tabel

serentak terhadap kepuasan konsumen

4.9 diketahui Sig-F sebesar

ditenma vang berarti ada pengaruh secara

kualitas jasa yang terdir, dan dimensi reliability responsiveness, assurance.
emphaty dan tangible terhadap kepuasan konsumen.

0,000<0,05. Dengan demik.an Ho ditolak dan Ha
serentak dan signifikan vanabel

43.2. Ljit

Pada Tabel 4.9 di atas perhitungan regresi linear berganda dengan
menggunakan program komputer didapat persamaan berikut.
Y- 0,165 +0,209 XI +0,196X2+ 0,197 X3+ 0,115X4 +0,205 X5

Dalam persamaan regres, di atas, konstanta adalah sebesar
0.165. Maka berarti jika tidak ada variabel Reliability, Responsiveness.

, t .Kio aiau X = 0 maka kepuasanAssurance, Empathy dan Tangible, atau X
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konsumen akan sebesar 0.963 satuan. Hal ini dapat d.artikan bahwa
kepuasan konsumen akan rendah apabila pihak Kereta api eksekutif
Argowilis tidak memperhatikan kelima dimensi di atas.

Variabel Reliability merupakan vanabel yang mempengaruhi
Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar
0,209. Berarti apabila Reliability meningkat sebesar satu satuan maka
Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0.209 dengan anggapan
variabel Tangibles. Responsiveness, Assurance dan Empathy tetap. Hal
ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan pada reliability maka
semakin tinggi pula kepuasan konsumen. Hasil uji t diperoleh sig-t
sebesar 0,000 < 0,05 , maka Ho ditolak yang berarti reliability
berpengaruh positif s.gnfikan terhadap kepuasan konsumen pada
kualitas jasa kereta api eksekutif Argowilis.

Variabel Responsiveness merupakan variabel yang

mempengaruhi Kepuasan. konsumen dengan koefisien regresi yang
positif sebesar 0,196. Berarti apabila Responsiveness meningkat sebesar
satu satuan maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,196
dengan anggapan Tangibles, Reliability, Assurance, dan Empathy,
tetap. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan pada
Responsiveness maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen. Hasil
uji tdiperoleh sig-t sebesar 0.000 <0,05 ,maka Ho ditolak yang berarti
reponsiveness berpengaruh positif signfikan terhadap kepuasan
konsumen pada kualitas jasa kereta api eksekutif Argowilis
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Variabel Assurance merupakan vanabel yang mempengaruhi

Kepuasan konsumen dengan koefisien regres, yang positif sebesar
0,197. Berarti apabila Assurance meningkat sebesar satu satuan maka
Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0.197 dengan anggapan
Tangibles, Reliability, Responsiveness, dan Empathy tetap. Hal ini
berart, semakin tinggi kualitas pelayanan pada assurance maka semakin
tinggi pula kepuasan konsumen. Hasil uj. tdiperoleh sig-t sebesar 0,000
<0,05 , maka Ho ditolak yang berarti Assurance berpengaruh positif
signfikan terhadap kepuasan konsumen pada kualitas jasa kereta ap.
eksekutif Argowilis

Vanabel Empathy merupakan vanabel yang mempengaruhi
Kepuasan konsumen dengan koefisien regres, yang positif sebesar
0.1,5. Berarti apabila Empathy meningkat sebasar satu satuan maka
kepuasan Konsumen akan menmgka, sebesar 0,115 dengan artggapan
Tangibles. Reliability, Responsiveness, dan Assurance tetap Hal ini
berart, semakm nngg, kualitas pelayanan pada empathv maka semakin
tingg, pula kepuasan konsumen. Has.l uj,, d.peroleh s,g-t sebesar 0.020
<o,05 , maka Ho d.tolak yartg berart, empatv berpengaruh pos.ff
signfikan terhadap kepuasan konsumen pada kualitas ,asa kereta apt
eksekutif Argowilis

Vanabel Tangibles merupakan variabel yang mempengaruhi
Kepuasan konsumen dengan koefis.en pos.t.f sebesar 0.205. Berart, b,la
kuahtas pelavanan pada Tang.b.es menmgka, sebesar satu satuan maka
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kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,205 dengan anggapan
vanabel Reliability, Respons.veness. Assurance, dan Empathy, tetap.

Hal in. berart, semakin tinggi kualitas pelayanan pada tangibles maka
semakin tinggi pula kepuasan konsumen. Has.l uji t diperoleh sig-t
sebesar 0.000 < 0,05 . maka Ho ditolak yang berarti tangible
berpengaruh positif signfikan terhadap kepuasan konsumen pada
kualitas jasa kereta api eksekutif Argowilis

Berdasarkan hasil uji t diatas menunjukkan bahwa hipotesis yang

menvatakan " Ada pengaruh positif kualitas jasa yang terdin dan dimensi
reliability, responsiveness, assurance, empat. dan tangibel terhadap kepuasan
konsumen Kereta ap. eksekutif Argowilis" dapat didukung

43.3. Uji AsumsiKlasik

Pengujian asumsi klas.k digunakan sebagai uji persyaratan regresi,
sehingga has.l kesimpulan yang diperoleh tidak menimbulkan kes.mpulan
vang bias. Dalam pengujian ini mel.put. uji mult.kolin.entas, uji
heteroskedastisitas ,uji Normalitas dan uji linieritas.

1). Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model
regres, ditemukan adanya korelas, antar vanabel bebas yang terlalu
tmggi. Pengujian dilakukan dengan analisis Variance Inflation Factor
(VIF). Jika nilai VIF <10 maka model regrasi yang diajukan tidak
mengandung gelaja multikolinientas (Ghozali, 2005). Hasil uji
multikolinieritas dapat ditunjukkan pada Tabel 4.10 benkut
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Model
1 Reliability

Responsiveness

Assurance

Empaty

Tangible

Tabel 4.10

Uji Multikolinieritas

Coefficients1

Collinearity Statistics

Tolerance VIF

.753

.710

722

.940

.905

1.327

1.409

1.385

1.064

1.105 \

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber : Data primer diolah, 2008

Berdasarkan Tabel 4.10 menunjukkan bahwa seluruh vanabel

independent memiliki nilai VIF <10. Dengan demikian model regres,
yang digunakan dalam penelitian ini tidak mengandung gejala
multikonieritas

2)Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam

model regresi terjad. ketidaksamaan variance dan residual satu
pengamatan yang lain. Pengujian terhadap heteroskedastisitas
dilakukan plot residual yaitu dengan melihat sebaran residual untuk
setiap pemngamatan terhadap mlai prediksi Y. J.ka d.ketemukan plot
residual membentuk pola tertentu maka terjadi gejala
heterosekedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat dilihat
pada lampiran dan salah satunya d.tunjukkan pada Grafik 41berikut:
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Grafik 4.1. Uji Heteroskedastisitaas

Berdasarkan Grafik 4.1 diatas teriihat data residual pada model
regresi menyebar baik diatas maupun dibawah t,t,k 0 dan tidak
membentuk pola tertentu. Dengan dem,kian model regresi yang diajukan
dalam penelitian in, terjad, gejala Heteroskedastisitas.

3) Uji Nonnalitas

Uj, nonnalitas d.gunakan untuk mengetahui seberapa baik sebuah
sampel random data menjajagi d.stnbusi normal. Uji normalitas dilakukan
dengan menggunakan kurva normal. Jika sebaran residual mendekati
kurva normal, maka dapat dinyatakan bahwa sebaran data adalah normal

Hasil pengujian Normalitas dapat ditunjukkan pada Grafik 4.2

berikut:
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Grafik 4.2. Uji Normalitas

Dan grafik di atas dapat diketahui bahwa bahwa sebaran data cenderung

mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi

linier telah menggunakan data berdistnbusi normal.

4) Uji Linieritas

Uji linieritas bertujuan untuk melihat apakah spesifikasi model

vang digunakan sudah linier atau tidak. Model regres, tinier yang baik,
sebaiknya spesifikasinya sebaiknya berbentuk linier. bukan berbentuk

kuadratik atau kubik. karena estimasi regresi menjadi kurang tepat. Hasil

uji linieritas digunakan uji Lagrange Multiplier (Uji LM), yang

menghasilkan nilai Chi Square yang dihitung dan nilai RSquare *
Observed. Jika nilai Ch, Square < Ch, Square Tabel, maka hubungan

kedua variabel adalah linier. Hasil uji linieritas dapat ditunjukkan pada

Tabel 4.11 berikut:
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Tabel 4.11

Uji Lagrange Multiplier

! Adjusted R j Std. Error of
RSquare I Square i the Estimate

fJfJTl -054! .99926971
a Predictors: (Constant), Xb*5, X3*3. X4M, X1V, x/'2

Berdasarkan has.l uji LM d.peroleh RSquare =0,00. dan observasi =%

maka d.peroleh X2 obs*R Square =%x0,001 =0.96. Sedangkan X2
tabel DF= 96 - 5=91 adalah sebesar 114.268. Dengan demikian X2
hitung <X2 tabel , maka Ho diterima, yang menyatakan bahwa model

regresi adalah linier dapat didukung.

Berdasarkan hasil dan 6 pengujian yang telah dilakukan, terdapat

satu pengujian yang tidak memenuhi signifikansi. Sehingga penulis
membenkan toleransi, agar penelitian tersebut tetap layak untuk

diteruskan atau dilanjutkan.

4.3.4. Koefisien Determinasi

Kemudian untuk menunjukkan berapa persen vanabel kepuasan

konsumen yang dapat dijelaskan oleh kelima dimensi kualitas pelayanan
dapat dilihat dan koefisien determinas,. Hasil koefisien determinas, dapat
ditunjukkan pada Tabel 4.12 benkut:

Tabel 4.12

Koefisien Determinasi

Model

a Predictors. (Consent), Tangible, Assurance, Empaty, Kenaomty
Responsiveness
b Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Adjusted R ; Std. Error of
r I por~° 1 fti»»"» j the Estimate
iT^H 5571 7«1 -14306
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Dan Tabel 4 12 di atas dapat diketahui koefisien determinasi

(Adjusted R') sebesar 0,743 yang berarti bahwa 74,3% kepuasan konsumen
dapat dijelaskan oleh kelima variabel kualitas jasa yang terdin dan
reliability responsiveness, assurance, empaty dan tangibel Sedangkan
sisanya sebesar 25,7% d.pengaruh. oleh variabel lain yang tidak dimasukkan
dalam model penelitian, seperti kemudahan, harga, dan lain sebagainya.

4.3.5. Analisis Determinasi Parsial

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh vanabel-vanabel bebasnya

secara parsial terhadap vanabel tenkat dapat dilihat koefis.en determ.nasi
parsial (t1 partial). Nilai determinasi yang paling besar menunjukkan vanabel
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen.

Hasil analisis korelasi pars.al dapat d.tunjukkan pada Tabel 4.13

benkut

Var

Independent

Tabel 4.13

Koefisien Determinasi Partial

Sumber : Data primer diolah, 2008

Koefisien korelasi variabel Reliability sebesar 0.551, artinya terdapat

hubungan positif sebesar 55,1% antara variabel Reliability dengan kepuasan
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konsumen. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan jasa kereta api

eksekutif Argowilis pada d.mensi Reliability maka kepuasan konsumen akan
semakin meningkat. Sedangkan besarnya pengaruh vanabel Reliability

terhadap kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefis.en
determinasi parsial (Oyaitu sebesar 0.303. Artinya kepuasan konsumen

dapat dijelaskan oleh vanabel Reliability sebesar 30,3%.
Koefisien korelasi variabel Responsiveness sebesar 0.495, artinya

terdapat hubungan positif sebesar 49,5% antara variabel Responsiveness

dengan kepuasan konsumen. Artinya semakin tingg. kualitas pelayanan jasa
kereta api eksekutif Argowilis pada dimens. Respons.veness maka kepuasan
konsumen akan semak.n men.ngkat. Sedangkan besarnya pengaruh vanabel
Responsiveness terhadap kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan
koefisien determinasi parsial (r) yaitu sebesar 0,245. Artinya kepuasan

konsumen dapat dijelaskan oleh vanabel Responsiveness sebesar 24,5%.
Koefisien korelas, vanabel Assurance sebesar 0.427, artinya

terdapat hubungan positif sebesar 42,7% antara vanabel Assurance dengan
kepuasan konsumen. Artinya semakin tingg. kualitas pelayanan jasa kereta
api eksekutif Argowilis pada dimensi Assurance maka kepuasan konsumen
akan semakin meningkat. Sedangkan besarnya pengaruh vanabel Assurance

terhadap kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien
determinas. pars.al (r<) yaitu sebesar 0,182. Artinya kepuasan konsumen

dapat dijelaskan oleh variabel Assurance sebesar 18,2%.
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Koefis.en korelasi vanabel Empathy sebesar 0,243, artinya

terdapat hubungan positif sebesar 24,3% antara vanabel Empathy dengan
kepuasan konsumen. Artinya semak.n tinggi kualitas pelayanan jasa kereta
ap, eksekutif Argowilis pada d.mens. Empathy maka kepuasan konsumen
akan semak.n men.ngkat Sedangkan besarnya pengaruh vanabel Empathy
terhadap kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefis.en
determinasi pars.al (r^) yaitu sebesar 0,059. Artinya kepuasan konsumen

dapat dijelaskan oleh variabel Empathy sebesar 5,9%.
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui pengujian secara parsial

untuk masing-masing. Koefis.en korelasi vanabel Tangibles sebesar 0,412,
artinya terdapat hubungan positif sebesar 41,2% antara vanabel Tang.bles
dengan kepuasan konsumen. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan jasa
kereta api eksekutif Argowilis pada dimensi Tangibles maka kepuasan
konsumen akan semakin meningkat. Sedangkan besarnya pengaruh variabel
Tangibles terhadap kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien

i (S\ vflim sebesar 0 160. Artinya kepuasan konsumendeterminasi parsial (r ) yaitu seoesai u,n.

dapat dijelaskan oleh vanabel Tangibles sebesar 16,1%.
Dan analisis kelima vanabel tersebut di atas koefis.en determinasi

parsial terbesar ditunjukkan oleh variabel Reliability sebesar 0,303. Dengan
demikian untuk vanabel Reliability mempunyai pengaruh dominan

terhadap Kepuasan konsumen.
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4.4. Pembahasan dan Implikasi

Berdasarkan has.l analisis deskriptif terhadap penilaian responden

terhadap setiap item pertanyaan termasuk dalam kriteria yang cukup baik. Hasil
analisis regresi timer berganda menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel kualitas pelayanan yang terdin dan reliability,
responsiveness, assurance, empaty dan tangibel secara bersama-sama dan secara
parsial terhadap kepuasan konsumen pada kualitas jasa kereta api eksekutif
Argowilis. Signifikansi tersebut dapat dilihat dan besarnya nilai probabilitas <
0,05. Hal ini berarti reliability, responsiveness, assurance, empaty dan tangibel
telah mampu membenkan kontnbus, yang s.gmfikan dalam meningkatkan
kepuasan pada konsumen jasa kereta api eksekutif Argowilis.

Hasil pengujian secara parsial menunjukkan adanya pengaruh positif
dan signifikan vanabel Reliability terhadap kepuasan konsumen, yang
ditunjukkan dengan sig-t sebesar 0,0000,05. Hal ini berart, j,ka kualitas
pelayanan pada atnbut Reliability semakin meningkat maka kepuasan konsumen
juga semakin meningkat. Hal ini disebabkan karena Dimensi Reliability
merupakan kemampuan untuk melaksanakan jasa yang d.janj.kan dengan
terpercaya dan akurat. Dibentuk oleh tiga indikator yang meliputi ketepatan
waktu dalam keberangkatan atau tiba d.tempat tujuan serta pelayanan tiket yang
cepat. Untuk itu pihak manajemen kereta api eksekutif Argowilis sebaiknya
meningkatkan kualitas pelayanan pada dimens, reliability ini. Pnontas pen.ngkata
ditujukan pada indikator yang masih membenkan kepuasan terendah yaitu yang
dicapai pada ketepatan dalam tiba ditempat tujuan Hal ini memang senng terjadi
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pada jasa transportas kereta ap.. Untuk itu sistem manajemen dalam pengaturan

jadvval keberangkan pada seluruh jenis kereta api, hendaknya jangan sampai
terjadi hambatan, misalnya dengan melanjutkan program jalur kereta ap. dengan

sistem ganda atau double rel. yang sudah terealisasi pada beberapa jalur yang ada

misalnya jurusan Jakarta- Cirebon. Yogya - Solo dan terus dikembangkan untuk

kota-kota lainnya.

Secara parsial menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan

vanabel Responsiveness terhadap kepuasan konsumen yang ditunjukkan dengan

sig-t sebesar 0,000<0,05. Hal ini berarti jika kualitas pelayanan pada atnbut daya
tanggap semakin meningkat maka kepuasan konsumen juga semakin meningkat.
Hal in, disebabkan karena Atnbut daya tanggap merupakan kemampuan untuk

membantu konsumen dan membenkan jasa dengan tanggap. Dibentuk oleh tiga

indikator yang meliputi : karyawan yang bekerja dengan tanggap dalam
memenuhi kebutuhan penumpang, menanggapi keluhan penumpang dan mampu

membenkan informasi yang lengkap. Untuk itu p.hak manajemen kereta api

eksekutif Argowilis sebaiknya meningkatkan pada dimensi responsiveness

terutama pada indikator yang masih dinilai paling rendah yaitu petugas yang

tanggap terhadap keluhan. Untuk itu p.hak manajemen sebaiknya meningkatkan
kualitas SDM, dengan menanamkan pada d.ri karyawan agar selalu responsive

terhadap setiap keluhan pelanggan. dengan menampung set.ap keluhan sehingga
ditemukan sistem pemecahannya. Hal ini penting karena keluhan pelanggan,

merupakan bentuk ket.dakpuasan mereka, seh.ngga dapat mengakibatkan pada
berpindahnya konsumen pada jasa transportasi lainnya.
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Secara parsial menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan vanabel

jaminan terhadap kepuasan konsumen jasa kereta api eksekutif Argowilis yang

ditunjukkan dengan sig-t sebesar 0,0000,05. Hal ini berarti j.ka kualitas

pelayanan pada atribut jaminan semakin meningkat maka kepuasan konsumen

juga semakin meningkat. Hal ini disebabkan karena atribut jaminan meliputi

kesopanan dan pengetahuan karyawan serta kemampuan karyawan untuk

membuat konsumen menaruh kepercayaan dan keyakinan. Dibentuk oleh tiga

indikator yang meliputi : pengetahuan karyawan, komunikasi yang efektif dan

pelayanan karyawan yang ramah dan sopan Untuk itu pihak manajemen kereta

api eksekutif Argowilis sebaiknya meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi

ini terutama pada indikator yang masih dinilai paling rendah yaitu mengenai

pengetahuan petugas dalam memberikan kepuasan bagi konsumen. Untuk itu

pihak manajemen sebaiknya melakukan peningkatan kualitas SDM dengan

membenkan pelatihan secara rutin, tentang kualitas jasa yang baik bagi

konsumen, termasuk ,nformasi-informasi yang berhubungan dengan sistem

transportasi. Dengan demikian ketiga konsumen membutuhkan informasi yang

akurat tentang seputar transportasi / traveling dengan jasa kereta api, petugas

mampu membenkan penjelasan yang seluas-luasnya, sehingga konsumen puas

terhadap informasi yang didapatkan.

Secara parsial menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan variabel

empati terhadap kepuasan konsumen yang dibuktikan dengan sig-t sebesar

0,0200,05. Hal ini berarti jika kualitas pelayanan pada atribut empati semakin

meningkat maka kepuasan konsumen juga semakin meningkat. Hal ini disebabkan
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karena atnbut empat, adalah kepeduhan atau kesediaan untuk pedul, member,
perha,ian pribad, bagi konsumen Dtbentuk oleh t,ga tndtkator yang mel.pu,,:
petugayang perhatian, adanya jaminan keamanan dan mampu membenkan kesan
vang baik. Untuk ,tu pthak manajemen sebaiknya menmgkalkan kualitas
pelavanan pada d.mens, emphaty terutama pada mdtkator yang dmtla, pahng
rendah yaitu jamtnan keamanan. Untuk ,,u sebatknya p.hak manajemen dapa,
men.ngkatkan keamanan batk keamanan barang maupun keamanan penumpang.
Keamanan barang dapa, dt.akukan dengan menempatkan petugas yang secara
ruttn melakukan kontrol pada setiap gerbong kereta. atau menempatkan , petugas
keamanan pada setiap gerbong. Sementara untuk keamanan penumpang,
d.lakukan dengan perbatkan sistem. bark ststem pengaturan jadvval, kondrsi rel.
palang pengaman, dan keprofestonalan pada petugas masinis. sehingga kecelakan-
kecelakaan yang senng ,eDadi pada jasa kereta ap, akh.r-akhtr ,n, dapa,
diminimalisir.

Has.1 pengujian secara parsial menunjukkan adanya pengaruh pos.t.f dan
signifkan variabel tang.bles lerhadap kepuasan konsumen yang ditunjukkan
dengan sig-, sebesar 0.00CK0.05 Ha, in, berar,, jika kualuas pelayanan pada
a,„bu, buk,, langsung semak.n menmgka, maka kepuasan konsumen juga
semakin menmgka, Hal ,n, d.sebabkan karena atnbu, buk,, langsung berkanan
dengan penampilan f,s,k. fas.htas. dan kebers.han. Un.uk ,,u p.hak manajemen
sebarknva meningka,kan pada d.mens, ,n, ,eru,ama pada ,nd,ka,or yang palmg
.endah d.mla, konsumen ya,,u fas.lUas TV. AC, dan WC. Un,uk ttu ptbak
manajemen harus mempriontaskan pada kelengkapan fas.lhas seperti TV. AC dan
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WC. yang mas,h belum maks.mal ba,k secara fungs.onal maupun leknikal.
sehmgga keberadaan fas.luas .ersebu, belum dapa, d.manraa.kan secara opumal
Kond,si WC terkadang kurang .erjaga kebersihannya dapa, menyebabkan
ket.daknvamanan para penumpang ke,,ka menggunakan fasilUas ,ersebu,. Begun
juga dengan TV yang penempa,annya kurang dapa, d.n.kmah oleh seluruh
p^umpang karena penempatannya yang kurang s,ra,eg,s, dan mas.h banyak
fasilitas-fasilitas yang belum sesuai harapan.
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