BAB i1

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

ERIED

L.okasi Perusahaan

Letak lokast perusahaan harus dapat menunjang pemasaran jasa
PO. Sumber Alam oleh karena 1tu lokasi perusahaan PO. Sumber
Alam scjak didirtkan sampai sekarang masih terletak dilokasi vang
sama vaitu JI. P. Diponegoro No : 143 Kutoarjo-Purworgjo. Letak
tersebut sangat strategis karena fasilitas penunjang uasaha sangat
mendukung, baik pengadaan tenaga kerja, komunikast, informasi dan

Juga factor mobilitas untuk kendaraan vang begitu mudah dan cepat.

. Sejarah Perusahaan

Perusahaan Otobis (PO) Sumber Alam adalah perusahaan
berbentuk Perusahaan perorangan vang didirikan tahun 13 Oktober
1983 oleh Bapak Yudhi Sctiawan Hambali berlokasi di JI. P,
Diponegoro No: 143. Kutoarjo-Purworgjo. Modal vang ditanamkan
Rp 300.000.000,00 dengan jumlah armada 6 bus pada awal pendirian
dengan Jalur Jogja-Jakarta. -

Dengan semakin bertambahnya kebutuhan manusia akan jasa
inilah vang membetlkan dorongan kepada manajemen PO. Sumber
Alain untuk tetap Yerlahun dan 1nci1jadikan peludng Bisnis vang

mehjanjikaf untuk mehdaptkah laba dimasd yang akah datang.
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PO. Sumber Alam dan tahun ketahun mengalami perkembangan
yang sangat pesat. Setiap tahun PO Sumber Alam selalu menambah
armadanya dan memmgkatkan pelayanan guna memenuhi kebutuhan
konsumen. Saat int jumlah armada bus vang dimilikinva adalah t50
unit, 45 umit bus dilengkapi dengan AC ( Eksekuttl ), 63 unit bus patas
ekonomi, 40 bus ekonomi. Dari 45 unit armada bus vang dilengkapi
AC, PO. Sumber Alam menggunakan mesin terbaru produksi Swedia
yaitu Volvo dengan jumlah 10 Unit, selebihnva PO. Sumber Alam
menggunakan mesin Hino dan Mercedes. Dipilthnya armada bus AC
oleh PO. Sumber Alam karena saat inj banyak animo masyarakat yang
telah menjadikan kenyamanan sebagai suatu kebutuhan mereka.

PO. Sumber Alam melayani trayek jurusan Jogja-Jakarta, Jogja-
Merak, Semarang-Purwokerto, Semarang-Cilacap. Untuk trayek
jurusan Jogja-Jakarta PO. Sumber Alam menyediakan fasilitas bus
ekonomi, patas ekonomi dan eksekutif sedangkan untuk trayek
jurusan Semarang-Purwokerto dan jurusan Semarang-Cilacap hanya

memberikan fasilitas bus ekonomi.

. Struktur Organisasi

Struktur organisasi dapat didefinisikan sebagai mekanisme-
mekanisme formal sebagaimana suatau organisasi dikelola, tanpa
memandang ukuran dan bentuknya. Setiap organisasi harus tunduk
pada suatu pengendalian secara keseluruhan, hal ini adalah mutlak

untuk  mencapai  tujuan  bersama. Tugas, wewenang dan




tanggungiawab pada setiap bagian dalam organisasi harus dirumuskan
secara jelas.

PO. Sumber Alam adalah perusahaan dimana dalam struktur
organisasi perusahaan, permilik perusahaan sekaligus adalah pimpinan
perusahaan vang membuat semua keputusan manajemen perusahaan,
baik vang berkaitan dengan perencenaan, organisasi, pengawasan,
aktvitas usaha yang dipimpinnva. Dalam pelaksanaan kerja harian
pemthik atau pemimpin dibantu 3 orang staf kantor, 30 orang montir
serta 420 orang kru bis yang meliputr sopit dan kernet, Adapun tugas
dan wewenang masing-masing jabatan dapat digambarkan dalam

struktur organisasi dibawah 1ni.




Table 3.1.

Struktur Organisasi PO. Sumber Alam

PIMPINAN

IR AIXINT A BT
FIIVEL TN AT

OPERASIONAL
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MONTIR

STAF

PEMASARAN

AGEN

KRU BIS

Sumber : Perusahaan Otobis Sumber Alam.

ADMINISTRASI
DAN
KEUANGAN

Dengan delinisi tugas dan wewenang sebagai berikut ;

Pimpinan

Bertugas memimpin perusahaan dan bertanggungjawab

terhadap pengambilan keputusan  manajemen  perusahaan.

Keputusan menejemen tersebut meliputi tugas-tugas koordinasi,

perencanaan, dan pengawasan aktivitas perusghaan, Dalam

pelaksanaan penugasan-penugasan harian dimantu oleh pimpinan
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operasioan! vang membawahi staf’ pemasaran, stal’ keuangan dan
administrast, bengkel.
Pimpinan Operasional

Bertugas membaantu pelaksanaan harian vang sesuai dengan
gans kebijakan vang telah dietapkan oleh perusahaan baik dalam
operasioanal armada maupun hal-hal yang berhubungan dengan
prhak-pihak yang berkepentingan diluar perusahaan.
Staf Pemasaran

Bertugas  menangani segala  permasalahan dalam
permasalahan dalam pemasaran seperti order, pengaturan jadwal,
dan pelayanan terhadap konsumen.
Staf Keuangan dan Admiministrasi

Bertugas menangani masalah pengaturan  pencatatan
perusahaandari  pendapatan, pengeluaran, surat  menyurat,
pembelian barang, pembuatan dan penyusunan laporan-laporan
perusahaan, scrta  menangani  masalah  keuangan  seperti
menyelesaikan kewajiban-kewajiban perusahaan dan pembavaran
gaji karvawan.
Bagian Bengkel

Bertugas menangani segala masatah tehnis kendaraan dar
kerusakan mesin, kerusakan AC, pengecekan kendaraan untuk
layak jalan, perawatan berkala, pcmbukuan persediaan

periengkapan (spare part, oli, ban), mengeluarkan perlengkapan
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dari gudang, melakukan inventaris dan memelihara perlengkapan
bengkel.
f. Agen
Bertugas untuk melayani konsumen dalam pembayaran dan
pemesanan tiket.
g Kru Bis
¢ Sopir
Bertugas mengemudikan bus, melayani penumpang dengan
baik, serta membuat laporan apabila ada kerusakan bus.
e Kernet
Bertugas menjaga kebersihan bus. kelengkapan fasilitas bagi
penumpang baik sebelurn, sesudah maupun dalam perjalanan.
3.1.4 Pemasaran Jasa PO. Sumber Alam
3.1.4 {. Daerah Pemasaran
Daerah pemasaran PO. Sumber Alam meliputi Jogja-
Merak.  Joga-Jakarta, Semarang-Cilacap,  Semarang-
Purwokerto. fumlah agen resmi sebanyak 23,
3.1.4.2. Harga
PO. Sumber Alam menctapkan tariff vang berbeda-beda
berdasarkan kelas terdin dari kelas Ekonomi jurusan Joyja-
Jakarta dengan tarifl Rp. 32.500,00; kelas Patas Fkonomi
jurusan Jogia-Jakarta dengan tariff Rp. 50.000,00. kelas

Eksekutit  jurusan  Jogja-Jakarta dengan tanff Rp.
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77.500,00 PO. Sumber Alam juga menyediakan bus kelas
Ekonomi untuk jurusan Semarang-Cilacap dan jurusan
Semarang-Purwokerto dengan taniff Rp. 15.000,00. Taniff
diatas tidak berlaku untuk hari Raya Idul Fitn.

Untuk bus kelas Eksekutif konsumen wmendapatkan
fasilitas AC, TV, Video, tape, snack, untuk bus kelas Patas
Ekonomi konsumen memperoleh fasilitas snack, sedangkan
untuk bas kelas Ekonomi konsumen tidak memperoleh
fastlitas tambahan.

3.1.4.3 Promosi

Perusahaan melakukan promesi dengan cara pemberian |

tiket gratis bila konsumen telah mengumpulkan 10 tiket atas

nama satu orang.

3.2. Variabel Penelitian
3.2.1. Variabel Tergantung
PRalam penchtian i vang termasuk vamzbel tergantung adalah
variabel usia, variabel Jenis kelamin, variabel pendidikan / pekerjaan :
*  Variabel usia:
a) Dibawah 21 th
b) 21th-351h
¢) 36-50th

d)  diatas 30 th




*
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Variabel jenis kelamin :

a) Pria

b) Wanita

Variabel profesi / pekerjaan
a) DPeclajar / Mahasiswa

b) Pegawai Negeri

c} Pegawai Swasia

d) Wiraswasta

€) Lain-lain

3.2.2. Vanabel Bebas

Dalam penelitian ini yang termasuk variabel bebas adalah faktor -

tangible (wujud), refiabyliti (kehandalan), responsievenes ( cepat

tanggap), ediphaty (¢empati), assurance (Jaminan).

-
o

Tangibel

* Kondisi bis.

+ Lokasi agen.

+ Ruang tunggu,

¢ Penampilan karyawan dan awak bus.
Reliability

» Harga tiket.

¢ Kemampuan sopir dalam mengemudikan bus.
® Waktu keberangkatan.

» Frekwensi keberangkatan,
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Responsiveness

Karvawan cekatan dalam memberikan pelayanan.

Awak bis bersedia membantu konsumen selama dalam
perjalanan.

Karyawan memberi tanggapan vang baik terhadap keluhan
konsumen,

Po.  Sumber Alam mengantisipasi  kebutuhan  khusus

konsumen (misai bis vang dilengkapi TV, AC dan selimut).

Empaty

Po. Sumber Alam membenkan kemudahan dalam penjualan

dan pemesanan tiket.

Karvawan menghargai dan bersikap tidak arogan.

Karyawan memberikan perhatian  yang adil kepada
konsumer.

Awak bis tidak diperkenankan menaikkan penumpang

dijalan,

Assurance

Pelayanan awak bus dalam perjalanan.
Kenyamanan dalam perjalanan,
Karyawan bersikap simpatik dan ramabh,

Karyawan mempunvai kemampuan dan pengetahuan dalam

menjalankan tugasnya .
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3.3. Tehnik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini diperfukan dua data yaitu:
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari
sumbernya diamati dan dicatat untuk pertamakali eleh peneliti. 2
2. Data Sekunder
Data Sekunder adalah data vang diperoleh melalui  studi
kepustakaan dengan membaca buku-buku literatur.
Metode vang digunakan datam penelitian ini menggunakan
1. Metode Wawancara
Dengan cara mengadakan tanva jawab langsung dengan pimpinan

Po. Sumber Alam ataupun dengan staff vang dituju.

2

Metode Kuesioner

Kuesioner dibagikan kepada responden dan berstfat tertutup vang
hanva memberikan keleluasaan kepada responden untuk memilih
jawaban vang tersedia.

Metode Observasi

L]

Melakukan pengamatan secara langsung pada obyek penelitian

dan hal-hal yang berhubungan dengan masalah.

b Marzuki, {1985). Metedologi Riset, Cetakan Keempat BPFE UIL
Yogyakarta. Hal. 55.
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3.4. Populasi dan Sampel

1)

Populas:

Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen yng pernah
menggunakan alau memakai jasa bis Sumber Alam.
Metode Sampel

Bagian populasi yang dijadikan subyek penelitian sebagai wakil
populasi. Besarnva sampel yang harus diambil menurut Masri
Singartmbun adalah
Beberapa Peneliti mengatakan bahwa besarnya sampel tidak boleh
kurang dari 10 % dari jumlah poputasi.'

Sedangkan jumlah sampet vang diambil dalam penelitian ini adalah 100
responden.

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah
purposive sampling, secara definitif pengertian purposive sampling
adalah
Dimana pengambilan elemen-efemen vang dimaksud dalam mengambil
sampe} didasarkan atas ciri-ciri atau sifat-sifat tertentuy vang dipandang
mempunyai sangkut paut yang erat dengan cri-ciri populasi vang sudah

. . 7
diketahui sebelumnya. "’

" Masri Singarimbun dan Sotyan Effendi. Metode Pencliticn Survai, LPIES, 1985, hal 25
" Marzuki, Metodologs Kiset, Cetakan keempat BPFE-UI, Yogyakarta, 1986, hal55.
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3.5. Alat Analisis
Untuk mengetahui setiap atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen
apakah valid dan rehabel. Responden diminta untuk memberikan penilaian
terhadap semua item, selanjutnya dari hasil jawaban dilakukan pengujian
dengan validitas dan realibilitas.

1. Validitas

Vahditas untuk mengetahui seberapa cermat suatu test melakukan
fungsi ukurnya. Semakin tinggi validitas suatu alat pengukur, semakin
tepal pula pengukur itu mengenai sasarannva. Rumus vang digunakan

adalah tehnik product moment. ™

NZ X1.X1 __—__Z Y >N

‘h J(}\;’,ZX;E -5 Xzf)\,f(.\",z--l'lz - (“E'[f )

=

Dimana:
r.; = koefisien korelasi antar skor butir (Xt) dengan skor (X1)
N = jumlah sampel
Z,\’f = nilai total variabel-variabel internal bauran penjualan

Z..\'i — nilai fasititas fisik
2 Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana suatu hasil

pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau

¥ Sutrisno Hadi, Cara Menghitung Validitas dan Reliabifitas dan liem dan Tehnik
Korelasi (Yogyakerta: yayasan Penerbirt F.Psi, UGM) Edisi | Hal 37



49

lebth. Up reliabilitas atas setiap perlanyaan angket dslakukan dengan
menggunakan metode Alpha Cronbach (o ) karena butir pertanyaan
menggunakan pengukuran skala.

Rumusnya :

Dimana ;

1,, = reliabilitas instrumen
k =banyak butir pertanvaan

o, = jumlah vanans butir

o’ = vanans total

b!
:
3. Analisa Kualitatit
Analisa yang didasarkan pada data vang diperoleh dari para responden
dan dinyatakan dalam tabel dedeskriptif berdasarkan variabel vang
ditelit,
4. Analisa kuanticau{

Yaitu model analisis berdasarka atas hasil statistik  atau
perhitungan angka-angka untuk keperluan ini serankaian rumus sebagai
berikut
. Metode Fishbain

Formulasi Fishbain merupakan model atribut yang menggabarkan

rancangan berharga untuk memernksa hubungan antara pengetahuan

produk yang dmiliki oleh konsumen dan sikap terhadap produk
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berkenaan dengan cin atau atribut produk secara simbolis, rumus

tersebut dapat dicksplisitkan sebagai berikut.'”

Ap = bi.1e

w.[v] =
It

Ao = Sikap terhadap obvek

bi = Kekuatan kepercayaan bahwa obyek memiliki atribut i
n = Jumlah atribut vang menonjol

el = evaluast mengenai atribut i

2. Diagram Kartesius

Diagram kartesius adalah suatu bangunan vang terdiri atas 4

bagian yang dibatasi oleh dua garis vang berpovongan tegak lurus

pada titik X dan Y. Tittk X merupakan rata-rata dari skor tingkat

pelaksanaan/kincrja  sedangkan Y merupakan  skor

harapan/kepentingan.

tingkat

** Engel Blackwell, Miniard, (1994), Perilaku Konsumen, Edisi Keenam, Jitid | Cetakan Pertama.

Bina Rupa Aksara, Jakarfa, Hal 348,




Y = Kepentingan

Kuadran A

Lt

Kuadran B

Kuadran C

Kuadran D

Skala empat kuadran tersebut terdiri dari -

Kuadran A

X =Kiner)a
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Kimerja suatu variabel adalah febih rendah daci keinginan konsumen

schingga perusahaan harus meningkatkan Kinerjanya agar optirhal.

Kuadran B3

Kinerja dan keinginan konsumen pada suatu variabel berada pada tingkat

tinggi dan sesuai, sehinnga perusahaan cukup mempertahaankan kinerja

variabel tersebut.

Kuadran C

Kinerja dan keinginan konsumen pada variabel berada pada tingkat

rendah, sehingga perusahaan belum perlu melakukan perbaikan.
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Kuadran D

Kinerja perusahaan berada pada tingkat tinggi tetapi ketnginan konsumen
akan kinerja darn vanabel tersebuthanva rendah, sehingga perusahaan
perlu mengurangt hast vang dicapal agar dapat mengefisienkan sumber

dava perusahaan
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ANALISIS DATA

Dalam penelitian ini peneliti mendapatkan data mengenai kepuasan
konsumen a.f;an tasa pelayanan Po. Sumber Alam Purworejo yang diberikan olch
konsumen qari responden vang berjumlah 100 orang dengan teknik Purposive
Sampling. Pada teknik ini, untuk menentukan sampel didasarkan pada sifat
kemudahannya yaitu dengan membagikan angket kepada 100 orang responden
yang menggT.makan jasa jasa pelayanan Po. Sumber Alam Purworejo.

Dalagn proses pengolahan data dalam penelitian menggunakan program

bantu komputer program Excel 2002 dan SPSS Ver.ii

4.1. Analisis Kualitatif

Anahists kualittattf yang dilakukan dalam penclitian int adaiah analisis
karaktenstik responden dan analisis nilai kepuasan konsumen. Adapun hasil dar
masing—mas%ng analisis karakteristik responden dan analisis nilai kepuasan adalah
sebagai berikut;
4.1.1. Analisis Karakteristik Responden
4.1.1.1. Karaktenistik Responden Berdasarkan jenis kelamin.

Hasil dari analisis distnibusi frekuensi karakteristik responden

berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat dalam tabel 4.1 dibawah ini.



Tabel 4.1,
Rarakteristik Responden Berdasarkan

Jenis Kelamin

Jeris Kelamin Jumiah Respenden Prosentase
Pria 51 61%

_ Wanita 390 1L 3%,
Jumlab 160 100%

Sumber : Data Primer 2004

Berdasarkan tabel 4.1 di atas, sebagian besar responden yang
mengpunakan jasa pelayanan Po. Sumber Alam Purworejo adalah
berjenis  kelamin pria yatiu sebesar 618%. Sedungkan responden

perempuan sebesar 39%.

4.1.1.2. Karaktenstik Responden Berdasarkan Tingkat Umur
Hasil dari analisis distribusi  frekuensi  karaktenstik  responden
berdasarkan tingkat dapat dilihat dalam tabei 4.2 dibawah ini.

Tabel 4.2,
Karakteristik Responden

Berdasarkan Umur Responden

g, U '_ R:;:;.adtn. 1 Prmme
<21 tahun 10 10%
21 — 35 tahun 26 26%
36 — 50 tahun 43 43%
> 51 tahun keatas 21 21%
Jumiah 106 100%

Sumber : Data Primer 2G04
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Tabel 4.2. diatas dapat dilihat bahwa responden vang berusia
antara 36-50 tahun memiliki vrutan terbanyak diantara yang lainnya yaitu
sebesar 43% dan penngkat kedua adalab yang berumur antara 21-35
tahun sebesar 36% dari  jumiah responden scluruhnya. Lalu diikut
responden yang berumur > 50 tahun sebesar 21% dari Jumlah responden.

Dan yang usianya -221 tahun sebesar 10% dari responden yang diteliti,

Tabel 4.3.
Karakteristik Responden
Berdasarkan Profesi Respoaden

Profesi Jumiah o P.roser_nta_se

- Responden - -
Pelajar/Mahasiswa i 10%
Pegawai Negeri 23 23%
Pegawar Swasta 33 332
Wiraswasta 33 33%
Jumiah 100 100%

Sumber : Data primer 2004
Tabel 4.3. diatas dapat dilihat bahwa responden yang memiliki
pro{csi sebagal pegawai swasta dan wiraswasta memiliki urutan yang
sama dan terbanyak yaitu masing-masing sebesar 33% dan peringkat
kedﬁa adalah yang responden yang memiliki prefose schagai pegawai
negeri sebesar 23% dari _jumlah responden seluruhnya. Lalu diikuti
responden yang berprofest sebagai pelajar dan mahasiswa sebesar 11%

dari jumlah responden
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4.2. Analisis Kuantitatif

4.2.1. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
| Ketepatan pengujian sualu hipotess lentang hubungan vanabel
penelitian sangat tergantung pada kualitas data yang dipakai dalam
pengujian tersebut. Dafa penelitian yang dalam proses pengumpulannya
seringkali menuntut pembiayaan, waktu dan tenaga yang besar, tidak akan
berguna biamana alal pengukur yvang digunakan untuk mengumpuikan
data penetitian tersebut tidak memiliki validitas dan dan rchabilitas yang
tinggi. Penguyian hipotesis tidak akan mengenai sasarannya, bilamana data
yang dipakal untuk menguji hipotesa adalah data yang tidak realibel dan
tidak menggambarkan secara tepat konsep yang diukur.
L Uji Validitas
Up Vahditas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu
mengukur apa yang ingin dickur. Bila seorang ingin mengukur berat suatu
benda, maka dia harus menggunakan timbangan. Timbangan adalah alat
pengukur yang valid bila dipakai untuk mengukur berat, karena timbangan
memang mengukur berat. Bila panjang yang ingin diukur, maka dia harus
mcnggunakan meteran. Meteran adalah alat pengukur vang valid bila
digunakan untuk mengukur panjang, karepa memang meteran mengukur
panjang. Tetapi timbangan bukaniah alat pengukur yang valid bilamana
digunakan untuk mengukur panjang. Dalam penelitian ini akan dilakukan
uji validitas item-item pertanyaan angket pertanyaan variabel fangibles,

ref, ia{u’f ity, responsibility, emphaty dan Assurance.
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a. Uji Validitas butir angket pertanyaan tentang Variabel Tangibies

Validitas angket pertanyaan untuk vanabel tangibles
menggunakan pelayanan vanabel fangibles yang dimiliki oleh Po.
Sumber Alam Purworejo, karena pemyataan-pernyataan dalam
kuesioner mengukur aspek yang sama. Pengyjian dilakukan dengan
menghitung korelasi antara masing-niasing butir pertanyaan dengan
skor total dengan menggunakan teknik korelasi product moment
(lampiran), kemudian angka korefasi vyang diperoleh harus
di!:)andingkan dengan angka kritik tabel korelasi nilai r. Cara melihat
angka kritik adalah dengan melihat banis N-2. Dalam penelitian ini
sampel yang diambil untuk ry owr sejumlah 30 responden, maka jalur
yang dilihat adalah baris 30-2 = 28. Untuk taraf signifikansi 5% angka
kritik adalah 0,5494,

Koefisien validitas unsur variabel rangibles amara 0,676
sampat 0,855 dengan p < 0,05. Dari hasil pengujian diperoleh hasil
bahwa semua item pertanyaan adalah valid. Hasil selengkapnya dari
anahisis validitas/ kesahihan butir dapat dilihat seperti yang terangkum

dalam tabel 4.4, benkut :
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Tabel 4.4.
Rangkuman Hasil Analisis Validitas Butir Untuk
Uji Validitas [ltem Pernyataan Variabel
Pelayanan Jasa Tangibles

'ButirNo. | rzy | rtabel P | Staws
| 0,855 0,3494 0,000 Valid
2 0,763 0,3494 0,000 Valid
3 0,833 0,3494 0,000 Valid
4 0,676 0,3494 0,00 Valid

Sﬁixmber : Hasil Pengolahan Data
X ﬂji validitas butir angket pertanyaan Variabel Reliability

Dengan teknik yang sama seperti dalam uji validitas variabel
tangibles, hasil pengujian untuk vanabel reliability menunjukkan
bz_r.ihwa dari 4 item pemyataan yang diajukan, ternyata semua itemnya
adalah valid. Koefisien validitas unsur variabel reliability antara 0,376
sampat 0,791 dengan p <0,05. Untuk taraf signifikansi 3% angka kntik
adalah 0,3494. Dengan demikian uji vahiditas unsur variabel reliabiity
secara umum dinyvatakan valid. Hasil selengkapnya dan analisis
validitas/kesahihan butir dapat dilihat sebagaimana terangkum dalam

ta;bel 4.5. bertkut ;
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Tabel 4.5
Rangkuman Ilasil Analisis Kesahihan Butir Untuk
Uji Validitas Item Pernyataan Variabel Reliability

;-Butir ' Rxy r-tabel P I Status
No. ' -

1 0.458 0.34%4 0011 Valid

2 0N.791 N.3404 (3,000 Vahd

3 0.380 06,3494 D.035 Vahid

4 0.378 0,3494 (.040 Valid

Symber : Hasil Pengolahan Data

Uji validitas butir anghet pertanyaan Variabel Responsibilicy
Dengan teknik yang sama seperti dalam wji validitas variabel
reliabtlity, hasil pengujian untuk variabel responsibility menunjukkan
bahwa dan 4 item pertanvaan yang diajukan, (ernyata semua itemnya
adalah vahd Koefisten validitas unsur variabel responsibility antara
0,627 sampai 0,904 dengan p < 0,05. Unwuk taraf signifikansi 5%
angka kntik adalah 0,3494. Dengan demikian wi validitas unsur
variabel responstbility secara  wmum  dinyatakan  valid.  Hasil
sclengkapnya dart amalisis validitas’kesahihan butir dapat dilihat

scbagaimana teranghkum dalam tabel 4.6 berikut :
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Tabel 4.6

Rangkuman Ilasil Analisis Kesahihan Butir Untuk
Ligi Validitas {tem Pernyataan Variabel Responsibility

Butir | Ry rtabel P | Status
No. |
! 0,627 0.3494 0.004 Valid
2 0.796 0.3494 0.000 Valid |
3 0.904 0.3494 0.023 Valid
4 0,904 0.3494 0.000 Valid

Symber : Hasil Pengolahan Data

d. Upi validitas butir angket pertanyaan Variabel Emphaty

Dengan tcknik yang sama seperti dalam uji validitas variabel
responsibility, hasil pengujian untuk variabel emphaty menunjukkan
bahwa dar 4 item pertanyaan yang diajukan, temyaia semua itemnya
adalah valid. Koefisien validitas unsur variabel emphaty antara 0,599
sampal 0,874 dengan p < 0,05. Untuk taraf signifikansi 5% angka kritik
adalah 0,3494. Dengan demikian uji validitas unsur variabel emphaty
sef:ara umum dinyatakan vaflid Hasil selengkapnya dari analisis
vatiditas/kesahihan butir dapat dilihat sebagaimana terangkum dalam

label 4.7 berikut
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Tabel 4.7
Rangkuman Hasil Analisis Validitas Butir Untuk
Uji Validitas Item Pernyataan Variabe! Emphaty

1 0,694 0,3494 0,000 Valid
2 0,677 (0,3494 0,000 Valid
3 0,599 0,3494 0,000 Vaiid
4 0,874 0,3494 0,000 Valid

S?mber : Hasil Pengolahan Data

Ui validitas butir angket pertanyaan Variabel Assurance

Dengan teknik vang sama seperti dalam uji validitas variabel
emphaty, hasil pengujian untuk variabel assurance menunjukkan bahwa
dart 4 item pertanyaan yang diajukan, ternyata semua itemnya adalah
valid. Koefisien validitas unsur variabel assurance antara 0,710 sampal
(0.796 dengan p < 0,05. Untuk taraf signifikansi 5% angka kritik adalah
0,3494. Dengan demikian uji validitas unsur variabel assurance secara
umum  dinyatakan valid, Hasil selengkapnya dari analisis
validitas/kesahihan butir dapat dilihat sebagaimana terangkum dalam

tapel 4.8, berikut
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Tabel 4.8
Rangkuman Hasil Analisis Validitas Butir Untuk
Uji Validitas Item Pernyataan Variabel Assurance

_'!Buﬁr Rxy ._ - r-tabel P . Status
"No. ST e e
1 0,766 05494 0,600 Valid
2 0,796 0,3494 0,000 valid
3 0,710 0,5494 0,600 Valid
4 0,739 0,3494 0.000 Valid

S+mber : Hasil Pengolaban Data

2.Uji Reliabilitas

Rehabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh
mana suatu hasil pengukuran relanf konsisten apabila pengukuran diulangi
dua kali atau lebih. Misalkan seorang mengukur panjang jarak dua buah
bangupan dengan dua jenis alat ukur, yang satu adalah meteran yang terbuat
dari logam, sedangkan yang lainnya adalah dengan menggunakan jumiah
langkgh kaki. Setiap alat pengukur digunakan sebanyak dua kali untuk
mengykur jarak yang sama. Besar sekali kemungkinan hasil pengukuran
yang diperoieh dengan pengukur tersebut akan berbeda. Pengukuran yang
dilakukan dengan langkah kaki, besar sekali kemungkinannya akan tidak
sama karena besar langkah antara pengukuran yang pertama dengan

pengu’(uran yang kedua mungkin berlainan. Dan contoh diatas dapat ditarik




63
kesimpulan bahwa meteran adalah alat pengukur yang realibel, sedangkan

langkah kaki adalah alat pengukur yang kurang realtbel.

Reliabilitas jawaban dan bulir-butir pertanyaan tentang atribut
baur;m pemasaran berdasarkan  butir-butir  yang valid dengan
menggmakw teknik alpha. Hasil analisis reliabilitas untuk masing-masing
variabel adalah sebagai berikut

Tabel 4.9
Rangkuman Hasili Uji Reliabilitas Butir Pertanyaan

ok aefisicn f‘“"“" . Status
1. Tangibles 46,8103 0,3494 Reliabel
2. | Reliability 0,6423 0,3494 Reliabel
3. Responsiveness 0,8191 0,34%4 Reliabel
4, { Emphaty 0,7810 0.3494 Reliabel
5. | Assurance 0,7988 {,3494 Reliabel

Sum!per : Hasil Pengolahan Data

Dari Ehasil pengujian reliabilitas butir-butir perfanyaan sebagaimana yang
terangkum dalam tabel diatas, maka terlihat bahwa semua butir-butir
pertanyaan untuk masing-masing varabel adalah handal (refiabel). Hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien reliabilitas untuk masing-masing

variajbel lebih besar dart tabel kritik nilai r.




4.2.2. Analisis Indeks Sikap (Formula Fishbein)

Analisis indeks stkap in1 diharapkan dapat mengetahui bagaimana
pendapat responden terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
atau sik%ap konsumen Po. Sumber Alam Purworejo.

Hasil dan perhitungan miai keyakinan masing-masing faktor
rangibles, refiability, responsibility, emphaty dan assurance dapat ditihat pada
tabel 4. }0 dibawah ini,

f Tabel 4.10

Score Keyakinan Faktor-faktor Yang Dimiliki
Po. Samber Alam Purworejo

Lo

Faw 1
ilai (bi) <&
Tangibles 408

2. | Reliability 378 378
3. | Responsibility 396 3.96
4. | Emphaty 384 384
5 | Assurance 398 3.98

Sl_lmber - Data yang diolah (lampiran).

Berdasarkan tabel 4.10 dapat diketahui masing-masing faktor nilat
score kevakinan (b1) yang perhitungannya dapat dilihat pada lampiran,
Selanjutnya akan dilakukan perhitungan score evaluasi. Hasil perhitungan
score evaluast yang terdapat pada lampiran dapat dirangkum di tabel berikut

int.



Tabel 4.11
Skor Evaluasi (Timbangan)Terhadap Faktor-faktor
Yang Mempengaruhi Konsumen Po. Sumber Alam Purworejo

™o | Fakior | Jumiah | Timbangan
e Evaluasi - Nilai Evaluasi {ei) -
T | Tangibies 3% 0219 .

2. | Reliability 229 0.149

3. | Responsibility 326 0.212

4. | Emphaty 313 0.204

5 | Assurance 331 0216

Total 1535 ; i

‘Sumber : Data yang diolah (lampiran)

Tabel 4.11. menjelaskan tentang faktor-faktor evaluasi yang
mempengaruhi sikap konsumen Po. Sumber Alam Purworejo. Dari tabel
diatas diketahui bahwa kelima fakior pelayanan kualitas Po. Sumber Alam
Purworejo yaitu faktor tangibles mempunyai nilai bobot tertingg: sebesar
0219 ditkuti oleh faktor assurance sebesar 0,216, selanjutnya faktor
responsibility sebesar 0,212, lalu faktor emphaty sebesar 0,204 dan yang
terendah sendiri faktor reliability sebesar 0,146, Hal ini berarti; para
konsumen bis Po. Sumber Alam mempunyai persepsi yang hampir sama
terhadap faktor rangibles, reliability, responsibifity, emphaty dan
assurarice.

Untuk dapat mengetahut indeks stkap masing-masing faktor
diperiukan data nilai dan faktor-faktor yang diperoleh yaitn faktor

keya*;jnan dan evaluasi bis Po, Sumber Alam,
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Setelah diketahut skor evaluasi dan skor keyakinan masing-masing

faktor, maka langkah selanjutnya akan dilakukan perhitungan indeks sikap
bis Po. Sumber Alam Purworejo yang sering digunakan kriteria dalam
dengan formulasi indek sikap sebagai berikut:
po- 3 bici

=1

Dengan menggunaan formulasi indek sikap tersebut, seianjuinya
dilakukan perhutungan indeks masing-masing faktor yang mempengaruhi
sikap konsumen Po. Suinber Alam Purworejo dapat dilihat pada tabel ini

Tabel 4.12

Nilai Sikap Konasumen Po. Sumber Alam Purworejo

No ~ Faktor Skore . | Timbangan
- Atribut | Keyakinan | -Evaluasi | Sikap
; 4y ] (ei) _
I Tangibles 408 0219 0.894 |
i i
2. | Reliability 378 0.149 | 0563
3 "Responsibility 3.96 0212 | 0.840
4 | Emphaty 384 0.204 0.783
5 | Assurance 398 0.216 0.860
Indek Sikap | | 3.939

Sumber : Data vang diolah (lampiran),

Dengan penilaian vang dimaksud adalah, untuk:

- Tangibles : sangat setuju, sctuju, nctral, tidak setuju, sangat tidak setuju.
- Reliability: sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju

- Responsibility: sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak

setuju
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- Cmphaty: sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju

- Assurance : sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju

Setelah indeks sikap dihitung dapat diketahui daerah penerimaan konsumen

Po. Sumber Alam Purworejo | yaitu:

I

T

1<:A0 £ 2 arlinya daerah penerimaan tidak baik
2<A0 £ 3 artinya daerah penerimaan kurang baik
3<A0 < 4 artinya daerzh penerimaan cukup baik
4<Ao < 5 artinya daerah penerimaan baik

5<Ao0 = 6 artinya daerah penenimaan sangat baik

Dart tabel 4.11 dapat diketahui bahwa niiai Indeks stkap pengguna

Jasa pelayanan Po. Sumber Alam Purworejo sebesar 3.939 vang herarti bahwa

xonsumen Po. Sumber Alam Purworejo memberikan penilatan cukup batk

tethadap pelayanan Po. Sumber Alam Purworejo.

4.2.3. Diagram Kartesius

Untuk mengetahui informasi tentang tingkat kepuasan konsumen,

serta untuk  mengetahut  hal-hal apa saja vang perlu diperbatki  dan

dipertahankan agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen, maka dalam

anaiisis (1 akan digunakan metode diagram kartesius

Perusahaan jasa akan berhasil dalam mengelola usahanva apabila

perusaltaan jasa tersebut bermanfaat pada kepentingan pelanggan dan

Kinerjanya bagi perusahaan. Perusahaan harus menitikberatkan pada hal-hal

yang memang dianggap penting oleh pelanggan.
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Dalam penelitian ini skala limam tingkat vang terdiri dan sangat

setujy, setuju, netral, tidak setuju dan sangat tidak setuju.

1. Jawaban sangat setuju bearti sangat penting : 5

2. Jawaban setuju berarti penting : 4

3. Jawaban netral berarti cukup penting : 3

4. Jawaban tidak setuju berarti kurang penting : 2

3. Jawaban sangat tidak setuju berarti sangat tidak penting : 1
Untuk kinerja diberikan penilaian dengan bobot scbagai berikut:
| Jawaban sangat sctuju: 5, berarti pelanggan sangat puas.

2. Jawaban setuju : 4, berarti pelanggan puas.

_(,)

Jawaban netral: 3, berarti pefanggan cukup puas.

4 Jawaban tidak setuju: 2, berarti pelanggan kurang puas.

3. Jawaban sangat tidak setuju; | berarti pelanggan tidak puas.
Tabel 4.13

Penilaian Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kualitas
Layanan Jasa Po. Sumber Alam Purworejo.

Ne. { Pertanyaan o Score
o A Tangibles
L Po. Sumber Alam seharusnya memperbaiki 402
kondisi fisik beberapa bisnva. o
2 Lokasi agen seharusnya stratcgis (misalnya . 398
| ditengah kota), [
3 ' Po. Sumber Alam seharusnva memiliki fasilitas 403
ruang twrgnu vang besar dan nyaman
4 | Para karyawan scharusnya berpenampitan rapt ; 430
dan sopan S B
B.Rehiaality o
3. Harga tket seharus sesuai dengan fasilitas yang | 369
1 diberiken E
6 Sopir seharusnya mengemudikan kendaraan 375
dengan hati-han.




69

Lanjutan tabel 4.13

7. - | Waktu keberangkatan seharusnya sesuai dengan | 392
Jadwal yang telah ditetapkan,
5. Frekwensi keberangkatannya seharusnya 377

ditambah guna memenuhi kebutuhan kosumen.
C. Responsiveness

9. Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan 424
pelayanan
10. Awak bus seharusnya siap sedia memberikan 406
bantuan kepada konsumen selama dalam
.| perjalanan. o o
1, Karyawan scharusnya inemberi tanggapan vang 378
—_..._ baik tethadap keluhan konsumen. |
12, Po. Sumber alam ini seharusnya mengantisipast 3R0

kebutuhan khusus konsumen (misal bus yang
dilengkap1 dengan fasilitas pendukung seperti TV,
AV, selimut dan lain-lain).

D. Emphaty .
13, Po. Sumber alam seharusnya memberi kemudahan 385
pelayanan dalam penjualan dan pemesanan tiket,
t4 Karyawan seharusnya menghargai dan bersikap 355
tidak arogan kepada konsumen. S
15 Karyawan seharusnya membenkan perhatikan ; 382
vang adil kepada konsumen
l6 Awak bis seharusnya tidak menaikkan i 1z

penumpang di luar agen/selama dalam perjalanan
demi keamanan.
E. Assurance

17 Karyawan seharusnya mempunyai kemampuan ) 390
dan pengetahuan dalam menjalankan wgasnya. [

18. | Pelayanan selama dalam perjalanan seharusnya 397
' ditingkatkan. '

¢ | Kenvamanan dalam perjalanan seharusnya lebih | i
. ditingkatkan. N

20, :5 Karyawan seharusnya bersikap simpatik dan 394

. ramah kepada koasumen. !

Sumber : Data diolah (lampiran}

Dari tabel 4.13 diatas dapat diketahui dari 100 responden yang
diteliti  konsumen  yang mengharapkan  para  karvawan seharusnva
berpenampiian rapi dan sopan adalah yang paling utama dengan shor 430,
Sedangkan atribut yang mempunyai nilai kurang penting di nilai konsumen

pada karyawan seharusniya menghargai dan bersikap tidak arogan kepada
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Konsumen dengan skor 3,77. Namun demikian secara keseluruhan dapat
disimpuikan bahwa semua konsumen mempunyai harapan yang hampir

sama terhadap atribut-atrtbut yang ditawarkan oleh Po. Sumber Alam,

Tabel 4.14
Penilaian Kinerja Responden Terhadap Kualitas
Layanan Jasa Po. Sumber Alam Purworejo.

. N.°: - Pertanyaan o 5‘39" ¢

A. Tangibles _
1. Po. Sumber Alam seharusnya memperbaik 303
| kondisi fisik beberapa bisnya.
| Lokast agen scharusnya straiegis (misainya 325
| ditengah kota).
Po. Sumber Alam seharusnya memiliki fasilitas 3438
ruang tungeu vang besar dan nyaman.
4 Para karyawan seharusnya berpenampilan rapi 345
dan sopan
} B.Reliability
3 Harga tiket scharus sesnai dengan fasilitas yang 297
dibertkan
f Sopir seharusnya mengemudikan kendaraan
dengan hati-hat,
7. Waktu keberangkatan seharusnya sesuai dengan 296
jadwal vang telah ditetapkan. i
3. Frekwensi keherangkatannya seharusnya 307
ditambah guna memenuhi kebutuhan kosumen.
) C. Responsiveness
9. Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan
pelayanan
10, Awak bus seharusnya siap sedia memberikan il9
bantuan kepada konsumen selarna datam
! perjalanan.
'l ! Karvawan seharusnya memberi tanggapan yang | 31
bark terhadap keluhan konsumen. l
12, Po. Sumber alam int seharusnya mengantisipasi 337
kebutuhan khusus konsumen (misal bus vang
dilengkapi dengan fasilitas pendukung seperti TV,
AV selimut dan lain-lain),
D. Emphaty N
13 Po. Sumber alam seharusnya memberi kemudahan 318
pelavanan dalam penjualan dan pemesanan tiket,

1~

Lt

lgd
o cY
~d
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Lanjutan tabel 4.14

4. | Karyawan seharusnya menghargai dan bersikap 302
- tidak arogan kepada konsumen.
5. Karvawan sehamusnya memberikan perhatikan 306
| vang adil kepada konsumen S
16. | Awak bis seharusnya tidak menaikkan 324
| penumpang di luar agen/sclama dalam pegalanan
demi keamunan.
E. Assurance
7 : Karvawan scharusnya mempunyai kemampuan 322
... dan pengetahuan dalam menjalankan tugasnya.
I8 | Pelayanan selama dalam perjalanan seharusnva 318
i ditngkatkan.
19, Kenyamanan daiam perjalanan seharusnysa tebih 338
ditingkatkan.
20. | Karyawan seharusnya bersikap simpatik dan 346

{ ramah kepada konsumen,

Sumber : Data diolah (lampiran)

Berdasarkan tabel 3.14 dapat diketahui bahwa dari 100
responden vang menjawab kinerja atau atribut yang pelaksanaanva paling
baik adalah karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan pelavanan
dengan nilai score sebesar 3,47, sedangkan kinerja atribut yang memitiki
score yang paling rendah adalah waktu keberangkatan scharusnya sesuai
dengan jadwal yang telah ditetapkan dengan nilai score sebesar 2,96.

Untuk melakukan perbandingkan antata skore kinerja  atau
pelaksanaan dengan score kepentingan tingkal kesesuaian inilah yang akan
menunjukkan prioritas  peningkatan faktor-fakior -yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini terdapat dua buah variabet yvang
akan oleh huruf X dan Y, dimana huruf X merupakan tingkat kinerja
perusahaan yang dapat memberikan kepuasan para pelanggan, sedangkan Y

merupakan tingkat kepentingan pelanggan adapun rumus yang digunakan;




Xi
TR = memee w0 100%,
Yi
Dimana ;
Tki = Tingkat kesesuaian responden
Xi = Score penilaian kiperja perusahaan
Y1 = Score penilaman kepentingan.

Tabei 4,15
Penidaian Tingkat Kesesuaian Terhadap Kualitas
Layanan Jasa Po. Sumber Alam Purworejo.

~J
r2

No

. Pertanyaan

Yo
(Harapan)

S
(Kinerja),

~ Tingkat

Kesesuaian (%)

A, Tangibles

Po. Sumber Alam scharusnva
memperbaiki kondist fisik !
beberapa bisnva. i

75.37%

(R}

Lokasi agen seharusnya sirategis |
{misalnya ditengah kota). '

81.16%

L)

Po_ Sumber Alam scharusnva
memitliki fasilitas ruang tungga

I
vang besar dan nvaman. =

85.61%

Para karyawan scharusnya
berpenampilan rapi dan sopan

B.Reliability

Harga tiket seharus sesuai
dengan fasilitas yang diberikan |

297

50.49%

Sopir seharusnya :
mengemudikan kendaraan !
dengan hati-han, '

375

206

Waktu keberangkatan _-
scharusnya sesvai dengan jadwal .
vang telah ditetapkan.

206

78.03%

T3 51%

Frekwensi keberangkatannya
seharusnya ditambah guna
memenuhi kebutuhan kosumen.

07

C. Responstveness

81 43%

Karyawan scharusnya cekatan |
dalam imemberikan pelayanan

421

82.42%




Lanjutan tabel 4.15.

L0

Awak bus seharusnya siap sedia
membenkan bantuan kepada
Konsumen sefama dalam

[ perjalanan.

406

TR 57%

Karyawan seharusnva membert
tanggapan yang baik terthadap
_kefuhan konsumen.

Po. Sumber alam im seharusava
mengantisipasi kebutuhan
khusus konsumen {misal bus
vang dilengkapi dengan fasilitas
pendukung seperti TV, AV
sefimut dan lain-lain).

D Emphaty

ER1Y]

337

58.68%

Po. Sumber alam seharusnva
memberi kemudahan pelavanan
dalam penjualan dan pemesanan
tket.

82.60%

Karyawan seharustiva
menghargai dan bersikap ndak
arogan kepada konsumen.

835.07%

Karyawan sc¢harusnva
memberikan perhatikan vang
adil kepada konsurmen

306

80 10%

Awak bis seharusnya tidak
menailkkan penumpang di lwar
agen/selama dalam perjalanan
demi keamnanan.

78.64%

E. Assurance

13

Karyawan seharusnya
mempunyar kemampuan dan
pengetahuan dalain menjalankan

tugasnya,

82 56%

| Pelayanan selama dalam
perjalanan seharusnya
ditingkaikan.

80.10%,

Kenyamanan dalam perjalanan
scharusnya lebih diingkatkan.

Karyawan seharusnya bersikap
simpatik dan ramah kepada
konsumen.

87 82%

Sumber :

hasit perhitungan jawaban kuesioner {lampiran).




Dani tabel 4.15 diatas dapat diketahu tingkat kesesuaian antara

tingkat dan kinerja dari faktor-faktor kuatitas jasa layanan Po. Sumber Alam

Purworejo sebesar 81,49%, dengan ini berarti bahwa Po. Sumber Alam

Purworejo berdasarkan hasil perhitungan tingkat kesesuaan terhadap faktor-

faktor kualitas lavanan jasa bagus, karcna nilai kesesuatan antara kinena

dengan kepentingan pelanggan hampir mencapai 100%.

Selanjumya untuk memberikan interpretasi rata-rata  tingkat

penilaian pelaksanaan dan kepentingan perlu dihitung sckala masing-masing

sepertt sebagai berikut:

1' Tingkat Harapan Tingkat Kinerja {
s p CP | KP [ TP |SB B CB KB |TB |
L s | 4 3 2 1 5 4 3 2 P

Untuk menentukan seberapa besar interval antar kelas, maka nilai

tertingg) 5 dan terendah |, jadi interval antar klas = (5-1) dibagi 5= 0.8.

1.00=1,79 | Tidak penting Tidak baik

| 1,80-259 Kurang. penting Kurang baik
2,60-339 Cukup penting Cukup baik
3,40-419 Penting Baik
4,20 -5,00 Sangat penting Sangat baik

Selanjutnya untuk menentukan sumbu mendata (X) akan dusi oleh skor

tingkat pelaksanaan sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat
i

kepentingan.
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Dari hastl perhitungan rata-raia skore tingkat masing-masing atribut tingkat
pelaksanaan dan faktor atnbut rata-rata tinghat kepentingan yang mempunyai
kepuasan pelangean, adalah sebagat bertkut;
Tabel 4.16
Hastl periutungan rais-rata daet Kinerja dan Penilaian Harapan

Faktor Kualitas Layanan Jasa
Po. Sumber Alam Purworejo.

No | Pertanyaan Y, (Harapan) X (Kinerja)
_ |"A. Tangibles o o
i 1 Pa. Sumber Alam seharusnva | i
| memperbaiki kondisi fisik i 4,02 ﬁ 3,03
i | beberapa bisnva. I
2| Lokasi agen scharusnya strategis 308 .
| (misalnva ditengzah kota), > ' o
3 Po. Sumber Alam seharusnya | .
memiliki fasilitas ruang tunggy 4,03 ! 3,45
vang besar dan nyaman.
4. Para karvawan sehanisnya ! A . -
; - . - 4,30 i 3,45
{ berpenainpilan rapi dan sopan | ;
| B.Reliability
S. ) Harea tiker seharus sesuai L :l -
= . S 3.69 2,97
dengan fasilitas vang diberikan i
6. Sopir seharusnya I '
mengemudikan kendaraan ; 3.78 i 2,96
| | dengan hati-hati. B
7. 1 Waktu keberangkatan ,‘
] seharusnyva sesuai dengan jadwal 3.92 ' 2.96
| vang telah ditetapkan. i
8 Frekwensi keberangkatannya i
scharusnva ditambah guna 3.77 ? 3,07

_memenuhi kebutuhan kosumen
. Responsiveness

9. Karvawan seharusnya cekatan 4] i .

dalam memberikan pelavanan "

101 Awak bus seharusnya stap sedia

memberikan bantuan kcpada

konsumen selama dalam

perjalanan.

11+ Karyawan schanisnva memben g
tanggapan vang baik terhadap 378 ! 3.11
keluhan konsumen.

.

4,00 e




Lanjutan tabel 4.16

12. | Po. Sumber alam ini seharusnya
mengantisipasi kebutuhan
khusus konsumen (tisal bus 2 30
yang dilengkapi dengan fasilitas ’
pendukung seperti TV, AV,
selimut dan [ain-lam). |
D. Emphaty

13. | Po. Sumber alam seharusnya
memben kemudahan pelayanan 385 318
datam penjualan dan pemesanan '
tiket.

14. | Karyawan seharusnya
menghargai dan bersikap tidak 353 3.02
arogan kepada konsumen.
15. | Karyawan seharusnya
memberikan perhatikan yang 3.82 3,06
adil kepada konsumen

16. | Awak bhis seharusnya tidak
menaikkan penumpang di luar
agen/selama dalam perjalanan
demi kearmnanan.

E. Assurance

17. | Karvawan seharusnya
mempunyai kemampuan dan
pengetahuan dalam menjalankan
tugasnya.

18, | Pelayanan selama dalam
perjalanan seharusnya | 397 3,18
ditingkatkan, |
19, | Kenyamanan dalam perjalanan
seharusnya lebih ditingkatkan.
20. | Karyawan seharusnya bersikap
simpatik dan ramah kepada 394 3.46
konsumen.

L)
L]
-]

Surﬁﬁer;: . haSI I. ﬁérﬁimngan jawaban kﬁemoner (lampiran).
Dari hasil perhitungan yang terdapat dalam tabel 4.16 dapat diketahw bahwa

penilaian tingkat kinerja dan pentlaian tingkat harapan pada faktor-faktor
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Lualitas fayanan jasa pada Po. Sumber Alam Purvorejo. Uniun nitai Kinerja

tertinggi dari fuktor-faktor kualitas jasa adalah sebagas berikut

d.

Faktor Tangibles, Po. Sumber Alam Furworejo memiiki fasidas ruany
fungeu vang bersih dan nyaman (31 dengan rata-rata mial score hincria
cehesar 3.45 ini sudah termasuk dalam kategori baik.

Caktor reliabifity, Po Sumber Afam Purworegjo  memibik wakiu

keberangkatan sesuar dengan jJadwal vang teiab ditctapkan (73 dengun

)

B

cata-rata nital score Kmerja schesar 357 im sudah iermasuk daiam
katcgon baik.

Faktor Responsivesess, Po. Sumber Alam Purworejo memiiikl karvawan
vang cckatan dalam memberikan pelavanan (9)  dengan rata-rata niial
score kinerja sebesar 4.21 ini sudah termasuk daiam kategori sangat baik.
Faktor Fmphuaty. Po. Sumber Alam purworejo memiliki awak bis tidak
menaikkan pepumpang di fuar apen/selama dalam perjalanan  demi
keananan (16) dengan rata-rata nilai score kinerja sebesar 3,12 ini sudab
termasuk dalam katcgori batk.

Fakior Asssurance; Po. Sumber Alam Purworejo memiliki karyawan yang
bersikap simpatik dan ramal kepada konsumen (20 dengan rata-rata

nilai score kinerja scbesar 3,46 ini sadah termasuk dalam kategon bak.

Sementara untuk harapan penilaian tertinggi dari faktor-faktor kualitas jasa

adalah sebagai berikut;
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Faktor Tangibles: Po. Sumber Alam Purworejo seharusnya memiliki para

karyawan seharasnya berpenampilan rapi dan sopan (4) dengan rata-rata
nilan seore kinerja sebesar 420 ini sudah termasuk dalam kategori sangat
penting.

fakior reltainifity: Po. Sumber Alam Purworgjo seharusnya memiliki
Waktu keberangkatan sesval dengan jadwal vang telah ditetapkan (7)
dengan rata-rata nifai score hinerja sebesar 3,92 im sudah termasuk dadam
kategort penting.

raktor Kesponsiveness, Po. Sumber Alam Purworejo seharusnya memiliki
awak bus siap sedia memberikan bantvan kepada konsumen selama
dalam perjalanan (1) dengan rata-rata nilai score kinerja sebesar 3,47
i sudah termasuk dalam kategori baik.

‘Faktor Lmphaty, Po. Sumber Alam Purworejo memiliki awak bis tidak
menaikkan penumpang di luar agensselama dalam perjalanan  demi
keamanan (16) dengan rata-rata nilai score Kinerja sebesar 3,24 ini sudah
ten‘qasuk dalam kategor: cukup baik.

Fakfor Asssurance; Po. Sumber Alam Purworgjo scharusiya memiliki
kenyamanan dalam perjalanan lebih ditingkatkan (19) dengan rata-rata
mial score kinerja sebesar 4,11 ini sudah termasuk dalam kategori

penting.




500
4.50

4.00 .
3,93

... PRIORITAS. .

3R2

UTAMA

Gambar 4.1
Diagram Kartesius
Faktor-faktor Kualitas Layanan Jasa Po. Sumber Alam Purworejo

o ¢ 417

B

+* 411 :

e .. PERTAHANKANPRESTASI -

3.50

3.00

250 - —

2.00 s

1. 80 _
1.00
(.50

0.co
290

MR

3.00

% 358

PRIORITAS RENDAH

3.10

: m*, 7e »,_nw..mw.-. S .

BERLEBIHAN

Y

- s U

AP A JE— RPN -y

3.20
Kinerja

3.30

3.40

3.50



80

4.3. Implikasi Hasil Penelitian

1.

Prioritas niama

Kuadran A dengan strategl pemasaran prniorilas utama tericlak antara
titik | sampai 3,20 pada sumbu kinerja (X) dan pada titik 3,20 sampat
dengan 5 pada sumbu kepentingan (Y). Prioritas utama menunjukkan
faktor-faktor atau atribut kualitas layanan jasa Po. Sumber Alam
Purworejo yang berada dalam kuadran 1m penanganan yang harus
dilakukan oleh perusahaan adalah, faktor-faktor imlah yang dinila
sangat penting oleh konsumen sedangkan tingkat Kinerjanva masih
kurang memuaskan, atribut atau faktor-faktor yang termasuk dalam

kuadran 1n1 adalah:

&

Waktu keberangkatan sesuat dengan jadwal yang telah ditetapkan

b. Po. Sumber Alam memperbaiki kondisi fisik beberapa bisnya

c. Pelayanan selama dalam perjalanan scharusnya ditingkatkan.

d. Awak bus siap sedta memberikan bantuan kepada konsumen selama

dalam perjalanan.

Dart hasil analisis terscbut di atas dapat dikatakan untuk keberangkatan
sesuat dengan jadwal yang telah ditetapkan belum tercapai oleh Po.
Sumber Alam, kondist fistk beberapa bisnya juga pertu diperbaharui,
pelayanan dalam perjalanan juga belum bisa mencapal harapan konsumen
dan awak bus tidak setiap sedia memberikan bantuan kepada konsumen
sclama dalam perjalanan juga beluin dapat dimiliki oleh Po. Sumber Alam

Purworejo, oleh karena itu pithak Po. Sumber Alam Purworejo harus




31
mengadakan pemingkatan kinerja karyawan dan perbaikan kondisi bisnva

khususnya dalam atnibut-atnbut tersebut diatas.

2. Pen!-tahankan Prestasi

Kuadran B dengan strategi pemasaran yang mempertahankan prestasi

yang mempunya fetak titix 3,20, sampai pada sumbu kinerja (X) pada

titik 1 sampat 5 pada sumbu harapan (Y), mempertahankan prestasi

me’fupakan faktor-faktor  kualitas layanan jasa Po. Sumber Aiam

Purworejo, berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan karena pada

umumnya tingkat kinerja telah sesuai dengan tingkat harapan konsumen

schingga konsumen dapat terpuaskan. Faktor-faktor yang termasuk

dalam kuadran ini adalah;

a Karyawan mempunyai kemampuan dan pengetahuan dalam
menjalankan tugasnya .

b Lokasi agen sirategts {misalnya ditengah kota)

c. Awak bis iidak menaikkan penumpang di fuar agen/selama dalam
perjalanan demi keamanan.

d. Kenyamanan dalam perjalanan lebih ditingkatkan.

e. Para karyawan berpenampilan rapi dan sopan

f. Karyawan cekatan dalam memberikan pelayanan

Po. Sumber Alam memihki fasilitas ruang tunggu yang besar dan

62

nyaman
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h. Karvawan scharusnya bersikap simpautk dan ramah  kepada

konsumen.
Dart analisis dratas dapat diketahur bahwa faktor-fakior  tersebut oleh
pihak Po. Sumber Alam Punworejo seharusnva mempertahankan
kincrjanya karena faktor-fakior tersebut dinilai konsumen kinerjanya
sesuail dengan harapan vang konsumien inginkan,
Prioritas rendah
Kuadran C dengan strategi pemasaran prioritas rendah terletak atnara
titi%c I sampai 3,20 pada sumbu kinerja (X), dan pada titik 1 sampai
dengan 3,93 pada sumbu harapan (Y), prioritas rendah merupakan
faktor-faktor kualitas jasa Po. Sumber Alam Purworcjo, taktor-faktor
vang berada dalam kuadran ini dinilai kurang penting bagi pelanggan
namun pelaksanaannya biasa-biasa saja, faktor-faktor yang termasuk
dalam kuadran C antara lain;
a. EHarga tiket sesuai dengan fastlitas vang dibertkan
b. Sopir mengemudikan kendaraan dengan hati-hati

¢. Frekwensi keberangkatannya ditambah guna memenuhi kebutuhan

Kosumen

¢. Karyawan memberikan perhatikan yang adil kepada konsumen

. Karyawan memben tanggapan yang baik terhadap keluhan
konsumen

g Po. Sumber alam memben kemudahan pelayanan dalam penjualan

dan pemesanan tiket
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h. Karyawan menghargat dan bersikap tidak arogan kepada konsumen
Faktor-faktor tersebut yang terletak di kuadran C menunjukkan bahwa
kinerja yang dimiliki ofch Po. Sumber Alum Purworejo terhadap faktor-
fatkor kurang baik, seharunya pihak Po. Sumber Alam Purworejo iebih
meningkatkan kinerja dari faktor-fakior tersebut, karena akan lebih
meningkatkan nilai kepuasan pelanggan.

Prioriias Berlebihan

Kuadran D. dengan strateg pemasaran bericbihan terletak antara titik
53,20 sampai dengan 5 pada sumbu kinerja (X) dan pada titik 1 sampai
pada titik 3,93 sumbu harapan (Y), berlebthan menunjukkan faktor-
faktor kualitas layanan Po. Sumber Alam Purworejo yang berada dalam
kuadran ini dinilai beriebihan tetapi dalam pelaksanaan dilakukan
dengan baik, sehingga memuaskan pelanggan. Adapun faktor tersebut
adalah; Po. Sumber alam mengantisipasi kebutuhan khusus konsumen
(misal bus yang dilengkapi dengan lasthtas pendukung seperti TV, AV,
seiémul dan lain-lain). Dari hasil analisis ini terhadap faktor-faktor yang
berada dalam kuadran D menunjukkan bahwa pelaksanaan kinerja Po.
Sumber Alam Purworejo sudah baik, karena pelaksanaan terlalu
berlebihan akibatnya menimbuikan pengaruh vang justru menyebabkan

berkurangnya tingkat kepuasan konsumen,




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpu|an
i

Berdasarkan analisis data yang terdapat dalam bab [V, dapat disimpulkan

beberapa kesimpulan antara lain adalah :

I

A

-
2.

Berdasarkaﬁ analisis kualtat{ yaitu amalists karakteristik responden dapat
diketahui bahwa berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa kebanyakan
yang menggunakan jasa Po. Sumber Alam Purworgjo adalah orang vang
berjenis kelamin pria sebanyak 61% dari total responden vang diteliti,
berdasarkan tingkat umur responden terbanyak adalah responden yang berumur
36 — 50 tahun sebanyak 43%, dan berdasarkan profesi atau pekerjaan responden
dapat diketahui bahwa responden yang sering menggunakan jasa Po. Sumber
Alam Ji’urworejo adalah responden vang mempunvai profesi sebagai pegawai
swasta dan wiraswasta masing-masing sebanyak 33% dari total responden yang

diteliti.

. Berdasarkan hasil analisis Indeks Sikap (fishbain) menunjukan bahwa nilai

indeks sikap konsumen Po. Sumber Alam Purworejo sebesar 3,939 vang berarti
bahwa konsumen Po. Sumber Alam Purworejo memberikan penilaian cukup
terhadap Po. Sumber Alam Purworejo.

Berdasarkan hasil analisis diagram kartesius dapat disimpulkan bahwa tingkat

sebargn atribut-atribut Po. Sumber Alam Purworgjo terdapat dalam empat

84
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bagian kuadran kartesitus hal ini berarti, bahwa strategi vang sebaiknya
dilakukan oleh Po Sumber Alam Purworejo meliputi;
1. Pnl:aritas utama
Pn’Eon'tas utama menunjukkan faktor-faktor atau atribut kualitas layanan jasa
Po. Sumber Alam Purworejo yang berada dalam kuadran ini memeriukan
penanganan, karena faktor-faktor tersebut dinilai sangat penting oleh
konsumen sedangkan tingkat kinenanya masih kurang memuaskan, atribut
atau fakior-faktor yang termasuk daiam kuadran im meliputi:
a. Waktu keberangkatan sesvai dengan jadwal yang telah ditetapkan
b. Po. Sumber Alam memperbaiki kondisi fisik beberapa bisnya
¢. Pelayanan selama dalam perjalanan seharusnya ditingkatkan.
d. Awak bus siap sedia membenkan bantuan kepada konsumen selama

dalam perjalanan.

2. Pertabankan Prestasi
Pc:xE Sumber Alam Purworejo, sebagian atributnya berada dalam kuadran
ini, oleh sebab itu perlu dipertahankan karena pada umumnya tingkat
kinerja telah sesuai dengan tingkat harapan konsumen schingga konsumen
dapat terpuaskan. Faktor-faktor vang termasuk dalam kuadran ini adalah;
a. Karyawan mempunyai kemampuan dan pengetahuan dalam
menjalankan tugasnya .

b. lokasi agen strategis (misalnya ditengah kota)
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Awak bis tidak menaikkan penumpang d&i luar agen/selama dalam
perjalanan demi Keamanan
Kenyamanan daiam penaianan lebih dilingkatkan.
Para karvawan berpenampiian rapt dan sopan
Karvawan cekatan datam memberikan pelavanain
Po. Sumber Alam memilikt fasilitas ruang tunggu vang besar dan
nyaman

Karyawan scharusnya bersikap stmpatik dan ramah kepada konsumen.

Prioritas rendah

Prioritas rendah (C} merupakan faktor-faktor kualitas jasa Po. Sumber

Alam Purworeo, sebagian atribut-atribut yang dimiliki oleh Po. Sumber

Alam Purworejo berada dalam kuadran ini, dinilai kurang penting bagi

pelanggan namun pelaksanaannya biasa-biasa saja, faktor-faktor vang

termasuk dalam kuadran C antara lain;

a.

b.

Harga tiket sesua dengan tasilitas vang diberikan

Sopir mengemudikan kendaraan dengan hati-hati
Frekwensi keberangkatannva ditambah guna memenuhi kebutuhan
kosumen

Karyawan membertkan perhatikan vang adil kepada konsumen ™~
Karyawan memben fanggapan yvang baik terhadap keluhan konsumen
Po. Sumber alam membert kemudahan pelayanan dalam penjualan dan
pemesanan tiket

Karyawan menghargai dan bersikap tidak arogan kepada konsumen
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4. Prjoritas Berlebihan

Alriibut-atribut kualitas layanan Po. Sumber Alam Purwerejo yang berada
dalam kuadran ini, dinilai beriebihan tetapn dalam pelaksanaan diakukan
dengan baik, sehingga memuaskan pelanggan. Adapun faktor tersebut
adalah; Po. Sumber alam menganusipasi kebutuhan khusus konsumen
{mjsal bus yang dilengkapi dengan fasilitas pendukung sepertt TV, AV,

selimut dan iain-lain).

5.2. Saran-saran

1. Dari hasil analisis fishbain dapat diketahui bahwa penilaian sikap konsumen
tt:rhaqap Jasa layanan Po. Sumber Alam Purworejo cukup baik, oleh sebab itu
disarankan untuk dipertahankan kualitas layananannya dan apabila periu
dittngkatkan lagi, misalkan dengan mengadakan pendekatan ke konsumen
dengan memperhatikan keluhan-keluhan selama menggunakan layanan Po.
Sumber Alam Purworejo.

2. Karena sebagian atribut ada daiam kuadran A, Dan hasil analisis tersebut di
atas diapat dikatakan untuk keberangkatan sesuai dengan jadwal yang telah
diteta;:)kan befum tercapai oleh Po. Sumber Alam, kondisi fisik beberapa
bisnyg juga perlu diperbaharui, pelayanan dalam perjalanan juga beium bisa
mencapal harapan konsumen dan awak bus tidak seniap sedia memberikan
bantuan kepada konsumen selama datgm perjalanan juga belum dapat dimiliki
oleh Po. Sumber Alam Purworejo, oleh karena itu pihak Po. Sumber Alam

Purwgrejo harus mengadakan peningkatan kinerja karyawan dan perbaikan
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kondisi bisnya khususnva dalam atribut-atribut tersebut diatas.

3. Dan analisis di atas dapat diketahui bahwa sebagian atribut Po. Sumber Alam
Purworejo terfetak pada kuadran B diagram kartesius, oleh sebab itu pihak Po.
Sumber Alam Purworejo seharusnya mempertahankan kinerjanya khususnya
faktor-faktor yang berada dalam kuadran B, karena faktor-faktor tersebut
dinilaj konsumen kinerjanya sesuai dengan harapan vang konsumen inginkan.

4. Alributi Po. Sumber Alam Purworejo terletak di kuadran C menunjukkan bahwa
kinerja yang dimiliki oleh Po. Sumber Alam Purworejo terhadap faktor-faktor
kuran%* batk, maka disarankan pihak Po. Sumber Alam Purworejo lebih
meni:{gkatkan Kinerja dari faktor-fakior tersebut misalkan pelayanan harga
tiket, karyawan adil terhadap setiap konsumen dan Karvawan memberi
tanggapan yang baik terhadap keiuhan konsumcn, karena akan lebih
meningkatkan nilai kepuasan pelanggan.

5. Atnbut- atnibut Po. Sumber Alam Purworejo yany berada dalam kuadran D
menunjukkan bahwa pelaksanaan Kinerja Po. Sumber Alam Purworejo sudah
baik. karcna pelaksanaan terlaiu beriebihan akibatnya menimbuikan pengaruh
vang justru menyebabkan berkurangnva tingkat kepuasan konsumen oleh
sebab itu Po. Sumber Alamn Purworejo diharapkan menijau kembali terhadap

atribug tersebut misaikan pengadaan AC. TV dan radio tape.



