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ABSTRAKSI

Kualitas pelayanan dinilai berdasarkan sudut pandang konsumen, sehingga
baik buruknya kualitas pelayanan pada suatu perusahaan juga tergantung pada
persepsi konsumen. Minat berperilaku dipandang sebagai indikator yang
menunjukkan konsumen akan tetap atau menjauh pada suatu perusahaan jasa.
Minat berperilaku terbagi menjadi dua, yaitu minat berperilaku yang disukai
(favourable behavioral intention) dan minat berperilaku yang tidak disukai
(unfavourc hle behavioral intention)

Penilitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepusan pengguna jasa angkutan Jait barang
PT.Mediterranean Shipping Company Surabaya. Disini yang diteliti. adalah
konsumen yang telah menggunakan jasa angkutan laut PT. Mediterranean
Shipping Company Surabaya, sehingga penyedia jasa dapat mengevaluasi kualitas
pelayanan yang telah diberikan. Pengguna jasa tidak hanya menilai kualitas
pelayanan berdasarkan outputnya saja melainkan juga prosesnya.

Variabel persepsi atas kualitas pelayanan yang digunaikan diambil dari
Zeithaml, Parasuraman, Berry (1998:26) yaite tampilan {lisik (fangibles),
- keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (empathy). Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
regresi linier berganda. Model persamaan regresi linier berganda yang diperoleh
adalah

=-0,295 + 0,201X7 -+ 0,344%2 + 0,288X3 + 0,292X4 + 0,277X5

SeSuai dengan hasil analisa, diperoleh kesimpulan bahwa variabel
independen yang digunakan memiliki pengaruh yang signifikan, baik secara
simultan maupun secara parsial. Hal ini ditunjukkan dari hasil uji F dimana
Fhitung lebih besar daripada F tabel. Hasil uji t juga menunjukkan bahwa mlai t
hitung lebih besar daripada nilai t tabel.

Variabel independen yang borpengaruh paling besar dalah keanddlan
(reliability), kemudian diikuti oleh daya tanggap (responsivesness), jaminan
(assurance), empati (empathy). Sedangkan Variabel yang pengaruhnya palmg
kecil adalah tampilan fisik (rangzblev)
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BABI ' —

 MILIK
PENDAHULUAN PERPUSTAKAAN
UNIVERSIT - 4 'RLANGGA

o ""A

1.1. Latar Belakang

Kondist perekonomian Indonesia yang mulai lﬁcmbaik saat ini menyebabkan
permintaan terhadap jasa semakin meningkat. Sektor jasa menjadi semakin
berkembang dalam bentuk yang berancka ragam. Salah satu scktor jasa yang yang
penting dalam upaya peri‘ingkatan kegiatan ckonomi adalah jasa angkutan,

~ Tidak dﬁpat dipungkiri bahwa pembangunan ekonomi membutihkan jasa
angkutan yang memadai. Tanpa adanya I.réhsportasi sebagai sarana penunjang, tidak
dapat diharapka:i tercapainya hasil yang meniuaskw dalam usaha perabangunan
ekonomi suatu negara. Tinggin_?a penggunaan sarana transportasi dewasa ini tidak
saja karena fingsinya untuk mengankut penumpang dan barang, namun sudah
merupakan suatu kebutuhan yang tidak bisa ditawar-taWar lagi oleh berbagai sektor..
Kenyataan menunjukkan bahwa ada hubungan antara tingkat kegiatan ekonomi
dengan kebutuhan menyeluruh akan angkutan. Jika aktivitas ekonomi meningkat,:
maka kebutuhan akan angkutan meningkat pula. Melihat kenyataan ini maka tidaklah
mengherankan bila kemudian bcrrnunqulan perusa.haan-perusahaan yang bergerak
dibidang transportasi, baik darat, laut, maupun udara.

Indonesia scbagai negara maritim yang memiliki luas laut 3,9 juta km2,
17.508 pulau, panjang pantai 81.000 km, serta diapit oleh dua benua dan dua

samudera merupakan tempat yang potensial untuk pengembangan b'snis jasa
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angkutan laut. Adanyé deregulasi pemerintah. No. 3 tahun 1991 tentang perubahan
peraturan yang mermudahkan pendirian perusahaan rﬁembuat perusahaan-perusahaan
jasa angkutan laut baik nasional mnaupun asing semakin menjamur, Angkutan laut
menjadi pilihan utama konsumen sebagai sarana pengiriman barang, karena memiliki
daya tampung yang besar dan biaya yang murah diBandingkan angléﬁtan darat
maupuﬁ udara. |
PT. Mediterranean Shippiné Company meruéakan salah satu perusahaan jasa
angkutan laut yané ada di Surabaya. Semakin banyaknya perusahaan sejenis saat ini
menyebabkan PT. Mediterranean Shipping Company menghadapai persair gan yang
ketat untuk mendapatkan dan mempertahankan konsumen. Semua perusahaan
i)elayaran saling berlomba untuk menawarkan jasa atau pelayanan yang bcrkualitas.
| Kualitas jasa memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan dan
dapat memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan
yang kuat dengan perusahaan (Tjiptono, 1996 : 54). Dalam jangka panjang ikatan |
seperti ini memunkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan_ serta kebutuhan méreka. Dengan  demikian perusaha@ dapat.
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana .perusahaz;n memaksimumkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang
kurang menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan
kesetiaan étau loyalitas pelahggan pada perusahaan yang dapat memberikan kualitas

Jjasa yang memuaskan.
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Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi
pelanggan, Hal ini berarti bahwa .citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut |
‘pandang atau perseiasi pihak penyedia jasa, melainkan sudut pandang atau p?rsepsi
pelanggah. Pelangganlah yang .méngkonsumsi dan menikmati jasa perusz;h_éan,
| sehingga merékalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. ’ersepsi pelanggan
| atés' kualitas jasa atau pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas kéunggulan |
suatu jasa.

Mempertahankan konsumen yang sudah ada bukanlah pekerjaan mudah.
'_Bany:iknya perusahaan jasa angkutan laut saat ini sangat memungkinkan konsﬁmen
untuk berpindah ke pérusahaan lain yang memberikan penawaran lebiﬁ baik'..P.T.
Mediterranean Shipping Company harus membuat strategi untuk meningkatkan
kualitas jasa atau pelayanan yamg ditawarkan agar konsumen merasa puas. Menurut
Schnaars (dalam Tjiptono 1997 : 24), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah
untuk menciptakan para pelanggan yang merésa puas. Pelanggan yahg puas akan
menjamin kehidupan perusahaan dglarn jangka panjang, yaitu pada implikasinya ya;l_g
berupa repeat buyer_s. | |

- Menurut Parasuraman (1998) yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001:148)
terdapat lima dimensi kualitas pelayanan,l yaitu: |

1. Tangibles (tampilan fisik) : kemampuan suatu perusshaan dalam
menunjukkan 'eksisten.tsiny_a kepada .pihak ¢ksternal. Yang meliputi fasilitas

‘. hisik, perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan, scrta penampilan

| . pe:gawainya.
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Reliability (keandalan) : kemampuan perusahaan untuk - memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

Responsiveness (ketanggapan) : suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampéian informasi yang jelas.

Assurance (jaminan dan kepastian) : pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percay.a para
pelanggan perusahaan. Terdiri dari komunikasi (communication), kredibilitas
(credibility), keamanan (security), k_ompetensi (competence), dan. sopan
santun (courfesy). |

Empathy (empati) : memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya

memahami keinginan konsumen.

Pentingnya kualitas jasa atau pelayanan terhadap penggunaan kembali mengharuskan

" PT. Mediterranean Shipping Company menberikan pelayanan yang berkualitas

kepada konsumen. Variabel dari kualitas jasa atau pelayanan berdasarkan teori diatas

mencakup lima hal, yaitu tangibles (tampilan fisik), Reliability (keandalan),

Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan dan kepastian), dan eﬁrphaty

(empati). Hal ini diterima, dirasakan, serta dievaluasi oleh pengguna jasa. Kemudian

terbentukiah persepsi atas kualitas jasa atau pelayanan yang dirasakan olch pengguna

~ jasa. Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk meneliti pengaruh kualitas jasa
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atau pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang

PT.Mediterranean Shipping Company Surabaya.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan
permasalahan sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi rangibles (tampilan ﬁéik),
Reliability (keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan dan
:kepastian), empathy (empati) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna jasa angkutan laut PT. Mediterranean Slipping Company
Surabaya ? ”

2. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi fangibles (tampilan fisik),
Reliability (keandalan), Respon;viveness (ketanggapan), Assurance (jaminan dan
‘kepastian), Empathy (empati) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna jasa angkutan laut PT. Mediterranean Shipping Company

Surabaya ?

1.3. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan
diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk :
1. ‘Mengetahui besarnya pengaruhl kualitas pelayanan yang terdiri dari dimepsi

- tangibles (tampilan fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (ketanggapan),
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Assurances (jaminan), Empathy (empati) tt_:rhadap' kepuasan pengguna jasa
angkutan laut PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya.

2. Mengetahui faktor mana yang mempunyai pengaruh paling signiﬁlfan terhadap
kepuasan pengguna jasa angkufan laut PT. Mediterranean Shipping Company

Surabaya.

1.4. Manfaat Penelitian

1. Bagi penulis, untuk mengetahui kenyataan yang ada di lapangan dibandingkan
dengan teori-teori yang telah diberikan di perkuliahan serta menambah wawasan
tentang pemasaran |

2. Mgmberikan masukan kepada PT. Mediterrancan Shipping Ccmpany Surabaya
tentang kualitas jasa dan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna jasa mereka |

3. sebagai referensi untuk penelitian lebih lanj.ut

L5. Sistematika Penulisan Skripsi
Skripsi ini terdiri atas lima bab yang masing-masing bab akan mengulas
mengenai "
BAB1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang latar belakang permasalahan, rumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan skripsi.
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: TINJAUAN PUSTAKA
* Bab ini berisi tentang landasan teori yang menjadi dasar atau landasan
berfikir, yang sekiranya dapat dijadikan pedoman dalam pembahasan,

penelitian sebelumnya, hipotesis, dan atau model analisis.

METODLE PENELITIAN

Bab ini.mcnguraikan pendekatan yang dipakai dalam melakukan penelitian,
identifikasi variable - variable yang menjadi obyek penelitian, jenis da“ta dan
sumber data yang menunjang penelitian, proscdur pengumpulan data yﬁhg
menjelaskan cara — cara yang dipakai untuk mengumpulkan data, serla

teknik analisis yang dipakai untuk pembukiian hipotesis.

PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan gambaran umum perusahaan, termasuk sejarah
berdirinya perusahaan, struktur orgqnisasi, strategi pemasax;an -yang
diterapkan oleh perusahaan, serta membahas hasil ying didapat dari
pene]i.tian. dan selanjutnya diuraikan dengan menggunakan teknik analisis

yang telah terpilih.

SIMPULAN DAN SARAN
Bab ini memuat suatu simpulan yang dibuat dengan membandingkan hasil

penelitian dengan teori — teori yang berkaitan dengan pokok permasalahan

Pengaruh kualitas ..... Herfin Fachri
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dan didasarkan dari pembahasan dan uraian pada bab — bab sebelumnya,
serta memuat saran scbagai alternatif pemecahan yang dapat diterapkan oleh

PT. Mediterrancan Shipping Company dalam menyelesaikan permasalahan

yang ada.

Skripsi

Pengaruh kualitas ..... . Herfin Fachri



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

BABII

TINJAUAN PUSTAKA

2.1, Landasan Teori
~2.1.1. Definisi Pemasaran dan Manajemen Peniasaran
Pemasaran sering disamakan dengan penjualan dan promosi, padahal
penjualan dan promosi hanyalah bagian kecil dari pemasaran. Definisi pemasaran
telah banyak dikemukakan oleh para pakar yang pada dasarnya memppnyai
persamaan pengertian, perbedaan hanja disebabkan oleh adanya pendekatan sﬁldut
pandang vang berlainan.
Kotler (2000:5) mendefinisikan pemasaran scbagai berikut: “Marketing is
societal process by which individual and groups obtain what they need want
- through creating, offering, and exchanging products of value wi.rh order”, Dari
definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah suatu proses social
dan manajerial dimana individu dan kelompok berupaya untuk memenuhi .
kebutuhan dan keinginan mereka dengan. menciptakan, menawarkan dan
mempertukarkan produk lain yang memiliki nilai. Sedangkan definisi pemasaran
-menurpf Assael (1990:4) adalah sebagai berikut ; “marketing can be defined as all
activities directed to z'dcnzi/:‘zing and satisfying costumer need and wants".
Pengertian tersebut menitikberatkan kepuasan sebagai tujuan dari semua kegiatan
atau proses-proses tertentu,
Delinisi pemasaran yang lain dikemukakan oleh Stanton (1991 : 5)

“ Marketing is the total system of business activities design to plan, price,
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promote, and distibute want satisfying products io target market to achieve
arganizational objectives”. ‘Berdasarkan definisi Stanton dapat disimpulkan
bahwa scgala aktivitas bisnis bermula dari merancang rencana, harga, promosi,
dan pendistribusian produk yang bertujuan memuaskan pasar sasaran.

| Menurut Mc Leod dan Raymond (1995:531) “ Marketing consits of
individual and organizational activities that facilitaie and expedite sari:sﬁziﬁg
exchaﬁge relationship in a dynamic environment through the crédﬁon,
distribytion énd pricing of goals, services and ideas “.

'Pemasaran merupakan ilmu yang bersifat universal serta tidak terbatas
hanya dalam dunia bisnis, ’schingga setelah disesuaikan dengan kondisi setempat
bisa dip.clajari oleh siapa saja dan dimana saja, Dalam melakukan ke;;iataﬁ
pemasaran perlu diadakan penyesuaian dengan lingkungan, disamping
" menjalankan tugas manajerial, yaitu perencanaan, penganalisaan, serta penerapan
yang secara keseluruhan aktivitas itu dinamakan manajemen pemasaran. Menurut

Kotler:(1997:13) manajemen pemasaran adalah: “...the process of planning and

executing the conception, pricing, promotion and distributions of goods, services

and ideas to create exchanges with target groups that satisfy customer and -7
organizational objectives”. Kutipan tersebut menunjukkan bahwa manajemen

pemasaran z_a.dalah proses perencanaan dan pelaksanaan perﬁikiran, penetapan

hargé, promosi, beseita pcnyalﬁran gagasan, barang, dan jasa untuk menciptakan

pertukaran yang rﬁemuaskan fujuan — tﬁj uan individu dan organisasi.

Menurut Stanton (1991:5) manajemen pemasaran adalah: “..a fotal

system of business activities designed (o plan, price, promote and distribute wani
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satisfying products to target market to achieve orgahizational objeciive”. .
Manajemen Pemasaran menurut definisi tersebut diartikan sebagai suatu system
“keseluruhan déri kegiatan — kegiatan usaha y#ng dirancang untuk merencénakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan produk yang dapat

memuaskan keinginan pasar sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan.

2.1.2. Konsep Pemasaran
Kotler dan Amstrong (2001:23) mengemukakan konsep pemasaran adalah
falsafa_ﬁ manajemen pemasaran yang berkeyakinar bahwa pencapaian sasai'an
organisasi tergantung pada penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasar.an.dan
pcnyémpaizm kepuasan yang didambakan itu lebih efektif dan efisien ketimbaﬁg
pesaing. Berdasarkan uraién diatas, dapat dilihat b_ahWa konsep pemasaran’
bermanfaat bagi perusahaan dalam mencapai tujuan jangka panjang, yaitu
kelangsungan hidup perusahaan. oleh karena itu, perusahaan dalam menerapkan
konsep tersebut dituntut untuk mengamati lingkungan dan cepat tanggap terhadap
keinginan konsuhen, sehingga perusahaan dapat bersaing dan menyesuaikan diri
dengan lingkungan pasar. | |
Blackwell, miniard, dan engel (1995:6) menyatakan: ‘‘J'Gfl'arﬁceti‘n;;;;r
concept-the process of planning and executing the coception, pricing, promori.an,
and distribution of -ideas, goods, and services to create exchange satisfy
individual or ofganizational objectives.” Yang menjadi elemeﬁ terpenting dari
pernyataan di atas ialah pertukaran atas sesuatu barang atau jasa yang bernilai

yang dilakukan pemasar kepada konsumennya, dimana konsumen tersebut
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bersedia membayar sejumlah harga tertdntu s&xﬂg?gﬁuﬁjﬁ ¥nc€}vidu-fhan .

organisasi terpenuhi.

Menurut Levitt dari havard (Kotler, jilid 1, 1997:18) terdapat
perbedaan secara jelas antara konsep menjual dan pemasaran, yaitu: “Konsep
menjual/penjualan memusatkan perhatian pada kebutuhan penjual, konsep
pemasaran pada kebutuhan pembeli. Konsep menjual/penjualan sibuk iiiengan
kebutuhan penjual .untuk mengubah produknya menjadi uang tunai, konsep
pemasaran sibuk dengan gagasan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan mé]afui
produk dengan segala sesuatu yang berkaitan dengan penciptaan, pengiriman; dan

akhirnya pengkonsumsian produk tersebut.”

2.1.3. Konsep Jasa
2.1.3.1. Pengertian Jasa

Kotler (2003:444) mendefinisikan jasa adalah: “Any act or performance
that one j)arty can offer to another that is essentially intangible and does noi
result in the ownership of anything.” Berdasarkan definisi tersebut, maka jasa
merupakan suatu kegiatan atau kinerja yang dihasilkan baik dapat dikaitkan atau
- tidak dikaitkan dengan pfoduk - fisik, yang tidak berwujud, dan tidak
mengakibatkan kepemiiikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak
dikaitkan dengan suatu produk fisik. Jadi pada dasamya jasa mcrupak&n semua
aktivitas ckonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau
kontruksi, yang biasanya dikonsumsi pada.saat yang sama dengan wakfu yang

dihasilkan dan memberikan nilai tambah atau pemecahan atas masalah yang
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dihadapi konsumen. Sedangkan menurut Stanton (1994:537) “Service are
identifiable, intangiable activities that are the main objec_t of transaction designed
1o proviGe .\?ant-satisfdction to customer”.

Berdasarkan definisi tk"erscbut di atas, dapat disimpulkan bahwa jasa adalah |
merupakan hasil produksi dan pémuas keinginan yang'tidak berwujud dan cepat
hilang, hanya' dapat dirasakan tanpa bisa memiliki, serta pelanggan dapat
berpartisipasi aktif dalam proses inengkonsumsi jasa tersebut,

Terdapat tujuh perbedaan umum yang membedakan pemasaran jasa
dengarn pemas.aran barang (Berry, 1991:7-10):

a. Nature of rhé product
Berry menyatakan bah\.zva “A good is an objec?, a device, a thing,."
sedangakan “Service is a deed or an act, aprocess or & performance and an
effort.” Memasarkan suatu jasa sangat berbeda dengan usaha memasarkan
bentuk fisik barang/obyek. Meskipun jasa seringkali termasuk perbuatan'
nyata seperti duduk di kursi pesawat, pada .dasarnya jasa tersebut tidak
nyata. | |

b. Customer invol?ement in production
Faktor-faktor penycdiaan jasa meliputi perakitan dan pengiriman hasil
- campuran dari fasilitas fisik, mental, dan tenaga kerja, Seringkali konsumen
terlibat secara aktif dan membantu terciptanya produk jasa dengan cara
melayani .sendiri, seperti makan di restoran fafood, ataupun bekerja sama

“dengan pemberi jasa, seperti salon, hotel, perguruan tinggi, dan rumah sakit.
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| c. People as part of the product

Jasa dapat dikatcgorikar;: menurut tingkat/derajat hubungan yang teriadi
antara knsumen dengan organisasi penyedia jasa. Pada hubungan jasa yang
tinggi/erat, meréka dapat bekerja sama dcngaﬁ konsumen lain, seperti
mereka naik bis atau kereta api. |

d, Quality control problems

Barang produksi dapat diperiksa apakah sudah sesuai denagn Star:dar
kualitas sebelum Earahg dijual ke konsumen. Tetapi kinerja jasa dikonsur;lsi
bersamaan saat diproduksi, perakitan akhir harus dikerjakan di bawah
kondisi waktu yang sesungguhnya. Sehingga jika terdapat kesalahan
ataupun kekurangan, maka sulit ﬁntuk disembunyikan. Faktor-faktor sepeﬁ:i __
ini yang dapat menyulitkan organisasi penyedia jasa untuk mengontrol dan
menawarkan pfoduk jasa dengan kuélitas yang konsisten. Perbedaan yan.g

terjadi antara dus perusahaan jasa, seringkali tampak pada kualitas dari’
personel yang menyediakan jasa tersebut,

e. No inveniories for service

Karena jasa adalah suatu perbuatan atau prestasi dan bukan suatu produk
nyata yang dapat di simpan, maka jasa tidak dapat disimpan dalam bentuk
persediaan. Yang dapat disimpan hanyalah peralatan, fasilitas, dan tenaga
| kerja yang mendukung teiciptanya jasa.

[ Importance of the time factor

Sebagian besar jasa disediakan/diseratikan pada waktu yang tepat. Ada bates

- waktu tertentu dimana konsumen mau menunggu sampai jasa tersedia. Jadi
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jasa harus disediakan dengan cepat dan efisien sehingga pelanggan tidak
menunggu jasa . yang temedia'terlalu lama dengan batas waktti yang
pantas/masgk akal.
g Different distribution channels
Tidak seperti perusahaan industri yang membutuhkan saluran distribusi fisik
‘untuk memindahkan barang dari pabrik ke pelanggan, perusahaan jasa
- menggunakan media elektro.ﬁik, seperti radio, televisi, dan lainnya unttik
memasarkan perusahaan jasa. |
Ketujuh perbedaan umum antara barang dan jasa mcnjadikaﬁ jasa
memiliki karakteristik tcrsélldiri dibandingkan dengan barang. Agar lebih jelas

dalam memahami karakteristik jasa, diperfukan klasifikasi jasa terlebih dabuly,

2.1.3.2. Baﬁrah Pemasaran Jasa

Menurut Kotler (2002:18) pengertian bauran pemasaran.  adalah
| .seperangkat alat pemasa.ran' yang digunakan oleh perusahaan untuk terus-inenerus
mencapai tujuan pemas‘;ararlnya di pasar sasaran.

Terdapat 7 elemen bauran pémasaran dalam pemasaran jasa dirnana 4
elemen bauran pertama terdiri dari elemen-clemen bauran pemasaran
~ sebagaimana terdapat di baﬁran pemasafan untuk pemasaran barang yang
meliputi:

1. Produk (producty
Produk adalah ségala' sesuatu yang dapatl ditawarkan ke dalam pasar untull

memenuhi keinginan atau kebutuhan.
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2. H'afga (price)
Harga merupakan sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh konsumen
untuk mcndapgtkan suatu produk.

3. Tempat (place)
Tempat mcrupakan saluran distribusi yéitu serangkaian organisasi yang saling
tergantung yang terlibat dalam proses untuk menjadikan suatu produk atau
jasa siap untuk digunakan atau dikonsumsi. |

4. Promosi (promorion)
Promosi merupakan kegiatan  yang dilaklikan perusahaan  untuk
mungkomunikasikan, mempromosikan produknya kepada pasar sasaran dan
untuk membujuk pasar sasaran untuk membeli produk.

Sedangkan 3 tambahan elemen berikutnya adalah : orang. (people), lingkungan -

fisik (physical environmental), dan proses (process) (Tjiptono, 1997:145).

. Orang (people)
Peruszhaan dapat membedakan dirinya dengan cara merekrut dan melatih
karyawannya yang mampu dan lebih diandalkan dalam hubungan dengan
pelan;;gan daripada karyawan pesaingnya. |

2. Liagkungan fisik (Physical enviroment) |
Perusahaan jasa dapat mengembangkan lingkungan fisik yang iebih atraktif,

3. Proses (Process) |
Perusaliaan jasa dapat merangsang proses penyampaian yang superior,

misalnya home banking yang dibentuk oleh bank tertentu,
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2.1.3.3. Klasifikasi jasa

Menurut Kotler (2003:445-446), klasifikasi produk jasa meli.p.uti':
L. BEu‘ang berwujud murni |
Tawaran hanya terdiri dari bare.ﬁg berwujud seperti: sabun, pasta gigi, atau
garam. Tidak ada jasa yang menyertai produk itu. -
2. Barang Bcrwujud yang disertai layanan
Taw aran terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau beBcrapa'
layanan. | | |
3. Campuran
Tawaran terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. Misalnya,
orang méngunjungi rcstbran untuk mendapatkan makanan dan pelayanan, |
4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan
Tawaran terdiri dari satu jasa utama disertai jasa tambahan dan atau barang
pt:ndlﬂcung. Contohnya para penumpang pesawat lérbang membeli jasa
transportasi. |
5. Jasa murni
Tawaran hanya terdiri dari jasa. Contohnya mencakup jasa menjaga bayi,

psikoerapi, dan jasa memijat.

~ 2.1.3.4. Strategi Pemasaran Jasa
Pada pemasaran jasa terkadang konsumen ikut terlibat dalam penyediaan
jaSa seperti yang dinyatakan Lovelock (1991 : 7) yaitu “Often customers are

actively involved in. helping to create the service product”. Peranan konsumen
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besar, fcrutama dalam menentukan jenis pelaysnan yang akan dilakukan.
Konstunm terlibét langsung dalam penyedia jasa untuk kesepakatab jenis
pelayanan yang akan diberikan oleh penyediajasa,

Gonross (Kotler, 2003:450-451) menyatakan baﬁwa pemasaran jasa tidak
hanyé membutuhkan pemasaran eksternal, tetapi juga pemasaran internal, dan
interkatif (Gambar 2.1).

Gambar 2.1.

_Tiga Jenis pemasaran dalam Industri Jasa

P

Pemasaran lnternal Pemasaran Eksiernal

Karyawan —— Pemasaran Interaktif~——" Pelanggan

Perusahaan

AN

Sumber: Kotler, Philip 2003. Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan,
Implementasi, dan Kontrol. Edisi sebelas. Halaman 451.

I.. Pemasaran eksternal
Menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan oleh perusahaan untuk
menyiapkan, memberi harga, mendistribusikan, dan mempromosikan jasa itu
kepéda konsumen. |

.2. Pcmasaraﬁ internal
Menjelaskan p@kerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih dan

memotivasi pegawainya untuk melayani dengan baik.
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3. Pemasaran interaktif
Menggambarkan kahlian ﬁegawai dalam melayani_klien, karena klien menilai
kualtas jasa bukan hanya melalui kualitas teknisnya tetapi juga melalui
kualitas fungsionalnya, penyedia jasa.harus mcmberi.kan sentﬁhan t}nggi

maupun teknologi.

Menurut Kotler (2003:452) ‘jasa biasanya lebih tinggi dalam l.cualitas
‘pengalaman dan kepercayaan, konsumen merasakan Iebih banyak resiko dalam
pembclianﬁya. Hal ini membawa Beberapa konsekucnsi, seperti:

a. Konsumen jasa biasanya iebih bergantung pada‘promosi dari mulut ke
mulut daripada iklan perusahaan jasa. |

b.  Mercka sangat mengandalkan harga, personel, dan petunjuk fisik untu.k
menilai_kualitasjasa. |

c. Bila puas, mereka berpotensi untuk setia pada penyedia jasa.

Menurut Kotler - (2003:452-462) perusaﬁaan jasa menghadapi tiga
tugas, yaitu: | | |
a. Mengelola diferensiasi kompetitif,

Pemasar jasa sering niengalami kcéulitan dalam mendifcrénsiasikan jasa
mereka dengan jasa para pesaing. Deregulasi beberapa industri jasa utama-
komunikasi, transportasi, energi, perbankan-mengakibatkan persaingan harga

yang hebat. Alternatif bagi kompetisi harga adalah mengembangkan:
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» Penawaran.

Dapat mencakup keistimewaan inovatif untuk membedakannyz dari
penawaran pesaing, dengan cara menawarkan paket jasa primer yang dapat
ditambahkan keistimewaan jasa sekunder. |
» Melayani pesanan dengan lebih cepat dan lebib baik.
T_erdapat tiga tingkat difercnsiési., Pertama, kehandalan: pesanan d_.iantar
deﬁgan tepat waktu, pesanan yang diterima lengkap sesuai dengan yang.
dipesan, dan waktu tunggu pelanggan saat memesan. Kedua, fleksibilitas:
dapat melayani pesanan darurat, menerima keluhan pelanggan, dan
menjawab keinginan pelanggan. Kcliga;,'kcmanlpumu inovatif perusahaan:
sistem informasi yang lebih baik, bar coding, dan mixed pallets. |
>+ Citra |
Perusahaan jasa juga dapat mendiferensiasikan citra mereka, terutama
lewat simbol dan merek.
b, Mengelola kualitas jasa.
Salah satu cara utama mendiferensiasikan sebuah perusahaan jasa adalah_
memberikan jasa berkualitas lebih tinggi dari pesaing secara konsisten.
Kuncinya adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas jasa pelanggan

sasaran.
2.1.3.5. Konsep Kualitas Jasa

Dalam pemasaran jasa, kualitas jasa menjadi unsur yang sangat penting.

Agak sulit untuk membedakan konsep sebenarnya tentang kualitas jasa, akan
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tetapi pihak manajemen harus memahami satu hal : “kualitas ditentukan olen
konsumen dan bukan oleh produsen atau penjual jasa.” (Stanton, 1991: 497)
Menurut Wykoff (Lovelock, 1988 yang dikutip Tjiptono (1998 : 59),
Kualitas jasa adalah : “Tingkat keumggulan yang diharapkan dan pengeﬁdalian
atas tingkat keunggulan  tersebut untuk memenuhi keinginan pclﬁﬁggml.
Kemudian Parasuraman, Zeithmal, dan Berry (1990 : 19) mendeﬁnisikqn kualitas:
jasa sebagai berikut 1 “Service quality, as percieved by customer, can be aefined
as the extent of discrepancy bebween customers expect?m’on or desires and their
perception. "Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jaéa, yaitu jasa
yang diharapkan (expected service) dan jasa yang telah dirasakan (percieved
service), | |
Tiga kompenen utama kualitas jasa menurut Gronroos yang dikutip
Tjiptono (1998 : 60), yaitu : |
1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output
atau keluﬁran jasa yang diterima pelanggan. Hal ini meliputi :
a. Search Quah'ty,. Yaitu kualitas yang dapat dicvaluasi pelanggan sebelum
mexﬁbeli, misalnya harga. |
b. Experien;:e Quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan
setelah membeli atau mengkonsuméi jasa, misalnya ketepatan waktu,
kecepatan pelayanan, dan fasilitas,
c. Credence Quality, yaitu kualitas y.ang sukar dievaluasi pelanggan
meskipun telah mengkonsumsi'suatu Jjasa, misalnya kualitas operasi

jantung.
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2. Functional Quality, yaitu komponen .yang berkaitan dengan kualitas cara
pcnyarr;paian suatu jasa.
3. Corporate Image, yaitu profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus
‘perusahaan. | |
S.dangkan Lewis dan Booms seperti dikutip oleh Parasuraman dengan
Glynn dan Barner (1995 : 145) mendefinisikan kualitas jasa sebagai berikut :
“Servive quality is ¢ measure of how well the service level delivery rﬁ;ztches
customer. Delivering quality service means conform.ng to customer expecratioﬁs
om a consistent ‘bas.'r.'s ", Menuru::t mereka kualitas jasa merupakan p'engukur;n'
sampai seberapa antara yaﬁg disampail;an kepada pelanggan sama dengan.
ekspektasi pelanggan. Penyampaian kualifas jasa berarti menyesuaikan terhad#p
ekspektasi pelanggan secm:a konsisten,
setelah pelanggan menerima layanan, mereka akan membandingkan
antara pelayanan yang diharapkan. dengan pelayanan yang diterima. Jika
pelayanan yang yang diterima berada di bawah pelayanan yﬁng diharapkan maka
pelanggan akan merasa tidak pﬁas dan kehilangan kepercayaan terhadap penyedia
Jjasa tersebut, éebaliknya jika pelayanan yang diterini‘a sama atau‘b_ahkan me_:lebihi
dari pcl_ayanan yang diharapkan, maké mereka merasa ‘temuéskm. _
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi harapan konsumen terhadap .
- éuatu iasa (Zeithaml, Parasuraman, dan Berry 1990 : 19) :
1. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communiéatiom), yaitu apa

yang pelanggan dengar dari pelanggan yang lain,
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2. Kebutuhan pfibadi {personal neéds), yaitu bergantung pada _karakteristik dan
kondisi seorang pelanggan yang dapat mcmpengarﬁhi harapannya. |

3., Pengaléman masa lalu (past experience), yaitu pengalaman pelanggan dalam
menggunakan jasa tersebut di masa lalu dapat mempengaruhi harapannya
terhadap jasa tersebut. B |

4. Komunikasi eksternal {extérna! communications), Yyaitu komunikas.il-' y&ng
dilakukan oleh perusahaan jasa kepada kbnsumcn agar pesan yang ingin
disampaikan dapat dimengerti oleh konsumen. Jadi konsumen mendapatkan
informasi langsung dari pérusahaan tentang jasa yang akan dibelinya.

Satu lagi faktor yung masuk dalam komunikasi eksternal d in sangat besar
pcng.aruhnya adélah harga. Konsumen yang handal memilih suatu penyedia jesa
'Qntuk pertama kalimya,. biasanya melihat dﬁri segi harga yang ditawarkan oleh -
pényedia jasa. Namun harga juga harus selaras dengan apa yang mcﬁjadi
ekspektasi konsumen. Riset yang dilakukan olch Zeithaml, Parasuramén, dan
Berry (1990:40) juga brgasil mengembangkan suatu model dari kualitas jésa yang .

dikenal dengan sebagai “Conceptuaf Model of Service Quality.
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GAMBAR 2.2
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CONCEFPTUAL MODEL OF SERVICE QUALITY (GAPS MODEL)
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Sumber : Zeithaml, Valerie A, Mary Joe Bitner. Service Marketing Integrating

Customer Focus. Second Edition. Irwin McGraw Hill,
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GAP 1 : GAP antara harapan pelanggan dengan persepsi manajemen
GAP il;i terjadi karena perbedaan antara pelanggan dengan apa yang diperkirakan
manajemen mengenai apa ya ng dirasakan oleh pelanggan. Hal ini terjadi karena
- kurangnya orientasi terhadag riset pemasaran, tidak banyak temuan risct_"yang
.digunakan dan jarang ada inter;ksi manajemen dengan pelanggan,
GAP .2 : GAP antara pcrécpsi manajemen_ dengan spesifikasi kualitas jasa.
Meskipun manajemén mampu- untuk memahami apa yang. menjadi harapan
konsumen, namun manajemen tidak mampu menyusun suatu standar kualitas jasa.
Inilah yang memicu terjadinya gap 2.
GAP 3 : GAP antara spesiﬁkasi kualitas jasa dengan penyampaian jasa.
.Gap ini terjadi ketika karyawan tidak dapat dan/atau tidak mau melakukan
tugasﬁya pada-tingkat yang diujikan. |
GAP 4 : GAP antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal
Hal ini terjadi karena perbedaan antara apa yang dijangkau dengan apa yang
sebenarnya terjadi pada jasa yang disampaikan. Haksever et.ai (200:333:334)
d.alam bukunya yang berjudul service management and. operations
mengemukakan bahwa terdapat 2 faktor yang membuat hal ini terje di; yaitu :

1) Tidak adanya komunikasi yang cukup antara bidang opérasi, pemasaran,

dan Sumber Daya Manusia, scbagaimana pada cabang-cabang; dan
2) Kecenderungan untuk mengumbar janji secara berlebihan dalz_;m _
korﬁunikas_i

GAP 5.: GAP antarajaﬁa yang diharapkan konsumen dengan jasa yang dirasakan

konsumen. GAP ini terjadi karena rangkaian dari gap | dan gap 4, sehingga apa
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yang diharapkan oleh pelanggan dari jasa ini-berbeda dengan apa yang pelanggan
rasakan terhadap jasa yéng baru saja mereka gunakan. GAP 5 ini gap terpenting,
karena jika mereka gunakan. GAP $ ini gup terpenting, karena jika jasa yang
dirasakan jauh dibawah apa yang diharapkan maka pelanggan akan tidak puas can
kecewa. Sebaliknya jika apa yang pelanggan rasakan melebihi apa yang
diharapkan oleh pelanggan maka mercka akan merasa puas, bahkan sangat puas.

Setelah melakukan pembelian maka konsumen akan mengevaluasi
performance-nya pada proses konsumsi. Pembelian yang dilakukan konsumen
tergantung harapan mreka terhadap hal yang dapat membuat kebutuhannya
terpuaskan. Pada proses konsumsi inilah konsumen menentuka apakah sesuatu
yang dibelinya ini akan dibeli kembali atau tidak. Hal ini tcrgantung<:.-ciari,
keseéuaian antara harapan dan persepsi konsumen terhadap produk atau jasa yang
dikonsumsinya.

Bila seorang konsumen merasa bahwa persepsinya terhadap produk atau
jasa_ sesuai bahkan melebihi harapannya, maka konsumen tersebut akan merasa
puas. Assael (1995:95) menyebutkan “Satisfaction reinforces positive attitude
toward 1he brand,. leading to a greater likehood that the consumer will repurchase
‘the same brand.” Ini berarti bahwa seorang konsumen yang puas akan terdorong
bersikap positif terhadap suatu merek baik itu produk maupun jasa, sehingga
menimbulkan kelnungkjnarx yanyg besar untuk membeli kembali produk atau jasa
tersebut. Kotler (2000:183) mengungkapkan hal yang hampir sama yaitu “If
consumer Satisfied, he or she will exhibit a higher probability of purchasing the

product again.”
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2.1.3.6. Diménsi Kualitas Jasa

Kualitas jasa yang diterima oleh konsumen tidak hanya satu dimensi,
tetapi terdapat beberapa dimensi. Menurut Parasuraman (1998} yang dikutip oleh
Lupiyoadi (2001:148) terdapat lima dimensi kualitas jasa atau pelayanan, yaitu:

. Tangibles (Tampilan fisik) o
Kemambuaﬁsuatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Yang meliputi fasilizas fisik, perlengkapan dan pé}alatan
yang dipergunakan, serta penampilan pegawainya.

2. Reliability (keandalan)

Kemampuan peruszhaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang
dijanjikan seca.ra akurat dan terpercaya. | ‘

3. Responsiveness (ketanggapan).

Suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
_ (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi
yang jelas.

4. Assurance (jaminan dan kepastian) -

PengetahLlan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusaliaan
untuk menumbuhkaﬁ rasa percaya para pelanggan perusahaan. Terdiri dari
komunikasi (communication), kredibilitas  (credibility), - keamanan
(security), kompetensi (comﬁetence), dan sopan santun (;'ourresy),

5; Empathy (empati)
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Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atan pribz di yang
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan

konsumen.

2.1.4, Kepuasan

Seorang pembeli akan merasa puas atau tidak tergantung sikap mereka
setelah melakukan pembelian dan melihat Kinerja penawarannya sehubungan
.dengan harapan pembeli. Banyak pakar memberikan definisi mengenai kepuasan.
Menurut Kotler {2000; 36) dikatakan bahwa “ Satisfaction is a person’s fee}iég of
pleasure or dispointment resulting from comparing a pro&acr percieved
- performance (or outcome) lin relation to his or her expectations.”

| Dari definisi diatﬁs bisa dimengerti bahwa konsumen menilai kepuasan
atas suatu produk atau jasa secara keseluruhan dengan membandingkan harapan
atau ekspektasi yang diramalkan sebelumnya dengan Kinerja produk atau jasa
vang diperoleh. Definisi lain dikemukakan Day yang dikutip Fandy Tjiptono
(1995:27) dikatakan bahwa “K.cpuasan atau ketidakpuasan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskoﬁﬁrmasi yang dirasakan
antara harapé.n sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual poduk
merupakan suatu fungsi dari performance yang diterima konsumen dari pembelian
dan harapannya. Jika performa sama dengan harapannya maka konsumen akan

merasa puas, jika performa sama dengan harapannya maka konsumen merasa
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tidak puas, jika performa melebihi .harapmmya maka konsumen akan merasa
sangat puas.
Ada empat faktor yang mempengaruhi kepuasan komsuimen sebagaimana

dikemukakan oleh Schnaars (1991;306) yang dapat dilihat pada gambar berikut :

GAMBAR 2.3

FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN

Consumer Psychology Marketirg Management
Perspectives . Perspectives
Prior _ Product
Expectations - Performance

Confirmation/
disconfirmation |
Consumer .

Satisfaction/dissatisfaction

Suinber : Steven P Schnaars, Marketing Strategy : A Consumer Driven Approach,
Macwillan Inc, : The Free Press, New York, 1991 : 306
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Keempat faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen tersebut dapat
dijelaskan sebagai berikut : | |
I. Harapan
Harapaﬁ telah dibentuk sebelum bembclian. Konsumen member.tuk harapan dari
pen'galamanil sebelﬁinnya deilgan produk sejenis, komunikasi dari mulut ke mulut,
serta usaha pemasaran. Harapan dapat mempengaruhi persepsi terhadap kinerja
produk.

2. Kinerja Produk

Kinerja produk menunjukkan bagaimana baiknya produk tersebut bérfungsi.
- Tidak seperti harapan, kinerja produk adalah sesuatu yang dapat dibentuk dalam
suatu produk. Ini adalah komponen yang lebih nyata daﬁ lebih terkontrol dalam -

kepuasan konsumen daripada harapan, karena kinerja dapat juga m::miliki dimensi.
penerimaan yang kuatl seperti kualitas produk yang ditcrima. . Kinerja aktual
produk adalah komponen kunci untuk membangun kepuasan konsumen.

3, Konfirmasi/Diskonfirmasi |

Ini merupakan perbandingan antara harapan sebelumnya dan kinerja produk yang
sesungguhnya. Perbandingan tersebut menghasilkan konsep dalam teori kepuasan.
- Harapan konsumen akan sesuai atau tidak sesuai setelah dibandingkan dengan
kinerja produk aktual (sesungguhnya). Dari situ akan diperoleh tiga kemungkinan
hasilnya, yaitu dua diantaranya adalah diskonfirmasi terhadapharapan sebelumnya

dzin satu adalah konfirmasi,
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4. Kepuasan atau ketidakpuasan konsuman

Pada gambar akah_ ditunjukl:an hubungan antara konﬁrmasildiskonﬁﬁtxasi dc;l'gan
kepuasan atau .ketidakpuasan. Menurut teori produk yang sesuai atau mlebihi
harapan akan menghasilkan kepuasn. konsumen. Produk yang sesuai harapan akan
menghasilkan - konfirmasi terhadap harapan_ sebclum:iya yang menghasilkﬁn _
kepuasan. Produk yang mc_lcb;:hi harapan konsﬁmcn akan menghasilkan kcbuasan

diatas harapan sebelumnya.

- GAMBAR 24

KONFIRMASI HARAPAN DAN KEPUASAN

Confirmation Disconfirmations
Satisfaction Product meet _ Product exceeds

expectations expectations

.. Product tails below
Dissatisfaction : expectations

Sumber : Steven P. S:hnaars. Marketing Strategy : A Consumer Driven
Approach, The Free Press, Macmillan Inc, New York, 1991 : 307
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- 2,1.5. Hubungan antara kualitas jasa dan kepuasan konsumen

GAMBAR 2.4

- CUSTOMER PERCEPTIONS OF QUALITY AND CUSTOMER

SATISFACTION
Situational Factors
Rehability
Responsivenes | Service Quality | l
Assurance
Empathy :
Tangibles Product Quality »! Customer Satisfaction |/

Price - ' T

Persona! Factors

Sumber @ Zeithaml, Valerie A. and Mary Jo Bitner 1996, Service Marketing, New
York : Mc Graw Hill Companies, Inc Halaman 123

Gambar tersebut menjelaskan tentaﬁg Kepuasan  konsumen  yang
dipc‘ngérlﬂli oleh : | |
1. Kualitas Pelayanan
Perusahaan yang befgerak di bidang jasa sangat bergantung pada kualitas
.palayanan yang diberikan. |
2. Kulitas Produk
Pada perusahaa_n vang bergerak di bidang jasa, pelayanan yang diberikan

merupakan produk yang ditawarkan.
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3. Harga
Pembeli biasanya memandang harga sebagai indikator dari kualita; jase,
terutama untuk jasa vang sulit dideteksi sebelum jasa tersebut dikonsumsi.

4. Faktor Situasi dan personal
Faktor situasi atau lingkungan dan pribadi mempengaruhi tingkat kepuasan

seseorang terhadap jasa yang dikonsumsinya.

2.1.6. Kualitas jasn, kepussan, dan implikasinya

Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh suatu pemsahaan jasa, pada

akhimya. akan bermuara pada nilai yang akan diberikan pada pelanggan mengenai

kepuasan ‘yang dirasakan. Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan akaﬁ
me.ngcvaluasi bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas, terutama untuk
| i_ndustri jasa adalah pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

Jika ditinjau lébih lanjut, pencapaian kepuasan melalui kualitas jasa dapat

ditingkatkan melalui beberapa pendekatan sebagai berikut (Kotler, 1997):

a. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pitak manajemen
dan i)elanggan. Misainya, melakukan penclitian dengan metode customer
Jocus dengan menyebar kuesioner dalam beberapa periode untuk mengetahui
persepsi pelayanan menurut pelanggan, Demikian juga penelitian dengan
metode pengamatan bagi karyawan tentang pelaksanaan pelayanaﬁ.

b. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk ménciptakan

visi dalam proses pelayanan. Yang termasuk didalamnya adalah memperbaiki
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cara berpikir, perilaku, kemampuan, dan pengetahuan dari semua sumber daya
menusia yang ada. 'l |

¢. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan .keluhan dengan
membentuk complaint and suggestion system, misalnya dengan hotline bebas
pu.lsa. -

d. Perusahaan menghubungi pelanggan setelah proses pelayanan terjadi _ilntt_:k |
mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan. Perusahaan menghubungi
pelanggan dari waktu ke waktu untuk mengétahui perkembangan
pelayanannya. Perﬁsahaan Juga melakukan pcﬁdekatan dengan pelanggan yang
Bermanfaat uﬁtuk rﬁeningkatkan citra dan posisi perusahaan di pasar.

Pada dasarnya kepuasan pelanggan atas kualitas Jasa ‘akan berpengaruh pada
~pola erilaku sclanjutnya, seperti model ‘penclitizm yang dilakukan oleh

Richard A. Spreng dan Robert D. Mackay pada gambar berikut ini :

GAMBAR 2.6

THE RESEARCH MODEL

Behavioral
_ Intentions

Satisfaction

Service
Quality

Sumber : Journal of Retailing Volume 72 (2), pp 200-204, ISSN: 0022-4359 by
New York University

| Pembentukan pola perilaku pelanggan terhadap pembelian atau
penggunaan jasa merupakan pengalaman mereka scbelumnya. Pelanggan yang

merasa puas terhadap kualitas jasa akan membangun perilaku yang mendukung
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perusahaan jasa tersebut. Salah satu dimensi dari behavioral intentions menurut
Parasuraman adalah loyalitas. Loyalitas sering dihubungkan dengan perilaku |
pembelian/penggunaan ulang, berkata  positif tentang  produk/jasa,
_'merekomendasikan perusahaan pada orang lain, setié kepada produk/jasa yang
ditawarkan. Padahal menurur Kotler, apabila pelanggan puas maka ia akaﬁ
menunjukkan besamya besarnya kemungkinan untuk kembali membeli

produlv/jasa yang sama.

2.1.7. Persepsi Konsumen

Menurut Kotler dan Amstrong (1997:169-171), persepsi adalah proses
konsumen memilih, mengorganisasi, dan menginterprestasi informasi untuk
membentuk gambaran dunia yang penuh arti. Asgaicl (1995:185) nwugungkupkml
bahwa 'persépsi konsumen sebagai penyeleksian, pengorganisasian dan |
penginterprestasian terhadap stimuli pemasaran dan lingkungan dalam gamb_aran
yang kohern atau jelas.

Schiffman daﬁ_Kanuk mendefinisikan persepsi sebagai “process by which
an individuals select.;', organizes, and inrerprérs stimuli into a meaningful, and
éoherent picture of the worl ”. Pada dasarnya persepsi merupakan stimuli yang
ditefhna dan dirasakan oleh konsumen. Stimuli a&alah segala hal yang bersifat
fisik, visual, atau komm]ikési verbal yang dapat mempengaruhi tanggapan
konsumen, sehingga dapat disimpulkan persepsi merupakan pandangan konsumen
yang terbentuk melalui penecjemahan dan pengorganisasian informasi atau stimuli

tentang produk baik barang ataupun jasa.
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Dua faktor dasar yaitu ‘sclcktivitas dan organisasi; memandu  proses
persepsi konsumen dan membantu menjelaskan mengapa konsumen yang berbeda
meméndang _informasi ﬁroduk secara berbeda. Selektivitas berarti meskipun
informasi penuh informasi, kensumen hanya mcngambil. dan memilih potongan-
potongén informasi yang sudah diseleksi dan mengabaikan yang lain. Organisasi
berarti kon_sumen mengelompokkan informasi ke dalam beberapa kategori yang
memungkini(an konsumen untuk menguasai, mengingat, .dan menggunakannya

'dengan lebih baik dalam membuat keputusan berikutnya (Boyd, Walker, dan

Larreche, 2000:133).

2.1.8. Persepsi Terhadap Kualitas Jasa

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan (Kotler, 1994) yang dikutip dalam Tjiptono (1998 : 61). Hal
ini berarti citra kualitas yang baik bukal_llah berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi
pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa pcruéahaaﬁ, '
schingga merekalah yan.g seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi
pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas
keunggulen suatu jasa. Namun perlu diperhatikan bahwa kinerja.jasa seringkali
tidak konsisten, schingga pé[anggan menggunakan is_yarat intrinsik dan ekstrinsik
Jjasa sebagai acuan. |

Isyarat.intrinsik berkaitan dengan output dan penyampaian jasa itu sendi'ri..

Pelanggan akan bergantung pada isyarat ini apabila berada di tempat pembelian
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atau jika isyarat intrinsik tersebut merupakan search quality dan memiliki nilai
prediktif yang tinggi. Sedangkan yang dimaksud dengan .isyarat ekstrinsik adalah
unsur-unsur yang mcrupakaﬁ pelengkap bagi suafu jasa. Isyarat ini dipergunakan
dalam mengevaluasi jasa jika dalam menilai isyarat intrinsik memerlukan banyak
waktu dan usaha, dan apabila is;}arat ekstrinsik tersebut merupakan experience
quality dan credence quality. Isyarat ekétrinsik Jjuga dipergunakan -sebagai
indikator kualitas jasa apabila tidak ada informasi isyarat intrinsik yang memadaij,

Berdasarkan pendapat Zeitham! dan Bitner (1996:103) dapat disimpul!cfm
bahwa persepsi selalu mempertimbangkan harapan seara relatif. Disebabkén
harapan (expectation) be mfdt dinamis sehingga proses evaluasi kualitas jasa dapat

bergeser dengan perubahan waktu dari satu orang ke orang lain, dan budaya saatu

ke budaya yang lain.

2.1.9. Pembelizn ulang

Seorang konsumen yang merasa puas terhadap produk ataujﬁsa yang telah
-dikonsumsinya akan bersikap positif terhadap produk atau jasa tersebut.
Konsumen akan menunjukkan minat meﬁggunukan '.ulang atau melakukan
pembelian kembali yang lebih tinggi dan selanjutnya akan terbentuk lo yalitas
terhadap produk atau jasa yang dikonsumsinya.

Menurut Blackwell et.dl. (2001:283) mendefinisikan niat pembelian ulang
sebagai berikut: “Repurchase intentions, which reflect whether we aﬁ::‘cipate

buying the same product or brand again™, Niat pembelian ulang merefleksikan
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atau mencerminkan apakah konsumen akan mcrﬁbeli kembali produk atau merek
yang sama dimasa yang akan datang. |

Menurut Dharmmesta dan Handoko ~(2000:114), pembelian —ulang
merupakan pembelian yang pernah dilakukan cleh pembeli terhadap suatu produk
yang sama, dan akan membeli lagi yang kedl.xa atau ketiga kalinya. KepL;tusan
yang harus diambil dalam situasi yang kedua ini relatif lebih mudah da_ripada .
situasi pertama. Demikian pula banyaknya iufo_rmasi yang dibutuhkan tidak
sebanyak pada situasi pertama. |

Berdasarkan definisi-definisi di ata# nampak bahwa konsumen yang setia
pada merek atai_; jasa tertentu cenderung ‘terikat’ pada merek atau jasa tersebut
dan 'akan membeli atau menggunakannya kembali sekalipun.tersedia bany:;k
alternatif lainnya. | | |

Untuk memprediksi perilaku secara akurat, pemasar harus mengetahui
minat konsumen ka_fena menurut Peter dan Olson (1999:142) minat membeli
sering menjadi cara terbaik untuk memprediksi perilaku pembelian yang akan
datang. Untuk itu minat membeli atau menggunakan ijlang selayaknya dikelola
dengan baik, karena dcﬁgan pengelolaan dan peman.faau'an vang benar, konsumen
yang setia dapat menjadi as.et strategis pcrusahaan.

Meﬁurut Duriyanto, et al. (2001:142) ada beberapa keuntungan yang dapat
diperoleh dari pelanggan yang setia pada perusahaan, antara lain: |
1. Mengurangi biaya pemasaran |

Dalam kaitannya dengan biaya pemasaran, akan lebih murah mempertahankan

pelanggan dibandingkan dengan upaya untuk mencapatkan pelanggan baru.
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2. Meningkatkan perdagangan
- Loyalitas terhadap suatu merek atau jasa akan menghasilkan peningkatan
perdagangan dan memperkuat kcyakinaﬁ antar pernasﬁr.
3. Menarik minat pelanggan baru
Pelanggan yang puas umumnya akan merekomendasikan merek atau jasa
tersebut kepada orang yang tet'dékat dengannya sehingga gkan menarik
pelanggan baru;
4. Memberi waktu untuk merespon ancaman persaingan
Lojalitas terhadap merek atau jasa akan memberikan waktu i)ada s&u'atu
perusahaan untuk ménanggapi gerakan pesaing. Jika pesaing mengembangkan
produk yang unggul, pelanggan yang loyal akan memberikan waktu pada
perusaliaan  tersebut  untuk metnperbaharui  produknya dengan cara

menyesuaikan,

2.2. Kepuasan Konsumen
2.2.1. Pengertian kepuasan konsumen

Kotler (1997:36) mendeﬁnisikén kepuasan sebagai perasaan senang
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu
produk dan harapan-harapannya. Menurut Solomon (1994:346) mendefinisikan
kebuasan sebagai berikut: ‘;Con.sumer satisfaction or dissatisfaction (CS/D) is
determined by the overallfellings, or attitude, a person has about a product after

it has been purchased. Consumer are engaged in a constan process of evaluating
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the things they buy as these products are integrated into their daily consumption
activities”. |
F aktor--féktor yang menyebabkan kepuasan konsumen nienurut Schnaars
(1991) dapat diidentifikasikan sebagai berikut: | |
»  Harapan |
Harapan terbentuk pertama kali sebelun adanya pembelian. 'Hz'lra;.)zrm
merupakan manfaat yang dicari konsumen mengenai produk atau jaéa dalam
melakukan tugasnya, Dalam membentuk harapan tersebut didasarkan p_ada |
“pengalaman dari penggunaan prod.uk atau jasa tersebut, komunikasi dari mniiut
ke n.mlut,'dan aktiﬁteus—aktiﬁtas pc:n;%\saran yang dilakukan perusahaan. |

» Hasil yang dicapai produk atau jasa _
Adalah produk dalam menjalankan tugasnya didalam kenyataan atau
realitanya. Atau dapat dikatakan merupakan persepsi dari konsumen daiam
mengukur hasil kenyataan yang dicapai oleh produk atau jasa.

Kepuasan pelanggan. merupakar ulat pemasaran yang sangat efektif bagi
perusahaan jasa. Kepuasan atau ketidukpuasan atas suatu produk dabat berdampak
pada perilaku konsumen berikutnya. Jika konsumen merasa puas maka ada
kecenderungan untuk membeli produk itu kembali. Konsumen yang merasa puas
cenﬁerung jug_a mengatakan hal-hal yang baik mengenai suatu merek kepada

orang lain serta menyarankan orang lain untuk menggunakan merek tersebut,
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2.3. PENELITIAN SEBELUMNYA

Penelitian tentang minat menggunakan kembali didasari oleh penelitian
minat untuk bcrperilziku (b_ehavfara! intemion‘)w yang dilakukan oleh Zeithaml,
Berry, Parasuraman. Mercka .melukukan penclitian ini pada awal tahun lé96--pada
empat perusahaan di Amerika Serikat, yaitu perusahaan manufaktur computer

| (computer manufacturer), perusahami retailer (retail chain), perusahaan otomotif
(automobile), asuransi (insurance). Responden diambil dari keempat perusahaan
multinasional tersebut, |

Kualitas pelayanan dinilai berdasarkan sudut pandan konsumen, sehingga
baik buruknya' kualitas pelayanan pada suatu perusahaan jasa wrgantuﬁg'pada
persepsi konsumen. Minat berperilaku pada penclitian ini dipandang scbag‘ai
indikator yang menunjukkan konsumen akan tetap atau menjauh péda suatu
perusahaan jasa. Minat berperilaku terbagi menjadi dua, yaitu minat berperilaku
yang disukai (;‘bvourﬁble behavioral intention) dan minat berperilaku yang tidak
disukai (unfavourable behavioral intention). |

_ Minat berperilaku  yang disukai (favourable behavioral intention)
merupakan minat untuk berperilaku tertentu yang menunjukkan ikatan antaral
konsumen dengan perusahaan penyedia jasa. Periliku-perilaku yang dimaksud
seperti mengatakan hal positif tentang suatu perusahaan penyedia jasa,
merekomendasikan perusahaan penyedia jasa tersebut bila dimintai péndapat olch
orang lain, akan tetap menjaga hubungan bisnis atau malah meningkatkan

hubungan bisnis dengan perusahaan penyedia jasa tersebut,

Skripsi Pengaruh kualitas ..... ) Herfin Fachri



42

ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

Minat berperilaku yang tidak disukai (Unfavourable behavioral. inte;ﬁtion)
merupakan minaf untuk berperilaku dimana konsumen menerima 'kiﬁelja jasa
yang 'di'a'nggap buruk .:(inferior) sehingga bersikap semakin menjauh dari
perusahaan pen_ﬁedia jasa terscbut. Ditunjukkan oleh perilaku-perilaku seperti
mengatakan hal yang négatif mengenai perusahaan penyedia jasa, beralih pada
perusahaan p.saing, menyataka_n keluhannya (complain), mengﬁrangi hubungan
bisnisnya dengan perusahaan penyedia jésa tersebut. |

| Model yang d.ikembangkan oleh Valerie A Zeithaml, Leonard [ Berry.
dan A. Parasuraman pada penelitian “The thavioral Consequences of Service

Quality” adalah sebagai berikut : (Gambar 2.7 halaman 43)

2.4. PERSAMAAN _DAN : PERBEDAAN DENGAN PENELITIAN

SEBELUMNYA

Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah pada
dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang digunakan sebagai variable bebas, yaitu
rangi.b_les (tampilan ﬁsikj, reliability (keandalan), re.s;pbnsiveness (daya tanggap),
assuraﬁce (jaminan), dan empathy (empati). .[’er;be-daa.nnya, penelitian sebelumnya
meneliti pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap minat
berprilaku. Sedangkan penelitian ini hanya meneliti pengaruh kualitas

jasa/pelayanan terhadap képuasan.
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GAMBAR 2.7

43
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2.2. Hipotesis dan Model.Analisis
2.2.1. Hipotesis |

Berdasarkan perumusan masalah dan tujuan penelitian, maka dapat ‘

diajukap hipotesis sebagai berikut: | |

1. Diduga kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi fangibies (tampilan fisik),

- Reliability (keéndalan)‘ Responsiveness (ketangganan) Empathy (empati),

A.s’.s*urdﬂCg (jaminan dan kepastian) secara .si_multan berpengaruh signifikan -

terhadap kepuasan pengguna jasa n'hgkula'rll lamt barang PT. Mcditcrraﬁéan‘

| Sh'u’pping Cormpany Surabaya. _

2. Dnduga bahwa reliability (keandalan) dalah faktor yang paling signifikan

‘berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang

PT Mediterranean Shipping Company Surabaya.

2.2.2. Model Analisis

Model anahisis yang digunakan dalam penelitian ini merupakan modifikasi
dari rﬁodcl Customer Perceptions Qf: Quality and Customer Satisfaction oleh
 Zeithaml, Valerie A, and Mary Jo Biméf(l‘)% : 123). Model i1 digunakan untuk
meneliti hubungan antara kualitas jasa atau pelayanan terhadap kepuasan
konsumzn. Djmensi-djmmsi kualitas pelayanan dalam pemeliian tni diadopsi
dari dimensi-dimensi Servicé Quality yang ada padﬁ model Custom r Perceptions
of Quality and Customer Satisfaction. Dimensi-dimensi tersebut terdiri dari

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
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Berdasarkan tujuan peneliian dan landasan teori, maka model yang

digunakan untuk menggambarkan hubungan antar variabel adalah scbagai berikut:

GAMBAR 2.8
'MODEL ANALISIS
Tangibles ‘
]
Reliability
Kepuasan pengguna jasa
angkutan faut barang
; PT.Mediterranean
Responsiveness .
i > Shipping Company
Surabaya
Assurances
Empathy
Tungibles
Reliability
_ ' Kepuasan pengguna jasa
angkutan laut barang
Responsiveness » | LTMediterrancan

Shipping Company

/ Sul'aba_ya
Assurances ~ /
Empalhy /
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Pendekatan Penclitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang
" menitikberatkan pada pengujian hipotesis, dengan data terukur dan akan
‘menghasilkan kesimpulan yang dapat digencralisasikan. Penelitian ini
memerlukan perhitungan yang bersifat matematis tentang hubungan antar variebel

dengan menggunakan rumus statistik tertentu.

3.2. Identifikasi Variabel
Variabel yang digunakan untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian
ini adalah variabel tergantung, variabel antara dan variabel bebas. Variabel
cksogen atau variabel bebas yaitu:
1. Variabel X; yaitu tampilan fisik (tangibles) yang dirasakan oleh pengguna
jasa angkutan laut PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya.
2. Variabel X, yaitu keandalan (reliability} yang dirasakan oleh pengguna jasa
angkutan laut PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya.
3. Variabel X3 yaitu daya tanggap (responsiveness) yang dirasakan oleh
pengguna jasa angkutan laut PT. Mediterrancan Shipping Company Surabaya.
4. Variabel X4, yaitu jaminan (assurance) yang dirasakan oleh pengguna jasa

angkutan laut PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya.

46
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5. Variabel Xs yaitu empati (emphatv) yang dirasakan oleh pengguna jasa

angkutan laut PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya.

3.3.  Definisi Operasional
Definisi operasional E'digunakan untuk mendefinisikan variable:\;ariabel
yang digunakan dalam penelitian ini agar lebih mudah dan lebih jelas dlipa.hami
pembaca. Responden diminta mengisi pernyataan dalam skaia ordinal berbentuk
verbal dalam jumlah kategori tertentu. Dalam penelitian ini penilaian terhadap
_ indikatér—indikator variable bebas dilakukan dengan menggunakan skala Likert
vang dimedifikasi. Modifikasi teril‘adap skala Likert dimaksudkan untuk
menghilangkan kelemahan yang dikandung oleh skala Likc_:rt 5 tingkat, yakni
menghilangkan kategori jawaban yang di tengah dengan alasan-alasan sebagail .
berikut(Hadi, 1991:20): |
1. Kategori undecided itu mempunyai arti ganda, bisa diartikan belum dapat
memberikan atau memutuskan jawaban, bisa juga diartikan netral atau ragu-
ragu. Kategori jawaban yang zanda aﬁi ini tentu tidak. diharapkan dalam suatu
instrumen.
2. '-Tersedianya Jawaban di tengah akan menimbulkan kecenderungan menjawdb
ke tengah (central tendency effect), terutama bagi mereka yang ragu-ragu atas
ar'ah'keoenderungan jawaba:m_ya.
3. Untuk mengetahui atau melihat kecenderungan jawaban atau pendapat

responden, ke arah positif atau ke arah negﬁtif‘.
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Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada
dimensi-dimensi kualitas jasa yang ada pada model Customer Perceptions of
Qﬁali:y and Customer Satisfaction oleh Zeithaml, Valerie A, and Mary Jo Bitner
1996 vang terdiri dari :

. Variabel bebas (X), yaitu :
|, Tampilan fisik (Jangibles) yang dirqslakan oleh pengguna jasa angkutan laut

PT. MSC Surabaya (X;)

Mcrupakan fasilitas-fasilitas nyata yang dapat dirasakan langsung oleh

pengguna jasa, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, penampilan pegawai

dinyatakau dalam skala (1-4) di mana skala 1 = sangat tidak setuju, skala 2 =
tidak setuju, skala 3 setuju, skala 4 = sangat seluju atas pernyataan yang
ciiberikan. indikator-indikator yang dipunakan adalah :

a. Ruang tunggu, yaitu ruang tunggu yang nyaman, bersih, dan tertata rapi.

b. Fasilitas tempat parkir, yaitu fasilitas tempat parkir yang memadai dalam
menunjang kelancaran proses penyampman layanan kepada pengguna
jasa.

c. Armada angkutan, vaitu .armada angkutan PT. MSC yang baik -dan
memadai. |

d. Kelengkapan fasilitas, vaitu tersedia kelengkapan fas:ilitas sepertt saluran
telepon, faksimile, dan email.

2. Keandalan (reliability} yang dirasakan oleh pcnggt.ma jasa angkutan laut PT,

MSC Surabaya (Xa).

Skripsi Pengaruh kualitas ..... Herfin Fachri



49

ADLN-Perpustakaan Universitas :Airlangga

Merupakan kemampuan membedk%m pelayanan kepada pmggﬁna jasa sesuai
dengan yang dijanjikan. Pengukuran variabel dinyatakan dalam skala (1-4) di
mana skala 1 = sangat tidak setuju, skala 2 = tidak setuju, skala 3 = setuju,
skala 4 = sangat sefuju atas pemnyataan vang diberikan. Indikator-indikator
yang digunakan adalah : |
a. Ketelitian kalyawan} yaitu Ketelitian karyawan dalam  pencatatan )
dokumen-dokurmen.
b. Kecepatan dan keakuratan infonnési, yatya PT. MSC menyampaikan
informasi yang dibutuhkan konsumen secara cepat dan akurat.
¢. Kecepatan dalam menyelesaikan dbkumen penjalanan, yaitu karyawan PT.
MSC dapat menyelesaikan keperluan dokumen perjalanan secara cepat. |
d. Ketepatan waktu, yaitu barang yang dikirim tiba di tempat tujuan sesuai
- dengan waktu yang dijadwaikan,
3. Daya tanggap {responsiveness) yang dirasakan oleh pengguna jasa angkutan
laut PT. MSC Surabaya (X3).
Merupakan kemampuan para staf dzlam memberikan pelayanan secara cepat
kepada pengguna jasa. Pengukuran variabel dinyatakan dalam skala (1-4) di
mana skala 1 = sangat tidak setuju, skala 2 = tidak setuju, skala 3 = setﬁju,
skata 4 = sangat setujit atas pemyataan yang diberikan. Indikator-indikator
yang digunakan adajah : |
a. Respon karyawan terhadap kecluhan konsumen, yaitu konsumen yang
' inenge]uh karena kerusakan, kehilangan, atau keterlambatan barang yang

dikirim ditangani dengan cepat dan tanggap oleh karyawan PT. MSC.
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b. Respon karyawan terhadap kesulitan konsumen, yaitu sikap tanggap
karyawan PT. MSC pada saat melihat kon.sumen vang mengalami
kesulitan dalamn proses pengiriman barang.

¢. Respon karyawan terhadap permasalahan yang dihadapi konsumen, yaitu
solusi-solusi yang diberikan oleh karyawﬁn PT. MSC untuk memecahkan
masalah yang dihadapi konsumen. "-

4. Jaminan {assurance) yang dirasakan pengguan jasa angkutan léut PT: MSC“

Surabaya (X,) |

Merupakan jaminan bagi pengguna Jasa angkutan laut bahwa ia akan dilayani
dengan baik oleh penyedia jasa yang memiliki pengetahuan, keréma‘han, SGITE;

kredibititas perusahaan.  Pengukuran variabel dinyatakan dalam skala (1-4) di

mana skala 1 = sangzit tidak setuju, skala 2 = tidak setuju, skala 3 = setuju,

skala 4 = sangat setuju atas pernyataan yang diberikan. Indikator-indikator

yang digunakan adalah ;

a. Réputasi PT. MSC, yaitu PT MSC memiliki replttaéi yang baik di mata
konsu.meg. | | | |

b. Keamanan dan keselamatan barang yang dikirim, yaitu barang yang dikirim
melalni PT. MSC terjamin keamanannya dan terhindar dari kerusakan.

c. Ganti rugt atas barang yang hilang, rusak, atau terlambat, yaitu PT. MSC

memberikan ganti rugi atas barang yang yang hilang, rusak, atan terlambat.
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3. Empati (empathy) yang dirasakan oleh pengguna jasa angkutan laut PT.MSC

Surabaya (Xs)

Merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik

melalui  perhatian pribadi dan n1eﬁahami kebutuhan pengguna  jasa.

Pengukuran variabel dinyatakan dalam skala (1-4) df‘mana skala 1 = sangat

“tidak setuju, skala 2 = tidak setuju, skala 3 = setuju, skala 4 = sangat setuju
~ atas permnyataan yang diben’kén. Indikator-indikator yang diglmakan adalah;

a. Sikap karyawan atas kerusakan atau kchilangan barang yang dikirim, yaitu
karyawan PT. MSC menunjukkan sikap pribatin atas kerusakan atau
kehilangan bm'an.g yang dikirim.

b. Pemberian perhatian pada hari-hari istimewa, yaitu PT. 'MSC m'cmberikan
ucepan selamat atau 'bing,kisem pada han-hari istimewa pelanggan (hari
raya, ulang tahun, pernikahan). |

¢. Pemberian perhatian pada saat pelanggan mengalami musibah, yai:tu PT.

- MSC memberikan perhatian yang mendalam pada saat pelanggan
mengalami musibéh.
IL. -Variabel tergantung (Y), yaitu kepuasan pengguna jasa angkutun laut barang

PT. MSC Surabaya. Penilaian pgtda kepuasan pengguna jasa ini diukur

dengan menggunakan skala | = sangat tidak puas, 2 = tidak puas, 3 = puas,

4= sangat puas.
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3.4. Jenis dan Sumber Data
Dalam penelitian ini ada 2 jenis data yang dibutuhkan, yaitu:

1. Data primer, yaitu data yang dihimpun sendiri yang diperoleh melalui
observasi, wawancara dan pertemuan langsung dengan Pihak
PT.Mcditc!Tane;an Shipping Company Surabaya , serta tanggapan dari
kuesioner terhadap pi]l:}k pengguna jasa angkutan laut PT. Mediterranean
Shipping Company Surabaya sebagai responden. |

2. Data ‘sekunde.r, ya:i;u data yang dibutuhkan dalam penelitian  yang
diperoleh melalui literature, studi kepustakaan, internet, data dari

perusahaan dan sumber-sumber lain yang mendukung penelitian ini.

3.5. Prosedur Penentuan Sampel

Desain sampel dalam penelitian ini adalah desain sampel nonpl;oba'bilita;
(non-prbbabi!ity sampling methods). Dalam desain nonprobabilitas, elemen-
elemen populasi tidak mempunyai kesempatan yang sama untuk terpilih menjadi
‘sampel (Indrianto dan Supomo, 1999:i30). Adapun purposive sampling yaitu
tcknik non-probability sampling yang memilih orang-orang dengan ciri-ciri
khusus yang dipandang berkaitan dengan erat dengan ciri-ciri atau sifat populasi
yang sudah diketahui sebelumnya (Tjiptono; 2001:89).

Poy dam daﬁ sampel dalam penelitian im adalah ﬁengguna jasa angkutan
laut yang telah merasakan kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. MSC
Surabaya. Kriteria ini diambil sebagai populasi dan sampel kargna disesuaikan

dengan tujuan penelitian, yaitu untuk mengetalui pengaruh kualitas pelayanan
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terhadap kepuasan pengguna jasa angkutan laut baraﬁg PT. MSC Surabaya.
Hanya pengguna jasa yang telah merasakan kualitas pelayanan PT. MSC -
Surabaya yang dapat menentukan puas atau tidak.

.Besamya s;mpel yang ditentukan sebanyak |10 orang. Jumlah sampel
sebanyak 110 orang, ini sesuai dengan ketentuun yang ada dalam alat analisis
yang digunakan dalam plnf:nciitiun, seperti yang disarankan oleh Aaker, Kwmnar, dan
Day (1‘;98:406) ‘yaitu 7o dhat the sa;ﬁple should be large enough so that when
it is devided fﬁm_ groups, each groups will have o minimum sample size of 100 or

more.”

3.6,  Prosedur Pengumpulan Data.
Prosedur pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalab

sebagai berikut: |

I. Penelihan pendahuluan
Dengan melakukan pengamatan dan penelitian awal tcrhadép pengguna jasa
PT. MSC untuk memperolel gambaran umum mengenai siuasi pérusahaan 7
yang bert.ujuan untuk mengetahun kondisi perusahaan secara 'lengkap dan
~digunakan untuk mengidentifikasi pennasafahah yang akan diangkat dalam
penelitian, | |

2. Studi kepustakaan
Dengan mempelajari beberapa literatur “dan sumber pustaka yang relevan
dcngan.pcnnasalahan yang ada serla {ujuan pe.nelﬁian, yang akan digunakan

sebagat landasan teoritis pemecahan.
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3. Penelitian lapangan

Penelitian lapéngan ini dilakukan dengan terjun langsung ke lapangar untuk

mendapatkan data informasi yang diperlukan. Penelitian lapangan yang akan

dilakukan penulis mclipuﬂ: |

a. Observasi, yaitu pengamatan secara langsung serta peﬁcatatan sistematis
terhadap obyck vang diteliti.

b. Wawancara, yai_tu mengadakan wawancara langsung dengan sumber-
sumber pihak manajemen maupun penumpang mengenai masalah yang
akan diteliti.

¢.. Dokumenter, yaitu mengumpulkan data dari dokumen perusahaan yang
berkaitan dengan tujuan penelitian.

d. Kuesioner, yaitu cara pengumpulan data yang dilakukan penuiis dengan
memberikan scjﬁmlah pertanyaan kepada responden yang menggunakan

jasa PT. Mcditgn‘anean Shipping Company Surabaya,

3.7. Validitas dan Reliabilitas Alnt Ukur_

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan pada semua butir pertanyaan
kuesioner untuk memberikan gambaran apékah kuesioner tersebut layak
digunakan dalam peneliti.an ini. Uji validitas dan reliabilitas diperlukun jika
peneliti bergantung dengan pengukuran di mana instrumen tersebut berbentuk alat

ukur yang menghasilkan nilai kuantitatif,
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3.7.1. Validitas alat ulur

Pengujian validifas dilakukan terhadap item-item pcmyatadn pada
kuesioner dengan menghitung koefisien korelasi pearson dari tiap-tiap .pcrnyataan
dehgan skor total fiap item yang diperoleh. Dengan menggunakan instrumen yang
valid dalam pengumpulan data 'maka diharapkan hasillpcnelitian akan menjédi
valid. Sebuah instrumen dikatakan valid. jika instrumen. itu benar-benar dapat
dijadikan alat untuk mengukur apa yang seharusnya diukur menurut situasi- dan
tujuén tertentu (Danim, 1997:195).

Val.iditas. i.n'str.umen ditcntukan dengan jalan mengkorelasikan antara skor
lrlasing-m'a:;fng item dengan total skor masing-masing item (Sugiyono, 2002:114),
Korelasi Pearson-Product Moment digﬁnakan untuk menentukan keterkaitan atau
kovariasi antara 2 variabel yang datanya berbentuk internal. Korelasi Pearson-
Product Moment berada padd rentang r = -1,00 sampai r = +1,00 sebagai nilai
batas. Koefisien korelasi menunjukkan nilai dan érah h_ubungan, apabila haéil r
£nasing-masing butir pernyataan lebih besar dari nilai kritis » Pearson-Product
Moment, maka Butjr;butir pemya@n tersebut dinyatakan valid atau sali. Pada
pcnélitian ini untuk mengetahui indeks validitas secara umum digunakan rumus
korelasi momen produk (product moment) dari Rearsorz pada program SPSS 10.00

Jor Windows.
3.7.2. Reliabilitas alat ukur

Dalam penelitian ini yang digunakan untuk mengukur reliabilitas adalah

koefisien alfa atau cronbach'’s alpha pada program SPSS 10.00 for Windows,
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berguna untuk mengukur tingkat reliabilitas konsistensi intemnal diantara butir-
butir pertanyaan atau persyaratan dalam instrumen untuk mengukur construct
tertentu (Indriantoro dan Supomo, 1999:181). Item pengukuran dikatakan reliable -

jika memiliki nilai koefisien alfa lebih besar dari 0,6 (Maholtra, 1999:282).

3.8. Teknik Analisis
Untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas kualitas

pelayanan terhadap minat untuk rhcnggunakan kembali jasa angkutan laut
PT.Mediterranean Shipping Company (MSC) Surab'a'ya, maka teknik analisis
yang digunakan yaitu: - | -

3.8.1. Regresi Linier Ganda

| | Dalam analisis regresi ganda (Lind, Marchel, dan Mason,
.2003:504),' beberapa variabel penjelas (variabel independen) digunakan untuk-
memperdiksi nilai dari vatiabel dependen. | .

Y= a-+t b[X] + bzXz + b3X3 + b4X4 + bsXs +te

Keterangan:
Y . = Kepuasan
a = Konstanta
bi = Koefisien regresi berganda
e = error atau kesalahan pengganggu
X = tampilan fisik (rangibles)
X2 = keandalan (reIia.bility)
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X3 = daya tanggap (responsiveness)
X4 = jaminan {assurance)
Xs = empati (emphaty)

Asumsi yang digunakan dalam persamaan regresi ini adalah:

I.

Homoskedastisitas, E (ef): o?, artinya varians gangguan untuk masing-
masing observasi adalah konstan attau sama besar sebesar o, dalam arti tidak

terjadi hubungan antara variabel penganggu dengan variabel bebasnya, Asunsi

ini diuji dengan menggunakan korelasi Rank’s Spearman, Yang rumusnya:

< DA
JI-%
Dimana di perbedaan rank dua karakteristik ke i. Diperoleh dengan jalan

mencari selisih rank antara residual harga mutlak (tanpa memperhatikan tanda

- negatif atau positif) dengan nilai variabel untuk seluruh pengamatan yang

dipakai serta disusun rankingnya menaik atau menurun,
Non-multikolinearitas, E (e,,ej) = 0, artinya tidak terjadi hubungaa atau
kovelasi antara variabel bebas karecna memang variabel bebas ini hanya akan

dilihat pengaruhnya terhadap variabel tergantung, Untuk menguji ada tidaknya:

kolinearitas ganda antar variabel bebas, dapat dengan menggunakan variance

inflatory factor (VIF) untuk stiap variabel penjelas.

3.8.2. Koefisien Determinasi Parsial (Rz)

¥

Koefisien determinasi parsial digunakan untuk menyatakan

kontribusi atau pengaruh seluruh variabel faktor-faktor kualitas pelayanan
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terhadap penggunaan kembali jasa angkutan faut PT. Mediterranean Shipping
Company Surabaya. Rumus koefisien determinasi manurut Land, Marchal,

* dan Mason(2003; 512):

Keterangan:
n =jumlah éampel
k = jumlah sub variabel faktos-faktor elektronik perbankan

SSR = Sum of Square Regression

SST = Sum of Square Total

SSR= SST-SSE

5T = 3> (vi-¥if

=]

¥

3.8.3._ Standar Deviasi

Menurut Land, Marchal, dan Mason (2003:509), rumus standar

deviasi adalah:
hY

_ \[ SSE
| y.xlx2 ndi~1

keterangan:

n =jumlah sampel

~ k =jumlah sub variabel faktor-faktor elektronik perbankan
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3.9.  Uji hipotesis penelitian
3.9.1. UjiF

Pengujian hipotesis pada penelitian ini digunakan uji F yang 'rﬁenguji
pengzu'uh- variabel—variabél bebas secara bersama-sama terhadap variabel

| térgantung pada model regresi. Uji F ini dilakukan derigan cara membandingkah

antara nilai sngmﬁkansn dalam table ANOVA hasil analisis regresi dengan tingkat
srgmﬁkzmsx yang digunakan sebesar 5% (0,05). Jika signifikansi yang dlpero‘eh_
lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, ada pengaruh signifikan
dari variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel tergantung.
3.9.2. Ujit | |

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel-variabel bebas terhadap
variabel tergantung secara parsial. Uji t dilakukan dengan mcm_ban_dingkan antara
nilai nilai t hitug dengan nilai t tabel. Jika nilai t hitung yang diperoleh lebih besar
dari nilai t tabe] maka Ho ditolak dan Ha diterima, ada pengaruh signifikan dari

variabel bebas secara parsial terhadap variabel tergantung.
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BAB IV

PEMBAHASAN

41. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

PT. Mediterranean Shipping Company (MSC) adalah sebuah perusahaan
pcléyaran internasional yang didifikan pada tangpal 18 Februdri 1971 oleh orang
Italia bernama Salvatore Sarno. Perusahaan ini berkantor pusat di Swiss dan
mempunyai ‘kantor perwakilan di hampir selﬁmh negara di dunia. Dalam
perdagangan intemasﬁonal‘, PT. MSC berperan dalam menjembatani exportir dan
importir melalui jasa angkutan laut yang diberikan.

Di Indonesia PT. MSC mempunyai kantor pusat di Jakarta dan kantor
cabang di Surabaya, Scmarang, Belawan, dan Panjang, Kunlﬁr cabang, Surabaya
yang menjadi obyck penelittan ini beralamat di jalan Perak Barat Nomor 39
Surabaya. Dt masa Ordc Baru PT. MSC menggunakan nama Indonesia PT. ntra
Jasa Mandaya, karena adanya larangan penggunaan istilah asing pada waktu itu
‘Namun sejak era reformasi nama PT. Mediterrarean Shipping. Company
digunakan kemb_aﬁ. | |

:ReputaSi PT. MSC sudah diakui secara internasional. Berbagat prestast

| dan pernghargaan pernah diperoleh. Pada tahun 1996, 2000, 2002, dan 2003
PT.MSC dinobatkan éebagai Shipping Line Of the Year oleh Llyd’s Loading List.
Tidak hanya itu, PT. MSC juga mend_abatkaﬂ Best Customer Service Awards
untuk Australia dan Afrika. Di Afrika Selatan dan Amerika Sclatan PT. MSC

mendapat penghargaan Fastest Transit Time Awards.

G0

.
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4.2. DESKRIPSI HASIL PENELITIAN

Pada bab ini akan diuraikan hasil penelitian yang telah dilakukan pada 110
responden yang dipilih berdasarkan teknik sampling non probability sampling
methody, Yang akan diuraikefn pena.malkali adalah karakteristik responden. Dari
karakteristik respoden maka dapat diidentifikasi dengan berdasarkan favor-faktor
demografi seperti je’nis_ kelamin, usia, bentuk perusahaan tempat responden
bekerja, jabatan responden, dan bidang yang ditangam pcrusahaaﬁ tempat
responden bekerja. Hasil penglahan data karakteristik responden dapat dilihat
pada tabel 4.1. sampai dengan tabél 4.6 |

Kemudian responden diminta mengisi kuesioner untuk memnilai pcrsep:.si
kualitas pelayanan yang dirasakan oich konsumen pengguna jasa angkutan laut
PT. Mediterrancan Shipping Company Sur;ibaya. Kemudian diuraikan persepsi
konsumen melalui  penilian  responden  terhadap  Kualitas  pelayanan
PT.Mediterranean Shippinng C01npa1:1y Surabaya. |

Berikutnya adalah meneliti seberapa besaf peng}iruh variabel bebas yang
meliputi  tangibles (tampilan  {isik), i‘e!iab!ﬁty (keandalan), rmpon.\'ivene.v..\'
(ketanggapan), assurance (jaminan dan kepastian), empathy (empati) terhadap
varigbel tergantung yaitu minat menggunakan kembali jasa angkutan laut

PT Mediterranen Shipping Company Surabaya.
4.2,1. Analisis Responden

Analisis  responden  digunakan  antuk  mengidentifikasi - beberapa

karakteristik konsumen yang menggunakan jasa angkutan laut PT. Mediterranean
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Shipping Company Surabaya. Data yang sudah dikumpulkan disajikan dalam

. tabel distribusi frekwensi berikut :

TABEL 4.1
PENGGUNAAN JASA ANGKLTAN LAUT PT. MEDITERRANEAN

SHIPPING COMPANY OLEH RESPONDEN

Penggunaan Jasa Frekwensi %
Tkali VR 12,7
3 kali 28 25,5
>3 kali | . 68 61,8
Total | ' (10 100

Sumber . Data kuesioner yang sudah diolah
Dari tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden
(61,8%) pernah menggunakan jasa angkutan laut PT. Mediterranean Shipping

Company lebih dari tiga kali, scdangkan 25,5% -

TABEL 4.2

JENIS KELAMIN RESPONDEN

" Jenis Kelamin Frekwensi %
.Laki-laki ) 83 ' 75.5
Perempuan 27 | 245
Total 110 _ 100

Sumber : Data kuesioner yang sudah diolah
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Dari tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden

(75,5%) berjenis kelamin laki-laki, sedangkan 245% berjenis kelamin

perempuan,
TABEL 4.3
USTA RESPONDEN

Usia | Frekwensi %

< 25 tahun : 1 ' 6,4
2535 tahun - 24 b g
35 - 45 tahun _' Y 33,6
>45 tahun 42 38,2

Total L 100

Sumber : Data kuesioneryang sudah diolah
Dari tabel 4.3 dapat dilthat bahwa sebagian besar responden (38,2%)
 berusia diatas 45 tahun., sedangkan 33.6% berusia antara 35- 45 tahun, 21,8%

berusia antara 25-35 tahun, 6,4% berusiz hurang dari25 tabun.
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TABEL 4.4

' BENTUK PERUSAHAAN RESPONDEN

64

Sumber : Data kuesioner yang sudah diolal

Dari tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa scbagian besar (70%) pe_ru‘sahaan_

Bentuk Perusahaan Frekwensi Yo

S PT . 77 70
'cv ' | 15 13,6
BUMN 0 0
Firma | ' 0 0
Perseorangan 18 16
Total 110 100

responden berbentuk PT, 18% perseorangan, 15% CV, sedangkan yang berbentuk
Y

BUMN dan Firma tidak ada.

TABEL 4.5

JABATAN RESPONDEN

Sumber : Data kuesioner yang sudah diolah

~ Skripsi® ] . -Pengaruh kualitas .....

Jabatan |  Frekwensi Yo
Direktur l' 8 7.3
Manajer ' 13 11,8
Kepala Bagian 58 | - 527
Staff _ _3 | 282
Total | 110 100 |
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65

Dari tabel 4.5 diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar jabatan responden

(52,7%) adalah kepala bagian, sedangkan 28.2% staff, 11,8% manajer, 7,3%

direktur.

TABEL 4.6

JENIS BARANG YANG DIKIRIM RESPONDEN

Jenis barang yang dikirim Fekwensi Y
Pertanﬁan :

a.- Tanaman bahan makanan 0 0
b. Tanaman Perkebunan 6 5,5
c. Petemakan. 0 0
d. Kehutanan 0 0 -
e. Perikanan 0 .. 3.5
Industr :

a, Makauaq’, minunan, dan tembakau 10 2.1
b. Tekstil, barang kulit, dan alas kaki 34 30,9
c. Barang kayu dan hasil hutan lain 16. 14,5
d. Kertas dan barang cetakan | 9 8.2
e. Pupuk, kimia, dan barang dan karet 11 IOI
f Semen dan barang galian non logam 4 . 0
. Logam dasar, besi dan bajé | i 0,9
h. Afat_ Qngkutan, mesin dan peralatan 12 10,9
1. Barang lainnya 5 4,5
Total (10 100
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Sumber : data kuesioner yang sudéh diolah

Dari tabel 4.6 diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar (30,9%) barang
yang dikinm. responden berupa tekstil, barang kulit, dan alas kaki, kemudian
14,5% berupa barang kayu dan hasil hutan lain, 10,9% berupa alét angkutan,
mesin, dan peralatan, 9,1% berupa makanan, .minum@, dan tembakau, 82%
berupa kertas dah barang cetakan, peternakan dan perikanan sama besarnya yaitu

- 5,5%, sedangkan barang lainnya sebesar 4,5%.

4.2.2. Persepsi Atas Kualitas Pelayanan
Merupakan  variabel-variabel bebas untukl menunjukkan pendapat
pengguna jasa aﬁgkutan laut PT. Meditcrranean Shipping Company Surabaya.
Pendapat responden terhadap kualitas pelayanan menunjukkan rating (tingkétan)
yang diberikan responden dalam menilai kualitas pé]ayanan PT. Mediterranean
Shipping Company Surabaya. Untuk pengukurannya digunakan skala ordinal
dengan empat tingkatan :
. Sangat Tidak Setuju
» Tidak Setuju
*  Setuju

e Sangat Setuju
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Varnabel Bebas

Pendapat Konsumen

Sub Vanabel Bebas

Sangat Tidak Setuju

Tidak Setuju

Setuju

Sangat Setuju
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4.2,3. Kepuasan Pengguna Jasa

| Dari 110 responden menunjukkan bahwa tidak ada responden yang
‘menyatakan sangat tidak puas terhadap kualitas pelayanan PT. Mediterranean
Shipping Company Surabaya. Sedangkan 10 orang atau 9% dari total résponden
menyatakan tidak puas, sebanyak 38 orang atau 35% dari total responden
menyatakan puas, 62 orang atau 56% dari keseluruhan responden yang
menyatakan sangat puas. Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan sangat puas terhadap kualitas pclayanm PI'.Meditcrrancan

Shipping Company Surabaya..

TABEL 4.8

KEPUASAN PENGGUNA JASA

Pendapat Respoden Jurlah | %
Responden

Sangat Tidak puas _. . -

Tidak puas 10 Y

Puas 38 35

Sangat Puoas B 62 56

Jumlah 110 100

Keterangan : Angka dalam persentase adaiah hasil pembulatan
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43 ANALISIS MODEL DAN PEMBUK’][‘IAN HIPOTESIS
‘4.3.1. Validitas Alat Ukur -

Untuk mengetahui keakuratan data-data penelitian terhadap tujuan penelitian
diperlukan adéhya pengujian atas kesahihan data maupun pengujian ates
keandalan data.

Vallidi‘ta's' berarti sejauﬁ manaff suaiu alat ukur sesuai dan tepat mengukur
konsep yang ingin diukur oleh peneliti. Nilai validitas masing-masi.ng pernyataan
dalam variabel beﬁés diperoleh dengan mengkorelasikan nilai masing-masing
pernyataan dengan nilai rata-raté untuk masing—masing, variabe_l. Nilai vﬁlidilas
yang diperoleh kemudian dibandingkan dengan nilai. kritis r we. Jika nilai validitas
yang dihitung lebih besar dari nilai kritis r ww, maka item pernyataan tersebut
dianggap valia. |

Berdasarkén tabel 4.9 dapat dilihat bahwa semua variabel pernyataan yang
merupakan indikator dari variabel-va_l;iabel bebas dapat dinyatakan valid. Hasil
tersebut didasarkan pada nilai validitas yang lebih tinggi dari nilai r tabel yang

sebesar 0,196,
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w10

TABEL 4.9
HASIL UJI VALIDITAS

Variabel T hitung I tabel Hasil
Tampilan fisik (tangibles)

X1.1 0,6291 0,196 Valid
X1.2 0,3838 0,196 Valid
X1.3 0,4605 0,196 Valid
Xl4 0,3159 0,196 Valid
Keandalan (reliability)

X.2.1 0,4503 0,196 Valid
X22 0,5187 0,196 Valid
X23 0,5836 0,196 Valid
X2.4 0,6508 0,196 Valid
Daya tanggap (responsiveness)

X3.1 0,6026 0,196 Valid
X3.2 0,4930 0,196 Valid
X3.3 0,6941 0,196 Valid
Jaminan (assurance)

X4.1 - 0,3751 0,196 Valid
X4.2 0,4539 0,196 . Valid
X4.3 0,3467 0,196 Valid
Empati {eipathy)

X5.1 0,5665 0,196 Vahd
X52 0,4354 - 0,196 Valid
X5.3 0,4666 Valid

Sumber : Lampiran 1

4.3.2. Reliabilitas Alat Ukur

0,196

Uji rudabilitas menggunakan program sofiware. SPSS versi 10.0 for

windows dengan metode Cronbach’s alpha yaitu dengan menghitung koefisien _

alpha atau koefisien reliabilitas. Nilai alpha yang didapat diba,ndingkan dengan

nilai batas reliabilitas minimum, yaitu sebesar 0,6 (Maholtra, 1993 : 308). Jika

nilai alpha yang didapatkan lebih besar dari 0,6 maka variabel pengukuran
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* dikatakan reliabel, tetapi jika alpha berada dibawah atau lebih kecil dari 0,6 maka
variabel pengukuran tersebut tidak reliabel atau mcnunjukkari tidak adanya

konsistensi. Dari pengolahan data yang dilakukan diperoleh hasil sebagai berikut :

TABEL 4.10
HASIL UJI RELIABILITAS
Variabel Alpha Hasil
Tampilan fisik (tangibles) 0,6569 Reliabel
Keandalan (reliability) o 0,7460 Reliabel
Daya tanggap (responsiveness) 0,7598 Reliabel
Jaminan (assurance) 0.6426 - Reliabel
Empati (empathy) _ . (,6741 Reliabel

 Sumber : Lampiran 2

4.4, UJI ASUMSI PENELITIAN

4.4.1. Uji Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai Variance
Inflation Factor (VIF). Mulikolinearitas tidak terjadi apabila nilai VIF antara 1
sampai dengan 10. Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan sofiware SPSS
10.0 diperoleh nilai VIF untuk masing-masingvariabel antara 1 sampai 10. Hal ini
‘:menunjukkan multikolinearitas antara semua variabel tidak terjadi. Nilai VIF

dapat dilihat pada tabel berikut ini :

TABEL 4.11
HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS
Variabel VIF | Keterangan
Tampilan fisik (fangibles) 1,489 ~ Tidak terjadi multikolinearitas
Keandalan (reliability) 1,825 Tidak terjadi multikolinearitas
Daya tanggap (responsiveness) 1,677 Tidak terjadi multikolinearitas
Jaminan {assurance) _ 1,413 Tidak terjadi multikolinearitas |
Empati (empaty) ' 1,731 Tidak terjadi multikolinearitas

Sumber : Lampiran3
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44.2. Uji Heterokedastisitas
| Pengujian heterokedastisitas dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya
hubungan antara variabel pengganggu dengan variabel  bebasnya.
Heterokedastisitas dapat terjadi apabila terdapat korelasi antar variabel
pengganggu dengan masing-masing variabel bebas. Gejala heterokedastils;{;as
dapat diketahui dengan menggunakan analisis korclasi Rank Spearman. Jika nilai
signifikan pada hasil korelasi lebih _Tbesar dari 0,05 ( p > 0,05) dapat dikatakan
bahwa item bebas dari heterokedastisitas atau terjadi homokedastisitas.
TABEL 4.12

HASIL KORELASI RANK SPEARMAN

Variabel I's Sig. Hasil
Tampilan fisik (fangibles) -0.,001 0.995 homokedastisitas
Keandalan (reliability) -0,030 (1,760 homokedastisilas
Davya tangeap (responsiveness) 0.159 0.096 homokedastisitas
Jaminan (assurance) 0,031 0,747 homokedastigitas
Empati (empathy) 0.143 C 0,135 homokedastisitas

Sumbe_r : Lampiran 4

Jika terjadi homokedastisitas pada model yang digunakan, berarti tidak
‘terjadi hubungan antara variabel pengganggu dengan variabel bebas schingga
variabel penggaggu hanya dijelﬁskan oleh variabel bebasnya. Dari tabel 4.12
d;pat dilihat bahwa nilai signifikansi untuk semua variabel lebih besar dari 0,05 .
Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heterokedastisitas. Hal ini
berarti hub-angan antara variabel pengganggu dengan variabel bebas tidak terjadi
sehingga variabel tergantung benar-banar hanya dijelaskan oleh variabel

bebasnya.
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4.4.3. Analisis Model

Analisis yang diguhakaﬁ dalam penelitian ini adalah regresi linier
berganda dengan | minat mcnggﬁnakan kembali scbagai variabel tergaﬁannya. |
Sedangkan variabel bebasnya adalah : tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan émpathy. Perhit;.lngan analisis régresi linier b-érgandal‘[glan
perhitungan llainnya yang mendukung analisis regresi ini dilakukan dengaﬁ

menggunakan SPSS versi 10.0 for windows.

TABEL 4.13
HASIL UJI REGRESI
Variabel : Koefisien Beta Tingkat
regresi | signifikangi

Konstanta -0,295 0,000
Tampilan fisik (tangibles) 0,201 0,157 0,031
Keandalan (reliability) 0.344 (3,261 0.001
Daya tanggap (responsiveness) 0.288 0,233 0.003
Jaminan {(assurance) 0.292 0.220 0.002
Empati (empathy) 0,277 0,208 0.008
F hitung ' : 30,802 '
Signifikansi 0,000
R 0,799
R Square 0,639

sumber : Lampiran 5

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.13, maka dapat disusun persamaan
sebagai berikut : o
Y= -0,295 + 0,201X1 +0,344X2-+0,288X3 + 0,292X4+ 0,277Xs
Nilai konstanta sebesar 0,295 nenunjukkan jika variabel bebas (tangibles,
reliability, responsivenss, assurance, empathy) sama dengan nol, maka besar

variabel tergantung. (kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang

PT.Mediterranean Shipping Company Surabaya) akan turun sebesar nilai
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konstanta 0,295. Hal ini disebabkan oleh konstanta yang memiliki nilai negatif,
sehingga memiliki ﬁubungan yang berlawanan arah. |

Nilai koefisien regresi ve;riabel X1 adalah sebesar 0,201 artinya jika X1
Eerubah satu satuan , maka Y akan berubah sebesaf 0,201 dengan anggapan -
variabel-variabel bebas lainnya tetap. Nilai koefisien regresi yang positif
menunj ukkan adanya hubungan searah antara variabel X1 dengan Y. Dengan kata
lain semakin besar nilai X1 maka akan semakin besar pula nilai Y.

Nilai koefisien regresi vari'r:_lbel X2 adalah sebcsgr 0,344 artinya_ jika X2
berubah satu satuan , maka Y akan berubah sebesar 0,344 dengan angga;g:éiﬁ
variabel-variabel bebas lainnya tetap. ‘Nilai koefisien regresi  yang positif
menunjukkan adanya hubungan searah antara variabel X2 dengan Y. Dengan kat_a~
lain semakin besar nilai X2 maka akan semakin besar pula nilai Y.

Niléi koefisien regresi variabel X3 adalah scbesar 0,288 artinya jika X3
berubah satu satuan , maka Y_akan berubah sebesar 0,288 dengan anggapan
variabel-variabel bebas lainnya .tetap. Nilai koefisien regresi yang positif
" menunjukkan adanya hubungan searah antara variabel X3 dengan Y. Dengan kata
rlain semakin besar nilai X3 maka akan semakin besar pula nilai Y.

Nilai koefisien regresi variabel X4 adalah sebesar (1,292 artinya jika X4
berubah satu satuan , maka Y akan_ berubah sebesar 0,292 dengan anggapan
variabel-variabel bebas lainnya tetap. Nilai koefisien regresiyang positif
menunjukkan adanya hubungan searah antara variabel X4 dengan Y. Dengan kata |

lain semakin besar nilai X4 maka akan semakin besar pula nilai Y.
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Nilai koefisien regresi variabel X5 a.dalah'sebesar 0,277 artinya jil_(a.XSI
: berubah satu satuan , maka Y akan berubah sebesar 0,277 dengan anggapan
variabel-variabel bebas lainnya tetap. Nilai koefisien regresi .y‘ang positif
menunjukkan adanya hubungan\"searah antara variabel X5 dengan Y. Dengan kata
lain semakin besar nilai Xs maka akan semakin besar pula nilai Y. |

Dari hasil perhitungan dapat diketahui bahwa nilai koefisien determinasi -
(R2) adalah sebesar (,639. Nilai koefisien determinasi ini merupakan suatu
ukuran yang menunjukkan besar su_mbangan'variabcl bebas terhadap variabel
tergantung,. Pada model regresi dapat diketahui bahwa variabel bebas secara
bersama-sama me_mpengarulii variabel tergantung scbesar 63,9%. Sisanya yaitu
sebesar 36,1% dipengaruhi variabel lain di luar varibel yang diteliti.

Dengan nilai koefisien korelast sebeéar 0,799 maka dapat dikatakan
bahwa variabel bebas mempunyai hubungan positif kuat dengan variabel
tergantung. Jumlah ini cukup baik karena hampir mendekati ‘1. |
4.4.4. Pembuktian Hipotesis | ?
4.4.4.1.Pengujian hipotesis dengan Uji F

Uniuk membuktikah bahwa persepsi konsufne’:n atas kualitas pelayanan
yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
secara bersama-sama .me_mpunyai pengaruh yang signifikan terhadap minat
incnggunakan kembali jasa angkutan laut PT. Mediterranean Shippimg Company
Surabaya digunékan uji F dimané :

Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel tangibles, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy secara bersama-sama terhadap
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kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang PT. Mediterranean Shipping
Company Surabaya.

Ha : ada pengaruh yang signifikan éntara variabel tangib'les, reliability,
responsiveness, assura;’zce, dan empathy secara bersama-sama terhadap
kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang PT. Mediterranean Shipping
Company Surabaya. | |
Uji F ini dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai signiﬁkahsi

dalam tabel ANOVA hasil analisis regresi dengan tingkat signiﬁkansi yang

digunakan sebesar 5% (0,05). Dalam tabel terscbut diperoleh tingkat sigmifikansi

0.000. Berarti janh dari 0,05 maka semua variabel bebas secara "Jersama-sam;

berpengaruh terhadap variabel tergantung.

TABEL 4.14
HASIL ANALISIS UJI F
Model | . Sum of Df | Meansof | Sig.
Square Square
Regression 30,296 5 | 6,059 0,000
Residual 17,123 104 | 0,165
Total 47418 109

Sumber : lampiran 6
4.4.4.2.Penguji§n hipbtesis dengan Uji t

Untuk membuktikan bahwa persepsi konsumen atas kualitas pelayanan
~ yang terdiri dari fangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
| seﬁara parsial m.empunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna
jasa angkutan laut 'baraling' PT. Mediterrancan Shippimg Company Surabaya

digunakan uji t dimana :
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He : Tidak ada pengaruh yaﬁg signifikan antara variabel tangibles, reliability,
responsiveness,nassurance, dan empathy secara parsial terhadap kepuasan
penguna jasa angkutan laut barang PT. Mediterranean Shipping Company
Surabaya. |

Ha : ada pengaruh yang signifikan antara variabel tangibles, reliabilitit
responsiveness, assurance, dan empathy secara parsial terhadap kepuasan
pengguna jasa angkutan laut 'barang PT. Mediterranean Shipping
Company Surabaya.

Uji t ini dilakukan dengan cara membandingkan. antara nilai t hitung
dengan nilai t tabel. Dalam tabel 4.15, semua variabel bebas mempunyai t hitung
yang lebih besar dart mlai t tabc_:l. Artinya semua variabel bebas yaig diuji secara

parsial berpengaruh terhadap vaeiabel tergantung,

TABEL 4.15

HASIL UJI't
Variabel t hitung t tabel
Tampilam fisik (tangibles) 2,189 0,196
Keandalan (reliability) 3.276 0.196
Daya tanggap (responsiveness) 3,051 0,196
Jaminan (assurance) 3,148 0,196
Empati (empathy) | 2,688 0,196

Sumber : Lampiran 7
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4.5. PEMBAHASAN
Berdasarkan model regresi berganda yang dipeloleh pada penelitian ini, yaitu :
Y =-0,295 + 0,201X1+ 0,344X2 + 0,288X3 + 0,292X4 + 0,277X5

Arti dari persamaan diatas adalah :

78

1. Konstanta: sebesar -0n295P menunjukkan jika variabel bebas (tangizié.v.
- reliability, responsiveness, assurance, empathy) sama dengan nol, maka besar
variabej tergantung (kepuasan pengguna jasa) akan turun sebesar -0,295.
. Nilai koefisien X1 sebesar 0,201 berarti jika X1 berubah satu satuan maka Y
akan berubah sebesar 0,201 kali. Akan tetapi dengan asumsi 'Xz, X3, Xa, X5
tetap. Gejala ini menunjukkan bahwa semakin tinggi penilaian terhadap
tampilan fisik, maka semakin besar pula kepusan pengguna jasa angkutan
barang PT. Mediterranean Shipping Company.
. Nilai koefisien X2 scbesar 0,344.bera;ti jika X2 be_rubah satu satuan maka Y
akan berubah sebesar 0,344 .kali. Akan _tetapi dengan asumsi X1, X3, X4, X5
: tétap. Gejala ini menunjukkan bahwa semakin tinggi penilaian terhadap
keandalan, maka semakin besar pula kepuasan pengguna jasa angkutan laut
‘barang PT. Mediterrancan Shipping Company. |
. Nilai koefisien X3 sebesar 0,288.berarti jika X3 berubah satu satuan maka Y
akan be_rubah sebelsar 0,288 kali. Akan tetapi dengan asumsi X1, X2, X4, X5
tetap. Gejala ini rrienuqiukkan bahwa serﬁakin tinggi penilaian terhadap daya
tanggap, maka semakin besar pula kepuasan pengguna jasa angkutan laut

barang PT. Mediterranean Shipping Company.
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5. Nilai koefisien X4 sebesar-~0,292.berarti .jika X4 berubah satu satuan maka Y
akan berubah sebesar 0,292.ké1i. Akan tetapi dengan asumsi X1, X2, X3, X5
tetap. Gejala ini menunjukkan bahwa semakin tinggi penilaian terhadap
jaminan, maka semakin. besar pula kepuasan pengguna jasa angkutaﬁ laut
barang PT. Mediterranean Shipping Company. |

6. Nilai koefisien X5 sebesar 0,277 . berarti jika X5 berubah satu satuan rﬁaka Y -
akan berubah sebesar 0,277 kali. Akan tetapi dengan asurnsi X1, X2, X3, X4
tetap. Gejala ini menunjukkan bahwa semakin tinggi penilaian terhadap

. empati, maka semakin besar pula kepuasan pengguna jasa angkutan laut
barang PT. Mediterranean Shipping Company.
Koefisien korelasi berganda diartikan sebagai kekuatan hubungan antara
variabel-variabel dimensi kualitas pelayanan dengan varibe] kepuasan penggmlé
| jasa angkutan laut barang PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya. Dari
tabel diatas. diketahui bahwa nilai koefisien korelasi berganda adalah sebesar
0,799. Nilai tersebut‘menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara persepsi
konsumen atas kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi langibles, reliability,
responsiveness, assurance, empathy dengan .kepuasan pengguna jasa angkutan
laut barang PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya. Tanda positif berarti
variabel bebas tersebut memiliki hubungan searah dengan variabel fergantungny_a
yang beraiti jika variabel bebas meningkat, maka akan mendorong menigkatnya
kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang PT.Mediterrancan Shipping

Company Surabaya.
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Nilai R square pada hasil analisis adalah 0,639 yang berarti kepuasan
pengguna jasa angkutan laut barang PT. Mediterranean Shipping Company
Surabaya dipengaruhi oleh lima variabel bebés yang diteliti. Sisénya 0,361 tidak
dapat dijelaskan oleh variabel yang diteliti d’além model ini. |

Setelah melakukan uji F‘—\dapat diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000
yang berada dibawah 0,05. Maka hipotesis yang menyatakan ada pengaroh yang
signifikan antara variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara bersé.ma—sama
mempengaruhi kepuasan pengguna jasa angkutan laut PT. Mediterranean -
Shipping Company Surabaya adalah diterima.

Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji  mendapatkan .nil.ai'
signifikansi yang lebih kecil dart 0.05 maka hipotesis yang menyatakan ada
pengaruh yang signifikan antara variabei kualitas pelayanan yang terdiri dari
dimensi cangibles, reliability, responmsiveness, assurance, dan empathy secara
parsial merhpengauhi kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang
PT.Meditcrranean Shipping Company Surabaya adalah diterima.

Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk untuk menetahui
“pengaruh  kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan pengguna jasa
angkutan laut barang PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya
menghasilkan nilai positif. Hal ini menunjukkan hubungan searah antara kualitas
pelayanan yang terdiri dari dimensi ftangibles, reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy terhadap kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang
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PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya. Semakin baik persepsi
konsumen atas kualitas pelayanan yang tefdiri dari rtangibles, reliability,
responsiveness, as&urénce, dan empathy, maka semakin besar pula kepuasan
pengguna jasa angkutan laut laut PT. Mediterranean Shipping Company

Surabaya.
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BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

- L

Berdasarkan ‘hasil analisis dan pembahasan pada bab 1V, maka dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut :

Berdasarkan analisis uji F maka hipotesis yang menyatakan variabel

kualitas pelayanan yang terdiri dari tangiblés, reliability, responsivencss,

assurance, dan  empathy secara  bersama-sama  berpengaruh - secara

signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa angkutan laut baraﬁg
PT.Mediterranean Shipping Company Surabaya dapat diterima.
Bersadarkan analisis wji t maka hipotesis yang menyatakan variabel'

kualitas pelayanan yang terdiri dari fangibles, Reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy secara parsial berpengarub secara signifikan

terhadap kepuasan pengguna jasa angkutan laut barang PT. Mediterranean
Shipping Company Surabaya dapat diterima..

Berdasarkén nilai beta, v.ariabel reliability adalah Qariabel yang paling
besar'pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna jasa angkutan laut Barang
PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya. Variabel berikutnya yang
berpengaruh adalah responsiveness, assurance, empath);', Sedangkan

variabel yang pengaruhnya paling kecil adalah rangibles.
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran-saran yang

diberikan kepada PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya adalah :

1.

Skripsi

Seclalu meningkatkan kualitas pelayanan, karena kualitgs pelayanan yang
baik akan membuat konsumen puas dan berminat menggunakan kembali
Jasa angkuian laut barang PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya.
PT., Mediterranean Shpiping Company Surabaya harus lebih aktif
mengumpulkan keluhan dan ‘s_aran pelanggan, karena dari keluhan dan
saran tersebut akan memunculkan ide-ide baru ke arah perbaikan. Dengan
dibukanya kesempatan yan% seluas-luasnya kepada konsumen untuk -
menyampaikan keluhan dan saran, mereka juga merasa lebih diperhatikan

oleh perusahaan. Media yang digunakan dalam penyampaian keluhan dan

-saran ini bias berupa kotak saran, penyampaian langsung kepada pihak

perusahaan, atau saluran telepon khusus,

PT. Mediterranean Shipping Company SurabaYa sebaiknya mengadakan
pelatihan kepada karyawan agar menjadi lebih terampil, teliti, dan cepat
dalam menyelesaikan pekerjaan. Dengan demikian kualitas pelayanan yang
diberikan juga akan meningkat. |

Memperluas lahan parkir, karena banyak responden yang menyatakan
bahwa tempat parkir di PT. Mediterrancan Shipping Company Surabaya

kurang memadai dalam menunjang proses penyampaian layanan.
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KUESIONER

Kepada Yth.
Pengguna jesa PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya

Dalam segala kesibukan yang sedang anda lakukan saat ini, perkenankan
kami memohon kesediaan untuk membantu dalam mengisi kuesioner ini. Jawaban
jujur yang anda berikan akan sangat berguna bagi penclitian yang kami lakukan
scbagai salah satu syarat kelulusan pada Fakukltas Ekonomt Universitas
Airlangga, Kerzhasiaan responden akan kami jamin, Penelitian ini bertujuan
untuk mengetabui pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan terhadap
minat menggunakan kembali jasa angkutan faut PT. Mediterrancan Shippiug

Company Surabaya. Atas bantuar dun kesediaan anda kami ncapkan terima kasih,

BAGIAN PERTAMA

Petunjuk pengisian -
[silah pertanyaan berikut dengan dengan semberikan tanda silang (x) pada tempat

yang disediakan s2sual dengan jawaban anda.
<

. Berapa Kali anda menggunakan jasa angkutan laut PT. Mediterranean
Shipping Company Surabaya ?

Jika jawaban anda [ kali. anda dipersilahkan berhenti mengisi kuesioner int

BAGIAN KEDUA

Petunjuk pengisian
Isilah pertanyaan berikut dengan dengan memberikan tanda silang (x) pada tempat
yang disediakan sesuai dengan jawaban anda dan tuliskan jawaban arda bila

diperlukan.
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1. Jenis kelamin Anda ;

{ ] Laki-lak _ [ | Perempuan
2. Usia Anda saat ini : ' |
[ } Kurang dari 25 tahun { 1 Antara 35 - 45 tahun
{ 1 Antara 25 - 35 tahun | [ ] 45 tahun ke atas
3. Bentuk perusahaan anda : '
[ 1PT [ ]Fima
[ ]CV - | ] Perseorangan
| } BUMN -

4. Jabatan Andaadalah... ...l
5. Perusahaan anda bergerak di bidang :
A. Pertanian |
[ | Tanaman Bahan Makanan { ] Kehutanan
[ ]Tanaman perkebunan [ ] Perikanan
[ ]Peternakan :
B. Industn:
] Makanan, minuman , dan tembakau
] Tekstil, barang kulit, dan alas kaki
] Barang kayu dan hasil hutan

] Kertas dan barang cetakan
] Semen dan barang galian non logam

] Logam dasar, besi, dan baja

[

[

{

[

[ J Pupuk, kimia, dan barang dari karet
{

(

[ ] Alat angkutan, mesin, dan peralatan
[

| Barang lainnya
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BAGIAN KETIGA

Petunjuk pengisian : _ _

Bagian ini menyangkut jawaban yang mencerminkan persepsi Anda atas kualitas

pelayanan berdasarkan dimensi kualitas pelayanan / jasa. Berilah tanda silang (x)
pada salah satu kotak yang disediakan. Angka 1 s/d 4 mempunyai arti sebagai

| berikut :

1 = Sangat Tidak Setuju
2 = Tidak Setuju
3 = Setuju

4 = Sangat Setuju

DIMENSI TAMPILAN FISIK (TANGIBLES)
» Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya pada
pihak eksternal yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan yang

dipergunakan, serta penampilan pegawainya.

1. Ruang tunggu PT. MSC nyaman, bersih, dan tertata rapi

S
TS
=

2. Tasilitas tempat parkir PT. MSC memadai dalam menunjang kelancaran proses

penyampaian layanan :
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3. Tersedia kelengkapan fasilitas seperti saluran telepon, faksimile, dan email

untuk memudahkan komunikasi antara konsumen dengan PT, MSC.

DIMENSI KEANDALAN ( RELIAGILITY )

o

> Yaitu kemampuan perusahuan untuk memberikan pelayanan sesuat dengan

yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

1. Karyawan PT. MSC teliti dalam pencatatan dokumen-dokumen.

! 2 3-4J

2. PT. MSC menyampaikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen secara

cepat dan akurat,

1 2 3 4

3. Karyawan PT. MSC dapat menyelesatkan keperluan dokumen perjalanan

secara cepat.

4. PT.MSC tepat waktu dalam mengirim barang sampai di tempat tujuan

I N
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DIMENSIDAYA TANGGAP ( RESPONSIVIINESS')
Yaitu suatu kemauan untuk "membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) dan tepat kepada pelangpan, dengan penyampaian informasi yang

jelos,

1. PT. MSC tanggap tcrhadép keluban pelanggan yang disebabkan oleh

kerusakan, kehilangan, dan keterlambatan.

2. Karyawan PT. MSC berusaha segera membantu kesulitan konsumen dalam

proses pengiriman barang,

3. Karyawan PT. MSC berusaha memberikan solusi atas permasalahan yang

dibadapi konsumen.

1 2 3 4

DIMENST JAMINAN (ASSURANCE )
» Yaitu pengetahuan, kesopansantunon, dan kemampuan para  pegawal

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan perusahaan.

1. PT. MSC mempunyai reputasi yang baik.
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2. Barang yang dikinm melalut PT. MSC terjamin keamanannya dan terhindar

darn kerusakan.

2

(]

3. PT. MSC memberikan ganti rugi atas barang yang hilang, rusak, atau terlambat.

|

!

2

|

DIMENSI EMPATI ( EMPTHY )

Yaitu pemberian perhatian yang tulus dan bersifat individua! kepada para

=,
Vs

ey

Lt

Skripsi

pelanggan dengan berupaya manahami keinginan mereka.

Karyawan P, MSC menunjukkan sikap prihatin pada saat terjadi kerusakan

atau kehilangan barang vang dikinm.

(8]

PT. MSC memberikan vcapan selamat atau bingkisan pada hari-hari istimewa

anda (hari raya, slang tahun, pernikahan).

[

ol

PT. MSC memberikan perhatian yang mendalam pada saat anda mengalami

musibah.

8

(99 ]
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BAGIAN KEEMPAT

Bagian ini menyangkut jawaban yang mencerminkan minat anda menggunakan
kembali jasa angkutan laut PT. MSC. Berilah tanda silang (x) pada salah satu

jawaban yang anda pilih.

Berdasarkan keseluruhan jawaban anda di atas, apakah anda puas terhadap

kuélitas pelayanan PT. Mediterranean Shipping Company Surabaya ?
1 2 3 4

sangat tidak tidak puas puas sangat puas

puas
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Frequencies
Frequency Table
X111
Cumulalive
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 8 9 9
-2 1} 10.0 10,0 10.9
3 42 382 38.2 49.1
4 56 50.9 50.9 100.0
Total - 110 100.0 100.0
X1.2
Cumuiativa
Frequancy | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 6 55 3.5 55
2 12 10.9 -10.9 16.4
3 43 39.1 39.1 55.5
4 49 44.5 44.5 100.0
Total 110 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 .8 9 9
2 9 8.2 B.2 8.1
3 47 42.7 427 51.8
4 52 48.2 48.2 100.0
Total 110 100.0 100.0
X1.4
1 Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 5 4.5 4.5 4.5
3 43 43.6 43.6 48.2
4 57 51.8 51.8 100.0
Total 110 | 100.0 100.0
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X2.1

Cumulative
Frequency { Percert Valid Percent Percent
Valid 2 8 7.3 7.3 7.3
3 54 491 491 56.4
4 48 43.6 43.6 100.0
Total 110 . 100.0 $00.0
X2.2
Cumulative
Frequency i Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 27 27 2.7
2 16 14.5 14.5 17.3
3 29 26.4 264 436
4 62 56.4 56.4 100.0
Total 110 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaiid 2 6 5.5 5.5 55
3 54 49.1 49.1 54.5
4 50 45.5 5.5 100.0
Total | 110 100.0 100.0
xX24
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 1.8 1.8 1.8
2 4 4.5 4.5 6.4
3 48 43.6 43.6 50.0
4 55 500 50.0 100.0
Total 110 100.0 100.0
X3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 .9 R?] .9
' 2 ] 5.5 5.5 6.4
3 42 38.2 38.2 44.5
4 61 55.5 55.5 100.0
Total 110 100.0 100.0 |
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X3.2
Cumulalive
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 g 55 5.8 5.5
3 58 52.7 52.7 58.2
4 46 41.8 41.8 100.0
Total 110 100.0 100.0
X3.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 1.8 1.8 1.8
: 2 10 9.1 9.1 10.9
3 51 46.4 46.4 573
4 47 427 42.7 100.0
Total 110 100.0 100.0
X4.1
Cumulative
Frequeicy | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 e 9 9
2 5 4.5 4.5 5.5
o3 53 48.2 48,2 53.6
4 51 46.4 46.4 100.0
Total 110 100.0 100.0
X4.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 8 9 9
2 5 4.5 4.5 5.5
3 47 42.7 42.7 48.2
4 57 51.8 51.8 100.0
Total 110 100.0 100.0
X4.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 9 9 ' g
2 10 8.1 9.1 10.0
3 38 35.5 35.5 45.5
4 60 54.5 54.5 100.0
Total 110 100.0 100.0
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X5.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 .9 9 9
2 8 7.3 7.3 8.2
3 33 35.5 35.5 43.6
4 62 56.4 56.4 100.0
Total 10 100.0 100.0
X5.2
Cumulative
Frequency | Percent 1 Valid Percent Percent
Valid 1 o1 9 9 g
2 2 1.8 1.8 2.7
K 56 £50.9 50.8 53.6
4 51 . 46.4 48.4 100.0
Total 110 100.0 100.0
X5.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 1.2 1.8 1.8
2 4 3.6 3.6 55
3 53 48.2 48.2 53.6
4 - 51 45.4 4G.4 100.0
Total 110 - 100.0 100.0
__ Kepuasan pengguna jasa
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent - Percent
Valid 2 10 91 9.1 9.1
3 39 34.5 34.5 43.6
4 62 56.4 56.4 100.0
Total 110 100.0 100.0
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**wxik Method 1 (space saver) will be used for this analysis **x**¥

RELIABILTITY

tem-total Statistics

Ll el o
oW A

eliability Coefficients

of Cases =

lpha =

Scale
Mean
if Item
Deleted

10.0818
10.2455
i0.090%
10.0000

11¢.0

.6569

Skripsi

ANALYSIS -

Scale
Variance
if Ttem
Deleted

2.1859
2.2786
2.5421
3.0092

Corrected
Item-
Total

Correlation

. 6291
.3B38
.4605
. 3158

N of Ttems =

Pengaruh kualitas ...
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(AL P HA)

Alpha
if Item
Deleted

.4505
L6450
L5747
. 6608
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vwwdwdk Method 1 (space saver) will be used for this analysis *¥d+v+

RELIABIILITY

Item-total Statistics

Scale -
Mean
if Item
Deleted
X2.1 10.1818
X2.2 10.1818
X2.3 10.1455

X2.4 10.1273
Reliability Coefficients

N of Cases = 110.0

Alpha = .7460

Skripsi

ANALY

Scale
Variance

if

TLem

Deleted

A R L

L9208
.2602
.7493
v4424

S15 - SCALE

Corrected
Ttem-
Total

Correlation

L4503
.5187
.5B36
. 6508

N of Items = {4

Pengaruh kualitas -....

(A L P

Alpha
if Item
Deleted

.71338
.71685
L6707
L6249
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Reliability .

*xdkkk Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis Wk ke

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (A L P HA)

Item~total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variancs ltem- Alpha

1f Item - if Item - Total : 1f Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X3.1 6.663606 1.2711 L6026 L6640
X3.2 6.7818 1.5116 L4530 L7793
X3.3 6.8455 1.0483 L6841 . 53500

Reliability Coefficients
N of Cases = 110.0 N of Iteus =

Alpha = = .7598
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¥hwwdw Method 1 {space saver) will be used for this analysig *xk=¥»

RELIABILITY

Item-total Statistics
Scale
Mean
if Item
Deleted

X4.1 6.8909

X4.2 6.8364
X4.3 6.4545

Reliability Coefficients

N of Cases = 110.0

Alpha =  .6426

Skripsi

ANALY SIS - SCARLE

Scale Corrected
Variance Item~
if Item Total
Deleted Correlation
1.0889 .5751
1.2023 L4539
1.2080 . 3467

N of llbems =

Pengaruh kualitas .....

(AL P

Alpha
if Item
Deleted

.3768
L5433
. 6987
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Reliability

*udd+x Methed 1 (space saver) will be used for this analysig ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (A L P HA)

tem-~total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean . Variance Ttem- Alpha

if Item if Ttem Total if Item

Deleted Deletad Correlation Deleted
5.1 6.8182 . 9942 L5665 L4661
5.2 6.8636 1.2932 .4354 L6434
5.3 6.9000 1.1367 .4666 . 6064

eliability Coefficients
of Cases = 110.0 N of Items = 3

lpha = L6741
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Varlablos Entered/Removed

Varizbles
Entered

Variables

Method

Vodel

Emphaty,
Tangible,
Assurance,
Responsigene
Reliability

Removed

§s,

Enler

3. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan pengguna jasa -

Mode) Summary
Adjusted | Std. Error of
dodel R R Squlre | R Square | the Eslimate
.799° 639 622 41

&. Predictors: (Constant), Emphaly, Tangible, Assurance,
Responsiveness, Reliability

ANOVA?
Sum of
Aodel Squares df Mean Square F Sig.
Regresson 30.296 5 6.059 36.802 0002
Residual 17.123 104 165
§ Total 47.418 109

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible, Assurance, Responsiveness, Reliability
b. Dependent Variable: Kepuasan pengguna jasa '

Coefficlents”
—_ o P
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien :
Caefficients ts Cormrelations Collinearity S*atistics

el 3] Sld. Error flela t Sig. Zero-order [ Partial Part Toleranca VIF

{Constani) -1.295 360 2.507 060 iy

Tangivle 201 092 A57 2.189 031 531 210 129 672 1.480

Reliability 344 105 261 3276 001 650 .308 .163 548 1,825

Responsiveness .28¢ 094 233 3.051 003 594 .267 .180 508 1.677

Assurance 262 083 220 3.148 .002 549 205 .188 708 1413
___Emphaty 277 A03 .208 2.688 008 607 255 158 576 1.731

- Depandent Variable: .Kepuasan pengguna jasa
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TABEL HILAI r PRODUCT MOMENT (PEARSON)

LEVELS OF SK‘HH‘K‘NJCE _l [ . LEYFLS UF SEGHIFYCANCE

S T e W e LEE! e ¥ B

Mo o [7.,0141 5% J250%] 1% }orm. N at 10%]_?50’»1 5%1250%1 1% lnm
..,,....‘............... T T ER TS i Tall TETEI L T

0% ] vo% [ ton] 5% | oz | 20% ) 15% [ t0% ] 5% 2% KA

3 {1 {o951] 0572 0.90a] 0997 {1.000] 100 [ 43| 51 [0.079] 0201 | 0220 0.271 | 0318] 0.351
4 172 {0000| 0,050 | 0.000| 0.5 | om0 com | | 51 | 52 |0177[ 0.199 | 0.226] 0260 | 0.316] 0340
'.- 3 Jo68T| 0743 10.005) GBIB 10034 (JEYF 551 53 J0ATSE 0197 F0.224) 0.206 | 0.212) 0345
51 4 |00 0601 |0729] 061t |osoa] 0u17 | | %5 | 51 J0174] oass oz 2] o261 {eai0f o3
7 | 5 |0551| 0.603 | 0.662] 0754 ] 0.833] 0675 | 57 | 55 | 0472 v.193 [ 0220{ o261 | 0.307] 0339
o | 6 [o507] 0508 |pe21] 0707 [o7ool oase| [ 50| 56 §0.171| o.te1 [0210] 0250 { 0.305| 033
g | 7 Jo472| 0521 (0582 ocos 0750 0795} | 59| 57 |0.169] 0150} 0216] 0.256 | 0.302| 0333
10| 8 |0443] 0491 |0549] 0.632 ] 0715] 0.765 | | 60 | 8 [0.150| 0.183 | 02t4] 0.251] 0.300] 0.330
11| o |o419] 0465 |0571) 0002 Josas) o7 | 61 | 59 Jo.166] 0487 Jon3) 0252 [0.207) 0327
12 | 10 | 0.398] 0.442 | 0.497) 0.575 | 0.655] 0708 | | 62 | 60 ja.165| 0485|0211 0250 ] 0.285] 0.325
13} 11 |o2e0l 0.42370.476] 0553 0634] 06st| | 631 61 Lo.164] n1e3 [0209] 0240 0293] 032
141 12 |0.265) 0.406 |0.400] 0532 {0612} 0.661 | | 64 | 62 | 0162 0.162 | 0207 0246 { 0.200¢ 03X
15[ 13 0.351| 0301 lo.44t] o514 {0502 cean | | 65 63 [o.1614 0181 ]02206] 0.244 ] 0.288[ 0.317
16} 14 {0.338| 0377 |0.426| 0.497 | 0574|0623 [ | 65} 64 | 0.160] 0.179 | 0.204] 0.242 | 0.286] 0.315
17} 15 ) 0.327] 0355 Y 0.412] 0492) 0558| 0605 | | 67 | 65 [0.159) 0.178 | 0203 | 0.240 1 0.264] 0.213
18] 16 10317] 0354 [0.400[ cassl0543] 0520 | 68| es |oa57] 0476 | 0.201) 0.239 | 0.282] 0310
| 17 Jo308] 0343 | 02389] 0456 {0520] 0575 | 69| 67 | 0.456( 0.175 | 0.200{ 0.237 [ 0.260] n.308
20| 18 {0290} 0334 {0370} 04ea]osi6) 055t | 70} 68 Yoass| oarafo0aes) v2as [o27e] 0306
21 1 19 [o291] 0325 [oaes| 0433|0503 054 | 711 69 0.154] 0973 0.497} 020 [0.276] 0.304
721 20 Joza| 0.m7 [oas0] 0423 |nas2f o532 | | r21 70 Joasa] 0471 | 0185] 0.232 | 0.274] 0.502
31 21 |0277) 0310 0352] 0.412| 0482 0526 | § 73 71 [0.152] 0.470 | 0.104] 0,230 | 0.272] 0.300
24 | o 0271|9301 c344| 0404 | 0472] 0515 | 74| 72 {0.951] 0168 | 0193| 0229 ju.270| 0238
20| 30265 0.297 10337 0095 | 0.462| 0.5 75| 7A10.150] c16n | 0181 0227 1 0268 ()J‘OG
26 | 24 | 0.260| 0260 | 6330 0.963 | 0.453] 0495 ] | 76| 74 }0.149] 6.167 | 0.190| 0.226 1 0.266| 0204
271 25 leosst o206 [ ot 0301 fodas| oasr | | 77 75 {o.140( 0105 i nsnel o4 (0205 022
w1 26 0250 o279 |oz] eva|vaor| care| | 7a | 76 [c147| 01965 | 0.188] 02231 0.263] 0.260
231 27 |0245] 0.274 | 0311] 0.567 | 0.430] 0.471] | 79| 77 § 0.446] 6.163 | 2106 0.221 | 0.261 | 0.2%0
30| 28 0241 0.209 | 0.305] 0351 | 0.423] 0453 | | 80| 78 J0.145] G162 | 0.185] 0.220 [ 0.260) 0285
31} 20 J0237| 02651 0.301] 0355 | 0.416] 0.45% | | 81| 79 | 0.144] 0.161 [ 0.184} 0.219 | 0.250] 0285
32 | 20 |0233| 0200 |0.293| 0313 jua0n| 04| | 02 | 00 |2.443| 0.100 | 0183|0217 |0.257| 0283
33 ] 31 [0229] 0256 | 0291 0.344 | 0.403] 04421 | 83 | 81 |o.142] v.a59 | ves2| 0216 [ e.255] 0281
3| 2 |025[ 05210.287) 0339 {02397} 046 841 82 10,141 0,158 0,181. 0.215 1 0.253| 0280
35 | 33 o2z} 0249 | 0.2ma) 0334 Joxa2| naw) | as | 83 [c140] oast{0.180] 0213 0252} D278
36 | 34 {0219] 0.245]0.279] 0320 | 0.305] 0424 ' | 86| o« Jo140] 0457 0479] 0212 ] 0258 0.276
37 | 35 |0216| 0241 Jo2v5} 0325 | 0381] 018 | 07| 05 {0.139] 0.156 | 0178 0.211{0.249] 0.275
30136 10213] 02301027t 0320 }0.376] 0413 | § 88| 66 §C130( 0155 ) 0.476 3.21? 0248] 0273
3 | 37 loma| o.ms o267 o6 {o3ri] e | | 89| 57 [o.137] 0154 075} 0208 |0248] 0272
40 [ 38 |0207f 0232 | 0264] 0312 | 0367 0403 ) [ 90 | &3 [0.136] o153 [0.174) 0.207 [ 0.245] 0270
41| 20 joad]| o2 00| 0 joxz| oaxoe| | 91 ] 00 10.435) 0452 | nl17<| 0206 | 0.244) 0269
42 | 40 fo202| 0226 | 0257) 0.304 [ 0a56| 0.3 | | 92| 90 | 6.135] 0151 02l 0205 | 0242 | 0267
43 ) 41 Jo.g99] 0223 0.254] 0,301 0.354) 0.309] | 93] 91 [oi34] o150 | Gy72f 0204 ] 0241 ] 0266
441 42 101971 021 0251 0297 | 0.350) 03541 | 84§ §2 10.133] 0.150 10371 0200 1.0240] 0.264
45 | 43 [0.195] 0.218 ['0.248| 0204 | 0346 02300 | | 95| 93 | 0433 o.149 | Wi70] 0.202 f00] 0463
46 ] 44 |U192] 0216 | 0240 o2or {o347] 0376 | | 96 | od [G1%2] 0148 [06] 0001 { 6597] aom
47 | 45 | 0390|023 )653) 0203|0330 0.372] [ o7 | 95 | 6:4%i) o147 G 18a] 0.200 | 0236 | 020
48 { 46 {o.a88) 0211 [0240f 025 joms]| oa6s| { vs | o5 |atat] a1« foist] o499 [0235] 02
49 | 47 {0186 0203 [0233] 0ze2f0.330) 0355 | 90| 97 |1 0.145 [ 01es| 0198 [023¢] 0250
50 | 48 101841 0207 |0.235| 0.2rs | o3zs] 2.361] {100) w3 u.120] 0.145 | 053] 0.197 oz2) 026 |
511 49 {0.192] 0205 [0.233] 0.276 [0325] c.358 | [ 10¢] 69 |0429] 044 | 0465| 0.496 102311 025 |
52| s0 {181 0.202]| 0.231f 0.273 J02z2| 0354 | 102f 100] 0.120] 0.144 [ 0,164] 0,195 [ 0.220[ 0.254
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LEVELS OF SIGHITCANCE LEYELS OF SIGMIFICANCE

e AR A g Faff it i : Ot Tl :
N ar um]vsm,] 5% [250%] 1% loso'x. n | toﬂ?sms 5% rzso% 1% ]q.m(.

- SO T, ‘ AR Jriiihes ks

20% | 15% [ ow] 5% | 2 | % 0% | 15% w'x, s% 'zx. 1%
1031 1081 0.427) 0143 | 0.163] 0.194 | 0229} 0253 | | 153 1517 0.904] ©.117 ] 6133 0.159 } 0.168] 0.208
104 102§ 0.127] 0.142{ 0.162| 0191 |0.228] 6252 | 154] 152f n.104] 0417 [ 0.433] 0458 {0.187{ 0.207
106) 103f o9za| o [ 26| viez [o22rf o2c0] | 155] 153] 0.403f 0.116 [0.433] 0,150 | 0.167] 2.20G |
vool 1041 0.125] 0141 | 0.461] 0191 | 0.226] 0.240{ [ 156] 154| 0303 0.116 [ 0132 0157 | 0,105] 0.200
107 10s] 0125 0140 | 0.100] 0190 {0.225] 6248 | 157] 155] 0.503( 0 145 [ 0.132{ 0157 | 0.18G{ 0205
108] 16| 0,124} 0130 [ 0.15%0] 1 [ozad} o247 { 158) 156] 0.t02] 0115 0.038) 0156 | 0.183) €204
109] 107 0.424] 0139 | 0.150] 0.108 | 0.223] 0246 | [ 159] 157 ¢.102| 0.115] 0.431] 0.156 | 0.184] 0.204
10{ 18] 0.423] 0,138 | 0.153] 0.167 | 0.222] 0.245| | 160| 158 0.102] 0.114 | 0.431| 0.155 1 0.184| 0.203
3] 100l 0.423] 0138 [0.157] 0167 0221 o244 | [161] 159] 0.102] 0114 {0130] 0055 | o8] 0.202
V12] 110} 0.122] 0.137 [ 0.155] 0.166 | 0.720) v.242 | | 162] 6ol 0.101] 0 114 {0.130] o.554 [0.183] 0.202
nal nrtoan| 0136 | oass| oanslo219) o241 | | 163] 161 0101|0113 | 0829] 0154 | 0.182] 0200
114) 112] 0121 0136 [ 0.155] 0.104 | a.210| 0240 | | 16¢] 162} 0.101) 0.113 | 0,129 0.153 | e.102) 0.201
ust 1naleszol oaasloisil oasafo217] 02w ] | i6s] 160} 0.100] 0.113 | 0.928] 0153 }0.181f 0200
116] 14| 0120] 0.135 | 0.153] 0,182 0.216] 0.230 | [ 165{ 164] 0.100| 0,112 | 0.128] 0.152 | 0,100 0.199
117] 1151 0.119] 0534 | 0.153] 0.182 [ 0.215] 0.237{ | 167| 1651 0.100] 0.112 | 0.126] 0.152 } 0.160] 0.199
1a] n6fo.119] 0.133 [ 0.152; 0.181 {0.214] 0235 | | 168] 16| 0093] e.112]| 0127 0151 | 0.179) 0.198
1l tzfots] 0120 [o.152 0asa|0.213] 0235 | | 60| 167) 0.099] 0.111 ] 0.127] 0151 [0.179] 0.199
120| 18| 0918| 0132 | 0.151] 0179 |0.212] 02341 {170 168] 009} o1 | 6127 0151 |o.178] 0197
120 119] 0997} 0932 | 0.150] 0579 J0.214f 0233 ] | 171 169} 0008} 0.111 | 0.426] 0.150 | 0.478| 0.196
1221 120} 0.057) 0131 Fotso| oa7slo210] 02321 | 172) 170] 0003 0.110{0126) 0150 | 0.177] 0.195
123] 128 [ 0.116( 0.131 J0.949] 0477 [0210] 0231 | 17| 17¢f 0ona| avio | 0.i25] 0149 [0.477] 0195
124} 122} 0116 0,130 [ 0.149) 0.176 J 0.203{ 0231 | | 174} 172{ 0.099] 0.110 [ 0.125] 01497} 0.176] 0195
1250 123] 0.115] 0430 | 0.148] 0.176 {0.208| 0230 | 175] 173] 0.097] 0.108 | 0.125] 0.148 [ 0.176] 0.194
126 124| 0.915[ 0129 0.147{ 0475 | 0.207) 0229 ] | 176] 174] 0.097] 0.103 | 0.124 0.4 [ 0.17S] 0,104
1271251 0.114] 0.128 | 0.147{ 0.17¢ | 0206] o228 | {177{ 115{ 0097} 0.109 | 0.124] 0.148 | 0.175| 0.193
126] 126 0.3%4] 0.120 | 0.145] 0174 | 0205| 0227 | [ v728) 176} 0.097} 0.100 | 0.124] 0.147 | 0.174] 0.193
129] 127} 0.114] 0127 } 0145} 0.173]0205) 0226 | 179} 177] 0.095) 0.106 } 0.123) 0.147 } 0.174) 0,192 |
130] 128] 0.113) 0.427 | 0.145] 0.172| 0.04] 0225 | | 180| 178| 0.095 0.108 | 0.123] 0.146 | 0.173] 0.192
1| 1] 0113|0126 { 0.144] 0.172 | 0203] 0.224 ] | 188 179] 0.096) 0.107 | 0.123) 0.145 | 0173 0598
122) 130) 0.112] 0126 | 0144 0.171 [0.202| 0.223 ] { 182] 180] 0.095] 0.107 | 0.422] 0.146 | 0.172] 0,190
133 130 [ 0112 0.126 ] 0.143] 0.170 [ 0202] 0.223 | | 183] 181] 0.095] C.107 | 0.122] 0.145 | 0.972] 0.190
134192101147 01258 0.143] 01701 0.201| 0222 | | 184] 182] 00557 0.107 | 0122} 0145 F0.171] 0,180
135|133 00111 0125 | 0,142 0.169 { 0200| 0221 | | 185) 183] 0.095] 0.105 | 0421 0.144 | 0.171] 0.109
136] 434 0.411] 0424 | 0.042] 0160 | 0.499] 0220 | 166} 104] 00941 0106 | 0.421] 0044 | 0170 0108
137 135f 0t 0.124 [ oadtf oaca [0 omaf [ 07] 105] 0.0m] 0106 [ 021] 0.144 [0,170] 0,108
133) 136} 0.110{ 0.123 | 0.141] 0.167 | 0.192} 0.21a | | 188] 165) 0.05¢| 0.105 | 0.120] 0.143 | 0.170| 0.167
19 137] 0.109] 0123 | 0.140) 0.167 | 0.497| 0210 | te9] 187} 0,094 0.105] 0.120] 0.143 [ 0.168] 0.187
1401 138 0109 0.122 1 0.140) 0.166 1 0.196] 0.217 ] | 1907 188] 0.093] 0.105 | 0.120] 0.142 | 0.10] 0.186
141 139} 0.909] 0122 | n.139) oaos | 0a9s]| 0216 1 191] 189 0.093] o105 10.019] 0142 ] 0.468! 0.186
142] 140[ 0.108] 0.121 | 0.130] 0.165 | 0.195] 0216 | | 192] 150 0.093] 0104 [ 0118 0.142 | 0.168] 0.185
1431 14t} 0.100] 0121 1 0.430| 0164|0154} 0215 { 193] 191 0093] o.104 } D110| 0.4t JO.i67| 0.185
144 142] 04071 0120 [ 0.330] 0364 f 0.104] 0214 | 194] 192) 0.052] o104 usie| 0141 6067 0165
1451 13 0107] 0920 { 0.137{ 0.163 [ 0.193) 0213 | | 195] 193§ 0.092] 0.103 {0.416) 0.141 {0.165] 0,184
146 ] 144] 0.407| 0120 | 0.137] 0163 | o432] 0213 | 195] 194{ 0092{ 0103 | 0.118] 0.140 | 0.366] 0.184
147) 145] 0.106] 0.119]0.136) 0162 | 092 0212 | 197] 195} 0.002] 6103 | 0.118] 0.140 | 0.186| 0,183
148| 145] 0,106] 0.119 f0.136| 0161 foset| o291 | | 1s8] wesboostl om0l 0130 f00s ouﬁ
149|147 ] 0,105} 0413 | 0.135| 0.161 [oavof o210 ] | 199] s97)00s1] 0.102 ] 0417[ 0139 fo.es5] o182
150| 140705050 0.418 | 0.436] 0.160 | 190} 0210 1"200{ 190} 0.031] 0102 [0137] 0.1 [0.964) 0182
150 1491 0.105] 0.418 | 0.134) 0,160 | 0.989) 0209 | | 201 199] oot | 0102 | 0.416] 0.138 [0.164] 0131
152] 150 0.105] 0.117 } 0.134] 0.159 | 0.19] 0.200 | | 202} 200] 0.091] 0.102 | 0.116] 0.133 | 0.164] 0181
Sumber:

1. Nasir, Moh. (1999, Metode Fenelitinn, Cetaban keempat. Jakarta: Glalia hshnesia

2, Pengolahan Duta dengan menggunaban SPSS Versi 10,00
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Tabel t (two lails)

Pengaruh kualitas

(¢4
uf 0,01 0,03 0,05 0,10
1 63,6559 25 4519 12,7062 6.3137
2 9.9250 5.2054 43027 2.9200
3 5,68400 41765 3.1824 2,3534
4 4.6041 34054 27765 2.1318
5 4.0321 3.1634 25106 2.0150
3 77074 2 8607 2.4469 1,0432
7 3.4995 78412 23646 1.6546
8 3,3554 27515 2.3060 1,85395
3 3.2498 2.6850 22622 18331
10 3.1693 2.6338 2.2281 1.8125
11 3,1058 25031 22010 17959 |
12 3.0545 2.5600 21768 17823
13 3.0123 25326 2,1604 1,7709
14 2.9768 25096 21448 17613
15 2.94G7 72,4899 21315 17531
16 9208 24729 21199 1,/459
17 28982 2 4581 21098 17396
18 2.8784 2.4450 2.1009 1,7341
19 2 8609 2.4334 2.0030 1.7291 )
20 2.6453 24231 2.0060 1.7247
21 2.8314 2.4138 2.0756 1.7207
22 28108 2.4055 2.0739 1.7171
23 2 8073 2,3979 2.0687 17139
24 2,7970 2,3910 2,0639 1,7109
25 27674 2,3846 20595 1,7081
26 2.7787 237688 2,05655 1.7056
27 2,7707 223734 2.0518 1,7033
20 27623 2.3685 2.0404 1,7011
29 2.7564 2.3630 20452 16991
30 2,7500 2.3596 2.0423 1.6973
N 2,7440 2.3556 20395 1,6955
32 7.7385 23518 2,0369 16939
33 2,7333 23403 20345 16924
34 2,7204 2.3451 20322 {,6909
35 2,7230 23420 2.0301 1,6896
16 2.7195 23391 2.0201 1.6883
37 2.7154 2.3363 2,0262 1,6871
18 27116 2.3337 2.0244 1,6860
39 2,7079 7.3313 2.0227 1.684%
40 2.7045 2,3289 2.0211 1,6839
41 27012 24267 2.0195 1,6829
42 2.6961 2.3246 2.0161 1,6020
43 2,6951 2,322 2,0167 1,611
44 2,6923 2,9207 2,0154 1,6602
45 2 6096 2,3189 2,0141 16794
46 26810 2.3172 2.0129 1,6787
47 2 6846 2.3155 20117 1,6779
40 2,66822 2.3139 22,0106 16772
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23

di 0.01 0,03 0,05 0,10

50 26778 23109 2.0086 16759

51 2.6757 23095 2,0076 16753

52 26737 2,3082 2,0066 16747

53 26718 23069 2,0057 16741

54 2,6700 2,3056 2,0049 1,6736

55 26682 2,3044 2,0040 1,6730

56 2,6605 23033 2,032 1,6725
57 26649 2,3022 2,0025 1,.6720
58 20633 2,3011 2,0017 16716

59 28610 2,3000 2,0010 16711

60 2,6603 2,2990 2,6003 1.6706
61 2,6599 2,2981 1,9996 1,6702
62 26575 22971 1,9990 1,6698
63 2.65G1 2,2962 1,9983 1,6694
64 26549 2,2954 . 1,9977 1,6690
65 2,6536 2,2945 1,9971% 1,6686
66 26524 2,2937 1,9866 16683
67 26512 22929 1,9960 1,6679
61 2,6501 2,2921 1,9955 16676
69 2,6490 22914 1,9649 1,6672
70 26479 22906 1,9944 1,G663
71 25459 2,2099 1,9939 1,6666
72 26450 2,2892 1,8935 16663
73 2.G449 2,2686 1,99230 1,6660
74 2,6439 2.2079 1,8925 ) 1,6657 .
75 2,6430 2.2073 1,5921 1,6654
76 26421 2,2667 1,.9917 1,665
77 26412 2.2061 1,9913 1,664%
70 26403 220655 1,908 1,6646
79 26395 2,2048 1,9905 1,6644
80 2,6387 2,2844 1,9901 1,6641

81 26379 2,2038 1,9897 1,6639
B2 2,6371 2,2033 1,9893 1,6635
83 2,6364 2.2028 1,6890 1,6G34

84 2.6356 2,2823 1,5866 . 1,6632
[ 26349 22018 1,0083 1,6630
86 26342 2.2813 1,8879 1,6628
87 26335 2,2809 " 1,9878 1,6626
88 256329 2.2804 1,9873 1,6624
89 26322 2,2600 1,9870 1,6622
90 26316 2,2795 1,9867 1,6620
91 26309 2,2791 1,9064 16618
92 2,6303 22787 1,9861 1,6616
93 2,6297 22783 1,9658 1,6G14

94 2,6261 22779 1.9855 1,6612
95 26285 2.2775 1,6852 1,6611

96 2.6280 22771 1,8850 1,6609

97 26275 22767 1,0847 1.6607
98 26269 . 2.2764 1,9845 1,6606

;98] 26264 2.2760 16842 1 1.6A04
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Pengaruh kualitas

{L

dJi 0,01 0.03 0,05 0,10
(101 26254 22753 1.9837 1.6601
102 2,6249 2.2750 1,9835 1,6599
103 26244 22746 T1,5830 16596
104 26239 2.2743 1.9830 1.6596
105 26235 T, 2740 1.9628 1,5595
105 2.6230 29737 1.0826 1.6594
107 2.6226 32734 1,9824 16592
108 2.6221 22731 1.9622 1.6591
108 26217 32728 1.9820 1,6590
110 26213 22725 19518 1.6568
111 2.6209 22722 1,9616 1,6587
112 2,6204 22719 - 19814 1.6506
113 2.6200 22717 1.9612 1.6504
114 2.6196 22714 1.9810 1.6583
115 26193 27711 1,9808 16582
116 2.6189 2.2709 1,806 1.6581
117 26185 22706 1.9804 16580
118 2.6101 2.2704 1,9803 16579
119 26178 22701 1,9601 16578
120 25174 2.2699 1.9799 16576
121 256171 2,2696 15798 1,6575
122 26167 2,2604 1796 1.6574
123 2.6164 29692 19704 16573
124 2.6161 TTT22689 1,9793 16572
125 2.6157 72607 1, 1781 1,6571
126 %6154 2.2685 1,9750 16570
127 2,6151 2.2663 1.9768 16569 |
128 D 6148 22687 1.9787 1.6568
128 26145 22670 T 1,9785 1.6568
130 2.6142 2677 19764 1.6567
131 26139 2.2675 1,6762 1.6566
132 2.6136 272673 1,9781 1,6565
133 2.6133 2.2671 1,9760 16564 |
134 26130 2.2669 19778 1.6563
135 26127 2.2667 1.9777 1.6562
136 2.6125 2.2665 1.6776 1.6561
137 26129 2,2663 19774 1.6561
138 26119 2.2661 1,9773 1,6560
139 26117 2,2659 19772 1,6559
140 26114 2.2658 1,9771 16558
141 26111 2.2656 1,9769 1.6557
142 26109 2.2654 1,57G8 1.6557
143 26106 2.2653 1.9767 1.6556
144 2.6104 2,7651 1,9766 1,6555
145 76102 22649 1,9765 1,6554
146 2.6099 2.2648 1,9763 1.6554
147 2,6097 2.2646 1,9762 1,.6553
148 25094 2.2644 1,9761 16552
149 2,6062 2.2643 1,9760 1,6551
1RN 7 RNAQN CIRT-YE] I ) i)
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df 0,01 0,03 0,05 0,10
152 2.6086 2.2638 1.9757 16549
153 27,6003 7.2637 1,9756 1,619
154 2.6001 2.2635 19755 1,6548
156 2,6079 2 2624 1.9754 1.6547
156 26077 22632 1.9753 1.6547
157 25075 2.2631 1.9752 1.6545
158 26073 2.2630 1,9751 1,656
153 25071 22628 1.9750 1,6545
150 2 60G9 2.2627 1,9749 1.6544
161 2.6067 2.2676 1.9748 1,6544
162 2 6065 72624 1.9747 1,6543
163 2,5063 2.2623 1,8746 1,6543
164 2,6061 22622 1.9745 1,6542
165 2.6060 22620 1,6744 71,6541
166 2 6058 22619 19744 1,6541
167 2 6056 2.2618 1.9743 1.6540°
1168 2,6054 2.2617 1,9742 1.6540
169 26052 22615 1.6741 1,653¢
170 2.6051 22614 71,9740 1,653%
171 2.6049 27613 1,9739 1.6534
172 26047 2.2612 18739 1,6538
173 2.6045 2.2611 19738 1,6537
174 2.6044 2.2610 15737 1,6537
175 26042 2,2608 1,9736 1,6536
176 2,6040 2,2607 1,9735 1.6536
177 2,6039 2.2608 1,9735 1,6535
178 2.6037 2.2605 1,9734 1.6535
179 2 6076 27604 19733 16534
180 2.60734 72600 1,9732 1,6534
181 2.6032 22602 19732 1,6533
182 7 6031 27601 1.9731 1,6533
183 2.603C 2.2600 1.9730 16632
164 2,6020 2.2599 1,9720 1.6532
185 2 6027 2.2558 19729 16537
186 2,6025 22597 19728 1,6531
107 2.6024 2.2555 1,9727 1,6530
188 26022 2.2595 19727 1,6530
189 2.6021 22504 18726 16530
190 2.6020 22593 1.9725 1.6529
191 26018 72592 1,9725 1,6529
192 26017 2.2591 1.9724 1,6528
193 2.6015 2.2590 1,6723 1,6520
194 2,6014 2.2589 19723 1,6527
195 2,6013 2.2568 1,9722 1,6527
196 2,6012 2.2587 1,9721 1,6527
197 2,6010 2.2587 1.9721 1,6526
198 2,6009 2,2585 1.9720 1,6526
199 2.6008 2.2585 1,8720 1,6525
200 2,6006 2,2584 19719 1,6525

Sumber : Singglh Sanloso, SPSS Statlslik Parametrlk,Celke 2, PT.Alex Madia
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Tabel F (o= 5%)

i, : _
dhy i 2 3 4 J 6 i 8.2
T | 1614452] 1094905 2147057 224.5833| 230,1604] 233.9875] 236,766%)_23B,0642 240,:»43_
2 1051201 10.0000] 18.1642| 19.2467|_19,2063) 19,3295; 19,3531} §9,3709] 19,3847
J 10,1280 29,5521 ¢ 2766 94174 9.0134 59407 8.L0G7 B,0452 88123
] 7.7006| G.0443| 6.5014| 6.3002]  6.2561] 61631 G.0942] A 60410} 5,9908
5 G.6078| 578611  5.4004] 519220 50503 4,9503] 46759 4.0163; 4,7720
6 59374| 5.1432] 47571 4.5337| 4.874| 4,2839] 4.2067!  <,1468| 4.099U
7 559161 4.7374] 4.3468| 4.1203]  3.9715 3.0660; 2.7871) 3.7257| 3.G767
8 5.317G|  4.4560] 4.0662| 3.8379] 036875 3.5806) 3,5005| 3.4381) 33881
9 S1174]  4.2565| 3.8675] 3.6331] 34817 2373a] 32927 3,2296] 3.178%
10 4904G) 4.1028] 3,7083] a.4780)  3.3258]  3.2172] 31355  3,0717| 30204
11 48443 3.6823] 0.5874] 3.2567] 3.2039] 2.0946] 3.0123 2.9480] 2,8662)
12 4.7472| 3.6853| 23.4003] 32592 31058 2.96G1{ 29134y 2.848G| 2,7964
13 {6672| 3.005G] 3.4105] 3.1791] 20254] 291531 28321 2,7609( . 2.7144
14 46001 3.7305] 3.3436( 3.1122] 2.58582] 284771 2,7642]  2.6987] 26458
15 45431 0.6823] 3.2874] 3.0556] 290131 2,7905) 2.7066] 26408 25876
16 4.4940] 36337] 32389 3.0069] 2.8524] 2,7413{ 26572 25911 25372
17 44513| 35015 2.1960] 2.0647) 29100 2.6607] 26143  2.5480f 2,4943
18 44135 3,5546] 9.1598] 2.9277) 27729 2BG13) 24,5167 2,5102] 24563
19 43808] 235219 a3.1274] 28951 2.7401] 2,6283( 2,5435{ 2.4768{ 24227
20 43513] 34628 3.0084| 2.08661] 271091 2,5990f 2.5140{ 2.4471[ 23926
21 423248 3,4668| 2.0725] 2.8401| 26848} 2,57271 2,4876]  2,4205] 2,3G61
22 43005 3.4434] 3.0401] 28167 266130 25491 2,4638] 3065 23418
23 4.2793|  3.4221| 3.0280| 27955 264000 252770 2,4422{ 23748[ 23201
24 4.2567| 34026 3.0080) 2.7/61] 262070 25082] 24226f 23551 2.3002
25 43417] 073052] 29912 275371 2.5030] 24504 24047  J.:371| 22821
25 42252] 3,36%0) 28752 77426] 7Egen| 24741 2,3883]  2,3705] 2.7655
27 42100) 3.3541] 20603} 27278 2.6718| 24591 23732 2,3053] 2,2501
2§ 415608 334041  2.0467] 27141[ 27SB1| 24453 23593 2.2913) 22360
79 41630] 332771 200400 270140  2.5454] 2.4324] 23463  2.2702] 2,2229
30 417090 33158 202230 20689G] 25336 24205] 23343 225820 22107
I 4,1596 3,3048 2,9113 26787 2,525 2.40904 2,3232 2,25419 2,1904
32 4,1491] 37945 2.8011]  246684] 25123 Za091] 23327| 2,2444]  2,1800
33 41353 3,2845| 28916 26589 2.5026] 23804 23030[ 2.2346] 2,789
34 4,1000] 23,2v58] 2.8826[ 26499 24936[ 23503 2.2030] 2.2253] 236986
15 4.1213] 32674 2.8742] 26415] 24854 2.3718| 2728531  2.3167] 2,1608
36 4,1132] 3.2594| 28663 26335 24772] 23G37| 22771|  2.20851 2,1526
a7 4.1055] 13.2519| 2.8508) 26261 24696] 2.3562] 2,2695| 2.20001 2,1440
38 4.0962] d.2440] 2.8517] 2536¢| z46es] 2.0400] 22623] 2,1938)] 21375
35 4.0013]  12.2381| 2.8ds1] 26123 245580 2,3423| 2,2555| 2.4867{ 29,1308
40 408471  3.2317|  2.0387] 26060 2.4495] 22355 2.2440]  2,1002)  2,1240
41 A,.0708{ 3.2257| 2.8327|  2.600C| 244340 23208] 272429  2.4740] 24470
A2 40727)  3.2189] 20271 2.5043| 24377 22240| 2.2371]  2,.681]  2.1119
41 .- 40670] 3214s] 28216| 25888 243221 33185| 29315 2,1625f 2.1062]
44 4.0617) 9,2093)  2.4185] 2.6837| 24270] 23133 2.2263] 21572 24009
a5 4.0506]  3,2043| 2.8115| 2,5767| 242211 2,3003] 22212| 2,i521] 20358
45 40517)  31996) 28068 2,5740| 2.4174; 230051 2.2164| 294731  2,0909
&7 40471 3.1951)  2.8024] 2.5605| 241260 22990) 2211a| 2,1427] 20862
45 4.0426{ 3,1907] 2,7981| 25652| 74085] 229461 2,2074] 2,1382] 2.0817
49 4.064) 3,1056) 2,7940| 25611) 24044]  22904] 22002]  2.1340{ 2.0774
£0 403431 3,826} 27900 2.5572) 24004 2.2064] 2,1552]  2.1299] 2,0743
51 40304) 34788 27662 25534 23066 2.2826] 2.1953]  2.13G0|  2.0684
52 4.0266) 31751 2.7826] 25496] 20930 22789| 219161 2.1223 2.065G
51 400301 34716] 27781 2.5453] 23894 22754 2.18B1|  2.1187| 2.0620
54 4.0195] 31682] 2.7756] 2.5429] 23861 22720] 2,1846] 2.4157| 2.0585
55 40162 3.1650] 2.7725| 2.5397| 2.3828] 22687] 2.1813] 2,4119] 2.0552
3 401301 3.1619 2.16941 2 83adRl 2Rl 2 9Ranl 2 37A0 9 40AT1 2 NG10
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of,

dfy 1 2 3 4 5 6 7 i g
- 58 20068 31550 2.7635] 2,53071 237381 2.259G| 21721 2,1026] 2.0458
59 A0040] 3.1631(  2,0600] 2.,5279] 2,37'0{ 2,25G0| 21683 2.0097) 2.0429
60 40072 305041 29681 25257 23063 272541}  2,1665| 2,0970} 2.040%
b1 390B5]  D.9478)  2,7555|  2,5226] _2.3657) 22514 2,1639]  2,0943| 2,0374

62 200650 A453] 2.7536] 2.6201]  223631) 2,2409] 21613|  2.0917|  2.0348
63 309341 3.1428]  2.7605| 251771 2.3607]  2,2464]  2,1568) 2,0892| 2.0322
64 3G600)  3.1404| 2.74B2| 2.6i53| 2.3583)  2.244D{ 2,1564]  2.0968] 2,0208
55 3.00851  3.9301| 2.7459] 2.5130| 2.3560] 2z,2417] 2.1541] 20044} 2.0274
66 39663 _3.1350] 2.7437| _2.5108] 2.538] _2,23951 2,1518] 20821} 2,0251)
67 398400 3.338|  2.7416]  2.5007] 2.35i7| 223731 214971 2,0739) 20229
64 363101 3.4317| 2.7095|  2.5066| 2.3406] 2.2352] 21475 2,0770] 2,007
59 3.0790)  31206| 27975 2.5046] 2.34'5| 2,2302] 244550 20757 20186
70 3.9778]  3A277| 273500 250211 234561 2.2312] 24435 20737 2.0166
ia 39758]  3.4250]  2.733G) L5008t 234370 27203 21415 20717 20148
72 3.9739] 317238 2,70108] 2.4989] 23418] 22274 2,1397] 2,0694| 20127
73 367200 3.4221| 2.73000 .A4971] 23400 22256} 2,1374] 2,0680{ 2,010D
74 38702 3.1203| 272831 2.4954] 2.3383] 22238} 2.13G0|  2,0662] 2,0000
75 30685 3.9166| 2.7266] 24937) 2.0365] 2.2221| 2,134 2,0644] 32,0073
76 3.0000]  3.1970|  2.7249]  2.4521] 2.0349] 22204 2,1326{ 2,0627] 2,0055
77 3.9001] 3.1154] 272331 2.4604] 2.33330  2.2180] 21310 2.0611) 20039
78 3.8635 3,114 2.7210 2,4889 2,3317 22172 2,1294 20485 2,0022
79 36618] attzal 27203] 2.4074] 2.3302] 22157 2,278  2,0578] 12,0007
a0 3.9604] 3.1i08] 2.7183] 2.4B59| 2.32087] 22142| 21263  2,0564[ 1,9991
51 3958 3.4003] 2,7170) 2.4844] 232730 22127] 2.1248]  7.0548] 190076
B2 36574]  3.1078] 2.7150) 2.4630] 232580 22913] 212340 20534] 1.896%
a3 3.9560] 23,1065 2.7146] 24817 23245 22090] " 2,12200 20520 1.,9947
84 3.6546]  3,1052| 271320 248031 2.3231( 2.2006] 2,1206] 2.0506| 18933
83 394320 21008 2.7119] 2.4790( 23218 220720 2,1193{ 2.0493| 1.9018
36 3,.6519] 3.9026] 2,7106{ 24771 2.3205| 22059 21160 2,0460] 1,0006
o7 3.9506] 3013} 27004 2.4765] 23193 22047 21167 2.,0407] 1,9593
18 3,9493] 31001 2.7082] 2.4753] 23181] 2.2034| 21155  2,0454] 19080
89 3,0481]  3.0988( 2.7070| 24741 2.3169| 2,72072| 2,1443|  2,0442) 1,0860
93 39469 30077 2.7068( 24728| 23157| 2.2011] 2.4131]  2.043uf 1,885
91 3,0457 31,0966 2,7047 24718 2,2146 2,1999 2,119 2,04138 1,0644
92 39445] 3.095¢] 27036, 24707| 2.3132] 2.1988] 2.4308|  2,04C7] 1.8833
93 394340 30043] 2.7025] 246960 23123] 21977( 2.1067| 2.0395| 1.0821
94 3.8423( 3.0933] 27014] 24685 231131 2.1966] 27,1008] 2,0304| 1.9810
95 3,9412] 3.0922] 27004] 2.4675| 22102 219550 21075 2,0374| . 1,9799
96 30402 30912 265641 246G5| 2,3092] 21945 2.1055] . 2.0363| 1.9769
97 3.839%[  3.0902] 2.6984; 24655 223082 2.1935] 2.1054) 2.0353| 1.4776
98 3.9381)  3.0092] 26974} 24645 23072] 2,1925] 2.1044]  2,0343] 1.9768
99 3.9371]  2.0882] 26965| 2.4636] 2,306 2,1915] 2.1035] 2.0333] 11,9758
100 3.9362)  3.0873 26955 24626] 23053 2.,1906| 21025 203230 1.9748
101 3.9352| 30864} 2.6946] 2.4617| 23044] 21897 2.1016f Z,0:14| 1.8739
102 3.6342] 3,0855[ 2,6937| 2.4608] 23035 21888| 21007] 2,0305] 1.8729
101 3,9333] 3.0846] 2,6928] 24599| 2,3026| 2.1879] 2.0098] 2.0295] 1.6720
104 3.9324] 23,0437] 2.0920] 2459t] 23017] 2.4870] 2,0989}  2.0286] 1,871
103 3.9315! 3.0828| 2.6911] 24582 23009] 2.3061] 20880  2.0278] 1.9702
104 3.9307]  3.0820] 26903] 24574 23001l 2,1653] 2.0072[ 2.026C| 1,9604
507 3,9288) 3,0812) 2,68G5] 2,4566| 22662 21845  2,0063|  2,0261] 1.0686
108 3,82490 3.0804 2,5087 2.4550 2.2064 2,1837 2,0955 2,0252 1,8G77
109 3,9282| 30796f 2,6878| 2.4550( 2,2976] 2,1628] 2.0847] 3,0244]  1.6660
110 392741 30788| 2.6871) 24542 2,296S| 21821 2,0039| 2,0236] 1,9669
n; 3.92Et~ 30781| 2.65G4) 245351 229G1| 2,1613] 2,0031]  2,0229] 18653

3.9256; 30773) 206856) 2.4527| 2.2954| 2,1806| 2.0024)  2.0221] 1,0645
11] 3.925%) 3.0760; 2.6849) 2.4520| 22046] 21708] 2.0016[ 2.0213) 1,667
114 3.92431 3.0759)  2,68420 24513]  2.2939| 2,3701] 20008 20208}  1,0690
15_§._3.9236]  3.07511_ 2.6035] 24506] 229421 21704 2,0002|" 2,61g9] 1,8622
116 3.8229) 3,0744] 2.6828| 24400 22025 2.1777| 20005  2,0182] 1,0615
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¢f, 1 2 2 4 5 [ 7 8] 5
117 Fa52a0 30708 260211 2.44%2| 2.2918) 217701 20888] 20185, 1,9606
118 307151 3.0731]  2.6815 24465 2.2912| 2.1763| 20881 20178 1.9601
119 3G308|  3.0724]  2.0608| 2.4479] 22905 2,1757) 2,0874] 20171 1.8554
120 35201] 30718  2,6602] 24472) 2,2899] 2,1750| . 2,0868| 20164} 1,508
§21 3.0105]  30711] 2.6785] 24466 2,28921 2.1744| 2.0061'_ - 2.0i58) 19581
122 38186]  3.0705|  2.G768 2.4460] 2.2886| 2,1737) 2.0835{ 2.0151] 18575
123 3.0102]  3.0060| 26763 24454 22080 21731 2.0840] 20143] 1,0508
124 39175 3.0003] 2.6777| 2.4448| 2.2874| 2,1725F 2,0842; 20139 18562
125 3.0160|  3.0067| 267711 2.4442] 22868 2,1719] 20836] 20133 11,8058
126 3.0167| 3.6061) 2.G67G5| 244360 220020 21713 2.0830] 20127 18550
127 3Gi57l T 3.0675 2.6760] 2.4430( 22856 2.1707| 20825, 2.0121| 1.9544
128 0IHI| 3.0070F 2.0754] 244250 22850 21702 2.0813) 20115 1,9538
129 0346 3.0664] 2.6748| 2.4410] 22845 2,169G] 2,0813]  2.0108] 19532
130 TG140| D.0658) 2.6743]  2.4414) 2.2639| 21660 20807 20103} 18526
131 3.9134] 306530 26737 24408( 22834] 21685 20802  2.0098| 1,8520|
132 3.6128] 3.0548| 267321 2.4403] 2.2829 2.1680] 2,076 20002 18515
133 30123 3.0642| 2.6727] 24398 22823 21674 2,0791f  2,0087f 1,8500
134 3O118| 3.0637 26722 24392, 22818 21660} 2.0706] 2,0082| _ 1.8504
135 3.9113] 30032 26717] 243670 22813 21664] 2.0701f  2.0076] 1,9489
136 3.0107| 30627, 26712| #2.43x02] 22008  2.765G| 2,076 2.0071]  1,9494
137 30102 a.0022| 26707 2.4370] 22003 2 (6h4] 2,077T1]  2,0066| 1,0488
138 3.0007| 3,0617( 2.6702] 24373] 272798 21649 2,0766] 2.0061| 19483
139 36092| 30612F 26697 2.43066] 227931 2.1G44[ 20761  2.005G] 1,0478
140 35007] 30608, 26G03| 24363] 227091 2,163G] 2.0756] 2,00511 19473
141 35003 3.0003f 260688 24359| 22784] 216350 2,0751)  2,004G)  1.9469
142 2.5078] 2.0598] 26683 24354 227790 "2,1630] 2,0746]  2,0042f 11,9404
143 3.9073)  2.0504) 26679 2A434G] 22775 21625 2,0742]  2.0037] 1.9459
144 3.5068) 30080l 26674 2.4345] 227700 24621 20737 2,003l 1,9455
145 3.0064] 30585 _26670[ 24341 227658 2.1616]  2,0733]  2,00z8] _1,9450
146 38054 3.0580] 2.666G|  24336] 22762 2.1612] 2,0728] 2.0074| 11,9445
| 147 J,00551  3,0516] 26661 243320 22757 2.10608] 20724 2,0019]  1,9441
148 3.9051) 30572 2066571 2,4326) 22753 2,1604] 207201  2,0015] 19437
149 390460 30568] 26653] 243240 22749 " 21599 2.07is]  2,0010] 1,8432
150 390421 3,0564]  2.6049] 243200 2.2745( 2.1565] 207111  2,0006] 11,9428
151 3.0038] 3.0560] 26645 24316] 22744 24591 2.0707] 2.0002] 19424
152 3.9034]  30556] 2.6641) 24312] 22737 271587| 2.0703] 1,9008[ 1,0420
153 3.9030] 3.0552] 206371 243000 22933| 2.1583) =2.06%4] 10994 19415
154 38026 2.05840( 26633| 243041 227290 21579 206950 1.9990] 1,09411
155 3.9022) 1.0544] 206679| 2.4300] 2.2725| 2,575 2,0691)  1,0956 1,9407]
156 3.9018| 3.0840| 26626] 2.4296] 2272%) 2,1571| 2,0687] 1,9982] 19403
157 3.90141  Q.0536) 26622] 242930 22718 2,1568] 2.0684] .1.9978] 1.9400
158 39010 J0833| 2661a] 242090 227i4] 215640 2.068C] 1,0974] 1.9396
169 3,9006] 3,0529] 266151 247850 227i0| 215600 20676 1.99711 1.9392
160 2,9002|  3.0525|  26G11] 2.4202]  22707] 21557] 2.0672|  1.9067] 1.0388
161 3.8993| 3.0522| 26608] 2.4270] 22703 21553 2,0660| 1.9963| 1.9384
162 3.00950 205i8| 26604)  2427s) 227000 2.1549] 2,06G5| 1.9980] 1.9381
163 3.8991  3.0515] 26601 24271 22696 2,154G] 2.0067|  1.0956] 1.0377
164 3.8088|_2.0511] 26547 24268 22693 2.1543] 20658 1.9953]  1.6374
155 3.8984| 13,0508| 2.6594) 2.4264] 2.2689] 2,1538] 2,0655] 1,8949]  1.9370
166 3.8681) 3.0504] 25590) 24261 2.2686] 2,153G] 2,0651] 1,9946] 14,9367
167 3,8978) 3.0501% 26587{ 2,4258] 226830 215320 2,0648] 1.9942] 1.8363
168 3.8974| 3.0498| 2,6584] 2.4255] 2.287¢| 2,1829]  2.0GahI  1.0938|  1.9360
169 3.8971|  3,0495 26581 2425:] 272676 2.1%26] 2.0641 19936 1,835
170 38967]  30492) 206578 2.4240] 2.2673] 215230 20638, 1.9933|  1.0343
171 3.89G4;  3.0488) 26575 24245 2,2670] 2.1615] 2,0635[ 1,9929] 1.0350
172 3,0861] 3.0485| 26571] 242421 2.2567| 2.1516] 2.0632] 1992061  1.0947
173 3.0858)  3.0482) 2.G560)] 24239 2.2664] 21513 2,0629(  1,0923] 10343
174 3,8955) 3.0470)  2.6565| 2.4236] 2.2661(  2,151C| 2.0625  1.0918] 1,9340
175 3,6951] 3.0476]  2,6502) 24233| 2.2658] 214507) 2.0022]  1.8816] 1.9337
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176 | 0.0948] 3.047] 2.0556)  2,4230  2.3G55] 2.1504)  2.0619|  1,8913] 1,5334
177 | 3.8945| 2.0470 26546 24227 2.9652( 2.1501] 20G1G| _ 1.6810] 1.5331
178 | 3,8942| 3.0457| 2.G554] 24294| 2,2649] 2.1498) 2,0613| _ 1,6907|  1,8328|
179 | 3.8930|  5.0404| 2.0651) 2.4221, 2.264G] 21405} 2,0610|  1,6804] 1,5325
180 | 3.8036| 23,0462| 2.0548] 2.4210] 2.2643] 2,1492| 2,0608|  1,0801| 1,0322
1681 | 3.0933| 304591 2.G545| 24216 2,2640]  2,1490] _ 2,0605( 1,6099] _1,9319
"6z | 3.6931] 304506|  2,6542| 24213 2,2638]  2,14B7| _ 2,0602{  1,9496| 19310
163 | 3.6028] 03.0453] 26540 2.4210] 2.2635] 2,1484] 20599 1.0893|  1,9313
184 | 3.8925| 3,0450]  2.6537|  2.4207] 22632 2.1483| 2.0596]  1,9890[ 19511
185 | 3.6022] 3.0448| 2.6634] 2.4205] 2.2028| 2.1479|  2,0554]  1.9887|_ 1.9308
186 | 3,0919] 03,0445 2,6532| z.4202] 2.2627|  21476]  2,0591|  1.9685{ 11,9305
107 | 3,8917| 3,0442| _ 2.6526] " 2,4200] 2.2624| 21473 2,0508|  1.9662[ 1,0302
168 | 3,6914| 30440|  2,6526] 2.4167)  2.2621] 2.147¢| 2,0506) _ 1,9879] 1.9300
189 | 3.8911] 30437 2,6524] 2.4194{ 22619  2.1468| _ 2.0503]  1,9877] 1.9207
190 | "3.8906|  3.0435| 2.8521] 2.4162] 2,2616] 2.1466] 2,0580]  1,9874[ 1,8294
191 | 3.8506] 0.0432] 265191 24109 2,26t4[ 2.1463[ 20576 _ 1,9871[ 19282
192 | 03,8503 3,0430| 2.6516] 24187 226111 2.1461| 20576 1,9669| 1,9209
193 | 3.8901] 3,0427] _2,6514| 2.4104| 2.2600( 21458 2,0573( _ 1,0066] 1.9266
194 | 3,8896]  3.0425] 2.6512( 2.4102) 2,2G06] _ 2,1456]  205/0( _¢,0064[ 1.9264
195 | 38096 3,0422] 2,6609] 2,4100] 2,2004] 2.1453] 2,056 1.9861| 1,920
196 | 3,8803]  0,0420] 2.6507]  2.4177| 2.2602|_ 2,3451| 2.0566]  1,8059| 1,0279
197 [ 2.8091 ,0417] 2.6504| 2.4175| 2,259 2.1448| 2,0563 1 0056 10276
198 | 3.8089  3.0415]  26502|  2,4173| 22697 2.1446| 20561 1,854 19274
188 | 3.8886] 30413 26500 2.4170( 22565 2.1444]  2.0556]  1,0052] 19272
1200 | 38884 30413 26498 24708| 72597 21441 2.0556)  1.0048] 1,9269

Sumber : Singgih Santose, 5163 Stallstik parametrik, Celhe? PT Alax Media Compulindo, Jokaeta 2001,

Pengaruh kualitas .....

Herfin Fachri
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