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ABSTRAKSI

Peranan kereta api dalam sistein transportasi nasional terus meningkat. Dalam
usaha pelayanan transportasi penumpang, secara umum perusahaan harus bersaing
dengan usaha transportasi lainnya. Oleh karena itu, hal utama yang perlu
diprioritaskan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah menciptakan strategi
pemasaran yang baik agar dapat bersaing dengan perusahaan transportasi lainnya.

Penelitian ini meneliti tentang “Pengaruh Faktor Components of Integrated
Service Management Terhadap Niat Untuk Menggunakan Kembali Jasa Kereta Api
Eksekutif Turangga Surabaya — Bandung”. Konsep components of integrated service
management yang digunakan oleh peneliti adalah teori Lovelock dan Wright. Dimana
variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel components of
integrated service management yang terdiri dari: Product (X,), Place and Time (X3),
Promotion and Education (X3), Price (X4), People (Xs), Process (Xs), Physical
FEvidence (X7), dan Quality (Xg). Sedangkan variabel tergantung yang digunakan
adalah niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga Surabaya
- Bandung.

Teknik analisis yang digunakan adalah teknik analisis Regresi Linear
Berganda dengan SPSS 10.01.

Hasil penelitian yang diuji dengan menggunakan Regresi Linear Berganda
menunjukkan persamaan sebagai berikut:

= -0.02069 + 0.103 X, + 0.102 X, + 0.127 X3 + 0.100 X, + 0.131 X5+
0.131 X + 0.215 X, + 0.092 X,

Nilai R square (RZ) atau koefisien determinasi sebesar 0,657 atau 65,7%,
berarti secara bersama - sama 65,7 % perubahan variabel niat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga Surabaya — Bandung disebabkan oleh
variabel components of integrated service management yang terdiri dari: Product
(Xy), Place and Time (X2), Promotion and Education (X3), Price (X4), People (Xs),
Process (Xg), Physical Evidence (X7), dan Quality (Xg). Sedangkan sisanya yaitu
34,3 % disebabkan oleh variabel lain yang tidak masuk dalam model.

Hasil uji F menunjukkan bahwa Fying sebesar 45,703 lebih besar dari Fiape
sebesar 1,9871 dan juga dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (p < 0.05) berarti
variabel Product (X)), Place and Time (X3), Promotion and Education (X3), Price
(X4), People (Xs), Process (Xg), Physical Evidence (X;), dan Quality (Xs) secara
bersama -- sama mempunyat pengaruh yang signifikan terhadap niat untuk
menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga Surabaya - Bandung,

Hasil uji t menunjukkan bahwa thiwn, lebih besar dari nilai distribusi time
sebesar 1,9725, sehingga variabel bebas secara parsial mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif
Turangga Surabaya — Bandung.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Salah satu faktor di dalam pembangunan ekonomi di Indonesia adalah
menggalakkan jasa layanan transportasi diantaranya jasa kereta api. Menurut UU
No.13 tahun 1992 tentang Perkeretapian bahwa perkeretapian adalah sebagai salah
satu moda transportasi yang tidak dapat dipisahkan dari moda — moda transportasi
lain yang ditata dalam sistem transportasi nasional, mempunyai karakteristik
pengangkutan secara masal dan keunggulan tersendiri, perlu lebih dikembangkan
potensinya dan ditingkatkan peranannya sebagai penghubung wilayah, dan sebagai
penggerak pembangunan nasional demi peningkatan kesejahteraan rakyat.

Jasa kereta api adalah salah satu jenis transportasi darat yang banyak diminati
oleh masyarakat karena harganya terjangkau. Dibandingkan dengan alat transportasi
yang lain, kereta api mempunyai beberapa kelebihan diantaranya sebagai angkutan
darat yang bebas polusi udara, bebas kemacetan lalu lintas, relatif lebih aman dari
kecelakaan lalu lintas, serta tempat pemberhentian kereta api yang sebagian besar
berada di tengah kota.

PY. Kereta Api Indonesia (KAI) merupakan perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa kereta api di Indonesia. PT. KAI memiliki beberapa wilayah dalam
jaringan rel kereta api yaitu meliputi wilayah Jawa dan Sumatera, Adapun untuk

wilayah Sumatera PT. KAI hanya mengkhususkan jasa kereta api untuk sarana

,__-‘.:A - 4\‘
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pengangkutan barang atau pertambangan sementara untuk wilayah Jawa, PT. KAI
memiliki jasa kereta api untuk berbagai jenis pelayanan yaitu pengangkutan barang
atau penumpang. Dalam hal ini peneliti hanya mengamati kereta api jenis
pengangkutan penumpang, yaitu kereta api eksekutif Turangga. dengan tujuan kota
Surabaya dan kota Bandung. Namun dalam usaha transportasi secara luas PT. KAl
atau kereta api eksekutif Turangga mempunyai pesaing — pesaing yaitu ; bus, travel,
dan pesawat terbang. Para pesaing tersebut mempunyai kelebihan yang tidak dimiliki
oleh pihak PT. KAI, usaha jasa bus misalnya,- memberikan pelayanan non stop
selama 24 jam dalam‘ memberikan pelayanan Surabaya — Bandung sehingga
penumpang atau pelanggan bisa sewaktu — waktu memanfaatkan layanan transportasi
tersebut tanpa harus memperhatikan jadwal pemberangkatan seperti kereta api
eksekutif Turangga, tetapi ada juga kelemahan yang dimiliki oleh jasa transportasi
yang lain seperti usaha jasa pesawat terbang, dimana hanya melakukan penerbangan
sekali dalam sehari untuk jurusan Surabaya — Bandung.

Untuk merespon tuntutan pengguna jasa atau konsumen, mengakibatkan
jumlah sarana transportasi tumbuh dan bertambah sehingga menimbulkan persaingan,
baik dalam hal pelayanan maupun faktor-faktor lainnya. Menurut Assael (1992: 14),
ada 3 faktor yang berpengaruh terhadap perilaku konsumen dalam pengambilan
keputusan untuk melakukan tindakan yaitu pertama, individu, konsumen. Dalam
memilih merek, konsumen dipengaruhi oleh kebutuhan, persepsi terhadap merek, dan
stkap terhadap alternatif. Kedua, lingkungan yang meliputi faktor kebudayaan, kelas

sosial, kelompok referensi, dan situasi. Dan ketiga adalah implikasi perilaku
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konsumen terhadap strategi pemasaran yaitu variabel — variabel yang digunakan
pemasar untuk memberi informasi dan mempengaruhi konsumen. Tujuan memahami
perilaku konsumen (dalam hal ini penumpang) tidak hanya untuk mengetahui
bagaimana mereka membuat keputusan dalam membelanjakan sumber finansialnya,
namun lebih dari itu pemasar juga perlu mengetahui apa, dimana, mengapa, kapan,
dan pola membeli. Sehingga hal ini dapat membantu perusahaan untuk membuat
strategi pemasaran yang tepat sebagaimana diungkapkan oleh Assael (1998: 17) “...
all marketing strategies must be based on consumer needs. Marketers must first
define the benefits consumer seek from particular product and gear marketing
strategies accordingly.” Artinya adalah semua strategi pemasaran harus berdasarkan
kebutuhan konsumen. Pertama kali pemasar harus mengetahui apa sebenarnya
manfaat yang dicari oleh konsumen dari sebuah produk, berdasarkan alat strategi
pemasaran.

‘Untuk jasa kereta api, menurut peneliti terdapat delapan komponen yang
membangun strategi pemasaran jasa, yaitu: product (produk), place and time (tempat
dan waktu), promotion and education (promosi dan edulfasi), price (harga), people
(orang), process {proses), physical evidence (bukti fisik), dan gualiry (kualitas),
{(Lovelock dan Wright, 2005: 18).

Dalam hal ini pihak PT. KAI khususnya kereta api eksekutif Turangga selalu
berupaya untuk memberikan keunggulan dalam memberikan pelayanannya ke

konsumen, salah satunya yaitu dengan memberikan layanan fasilitas yang eksekutif
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bagi produk yang berkelas dan memberikan gerbong tambahan apabila terjadi
kepadatan penumpang.

Penelitian ini penting bagi PT. KAI, DAOP VIII Surabaya dalam menyusun
strategi pemasaran jasa yang lebih profesional karena mengetahui faktor apa yang
mempengaruhi niat konsumen untuk menggunakan kembali jasa pada kereta api
eksekutif Turangga jurusan Surabaya -- Bandung dan pada seluruh jenis kereta api

yang dioperasikan perusahaan.

1.2, Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diungkapkan di atas, maka
perumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini yaitu:

]. Apakah faktor components of integrated service management yang meliputi:
product (produk), place and time (tempat dan waktu), promotion and
education (promosi dan edukasi), price (harga), people (orang), process
(proses), physical evidence (bukti fisik), dan quality (kualitas) berpengaruh
secara simultan terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api
eksekutif Turangga Surabaya —Bandung?

2. Apakah faktor components of integrated service management yang meliputi:
product (produk), place and time (tempat dan waktu), promotion and
education (promosi dan edukasi), price (harga), people (orang), process

(proses), physical evidence (bukti fisik), dan guality (kualitas) berpengaruh
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secara parsial terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api

eksekutif Turangga Surabaya —Bandung?

1.3. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan latar belakang masalah yang telah dikemukakan pada awal
tulisan, maka penelitian ini bertujuan:

1. Untuk mengetahui pengaruh simultan atas faktor components of integrated
service management yang meliputi: product (produk), place and time (tempat
dan waktu), promotion and education (promosi dan edukast), price (harga),
people (orang), process (proses), physical evidence (bukti fisik), dan quality
(kualitas) terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif
Turangga Surabaya — Bandung.

2. Untuk mengetahui pengaruh parsial atas faktor components of integrated
service management yang meliputi: product (produk), place and time (tempat
dan waktu), promotion and education (promosi dan edukasi), price (harga),
people (orang), process (proses), physical evidence (bukti fisik), dan quality
(kualitas) terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif

Turangga Surabaya — Bandung,
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1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat sebagai berikut:
1. Bagi pihak manajemen PT. KAl (DAOP VIII Surabaya), dapat memperbaiki dan
meningkatkan sistem pelayanan jasa yang diberikan kepada pengguna jasa kereta

api eksekutif Turangga (pada khususnya) dan jasa kereta api (pada umumnya).

b2

Bagi akademisi, bermanfaat sebagai penelitian awal dan memberikan kontribusi
empiris terhadap pengembangan ilmu pengetahuan khususnya pada bidang iimu
manajemen.

1.5 Sistematika Penwlisan Skripsi

Bab 1 : Pendahuluan

Bab ini secara garis besar berisi tentang latar belakang masalah,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan
sistematika penulisan,

Bab Il : Tinjauan Pustaka

Bab ini membahas penelitian sebelumnya, dimana di dalam landasan
teori berisi beberapa teori yang dapat mendukung penelitian ini,
Hipotesis penelitian dan model analisis juga terdapat dalam bab ini.

Bab ITl : Metode Penelitian
Bab ini terdiri dari identifikasi variabel, definisi operasional, jenis dan
sumber data, prosedur penentuan sampling, prosedur pengumpulan data,

dan teknik analisis.
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Bab IV : Analisis dan Pembahasan
Bab ini terdiri dari gambaran umum mengenai objek penelitian, serta
pembahasan.

Bab V : Simpulan dan Saran
Bab ini merupakan bagian terakhir dari penelitian yang terdiri dari
stmpulan hasil pembahasan beserta saran sebagai hasil dari pemecahan

masalah.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Definisi Pemasaran

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan , menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak
lain (Kotler, 2003: 9). Sebagai sebuah proses sosial, pemasaran melibatkan interaksi
antar individu dan kelompok yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan r.nasing — masing. Sebagai sebuah proses manajerial, pemasaran
menekankan pada pemecahan masalah, perencanaan, implementasi, pengendalian,
dan evaluasi di dalam lingkungan persaingan.

Sedangkan menurut Assael (1998: 8) pemasaran adalah “All activities
directed to identifying and satisfying customer needs and wants.”(Semua aktivitas
yang diarahkan untuk mengidentifikasi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan
pelanggan). Dari dua definisi diatas dapatlah diterangkan bahwa arti pemasaran
adalah jauh lebih luas dari arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha perusahaan
yang dimulai dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan,

produk sesuai, menentukan cara — cara promosi dan penyaluran produk tersebut.
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2.1.2. Konsep Pemasaran

Pendekatan yang sering digunakan dalam pengambilan keputusan adalah
pendekatan konsep pemasaran. Konsep pemasaran menyatakan bahwa kunci untuk
meraih tujuan organisasi adalah menjadi lebih efektif daripada pesaing dalam
memadukan kegiatan pemasaran guna menetapkan dan memuaskan kebutuhan dan
keinginan pasar sasaran (Kotler, 2003: 19).

Sedangkan menurut Schiffman dan Kanuk (2004: 10) konsep pemasaran
adalah “4 consumer-oriented philosophy that suggest that satisfaction of consumer
needs provides the focus for product development and marketing strategy to enable
the firm to meet its own organizational goals.” (Falsafah yang berorientasi kepada
konsumen yang mengemukakan bahwa untuk memuaskan kebutuhan konsumen perlu
diberikan perhatian kepada pengembangan produk dan strategi pemasaran sehingga

memungkinkan pula perusahaan memenuhi berbagai tujuan organisasinya sendiri).

2.1.3. Jasa
2.1.3.1. Pengertian Jasa dan Pemasaran Jasa

Menurut Kotler (2003: 486) jasa adalah setiap tindakar; atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasamya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan
atau tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik.” Sedangkan menurut Zeithaml dan
Bitner (2003: 3) jasa adalah “... services ére deeds, processes, and performances.”

(Jasa adalah tindakan, proses, dan kinerja).
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Pemasaran jasa merupakan usaha yang ‘harus dilakukan untuk menjawab
tantangan dan sukses di.pasar. Sementara menurut Evans dan Berman (1992: 638)
pengertian pemasaran jasa adalah “Services marketing involves personal services and
goods, rental and repair, intangibilty, perishability, and variability differentiation
Jrom goods.” Jadi pemasaran jasa adalah layanan individu, penyewaan barang dan
perbaikan, dengan ciri tidak berwujud, tidak tahan lama, tidak dapat dipisahkan dan

berubah — ubah menurut individu yang melayani.

2.1.3.2. Karakteristik Jasa

Jasa memiliki karakteristik yang khas dan berbeda dengan produk berwujud.
Menurut Tjiptono (2005: 18) perbedaan karakteristik yang dimiliki oleh jasa bila
dibandingkan dengan produk berwujud adalah sebagai berikut :
1. Tidak Berwujud (Intangibility)

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu objek, alat, atau
benda; maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja
(performance), atau usaha. Oleh sebab itu, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,
didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Untuk jasa, kualitas apa dan
bagaimana yang akan diterima konsumen, umumnya tidak diketahui sebelum jasa
bersangkutan dikonsumsi. Sebagai contoh, pelanggan dapat menilai secara rinci

bentuk, warna, dan model sebuah mobil yang diminati sebelum ia memutuskan
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untuk membelinya. Namun, ia tidak dapat melakukan hal serupa untuk jasa
potong rambut atau dokter gigi.
2. Jasa Beragam (Heteregeneous)

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized output,
artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis tergantung kepada siapa, kapan,
dan dimana jasa tersebut diproduksi. Sebagai contoh, dua kampanye iklan yang
dirancang oleh sebuah biro periklanan yang sama maupun dua kali kunjungan
dalam waktu berbeda ke sebuah restoran tidak akan identik dalam Kinerja yang
dihasilkan.

3. Jasa tidak terpisahkan (Inseparability)

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan
jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi
pada waktu dan tempat yang sama. Sebagai contoh, pemeriksaan medis salah
satunya, dokter tidak dapat memproduksi jasanya tanpa kehadiran pasien. Pasien
bersangkutan secara aktual juga terlibat dalam proses produksi, dengan jalan
menjawab pertanyaan — pertanyaan dokter dan menjelaskan gejala penyakit yang
dirasakannya.

4. Jasa tidak tahan lama (Perishability)

Perishability berarti, jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Bila

permintaan bersifat konstan, kondisi ini tidak menjadi masalah, karena staf dan

kapasitas penyedia jasa bisa direncanakan untuk memenuhi permintaan. Namun
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sayangnya, permintaan pelanggan terhadap sebagian besar jasa sangat fluktuatif.
Misalnya, permintaan jasa transportasi antarkota dan antarpulau akan melonjak
menjelang Lebaran, Natal, Tahun baru, dan liburan sekolah; permintaan akan jasa
— jasa rekreasi dan hiburan meningkat selama musim liburan. Oleh karena itu,
situasi dilema ini menyebabkan manajemen permintaan dan penawaran yang

efektif sangat dibutuhkan,

2.1.3.3. Dimensi Kualitas Jasa

Menurut Zeithaml dan Bitner (2003: 92) mengenai kualitas layanan
mengatakan bahwa: “Service quality is the customer’s perception of the superiority of
the service.” Artinya l;ualitas layanan merupakan persepsi pelanggan terhadap
keunggulan layanan suatu perusahaan.

Dalam mengevaluasi kualitas layanan Zeithaml dan Bitner (2003: 93)
mengidentifikasikan 5 karakteristik yang telah dikenal dengan Servgqual Dimensions ,
yaitu:

1. Reliabilitas (Reliability), yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan
dengan scgera akurat, dan memuaskan,
2. Daya Tanggap (Responsiveness), yakni keinginan para staf untuk membantu para

pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.
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3. Jaminan (Assurance), yakni mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya‘z yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya; risiko atau
keragu- raguan.

4. Empati (Emphaty), yakni kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang
baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.

5. Bukti Fisik (Tangibles), yakni fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana

komunikast.

2.1.4. Strategi Pemasaran
2.1.4.1. Marketing Mix (Bauran Pemasaran)

Kotler (2003: 15) mendefinisikan marketing mix sebagai “The set of
marketing tools that the firm uses to pursue its marketing objectives in the target
market” (Seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai
tujuan pemasarannya dalam pasar sasaran). Agar sistem pemasaran dapat berlangsung
secara efektif dan efisien, diperlukan strategi pemasaran yang mendukung. Umumnya
pemasar telah memikirkan 4 komponen dasar atau unsur - unsur marketing mix
(bauran pemasaran) pemasaran (4P): product (produk), price (harga), place(saluran
distribusi), dan promotion (promosi). Akan tetapi, dalam perkembangannya sejumlah
penelitian menunjukkan bahwa penerapan 4P terlampau terbatas atau sempit untuk
bisnis jasa. Akibatnya banyak pakar pemasaran mendefinisikan ulang marketing mix

sedemikian rupa sehingga lebih aplikatif untuk sektor jasa. Hasilnya, 4 komponen
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dasar marketing mix tradisional (4P) diperluas dan ditambahkan sedemikian rupa
dengan beberapa unsur tambahan dalam pemasaran jasa.

Untuk itu Zeithaml dan Bitner (2003: 24) mengungkapkan bahwa dalam
pemasaran jasa selain marketing mix atau lebih dikenal dengan sebutan 4P (product,
price, place, and promotion), akan menjadi lebih sempurna bila ditambahkan dengan
3P vyaitu people, physical evidence, dan process sehingga menjadi 7P dalam
pemasaran jasa. Sebaliknya pendapat Lovelock dan Wright (2005: 18) yang membagi
marketing mix menjadi 8 bagian (8P) yaitu: product, place and time, promotion and

education, price, people, process, physical evidence, dan productivity and quality.

2.1.4.2. Segmentation, Targeting, dan Positioning (STP)

Strategi pemasaran merupakan strategi yang menyatakan pola dasar tujuan
sekarang dan yang direncanakan. Strategi pemasaran lebih dikenal dengan nama
marketing mix, akan tetapi sebelum mengembangkan strategi pemasaran, pemasar
terlebih dahulu harus melakukan segmentasi pasar, menetapkal.l pasar sasaran, dan
memposisikan produk di pasar. Strategi ini dikenal dengan strategi STP
(Segmentation, Targeting, Positioning).

Sasaran utama proses segmentation, targeting, dan positioning (STP) adalah
menciptakan dan memi)ertahankan citra unik merek perusahaan dalam benak
konsumen sedemikian rupa. Sehingga, merek tersebut memiliki keunggulan

kompetitif yang berkesinambungan.
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Definisi segmentasi pasar menurut Kotler (2003: 279) adalah “Identify and
profile distinct groups of buyers who | differ in their needs and
preferences.”(Mengidentifikasi dan membentuk kelompok pembeli yang berbeda
yang mungkin meminta produk dan atau bauran pemasaran tersendiri). Pada
prinsipnya, segmentasi pasar bisa diartikan sebagai proses mengelompokkan pasar
keseluruhan yang heterogen menjadi kelompok — kelompok atau segmen — segmen
yang memiliki kesamaan dalam hal kebutuhan, keinginan, perilaku, dan atau respon
terhadap program pemasaran spesifik.

Segmentasi pasar merupakan konsep pokok yang mendasari strategi
pemasaran perusahaan dan alokasi sumber daya yang harus dilakukan dalam rangka
mengimplementasikan program pemasaran.

Sedangkan definist Targeting menurut Kotler (2003: 299) “target marketing is
select one or more market segments to enter.” Artinya adalah memilih satu atau lebih
segmen pasar untuk dimasuki. Atau dengan kata lain memilih satu atau lebih segmen
sasaran yang ingin dilayani berdasarkan potensi laba segmen tersebut dan
kesesuaiannya dengan strategi korporat perusahaan.

Pasar sasaran yang dipilih merupakan pasar sasaran yang dapat dicksploitasi
dan dilayani secara efektif dibandingkan dengan pesaing. Sebagai hasil evaluasi
berbagai pasar sasaran, perusahaan berharap akan menemukan satu atau lebih pasar

sasaran yang bermanfaat untuk dimasuki.
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Definisi Positiéning menurut Kotler (2003: 308) adalah “The act of designing
the company’s offering and image so that occupancy a meaningful and distinct
com;:"et‘itive position that target customers mind.” Artinya adalah tindakan merancang
penawaran dan citra perusahaan schingga menempati suatu posisi kompetitif yang
berarti dan berbeda dalam benak pelanggan sasarannya.

Positioning diciptakan oleh perusahaan untuk merebut pasar dan berkaitan
dengan usaha untuk memenuhi selera konsumen. Artinya dalam memposisikan
produknya, perusahaan harus mengetahui, mempelajari, dan memenuhi selera
konsumen yang terdiri atas kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen.

Apabila perusahaan dapat memenuhi selera konsumen, maka konsumen akan
memposisikan produk tersebut dibenaknya. Menancapkan posisi produk di benak

konsumen adalah tujuan dari semua perusahaan yang melakukan product positioning.

2.1.5. Pengembangan Contponents of Integrated Service Management
2.1.5.1. Product (Produk Jasa)
Kotler (2003: 407) mendefinisikan produk sebagai “anything that can be
offered to a market 1o satisfy a want or need.” (Segala sesuatu yang dapat ditawarkan
ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan). Sementara itu Kotler
(2003: 444) mendefinisikan jasa sebagai “any act or performance that one party can
offer to another that is essentially inta;?'gible and dces not result in the ownership of

anything.” (Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
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kepada pihak lain, .yang pada dasarnya adalah tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun).

Lovelock dan Wright (2005: 18) mendefinisikan produk sebagai semua
komponen kinerja jasa yang menciptakan nilai bagi pelanggan.

Manajer harus memilih fitur — fitur produk inti (baik barang maupun jasa) dan
beberapa elemen jasa pelengkap yang mengelilinginya, dengan merujuk manfaat
yang diinginkan pelanggan dan seberapa tinggi daya saing produk tersebut.

Produk jasa adalah konsep keseluruhan atas objek atau proses yang
memberikan nilai bagi para pelanggan, barang dan jasa merupakan sub kategori yang
menjelaskan dua jenis produk, dengan demikian istilah produk kadang kala dipakai
dalam pengertian luas untuk mengartikan barang atau produk manufaktur jasa.
Produk yang ditawarkan meliputi Barang fisik (misalnya mobil, buku, dan TV), jasa
(restoran, hotel, transportasi), orang atau pribadi (konsultan, dokter, pengacara),
tempat ( Candi Borobudur, Parangltritis), dan organisasi (PMI, pramuka). Jadi produk
bisa merupakan manfaat yang fangible maupun intangible yang dapat memuaskan

pelanggan.
.2.1.5.2. Place and Time (Tempat dan Waktu)

Menurut Lovelock dan Wright (2005: 18) place and time adalah keputusan

manajemen tentang kapan dan dimana _fnenyampaikan jasa kepada pelanggan.
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Pengiriman elemen produk ke pelanggan melibatkan keputusan tentang
tempat dan waktu pengiriman dan mungkin melibatkan saluran distribusi fisik atau
elektronik (atau keduanya), bergantung pada sifat jasa yang diberikan.

Keputusan — keputusan place (lokasi atau saluran distribusi) meliputi
pertimbangan bagaimana cara penyampaian jasa kepada pelanggan dan dimana jasa
harus ditempatkan. Hal ini terjadi karena sering kali jasa tidak dapat disimpan serta
akan dihasilkan dan dikonsumsi pada saat yang sama. Lokasi juga mempunyai arti
yang penting karena lingkungan dimana jasa disampaikan, merupakan bagian dari
nilai dan manfaat yang dipersepsikan.

Para pemasar jasa harus berupaya mengembangkan pendekatan - pendekatan
penyampaian jasa yang sesuai yang menghasilkan keunggulan kompetitif bagi
perusahaan mereka. Selanjutnya akan ditinjau beberapa persoalan berkaitan dengan
lokasi dan saluran distribusi yang perlu dikembangkan dalam upaya mengembangkan

pendekatan — pendekatan jasa kepada konsumen.

2.1.5.3. Promotion and Education (Promosi dan Edukasi)

Kotler (2003: 17) mendefinisikan promosi sebagai kegiatan yang dilakukan
perusahaan untuk membuat produknya dapat dengan mudah diperoleh dan tersedia
bagi pelanggan sasaran.

Tujuan dari promosi adalah menginformasikan, mempengaruhi dan membujuk,

serta mengingatkan pelanggan sasaran tentang perusahaan dan marketing mixnya.
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Bauran - promosi terdiri dari lima alat utama, yaitu: periklanan, promosi penjualan,
hubungan masyarakat dan publisitas, penjualan secara pribadi, dan pemasaran
langsung (Kotler, 1997: 205).

Menurut Kotler (1997: 225) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
perusahaan dalam pemilihan alat — alat bauran promosi, yaitu :

a. tipe pasar produk tempat mereka berjualan,

b. penggunaan strategi mendorong atau strategi menarik.

c. tingkat kesiapan konsumen untuk melakukan pembelian.

d. tahap produk dalam siklus hidup produk.

e. peringkat pangsa pasar perusahaan.

Menurut Lovelock dan Wright (2005: 20) promotion and education adalah
semua aktivitas dan alat yang menggugah komunikasi yang dirancang untuk
membangun preferensi pelanggan terhadap jasa dan penyedia jasa tertentu.

Tidak satupun program pemasaran dapat berhasil tanpa adanya program
komunikasi yang efektif yang memberikan promosi dan pendidikan. Komponen ini
memainkan tiga peran penting: menyediakan informasi dan saran yang dibutuhkan,
membujuk pelanggan sasaran tentang kelebihan suatu produk, dan mendorong
pelanggan untuk mengambil tindakan pada suatu waktu. Komunikasi dapat
disampaikan oleh orang — orang seperti tenaga penjual dan pelatit atau melalui media

seperti televisi, radio, surat kabar, majalah, reklame, brosur, dan situs web.
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2.1.5.4. Price (Harga)

Suatu perusahaan harus menetapkan harga untuk pertama kali, ketika
perusahaan tersebut mengembangkan atau memperoleh suatu produk baru, ketika
perusahaan memperkenalkan produk regulernya ke saluran distribusi atau daerah
baru, dan ketika perusahaan akan mengikuti lel;cmg atas suatu kontrak kerja baru.
Payne (2000: 28) mendefinisikan harga sebagai harga yang dibayar dan cara — cara
atau syarat — syarat yang berhubungan dengan penjualannya.

Sementara Lovelock dan Wright (2005: 20) mendefinisikan harga sebagai
pengeluaran uang, waktu, dan usaha oleh pelanggan untuk membeli dan
mengkonsumsi jasa. Harga dan komponen biaya jasa lainnya memperlihatkan kepada
manajemen berbagai biaya yang ditimbulkan pelanggan dalam memperoleh manfaat
suatu produk jasa. Keputusan — keputusan penetapan harga untuk jasa khususnya
penting karena karakteristik ketidakberwujudan produk.

Menurut Lovelock dan Wright (2005: 247) dasar — dasar strategi penetapan
harga terdiri dari tiga strategi, yaitu: (1). penetapan harga berdasarkan biaya, (2).
penetapan harga berdasarkan persaingan, dan (3). penetapan harga berdasarkan nilai.

Setiap keputusan tentang strategi penetapan harga harus didasarkan pada
pemahaman yang jelas tentang penetapan harga suatu perusahaan. Ada tiga kategori
dasar tujuan penetapan harga menurut Lovelock dan Wright (2005: 249), yaitu: ( (1).
berorientasi pada pendapatan, (2). berorientasi pada kapasitas, dan (3). berorientasi

pada permintaan,
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2.1.5.5. People (Orang)

Kesuksesan pemasaran suatu jasa sangat tergantung pada seleksi, pelatihan,
motivasi dan manajemen sumber daya manusia. Para karyawan dilatih dengan
sungguh -~ sungguh untuk memahami bahwa mereka ada untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan. Karyawan merupakan bagian yang utama dan harus setiap waktu
memastikan bahwa pengunjung mendapat pelayanan yang menyenangkan. Aturan —
aturan berpakaian dan bertingkah laku yang dijaga dengan ketat agar para karyawan
memenuhi standar yang ditetapkan.

Zgithaml dan Bitner (2003: 15) mendefinisikan people sebagai “all human
Jactors who play a part in service delivery and thus influence the buyers's
perceptions.” (Semua orang (karyawan) yang berperan dalam memberikan layanan
dan mempengaruhi persepsi pembelian yang dilakukan konsumen). Sementara
menurut Lovelock dan Wright (2005: 19) people adalah karyawan (dan kadang —
kadang pelanggan lain) yang terlibat dalam proses produksi jasa.

Banyak jasa bergantung pada interaksi langsung dan pribadi antara pelanggan
dan karyawan perusahaan (seperti ketika memotong rambut dan makan di restoran).
Sifat dari interaksi ini sangat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas
jasa. Pelanggan sering menilai kualitas jasa yang mereka terima berdasarkan
penilaian terhadap orang — orang yang menyediakan jasa tersebut.

Pentingnya faktor people sebagai unsur marketing mix karena karyawan

menduduki berbagai macam posisi dalam perusahaan jasa, diantaranya peran — peran
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penjualan dan layanan pelanggan. Mereka harus memahami dengan baik strategi
pemasaran perusahaan. Untuk mencapai standar yang ditetapkan, metode — metode
rekruitmen, pelatihan, pemotivasian, dan penilaian kinerja karyawan tidak dapat
dipandang semata — mata sebagai keputusan personalia, semua itu juga merupakan

keputusan marketing mix yang penting.

2.1.5.6. Process (Proses)

Menurut Zeithaml dan Bitner (2003: 25) process ‘adalah “the actual
procedures, mechanisms, and flow of activities by which the services is delivered- the
service delivery and operating systems.” (Prosedur yang dilakukan, mekanisme, dan
arus aktivitas dari layanan yang diberikan). Sementara menurut Lovelock dan Wright
(2005: 19) process adalah metode pengoperasian atau serangkaian tindakan tertentu,
yang umumnya berupa langkah — langkah yang diperlukan dalam suatu urutan yang
telah ditetapkan.

Untuk menciptakan dan menyampaikan elemen produk kepada pelanggan
diperlukan desain dan implementasi dari proses yang efektif. Sebuah proses
menjelaskan metode dan urutan ketja dari sistem yang beroperasi.

Pentingnya unsur ini secara khusus disoroti dalam bisnis jasa dimana
persediaan tidak dapat disimpan. Bila proses — proses yang mendukung penyampaian
Jasa tidak dapat dilakukan dengan baik, maka akan mengakibatkan ketidakpuasan

bagi pelanggan. Bila operasi jasa berjalan efisien, penyedia jasa akan memperoleh
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keunggulan nyata atas para pesaing yang kurang efisien. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa proses penyampaian jasa sangat berarti dan menunjang kesuksesan

pemasaran jasa.

2.1.5.7. Physical Evidence (Bukti Fisik)

Karakteristik intangible pada jasa menyebabkan pelanggan potensial tidak
bisa menilai suatu jasa sebelum mengkonsumsinya. Ini menyebabkan risiko yang
dipersepsikan konsumen dalam keputusan pembelian semakin besar. Oleh sebab itu,
salah satu unsur penting dalam marketing mix adalah upaya mengurangi tingkat risiko
tersebut dengan jalan menawarkan bukti fisik dari karakteristik jasa,

Physical evidence adalah “the environment in which the service is delivered
and where the firm and customer interact, and any tangible component that facilitate
performance or communication of the service.” Artinya adalah lingkungan dimana
perusahaan memberikan layanannya dan tempat dimana perusahaan berinteraksi
dengan konsumen, serta berbagai komponen yang nampak (tangible) dalam
menunjang kinerja dari fasilitas atau komunikasi untuk melayani konsumen,
(Zeithaml dan Bitner, 2003: 25). Sementara itu Lovelock dan Wright (2005: 20)
mendefinisikan physical evidence sebagai petunjuk visual atau berwujud lainnya
yang memberi bukti atas kualitas jasa.

Gedung, tanah, kendaraan, perabotan interior, perlengkapan, anggota staf,

barang cetakan, dan petunjuk yang terlihat lainnya yang memberi bukti atas kualitas
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jasa. Perusahaan jasa perlu mengelola bukti fisik secara hati — hati karena dapat

mempengaruhi kesan pelanggan,

2.1.5.8. Productivity and Quality (Produktivitas dan kualitas)

Produktivitas dan kualitas, yang sering juga dipisahkan satu sama lain, harus
dilihat sebagai dua sisi mata uang yang sama. Menurut Lovelock dan Wright
(2005: 19) produktivitas adalah seberapa efsien pengubahan input jasa menjadi output
yang menambah nilai bagi pelanggan. Sementara kualitas adalah sejauh mana suatu
jasa memuaskan pelanggan dengan memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan
mereka. Jika pelanggan memahami penyerahan jasa yang sesungguhnya lebih baik
dari yang diharapkan, mereka akan senang, jika penyerahan jasa tersebut berada
dibawah harapannya mereka akan marah. Dan mereka akan menilai kualitas menrut
tingkat kepuasan yang mereka pahami terhadap jasa tersebut.

Secara historis, produktivitas dan kualitas dilihat sebagai masalah bagi
manajer operasional. Karena itu perusahaan memusatkan perh;ﬂian secara internal
untuk melakukan perbaikan proses yang tidak selalu terkait dengan prioritas
pelayanan pelanggan. Namun, upaya terus — menerus untuk memahami dan
meningkatkan kualitas telah bermuara kembali pada pelanggan dan pada pemahaman
bahwa kualitas ditentukan oleh pelanggan. |

Meningkatkan produktivitas sangat penting untuk menjaga agar biaya tetap

terkendali, tetapi manajer harus berhati — hati untuk tidak mengurangi tingkat layanan
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yang tidak disukai pelanggan (bahkan juga karyawan). Kualitas jasa, yang
didefinisikan pelanggan, berperan penting bagi diferensiasi produk dan bagi
pembentukan loyalitas pelanggan. Tetapi, investasi untuk peningkatan kualitas tanpa
menyadari keseimbangan antara peningkatan biaya dan peningka}tan pendapatan akan

membahayakan keuntungan perusahaan.

2.1.6. Perilaku Konsumen
2.1.6.1. Pengertian Perilaku Konsumen

Definisi peri]akt.l konsumen telah banyak diungkapkan oleh para ahli.
Pendapat mengenai perilaku konsumen antara lain dikemaukakan oleh Swastha dan
Handoko (2000: 10) bahwa perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai kegiatan —
kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan
menggunakan barang dan jasa, termasuk di dalamnya proses pengambilan keputusan
pada persiapan dan penentuan Kegiatan tersebut.

Sementara Shiffman dan Kanuk (2004: 8) menjelaskan bahwa “Consumer
behavior is the behavior that consumer display in searching for purchasing, using,
evaluating, and disposing of products, services and ideas.” (Perilaku konsumen dapat
didefinisikan sebagai perilaku yang ditunjukkan dalam mencari, membeli,
menggunakan, menilai, dan menentukan produk, jasa, dan gagasan).

Kedua definisi tentang perilaku konsumen tersebut mengandung beberapa

aspek pengertian bahwa: (1) perilaku konsumen merupakan proses pengambilan
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keputusan. (2) perilaku konsumen merupakan kegiatan fisik dan mental untuk
mendapatkan dan menggunakan barang atau jasa secara ekonomis, Setiap individu
memiliki perilaku yang berbeda dalam usaha pemenuhan kebutuhan dan
keinginannya. Hal ini disebabkan adanya perbedaan faktor-faktor yang
mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan untuk pembelian produk.

Faktor — faktor tersebut dapat berasal dari luar dan dari dalam individu konsumen .

2.1.6.2. Model Perilaku Konsumen

Untuk dapat memahami perilaku konsumen tidaklah mudah, namun perlu
untuk mempelajarinya, sebab keberhasilan berbagai program pemasaran tergantung
pada pemahaman akan perilaku konsumen. Mempelajari perilaku konsumen
bertujuan untuk memahami dan mengetahui berbagai aspek yang ada dalam diri
konsumen, yang nantinya akan digunakan oleh pemasar dalam menyusun strategi
pemasaran serta bagaimana pengaruhnya terhadap langkah — langkah strategi
pemasaran.

Assael (1992: 14) menggambarkan suatu model perilaku konsumen sederhana
yang menekankan pada hubungan antara pemasar dengan konsumen, dengan proses

pengambilan keputusan sebagai intinya.
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Gambar 2.1

Simple Model Of Consumer Behavior

FEEDBACK TO CONSUMER
Postpurchase Evaluation +—
Y

The Individual

consumer
Environmental Consumer Consumer

Influences »| Decision Making > Response

A
Applications Of
Consumer Behaviorto [ g .
Marketing Strategies
FEEDBACK TO MARKETER

Development Of Marketing +—

Sumber : Assael, Henry. 1992. Consumer Behaviour & Marketing Action. Fourth edition.
Boston: PWS-KENT Publishing Company. Page 14.

Berdasarkan gambar 2.1 diatas menurut Assael (1992: 14), proses
pengambilan keputusan dipengaruhi oleh 3 faktor yaitu faktor pribadi konsumen,

faktor lingkungan, dan implikasi perilaku konsumen terhadap strategi pemasaran.
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1. Faktor pribadi (Individual Consumer)

Dalam pemilihan produk atau merek, seorang konsumen dipengaruhi oleh

kebutuhannya, persepsinya terhadap karakteristik produk atau merek dan

sikapnya pada berbagai alternatif yang ada. Faktor demografi (demographic),
gaya hidup (l/ifestyle), karaksteristik kepribadian konsumen (personality) juga ikut
berpengaruh dalam keputusan pembelian konsumen.

2. Faktor Pengaruh Lingkungan ( Environmental Influences)

Faktor — faktor lingkungan yang mempengaruhi pembelian oleh konsumen

meliputi :

a). Budaya, termasuk norma — norma dan nilai — nilai masyarakat (the norms and
values of sociefy). Merupakan faktor penentu yang paling mendasar atas
keinginan dan penilaian sescorang terhadap sesuatu termasuk didalamnya
adalah norma — norma, nilai — nilai dan kepercayaan yang berlaku di dalam
masyarakat. Perilaku seseorang yang tercermin dari tradisi, kebiasaan —
kebiasaan dan cara hidup dipengaruhi oleh kebudayaan dimana ia menetap
dan sifat kebudayaan akan selalu berkembang seiting dengan perkembangan
jaman.

b). Kelas sosial, yaitu sebuah kelompok yang relatif homogen dan bertahan lama
dalam suaty masyarakat yang tersusun secara hirarkis dan anggota —
anggotanya memiliki nilai — nilai, minat, kepentingan, serta perilaku yang

sama.
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c¢). Kelompok tatap muka, yaitu teman, anggota kelompok dan kelompok
referensi (friends, family members, and reference group), merupakan sumber
informast yang penting karena dapat mempengaruhi perilaku konsumen,
karena kelompok ini berperan bagi individu didalam membentuk
kepercayaan, sikap, dan perilakunya.
3. Implikasi Perilaku Konsumen terhadap Strategi Pemasaran

Strategi pemasaran merupakan strategi yang menyatakan pola dasar tujuan
sekarang dan yang direncanakan. Penyebaran sumber daya dan interaksi
perusahaan dengan pasar, pesaing dan faktor lingkungan lainnya. Tujuan utama
dari sebuah strategi pemasaran adalah secara efektif mengalokasikan dan
mengkoordinasikan sumber daya pemasaran dan segala aktivitasnya untuk
mencapai tujuan perusahaan. Faktor — faktor yang berpengaruh dari strategi
pemasaran adalah marketing mix. Pemasar harus mendapatkan informasi tentang
tanggapan konsumen tentang strategi marketing mix untuk mengevaluasi
kesempatan pasar sebelum mercka mengembangkan strategi pemasaran
(Assael, 1992: 14),

Sebelum menghasilkan dan memasarkan suatu produk, riset pemasaran dapat
menyediakan informasi tentang kebutuhan konsumen, persepsi terhadap
karakteristik merek, dan sikap terhadap alternatif merek. Dari sini kemudian
strategi pemasaran dikembangkan dan diarahkan untuk mempengaruhi konsumen.

Selama pengevaluasian, konsumen akan belajar dari pengalaman dan akan
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mempengaruhi polanya dalam mendapatkan informasi, mengevaluasi merek, serta
menycleksi scbuah merek. Pengalaman dari hasil mengkonsumsi sebuah produk
(barang atau jasa) akan mempengaruhi secara langsung apakah konsumen akan
membeli ulang merek yang sama. Tanggapan konsumen ini bermanfaat bagi
organisasi pemasaran, yaitu untuk mengevaluasi strategi pemasaran yang telah
ditetapkan untuk kemudian mengembangkan strategi tersebut agar dapat
mencapal tujuan yang telah ditetapkan.

Setelah konsumen membuat keputusan, maka tetjadi pengevaluasian pasca
pembelian, yang digambarkan sebagai umpan balik bagi konsumen. Selama
melekukan evaluasi, konsumen akan belajar dari pengalaman dan mungkin akan
mengubah pola perolehan informasi, mengevaluasi merek serta memilih merek.
Pengalaman mengkonsumsi suatu produk akan mempengaruhi secara langsung
apakah  konsumen akan mengkonsumsi kembali merek yang sama,
(Assael, 1992: 15).

Putaran umpan balik juga terjadi pada organisasi pemasaran, dimana pemasar
mencari informasi dari konsumen, dengan melacak tanggapan konsumen dalam
bentuk data penjualan dan pangsa pasar. Namun informasi tersebut tidak memberikan
pengetahuan mengapa konsumen membeli atau menyediakan infofmasi atas kekuatan
dan kelemahan merek produk pemasar dalam situasi persaingan. Oleh karena itu,
penelitian pemasaran juga masih diperlukan guna menentukan reaksi konsumen

terhadap merek dan frekuensi pembelian pada masa yang akan datang. Informasi
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tersebut dapat digunakan untuk merumuskan strategi pemasaran yang lebih baik

untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen.

2.1.6.3. Proses Pengambilan Keputusan

Para pemasar harus mendalami berbagai pengaruh terhadap para pembeli dan
mengembangkan suatu pemahaman mengenai bagaimana sebenarnya para konsumen
membuat keputusan pembelian mereka. Para pemasar harus mengidentifikasi siapa
yang membuat keputusan pembelian, jenis keputusan pembelian, dan langkah —
langkah dalam proses pembelian.

Pengambilan keputusan konsumen bervariasi dengan jenis keputusan
pembelian. Assael (1998: 67) membedakan empat jenis perilaku pembelian
konsumen dalam dua dimensi, yaitu tingkat pengambilan keputusan dan tingkat
keterlibatan konsumen.

Dimensi yang pertama menunjukkan perbedaan antara pengambilan
keputusan (decision making) dan kebiasaan (habif). Konsumen bisa mendasarkan
pilihannya pada proses pemikiran (kognitif) dengan mencari informasi dan
mengevaluasi alternatif — alternatif merek.

Sementara dimensi yang kedua menunjukkan perbedaan antara keterlibatan
yang tinggi (high — involvement purchases) dengan keterlibatan yang rendah (fow —
involvement purchases) dalam proses keputusan pembelian. Pembelian dengan

keterlibatan yang tinggi (high — involvement purchases) adalah pembelian yang
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penting bagi konsumen. Pembelian seperti itu sangat terikat dengan ego dan citra dirt
konsumen, dan meliputi keuangan, sosial, atau resiko perseorangan. Sebaliknya
pembelian dengan keterlibatan yang rendah (fow - involvement purchases) adalah
pembelian yang tidak penting bagi konsumen, serta resiko finansial, sosial dan
psikologisnya tidaklah besar dan tidaklah terikat dengan citra diri konsumen.

Dari dua dimensi tersebut, terciptalah 4 tipe pengambilan keputusan oleh

konsumen sebagai berikut:

Gambar 2.2
Decision Making Model
High Involvement Low Involvement

Purchase Decision Purchase Decision
Decision Making
(Information search . Complex ] Limited
Consideration of Decision Making Decision Making
Brand aiternatives)
Habit
(Little or no Brand
Information search, Loyalty Inertia
Consideration of
Only one brand)

Sumber: Assael, Henry. 1998. Consumer Behaviour & Marketing Action. Sixth
Edition. Ohio: International Thompson Publishing Company. Page 67.

1. Pengambilan Keputusan Kompleks (Complex Decision Making)
Dalam pengambilan keputusan ini diperlukan keterlibatan konsumen yang

tinggi serta pemrosesan informasi yang luas, yang meliputi keuangan, sosial, dan
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resiko perseorangan. Dapat dimaksudkan disini, konsumen telah mempergunakan
waktu yang dimilikinya untuk mencari dan mengumpulkan informasi tentang
produk tersebut dan sangat mendetail. Kon'sumen. mempergunakan informasi
tersebut untuk mengevaluast dan menyusun alternatif pilihan merek dengan
mempergunakan Kriteria yang spesifik seperti tingkat ekonomis, daya tahan, dan
pelayanan yang disajikan oleh penjual produk tersebut. Proses pengambilan

keputusan kompleks terjadi dalam 5 tahap seperti yang tampak pada gambar 2.3

dibawah ini:
Gambar 2.3
Complex Decision Making Model

Need Arousal Consumer

(Part One) Information

y Processing

(Part Two)

PostPurchase

Evaluation Purchase Brand Evaluation

(Part Five) N (Part Four) N (Part Three)

Sumber: Assael, Henry. 1998. Consumer Behaviowr & Marketing Action. Sixth
Edition. Ohio: International Thompson Publishing Company. Page 76.

L. Need Arousal yaitu proses timbulnya suatu kebutuhan yang digerakkan oleh
rangsangan yang berasal dari dalam diri dan dari luar diri konsumen. Rangsangan
yang berasal dari dalam meliputi pengalaman masa lalu konsumen, karakteristik

konsumen, dan motivasi konsumen sedangkan yang berasal dari luar meliputi
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pengaruh lingkungan dan dorongan pemasaran. Selanjutnya rangsangan baik itu
yang berasal dari dalam dan luar tersebut akan menimbulkan suatu dorongan
untuk memenuhi kebutuhan terhadap obyek tertentu.

2. Consumer Information Processing yang meliputi pencarian dan pengorganisasian
informasi dari berbagai sumber yang dilakukan oleh konsumen. Konsumen dalam
proses pencarian dan pengorganisasian informasi cenderung memilih informasi
yang sesuai dengan sikap dan kepercayaan. Agar pemasar dapat mempengaruhi
konsumen yang dijadikan pasar sasarannya yang perlu menjadi perhatian pemasar
adalah sumber informasi yang dipilih oleh konsumen.

3. Brand Evaluation yang meliputi proses penilaian karakteristik dari berbagai merek
oleh konsumen berdasarkan dari informasi yang mereka terima. Ada 2 metode
Brand Evaluation yaitu Compensatory method dan Noncompensatory method.
Compensatory method akan menilai tiap alternatif merek melalui sejumlah
kriteria kebutuhan, jika satu kriteria memiliki nilai rendah akan diimbangi oleh
kriteria lain yang memiliki nilai bagus. Sementara pada Noncompensatory
method, jika sebuah merek dinilai rendah pada suatu kriteria yang sangat penting
akan menyebabkan merek tersebut tidak akan dipertimbangkan lagi.

4. Purchase, pada tahap ini konsumen memutuskan untuk melakukan pembelian pada
merek yang mereka anggap dapat memenuhi kebutuhan mereka.

5. Post Purchase Evaluation, sctelah konsumen melakukan pembelian pada suatu

produk atau jasa mereka dapat menilai apakah produk atau jasa yang telah mereka

Skripsi Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

35

beli memuaskan atau tidak, jika konsumen merasa puas mereka akan melakukan
pembelian lagi dan jika tidak puas maka konsumen akan beralih ke produk atau
jasa yang lain.

2. Pengambilan Keputusan yang terbatas (Limited Decision Making)

Terkadang konsumen mengambil keputusan pembelian dengan tingkat
keterlibatan yang tidak tinggi, karena mereka mempunyai sedikit pengalaman
dimasa lalu yang berkaitan dengan produk tersebut. Dalam hal ini pencarian
informasi tentang produk baru tersebut sangat terbatas dan konsumen akan
mengevaluasi produk baru yang ditawarkan oleh perusahaan. Limited Decision
making ini terjadi apabila konsumen membutuhkan atau mencari variasi produk.

3. Loyalitas Merek (Brl-and Loyalty)

Konsumen yang melakukan pembelian berdasarkan atas keterlibatan yang
tinggi dan kebiasaan akan mendorong konsumen menjadi setia atau Joyal pada
produk atau jasa tersebut. Evaluasi setelah pembelian memberikan dua
kemungkinan yaitu, yang pertama, kepuasan terhadap layanan yang diberikan
sebelumnya akan memperkuat dan memperbesar kemungkinan konsumen untuk
membeli lagi, kedua, ketidakpuasan yang berakibat konsumen tidak mau membeli
lagi dan beralih pada merek lain. Untuk kemungkinan yang pertama konsumen
yang puas pada akhirnya akan melakukan pembelian ulang berdasarkan

kebiasaan.
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4. Inersia (Inertia)

Inertia terbentuk pada barang — barang yang keterlibatannya rendah dan
sedikit pemrosesan informasi. Pada keadaan ini konsumen telah menemukan merek
yang cukup memuaskan dan akan tetap pada merek tersebut. Motivasi untuk mencan
informasi dan mengevaluasi merek — merek alternatif sangat rendah. Pindah merek
bisa terjadi dengan potongan harga atau kupon. Pembelian merek yang sama oleh
konsumen bukan berarti konsumen tersebut loyal tetapi lebih disebabkan karena

konsumen tidak mau terlibat dalam proses pengambilan keputusan.

2.2. Hubungan Components of Integrated Service Management terhadap Niat
untuk Menggunakan kembali
Di dalam pemasaran, hal inti yang hendak dicapai adalah memenuhi dan
memuaskan kebutuhan serta keinginan pelanggan sasaran. Perilaku konsumen
mempelajari bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli,
memakai, serta memanfaatkan barang, jasa, gagasan, atau pengalaman dalam rangka
memuaskan kebutuhan dan hasrat mereka.
Mempelajari perilaku konsumen bertujuan untuk memahami dan mengetahui
_berbagai aspek yang ada dalam diri konsumen, yang nantinya akan digunakan ole¢h
pemasar dalam menyusun strategt pemasaran serta bagaimana pengaruhnya terhadap

langkah — langkah strategi pemasaran. =
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Perusahaan yaﬁg menjalankan pemasaran modern membutuhkan lebih dari
hanya sekedar mengembangkan produk dengan kualitas yang baik, ataupun
memberikan harga yang menarik serta terjangkau oleh pelanggan sasaran (farget
market). Untuk itu perusahaan dituniut mampu menetapkan strategi pemasaran yang
tepat. Strategi pemasaran merupakan strategi yang mcnyatakan pola dasar tujuan
sekarang dan yang direncanakan. Tujuan utama dari sebuah strategi pemasaran
adalah secara efektit mengalokasikan dan mengkoordinasikan sumber daya
pemasaran dan segala aktivitasnya untuk mencapai tujuan perusahaan. Strategi
pemasaran lebih dikenal dengan nama components of integrated service management.

Pemasar harus mendapatkan informasi tentang tanggapan konsumen tentang

~ strategi components of integrated service managemen! untuk mengevaluasi
kesempatan pasar sebelum mereka mengembangkan strategi pemésaran yang baru
(Assael, 1992: 14).

Akan‘tetapi sebelum mengembangkan strategi pemasaran tersebut pemasar
terlebih dahulu harus melakukan segmentasi pasar, menetapkan pasar sasaran, dan
memposisikan produk di pasar. Strategi ini dikenal dengan strategi STP
(Segmentation, Targeting, dan Positioning). Setelah pemasaran menetapkan STP,

.langkah selanjutnya yang dilakukan oleh pemasar adalah mengembangkan strategi
pemasaran yang dikenal dengan components of integrated service management yang
terdin dari product (produk), place and time {tempat dan waktu), promotion and

education (promosi dan edukasi), price (harga), people (orang), process (proses),
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physical evidence (bukti fisik), dan quality (kualitas), (Lovelock dan Wright, 2005:
18). Berdasarkan pada components of integrated service management, konsumen
membuat keputusan, maka terjadi pengevaluasian pasca pembelian, yang
digambarkan sebagai umpan balik bagi konsumen. Selama melakukan evaluasi,
konsumen akan belajar dari pengalaman dan mungkin akan mengubah pola perolehan
informasi, mengevaluasi merek serta memilih merek. Pengalaman mengkonsumsi
suatu produk akan mempengaruhi secara langsung apakah konsumen akan

mengkonsumsi kembali merek yang sama, (Assael, 1992: 15).

2.3. Jasa Kereta Api
- 2.3.1. Definisi Sistem Transportasi dan Kereta Api
Sistem transportasi memiliki satu kesatuan definisi yang terdiri atas: sistem,
yakni bentuk keterikatan dan keterkaitan antara satu variabel dengan variabel lain
dalam tatanan yang terstruktur, serta transportasi yakni kegiatan pemindahan
penumpang dan barang dari satu tempat ke tempat lain. Dari dua pengertian diatas,
sistem transportasi dapat diartikan sebagai bentuk keterkaitan dan keterikatan yang
integral antara berbagai variabel dalam suatu kegiatan pemindahan penumpang dan
.. barang dari satu tempat ke tempat lain. Maksud adanya sistem transportasi adalah
untuk mengatur dan mengkoordinasikan pergerakan penumpang dan barang yang

bertujuan untuk memberikan optimalisasi proses pergerakan tersebut.
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Dalam sistem transportasi terdapat dua aspek yang sangat penting, yakni
aspek sarana dan aspek prasarana. Aspek sarana berhubungan dengan jenis atau
piranti yang digunakan dalam hal pergerakan manusia dan barang seperti mobil,
kapal, kereta api (KA), dan pesawat terbang. Aspek sarana ini juga sering disebut
dengan moda atau jenis angkutan. Sementara aspek prasarana berhubungan dengan
wadah atau alat lain yang digunakan untuk mendukung sarana, seperti jalan raya,
jalan rel, dermaga, terminal, bandara, dan stasiun kereta api.

Sementara definisi Perkeretaapian menurut UU nomor 13 tahun 1992 pasal 1
ayat 1 adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan sarana, prasarana, dan fasilitas
penunjang kereta api untuk penyelenggaraan angkutan kereta api yang disusun dalam
suatu sistem. Sedangkan definisi kereta api menurut UU nomor 13 tahun 1992 pasal 1
ayat 2 adalah kendaraan dengan tenaga gerak, baik berjalan sendiri maupun

dirangkéikan dengan kendaraan lainnya, yang akan atau sedang bergerak di jalan rel.

2.3.2. Keunggulan Kereta Api
Beberapa keunggulan angkutan kereta api adalah sebagai berikut ini:

a. Merupakan angkutan massal, dapat mengangkut jumlah penumpang dalam
Jjumlah yang besar (tergantung pada pada jumlah dan kapasitas gerbong serta
kekuatan mesin).

b. Tidak polutif, karena dalam perkembangannya telah menggunakan bahan

bakar diesel dan listrik.
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¢. Hemat energi dan ruang.

d. Aman dan lancar karena memiliki jalur sendiri yang tidak tergantung pada
moda lain.

e. Efisiensi untuk talu lintas padat dan angkutan perkotaan. Hal irﬁ dibuktikaﬁ
dengan padatnya kereta api Jabotabek yang melayani penduduk wrban di
Jakarta dan sekitarnya
Efektivitas kereta api dapat ditunjukkan dengan daya angkutnya yang

mencapai 1500 orang dengan pemakaian energi BBM hanya 3 liter per kilometer,
sehingga konsumsi energi BBM tiap orang hanya bernilai 0,002 liter per orang.
Sementara untuk moda bus dengan kapasitas 40 orang yang menghabiskan energi
BBM 0,0125 liter per orang. Moda pesawat terbang dengan daya angkut 500 orang

menghabiskan energi 0,08 liter per orang.

2.3.3. Perkembangan Kereta Api Di Indonesia

Kereta api merupakan moda yang telah dimiliki Indonesia sejak jaman
Belanda. Moda ini akan sesuai mendukung daerah dengan kepadatan dan kegiatan
ekonomi tinggi, lahan terbatas, memerlukan keandalan dan kecepatan tinggi. Adalah
wajar jika sejak dahulu telah dikembangkan di Jawa dan Sumatera. Dengan makin
tumbuhnya kawasan ini tentunya memerlukan dukungan angkutan kereta api baik
untuk angkutan antar kota dan dalam hal ini tertentu untuk angkutan dalam kota

sebagai alternatif pemecahan kemacetan yang terjadi pada transportasi jalan.
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Jika melihat jaringan kereta api nasional maka tampak saat ini m.asih terbatas
pada Sumatera dan Jawa. Di Sumatera masih berupa kelompok — kelompok yang
terpisah yang belum mampu melayani seluruh pulau secara menerus. Sementara ini
untuk Sumatera masih lebih diarahkan untuk angkutan barang (batubara). Sedangkan
Jawa yang melayani angkutan penumpang telah memiliki jaringan yang ekstensif dan
cukup padat melayani pulau antar Jawa.

Pelayanan kereta api saat ini telah menjadi pilihan terbaik bagi para pengguna
jasa. Kondisi ini terjadi karena turunnya daya beli masyarakat sehingga terjadi
perpindahan permintaan pelayanan antar moda, terutama angkutan jalan raya ke
angkutan kereta api. Peningkatan jumlah penumpang merupakan tantangan bagi PT.
KAI untuk meningkatkan frekuensi perjalanan dan menambah rangkaian kereta api

untuk menampung lonjakan penumpang.

2.4. Penelitian Sebelumnya

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Mustofa Adi Saputro (2003), dimana ia
meneliti tentang “ Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Penumpang Kereta Api Eksekutif Argo Bromo Anggrek pada PT. KAI DAOPS VIII
Surabaya”. Persamaan penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah penelitian
sebelumnya menggunakan objek penelitiannya adalah sama — sama pengguna jasa
kereta api dan menggunakan teknik analisis berganda. Sedangkan perbedaannya yang
diteliti adalah pengaruhl kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan penumpang

sementara peneliti meneliti pengaruh faktor marketing mix terhdap keputusan untuk
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diteliti adalah pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan penumpang
sementara peneliti meneliti pengaruh faktor terhdap niat untuk menggunakan kembali
jasa kereta api dan sampel yang diteliti adalah penumpang kereta api Argo Bromo
Anggrek sementara sampel yang diteliti oleh penulis adalah penumpang kereta api
eksekutif Turangga.

Sementara itu Vonnyta Handayani (2004), meneliti tentang : “Pengaruh Iklan
dan Rekomendasi Kelompok Referensi terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Biro
Perjalanan Umroh dan Haji PT. Tourindo di Surabaya”. Persamaan penelitian ini
dengan penelitian sebelumnya adalah sama — sama meneliti tentang keputusan
pembelian dan menggunakan teknik analisis berganda. Sedangkan perbedaannya
terletak pada variabel - variabel bebasnya, dimana penulis menggunakan delapan
variabel components of integrated service management sementara penelitian
sebelumnya menggunakan variabel iklan dan kelompok referensi. Begitu juga dengan

sampel dan jumlah sampel yang diteliti juga berbeda.

2.5. Hipotesis dan Model Analisis
2.5.1. Hipotesis

Berdasarkan rumusan masalah dan landasan teori yang telah diuraikan diatas,
maka hipotesis penelitian dirumuskan sebagai berikut:

1. Diduga bahwa faktor components of integrated service management yang

meliputi: product (produk), place and time (tempat dan waktu), promotion
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and education (promosi dan edukasi), price (harga), people (orang),
process (proses), physical evidence (bukti fisik), dan gquality (kualitas)
berpengaruh secara simultan terhadap niat untuk menggunakan kembali
jasa Kereta Api Eksekutif Turangga Surabaya — Bandung.

2. Diduga bahwa faktor components of integrated service ;;nanagement yang
meliputi: product (produk), place and time (tempat dan waktu), promotion
and education (promosi dan edukasi), price (harga), people (orang),
process (proses), physical evidence (bukti fisik), dan quality (kualitas)
berpengaruh secara parsial terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa

Kereta Api Eksekutif Turangga Surabaya — Bandung.

2.5.2. Model Analisis

Model Analisis yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada
gambar 2.4. Model tersebut digunakan untuk menguji pengaruh variabel — variabel
bebas terhadap variabel tergantung. Model perilaku konsumen menurut
Assael (1992: 14) seperti yang terlihat digambar 2.4 dimana bentuknya sudah diubah

sedemikian rupa sesuai dengan tujuan penelitian skripsi.

Skripsi Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga 44

Gambar 2.4

Model Analisis

COMPONENTS OF INTEGRATED SERVICE MANAGEMENT

Product (X))
(Produk)

Place and Time (X3)
(Tempat dan Waktu)

Promotion and Education(X3)
(Promosi dan Edukasi)

Price (X4)
(Harga)
Niat Untuk Menggunakan
People (Xs) Kembali Jasa Kereta Api
(Orang) > Eksekutif Turangga
Surabaya — Bandung
(Y)
Process (X¢)
(Proses)
Physical Evidence (X7)
(Bukti Fisik)
Quality (Xs)
(Kualitas)

Sumber : Assael, Henry. 1992. Consumer Behavior & Marketing Action. Fourth
Edition. Boston: PWS-KENT Publishing Company. Page 14
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METODE PENELITIAN

3.1. Pendekatan Penelitian

Penelitian dengan judul “Pengaruh Faktor Components of Integrated Service
Management terhadap Niat Untuk Menggunakan Kembali Jasa Kereta Api Eksekutif
Turangga Surabaya — Bandung” ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pendekatan
ini dimulai dengan hipotesa dan teoti — teori, langkah selanjutnya adalah membuat
model analisis, mengidentifikasikan variabel, membuat definisi operasional,
mengumpulkan data (baik primer maupun sekunder) berdasarkan populasi dan
sampel serta melakukan analisis. Pengolahan data pada penelitian kuantitatif adalah

dengan menggunakan metode statistik.

3.2, Identifikasi Variabel

Penelitian ini menggunakan variabel bebas dan variabel terikat. Variabel
terikat (dependent variabel) merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi
akibat, karena adanya variabel bebas (independent variabel) sedangkan variabel
bebas (independent variabel) merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab terjadinya perubahan atau timbulnya variabel terikat (dependent),

{Sugiyono, 2002:33).

46
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Atas dasar rumusan masalah dan model analisis yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka variabel — variabel yang diidentifikasikan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Variabel tergantung atau dependent variabel (Y)
Yaitu niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga
Surabaya-Bandung.
2. Variabel bebas atau independent variabel (X)
X1 = Product (Produk)
Xz = Place and Time (Tempat dan Waktu)
X3 = Promotion and Education (Promosi dan Edukasi)
X4 = Price (Harga)
X5 = People (Orang)
X¢ = Process (Proses)
X7 = Physical evidence (Bukti Fisik)

Xg = Quality (Kualitas)

3.3. Definisi Operasional

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah faktor
components of integrated service management mempunyai pengaruh terhadap niat
untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga Surabaya — Bandung.

Untuk memudahkan pemahaman dan menghindari kesalahan persepsi, maka akan

Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga 48

dijelaskan secara lebih mendalam definisi masing — masing variabel penelitian

tersebut beserta pengukuran variabel dan skala yang digunakan.

3.3.1. Variabel bebas (X)

Variabel bebas (X) yaitu, merupakan delapan variabel components of
integrated service management jasa kereta api eksekutif Turangga Surabaya —
Bandung. Pengaruh faktor tersebut diukur berdasarkan jawaban responden terhadap
pernyataan — pernyataan yang ada dalam kuesioner yang nilainya ditetapkan dengan
skala likert yang menggunakan 5 skala pengukuran (Singarimbun,1989: 111), yaitu :
Nilai 1 = Sangat Tidak Setuju, diberi bobot 1
Nilai 2 = Tidak Setuju, diberi bobot 2
Nilai 3 = Ragu - ragu, diberi bobot 3
Nilat 4 = Setuju, diberi bobot 4
Nilai 5 = Sangat Setuju, diberi bobot 5

Kedelapan variabel tersebut mencakup produk (produk), place and time
(tempat dan waktu), promotion and education (promosi dan edukasi), price (harga},
people (orang), process (proses), physical evidence (bukti fisik), and quality
(kuaiitas). Adapun definisi delapan variabel bebas tersebut adalah sebagai berikut:

1. Product (X)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang tentang keseluruhan objek

vang ditawarkan oleh pihak kereta api cksekutif Turangga dimana dapat

menciptakan nilai bagi penumpang. Indikator yang diukur berupa:
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a. Kecepatan, yaitu waktu yang ditempuh kereta api eksekutifTurangga
untuk sampai di stasiun tujuan adalah cepat, lebih cepat bila dibanding
kendaraan umum darat lainnya dengan jurusan Surabaya — Bandung.

b. Kenyamanan, yaitu selama dalam perjalanan dengan menggunakan kereta
api eksekutif Turangga penumpang merasa nyaman.

2. Place and time (X3)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang tentang kapan dan dimana

jasa itu disampaikan oleh pihak kereta api eksekutif Turangga kepada

penumpang. Indikator yang diukur berupa:

a. Tiket kereta api eksekutif Turangga dapat dibeli.disetiap stasiun kereta
api.

b. Tiket kereta api eksekutif Turangga dapat dipesan di agen - agen
petjalanan,

¢. Reservasi pembelian tiket kereta api eksekutif Turangga disediakan dalam
waktu 24 jam,

3. Promotion and Education (X3)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang terhadap alat yang

dirancang oleh pihak kereta kereta api cksekutif Turangga untuk memberikan

preferensi pada penumpang akan jasa yang ditawarkan. Indikator yang diukur

berupa:
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a. Publisitas di surat kabar mengenai produk perusahaan, terutama untuk
produk - produk baru yang diluncurkan sangat membantu penumpang
dalam mendapatkan informasi.

b. Diskon yang diberikan pada waktu — waktu tertentu mampu meningkatkan
jumlah penumpang.

4. Price (X4)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang tentang biaya yang

dikeluarkan oleh penumpang untuk membeli dan mengkonsumsi jasa yang

ditawarkan oleh pihak kereta api cksekutif Turangga. Indikator yang diukur
berupa:

a. Harga tiket, yaitu harga tiket sesuai dengan manfaat yang dirasakan oleh
pengguna jasa kereta api eksekutif Turangga.

b. Harga tiket kereta api eksekutif Turangga dibandingkan jasa transportasi
lain jurusan Surabaya — Bandung, yaitu harga tiket kereta api eksekutif
Turangga terjangkau dibandingkan jasa transportasi lain jurusan Surabaya
— Bandung.

¢. Harga makanan dan minuman di restorasi, yaitu harga makanan dan
minuman di restorasi terjangkau oleh penumpang.

5. Peaple (Xs)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang tentang kemampuan

petugas kereta api cksekutif Turangga dalam menyampaikan jasa. Indikator

yang diukur berupa:
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a. Penampil'an dari pramugara atau pramugari, yaitu pramugara atau
pramugari kereta api eksekutif Turangga selalu berpenampilan rapi.

b. Perhatian dari pramugara atau pramugari, yaitu pramugara atau pramugari
kereta api eksekutif Turangga selalu memberikan perhatian pribadi pada
penumpang.

¢. Sikap tanggap dari pramugara atau pramugari, yaitu pramugara atau
pramugari kereta api eksekutif Turangga selalu tanggap terhadap keluhan
penumpang.

d. Sikap sopan dari pramugara atau pramugari, yaitu pramugara atau
pramugari kereta api eksekutif Turangga selalu sopan dalam menjalankan
tugas dan kewajibannya.

¢. Pengetahuan yang dimiliki pramugara atau pramugari, yaitu pramugara
atau pramugari mampu memberikan informasi yang jelas kepada
penumpang.

f. Penampilan dari petugas restorasi, yaitu petugas restorasi kereta api
eksekutif Turangga selalu berpenampilan rapi.

g Perhatian dari petugas restorasi, yaitu petugas restorasi kereta api
cksekutif Turangga selalu memberikan perhatian pribadi pada penumpang.

h. Sikap tanggap dari petugas restorasi, yaitu petugas restorasi kereta api

eksekutif Turangga selalu tanggap terhadap keluhan penumpang.
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i. Sikap sopan dari petugas restorasi, yaitu petugas restorasi kereta api
eksekutif Turangga selalu sopan dalam menjalankan tugas dan

kewajibannya.

j. Pengetahuan yang dimiliki petugas restorasi, yaitu petugas restorasi

mampu memberikan informast yang jelas kepada penumpang.

Process (Xg)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang tentang langkah — langkah

yang diperlukan dalam suatu urutan yang telah ditetapkan agar penumpang

dapat mengkonsumsi jasa yang ditawarkan oleh pihak kereta api eksekutif

Turangga. Indikator yang diukur berupa:

a. Proses pembelian tiket, yaitu proses yang dibutuhkan untuk melakukan
pembelian tiket cepat dan mudah.

b. Proses keberangkatan, yaitu proses yang dibutuhkan oleh penumpang
untuk masuk (saat berangkat) kedalam kereta dapat dilakukan dengan
tertib tanpa antrian panjang.

Physical evidence (X7)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang tentang produk berwujud

lainnya yang memberikan bukti atas kualitas jasa yang ditawarkan oleh pihak

kereta api eksekutif Turangga. Indikator yang diukur berupa:

a. Sarana AC, yaitu gerbong kereta api eksekutif Turangga dilengkapi AC
yang dapat memberikan kesejukan kepada pengguna jasa kereta api

eksekutif Turangga.
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b. Sarana tempat duduk, yaitu kursi ergonomik revolving clining dalam
kondisi baik dan bersih.

c. Sarana toilet, yaitu toilet yang tersedia didalam gerbong kereta api
cksekutif Turangga dalam keadaan bersih dan tidak berbau.

d. Restorasi, yaitu restorasi didalam kereta api cksekutif Turangga
menyediakan makanan dan minuman yahg lengkap.

8. Quality (Xg)

Variabel ini akan mengukur tanggapan penumpang tentang sejauh mana jasa

yang ditawarkan oleh pihak kereta api eksekutif Turangga dapat memuaskan

dan memenuhi kebutuhan dan keinginan penumpang. Indikator yang diukur

berupa:

Kualitas pelayanan kereta api eksekutif Turangga secara umum, yaitu kualitas

pelayanan kereta api eksekutif Turangga secara umum sesuai dengan harapan

penumpang.

3.3.2.Variabel Tergantung (Y)

Variabel tergantung (Y), yaitu niat untuk menggunakan kembali jasa kereta
api cksekutif Turangga jurusan Surabaya — Bandung. Niat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya — Bandung disini diukur
berdasarkan jawaban responden terhadap pernyataan yang ada dalam kuesioner yang
nilainya ditetapkan dengan skala likert yang menggunakan lima skala pengukuran

(Singarimbun,1989: 111) yaitu:
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Nilai 1 = Sangat Tidak Berniat, diberi bobot 1
Nilai 2 = Tidak Berniat, diberi bobot 2

Nilai 3 = Ragu — ragu, diberi bobot 3

Nilai 4 = Bemiat, diberi bobot 4

Nilai 5 = Sangat Berniat, diberi bobot 5

3.4. Jenis dan Sumber Data
Data yang digunakan dalam skripsi ini meliputi:
1. Data primer, yaitu data yang diperoleh melalui observasi dan wawancara
langsung dengan pihak perusahaan, serta hasil dari kuesioner responden.
2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dari dokumen perusahaan serta

literatur — literatur yang berhubungan dengan psrmasalahan yang akan diteliti.

3.5. Prosedur Pengumpulan Data
3.5.1. Prosedur Penentuan Sampel

Setiap penelitian ilmiah berhadapan dengan masalah sumber data yang disebut
populasi dan atau sampel. Pemilihan dan penentuan sumber data itu tergantung pada
permasalahan yang akan diselidiki dan hipotesa yang hendak diuji kebenaran atau
ketidakbenarannya. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2002: 72).

Sedangkan sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
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populasi tersebut. Populasi yang diteliti adalah pengguna jasa kereta api eksekutif
Turangga jurusan Surabaya — Bandung.

Penarikan sampel penelitian dilaksanakan dengan menggunakan metode
nonrandom sampling karena tidak semua individu dalam populasi diberi kesempatan
sama untuk menjadi anggota sampel. Adapun cara penarikan sampel adalah
purposive sampling, yaitu unit sampel yang sengaja dipilih dengan pertimbangan
tertentu yang didasarkan atas karakteristik populasi yang sudah diketahui sebelumnya
(Singarimbun, 1989: 169).

Sampel yang diambil adalah para penumpang yang pada saat itu sedang
melakukan perjalanan dengan menggunakan jasa kereta api eksekutif Turangga
jurusan Surabaya — Bandung dengan batasan berumur 20 tahun keatas. Batasan ini
ditentukan dengan pertimbangan bahwa penumpang yang telah berusia 20 tahun
dianggap cukup dewasa untuk dapat mengambil keputusan sendiri.

Dalam penelitian ini diambil sampel sebanyak 200 responden dari populasi
yang sudah ditentukan. Hal ini mengacu pada pendapat Maholtra (1996:355) sebagai
berikut:

? Sample size is influenced by the average size of samples in similar studies.
National studies of consumers or households typically have samples ranging from
1.000 to 2.500 or more; regional studies, 200 to 1.000 or more. If the sampling unit
consists of institutionsional samples range ini in size from 200 to 1.000 or more; and
regional or special samples, from 350 to 500 or more. Sample sizes for institutions
tend to be smaller because the population is smaller.”

Berdasarkan hal tersebut diatas, maka jumlah sampel yang digunakan dalam

penelitian ini adalah sebanyak 200 orang.
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3.5.2. Tahap — tahap Pengumpulan Data
Tahap - tahap pengumpulan data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Penelitian Pendahuluan, yaitu penelitian awal pada PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) untuk mengetahui gambaran umum dengan tujuan untuk mengetahui
kondisi perusahaan secara lengkap yang berkaitan dengan permasalahan yang
diangkat dalam penelitian skripsi int.

2. Studi Kepustakaan, yaitu mengumpulkan data — data pendukung berupa buku -
buku dan literatur yang memuat teort — teori atau penjelajah yang berkaitan
dengan permasalahan yang diteliti.

3. Penelitian Lapangan, yaitu melakukan penyebaran kuesioner atau daftar
pertanyaan. Kuesioner ini masing — masing diberikan kepada responden yang
merupakan penumpang kereta api eksekutif Turangga. Tujuan dari penyebaran
kuesioner adalah untuk memperoleh data — data mengenai tanggapan (pendapat)

responden berdasarkan pertanyaan — pertanyaan yang tersedia dalam kuesioner.

3.6. Teknik Analisis
3.6.1. Uji Validitas dan Reabilitas
Definisi operasional yang telah ada harus bersifat valid dan reliabel, maka
akan dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas sebagai berikut:
a. Validitas adalah akurasi, suatu instrumen pengukur dikatakan valid jika instrumen

tersebut mengukur apa yang seharusnya diukur (Indriartono dan Supomo,
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1999:181). Suatu alat ukur yang valid, mempunyai validitas yang tinggi.
Scbaliknya alat ukur yang kurang valid berari memiliki tingkat validitas yang
rendah. Validitas data pada penelitian ini diukur dengan pendekatan construct
validity dan teknik uji yang digunakan dalam pendekatan construct validity, pada
penclitian ini adalah korelasi Pearson - Product Moment untuk menilai validitas

konstruksi internal di antara butir pernyataan dalam kuesioner (instrumen).

. Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur

dapat dipercaya atau dapat diandalkan apabila alat ukur tersebut digunakan dua
kali atau lebih untuk mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran yang
diperoleh relatif konsisten. Untuk mengukur konsistensi internal digunakan
koefisien reliabilitas yang diketahui dari besarnya koefisien alfa atau Cronbach’s
alpha. Item pengukuran dikatakan reliabel apabila memiliki koefisien alfa lebih

besar dari 0,6 (Maholtra 1996: 305).

3.6.2. Analisis Regresi Linear Berganda

Untuk mengetahui pengaruh variabel components of integrated service

management terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif
Turangga Surabaya — Bandung, maka dipergunakan teknik analisis statistik dengan

menggunakan Linier Multiple Regression. Yang digambarkan dalam fungsi:

Y =f£(X)
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Fungsi tersebut menerangkan hubungan antara variabel tergantung (Y)
dengan variabel bebas (X). Berdasarkan variabel — variabel yang digunakan dalam
penelitian ini, maka hubungan antar variabelnya lengkap dinyatakan sebagat berikut:

Y =1(X;, X3, X3, X4, X5, Xe, X7, X3)
" Bentuk persamaan regresinya dapat dirumuskan sebagai berikut:

Y =bg+ biX;+byXp+...+ bgXg + €

Keterangan:

Y = miat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga
Surabaya — Bandung,

Xi = Product (Produk)

X = Place and Time (Tempat dan Waktu)

X3 = Prmotion und Education (Promosi dan Edukast)

X4 = Price (Harga)

Xs = People (Orang)

X6 = Process (Proses)

X7 = Physical Evidence (Bukti Fisik)

Xs = Quality (Kuaiitas)

bg = konstanta

by, by, bs,..., bg= koefisien regresi

€ = variabel error
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Mode! regresi berganda akan lebih tepat digunakan apabila memenuhi asumsi-
asumsi sebagai berikut:

. Non-Multikolinearitas

Non-Multikolinearitas artinya antar variabel independen yang satu dengan
independen yang lain dalam model regresi tidak saling berhubungan secara
sempurna atu mendekati sempurna.

Pengujian terhadap multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah
antara variabel bebas itu tidak saling berkorelasi. Jika hal ini terjadi, maka sangat
sulit untuk menentukan variabel bebas mana yang mempengaruhi variabel terikat.
Salah satu cara untuk mendeteksi multikolineritas adalah dengan melihat nilai
variance inflation factor atau VIF. Multikolinearitas tidak akan terjadi apabila

VIF berada pada kisaran 1 sampai dengan 5 (Hakim, 2001: 301)

. Tidak terjadi Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi
penyimpangan model regresi karena adanya hubungan antara variabel
pengganggu dengan variabel bebasnya atau tidak. Dengan menggunakan metode
Rank Spearman Correlation, pembuktiannya dapat dilakukan dengan cara
meregresikan variabel -- variabel bebas dengan variabel — variabel pengganggu
(residual). Heterokedastisitas tidak akan terjadi apabila korelasi antara masing —
masing variabel bebas dengan variabel pengganggunya tidak ada yang signifikan

(Rangkuti, 2002: 91).
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3. Tidak dilakukan ﬁji otokorelasi
Dalam penelitian ini tidak dilakukan uji otokorelasi, seperti asumsi model
regresi klasik. Gejala otokorelasi ini dapat dideteksi dengan menggunakan uji
Durbin — Watson dan data yang dipergunakan bersifat time series. Karena
otokorelasi pada sebagian besar kasus ditemukan pada regresi yang datanya
adalah time series, sedangkan dalam penelitian ini data yang digunakan adalah
cross section.
Sedangkan untuk menguji hipotesis yang diajukan, dilakukan dengan statistik,
yaitu:
a Ui#F
Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel — variabel bebas terhadap
variabel tergantung secara bersama - sama, yaitu ada tidaknya pengaruh secara
bersama — sama antara variabel — variabel bebas terhadap variabel tergantung.
Hipotests yang digunakan adalah :
Ho: by = by = by3= by = bs = bs = by = by 0, menyatakan bahwa tidak ada pengaruh
yang signifikan secara bersama — sama antara variabel bebas terhadap variabel
terikat.
Ha: by = by = b3z = by = bs = bg = by = bg = 0, menyatakan bahwa ada pengaruh
yang signifikan secara bersama — sama antara variabel bebas terhadap variabel

terikat.
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Pengujian satu arah melalui uji F dilakukan dengan membandingkan Fhitung
dengan Fpe pada derajat signifikansi 5% (o = 0,05). Apabila hasil perhitungan
menunjukkan:

1. Fhitng> Fiabel

Hj ditolak dan H, diterima. Artinya, terdapat pengaruh yang signifikan secara

bersama — sama dari variabel bebas terhadap variabel terikatnya.
2. Fhiung < Flabel
Hy diterima dan H, ditolak. Artinya, tidak terdapat pengaruh yang signifikan

secara bersama — sama dari variabel bebas terhadap variabel terikatnya.

b. Uji ¢

Uji ¢ dilakukan untuk menguji pengaruh variabel — variabel bebas terhadap
variabel tergantung secara parsial, yaitu ada tidaknya pengaruh secara parsial
antara variabel — variabel bebas terhadap variabel tergantung. Hipotesis yang
digunakan adalah:

Hy: bx # 0, menyatakan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan secara parsial
antara variabel bebas terhadap variabel terikat.

Ha: b # 0, menyatakan bahwa ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara
variabel bebas terhadap variabel terikat. |

Pengujian dengan uji ¢ dua arah dilakukan dengan membandingkan ipiung
dengan fahg pada derajat signifikansi 5 % (a0 = 0,05). Apabila hasil perhitungan

menurnjukkan:
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1. Sejarah Singkat PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

Tanggal 10 Agustus 1917 terbuka ruas jalan rel pertama sepanjang 15 Km
Desa Kemijen (Semarang) sampai Desa Tanggung, vyang digunakan untuk
mengangkut komoditas ekspor pemerintah Belanda.

Perusahaan Kereta Api yang ada saat itu antara lain SS (Staatspoorwegen),
NSIM (Nederiandsch Indische Spoorweg Maatschappii), Bataviasche Qoster
Spoorweg Maatschapij. Pertama kali kercta api dijalankan dengan lokomotif uap
dengan batu bara sebagai bahan bakarnya. Tahun 1917 dibuat rencana untuk
mengelektrifikasi lintas jalan rel. Lintas pertama dioperasikan tanggal 6 April 19235,
yaitu lintas Jakarta Kota Tanjung Priok. Perusahaan kereta E;.pi mengenyam masa
keemasannya sampai tiba saatnya wilayah Hindia Belanda diduduki angkatan perang
Jepang pada tahun 1942,

Selama masa pendudukan Jepang seluruh jaringan rel dibawah kekuasaanya
dan segala dana serta déya dicurahkan untuk keperluan perang, sehingga perawatan
alat prasarana dan sarana dicurahkan untuk keperluan perang, sehingga perawatan
alat prasarana dan sarana tidak lagi dapat dilakukan secara wajar. Kondisi rel,

lokomotif, kereta, gerbong, alat — alat persinyalan, dan telekomunikasi memburuk.

63
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Pegawai kereta api dari bangsa Jepang dimiliterisasi, sedangkan pengoperasiannya
dilakukan oleh bangsa Indonesia.

Pada masa perang kemerdekaan kereta api merupakan sarana yang ampuh
untuk mengangkut pengungsi dan pemuda yang berjuang. Pengambilalihan
perekeretaapian dipusat dan didaerah dari penguasaan Jepang dilakukan secara
bertahap. Pengambilalihan pimpinan di Bandung terlaksana pada tanggal 28
September 1945, sejak hari itu perekeretaapian di Indonesia dikuasai dan diusahakan
oleh “Djawatan Kereta Api Republik Indonesia” (DKRI) sebagai milik bangsa
Indonesia. Dan tanggal 28 September dijadikan sebagai hari kereta api
pengambilalihan penguasaan kereta api dilakukan dengan pembayaran secara Jump
sum. .

Dengan pengumuman Menteri Perhubungan, Tenaga.Kerja dan Pekerjaan
Umum No.2 tanggal 6 Januari 1950, mulai 1 Januari 1950 DKRI dan SS/VS kecuali
Spoorweg Maatschapij digabung menjadi satu jawatan dengan nama Djawatan
Kereta Api (DKA). Pengusahaannya diatur berdasarkan Indische Bedrijven Wet 1972
No. 419 serta perubahan dan tambahannya. Tempat kedudukan DKA di Bandung.

Dalam rangka penerbitan perusahaan milik negara pemerintah mengeluarkan
Ul No.19 1960, dan pemerintah mengeluarkan UU No. 19 tahun 1960 dan peraturan
pemerintah No.22 tahun 1963, didirikan Perusahaan Negara Kereta Api (PNK).

Djawatan Kereta Api (DKA) dilebur kedalamannya.
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Dengan dikeluarkannya UU No.9 tahun 1969 pada tanggal 1 Agustus 1971
tanggal 15 September 1971, PNK diubah menjadi Perusahaan Djawatan Kereta Api
(PJKA). Dalam rangka pelimpahan sebagian wewenang pemerintahan, dengan
peraturan pemerintah No.57 tahun 1990, perusahaan jawatan kereta api diubah bentuk
menjadi Perusahaan Umum Kereta Api (Perumka).

Pada tanggal 1 Juli 1999, Perumka alih status dari Perumka menjadi Persero.
Dasar pertimbangan adalah untuk meningkatkan pelayanan jasa angkutan kereta api
kepada masyarakat dan mendorong pengembangan usaha dalam menunjang
pembangunan. Kemudian alih status Perum menjadi Pesero sesuai di dalam peraturan
pemerintah (PP) No.9 tahun 1998 tentang pengalihan bentuk Perusahaan Umum
(Perum) kereta api menjadi Perusahaan Perseroan (Persero), yang telah diundangkan
pada tanggal 3 Februari 1998 dan dicatat pada lembaran negara Republik Indonesia
tahun 1998 No.31. Berikut ini adalah gambaran umum tentang PT Kereta Api
Indonesia (Persero):

a. Visi Perusahaan:
Terwujudnya kereta api sebagai pilihan utama jasa transportasi dengan fokus
keselamatan dan pelayanan.
b. Mist Perusahaan:
Menyelenggarakan jasa transportasi sesuai keinginan stakeholder dengan
meningkatkan keselamatan dan pelayanan serta penyelenggaraan yang semakin

efisien.
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¢. Tujuan Perusahaan:

1. Turut serta melaksanakan dan menunjang kebijaksanaan pemerintah di
bidang ekonomi dan pembangunan nasional khusunya di bidang
transportasi.

2. Mendukung penyediaan barang atau jasa di bidang perkeretaapian yang
bermutu tinggi dan berdaya saing kuat di pasar domestik maupun
mancanegara.

3. Meningkatkan kemampuan perawatan prasarana dan sarana perkeretaapian,
seta menyelenggarakan usaha penunjang di bidang prasarana dan sarana
kereta api dan kemanfaatan umum dengan menerapkan prinsip — prinsip
perseroan terbatas.

d. Sasaran Perusahaan:

1. Kuantitatif, secara terus menerus dan bertahap meningkatkan kinerja
pelayanan dan keuangan melalui berbagai strategi pertumbuhan, antara lain
peningkatan produktifitas, efektifitas, efisiensi serta investasi secara selektif.

2. Kualitatif, memproyeksikan pertumbuhan angkutan penumpang rata ~ rata
4,68 % per tahun, sasaran kinerja tahun 2004 dapat mengangkut 241,66 juta
penumpang  atan 22,192 milyar Pnp — Km, dan memproyeksikan
pertumbuhan angkutan barang rata — rata 4,29 % per tahun, sasaran kinerja
tahun 2004 dapat mengangkut 23.43 juta ton barang atau 6.341 milyar Ton

—-Km.
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¢. Budaya Perusahaan:

Budaya perusahaan merupakan pola sikap, keyakinan, asumsi, dan
harapan, yang dimiliki bersama menjadi pegangan teguh dan pedoman dalam
melakukan interaksi antar karyawan dalam usaha mencapai sasaran perusahaan,
yang disebut RELA.

Rela berarti ikhlas berjuang, ikhlas berkorban dan ikhlas belajar untuk
kemajuan perusahaan. RELA juga merupakan penjabaran dari:

R = Ramah

E = Efisiensi

L = Lancar

A= Aman

f.  Makna Karakter Logo Kereta Api:
Gambar 4.1

Logo PT. Kereta Api Indonesia

NERF iy

Gambar 4.1 menggambarkan lambang (logo) kereta api yang menyiratkan
sifat: tegas, pasti, tajam, gerak horisontal, juga bolak — balik. Dua garis lurus

dengan ujung lengkung meruncing, dengan arah berlawanan, selain
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menggambarkan arah bolak — balik perjalanan kereta api, juga melambangkan
pelayanan (memberi dan menerima).

Sifat gambar lebih lugas, obyektif, karena bentuk geometrisnya yang
dominan dan lebih bersifat maskulin. Kesan sangat modern, teknis, dan jelas
terlihat.

g. Makna TOP-21:
Gambear 4.2

Gambar TOP-21

Teknologi

Kemajuan teknologi dimanfaatkan untuk peningkatan kualitas pelayanan,
kapasitas angkut, keandalan operasi dan nilai lebih pegawai.

Operasi

Keselamatan, ketetapan, kenyamanan yang tinggi dari operasi kereta api
menjadikan kereta api terpercaya sebagai sarana transportasi utama.

Pelayanan Prima

Perbaikan terus menerus atas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan.

Skripsi Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

69

21 (dua satu)
Dua:
Selain mengandung arti abad ke-21, juga berarti:
1. Kereta api merupakan alat utama dalam SISTRANAS untuk mendukung
pembangunan nasional.
2. Keuangan yang sehat menjamin pertumbuhan yang tinggi dan
meningkatkan kemampuan sumber daya perusahaan.
Satu:
Penyediaan jasa kereta api yang andal merupakan bukti nyata kemampuan

perusahaan.

4.1.2. Struktur Organisasi dan Deskripsi Jabatan

Struktur organisasi yang dipakai PT. KAI pada prinsipnya menganut struktur
organisasi lini dan staf, karena bentuk inilah yang dianggap paling tepat oleh
perusahaan sehubungan dengan kegiatan — kegiatan yang dilaksanakannya. Sebab
dengan organisasi lini dan staf ini kesatuan perintah tetap dilaksanakan oleh pucuk
pimpinan, sedang dilain pihak juga dapat digunakan tenaga ahli yang merupakan staf
pimpinan untuk memberi bantuan kepada pimpinan perusahaan. Untuk lebih jelasnya
gambaran struktur organisasi yang dimiliki perusahaan umum Kereta Api DAOP VIII

Surabaya adalah sebagai berikut:
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GAMBAR 4.3
STRUKTUR ORGANISASI PUSAT
PT. KERETA API INDONESIA (PERSERQ)

DIRUT KA
| | |
SPi PUSDIKLAT PUSRENBANG BAG LOG
PENGAWAS BIDANG BIDANG SUB BAGIAN
[ | [ |
DIREKTORAT DIREKTORAT DIREKTORAT DIREKTORAT
KEUANGAN TEKNIK OPERASI - PERSONALIA & UMUM
1 ] ] i
SUB SUB SUB SUB
DIREKTORAT DIREKTORAT DIREKTORAT DIREKTORAT
WILU JAWA KE SUMATERA

Sumber : Intern Perusahaan
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Sumber

: Intern Perusahaan
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GAMBAR 44
STRUKTUR ORGANISASI PUSAT PT KERETA API INDONESIA (PERSERO) DAOP VIII SURABAYA
Ka. DAOP
Wastek Op
Wastek Ji =
Wastek Trak Kasub. Bag. Administrasi
Wastek Sintel [ ]
B 1 A1 !
Ka Humasda |~ Kaur Pers Kaur Keu Kaur AG Kaur Umum
N T 1 1 ] ]
Ka BHKK Kaur 13 Kasi JJ Kasi Op Kasi Traksi KUPT TE
I ] | | | |
Kaur Kasubsi Wasi Kasubsi Wasi Kasubsi Wasi Kasubsi Kaur
| Hyperkes Program 1 | program Sinyal u opnis operasi B Lok | Inv
I
Kaur Kasubsi Kasubsi Wasi Kasubsi Kasubsi Kaur
| KesKeria | [ Konst 1 Sinyal Telkom | OpKa ~1 OpSar | Program
Usaha
Kaur Kasubsi || Kasubsi Kasubsj
Pekenja jembatan Telkom PerKa Kasubsi
—1 Kamtib
Unit Kasubsi Kasubsi
Petayanan Listrik —| Kamtib
Kesehatan -
Unit Pelaksana Teknis CKUPT

Nyoman Sita Paramita




Keterangan:
Ka.Daop
Kasubag Adm
Wastek Op
Wastek JJ
Wastek Trak
Wasintel
Ka.Humasda
Kaur Ag & Ak
Kaur Pers

Kaur Keu

Kasi Bhkk
Kasi JJ

Kasi Sintel
Kaur Hyperkes
Kaur Kes. Kerja
Kaur Per. Kerja

Wasi JJ

Kasubsi Program

Kasubsi Konst

Kasubsi Jembatan
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: Kepala Daerah Operasi

: Kepala Sub Bagian Administrasi

: Pengawas Teknik Operasi

: Pengawas Teknik Jalan Bangunan Dan Jembatan
: Pengawas Traksi

: Pengawas Sinyal Telkom

: Kepala Hubungan Masyarakat Daerah

: Kepala Urusan Anggaran Dan Akuntansi -

: Kepala Urusan Personalia

: Kepala Urusan Keuvangan

: Kepala Badan Hyperkes, Keselamatan Kerja

: Kepalas Seksi Jalan Bangunan Dan Jembatan

: Kepala Seksi Sinyal Telkom

: Kepala Urusan Hyperkes

: Kepala Urusan Keselamatan Kerja

: Kepala Urusan Peralatan Kerja

: Pengawasan Seksi Jalan Bangunan Dan Jembatan
: Kepala Sub Seksi Program

: Kepala Sub Seksi Konstruksi

: Kepala Sub Seksi Sinyal Jembatan
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Kasi Sintel : Kepala Seksi Sinyal Telkom

Wasi Sinyal : Pengawas Seksi Sinyal

Wasi Telkom : Pengawasan Seksi Telkom

Kasi Op : Kepala Seksi Operasi

Wasi Operasi : Pengawas Seksi Operasi

Kasubsi Opnis : Kepala Sub Seksi Operasi Teknis

Kasubsi Perka : Kepala Sub Seksi Perjalanan Kereta Api
Kasubsi. Kamtib : Kepala Sub Seksi Keamanan Dan Ketertiban
Kasi Traksi : Kepala Seksi Traksi

Wasi Traksi : Pengawasan Seksi Traksi

Kasubsi Lok : Kepala Sub Seksi Lokomotif

Kasubsi Op Sar : Kepala Sub Seksi Operasi Sarana

Kasubsi Kereta : Kepala Sub Seksi Kereta

Kasi Niaga : Kepala Seksi Niaga

Kasubsi Sarpen : Kepala Sub Seksi Pemasaran Angkutan Penumpang
Kasubsi Sarbar : Kepala Sub Seksi Pemasaran Angkutan Barang
Kasubst Bipel : Kepala Sub Seksi Bina Pelanggan

Kaur Inv : Kepala Urusan Inventaris

KUPT Te : Kepala Unit Pelaksanaan teknis
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Secara garis besar deskripsi jabatan dari organisasi perusahaan umum kereta
api sebagai berikut:

a. Derah Operasi merupakan unit organisasi dalam lingkungan wilayah usaha kereta
api Jawa berada dibawah dan bertanggung jawab kepada kepala wilayah usaha
Jawa.

b. Daerah Operasi dipimpin oleh seorang kepala Daop
Daerah operasi mempunyai tugas mengendalikan angkutan kereta api daerahnya.
Untuk menyelenggarakan tugas tersebut, wilayah usaha kereta api Jawa
mempunyai fungsi:

a) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian yang terdiri dari:

1) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian urusan administrasi yang
mencakup urusan personalia, keuangan, dan umum.

2) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian perencanaan.

3) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian urusan jalan, bangunan dan
jembatan.

4) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian urusan sipyal, telekomunikasi
dan elektronik.

5) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian urusan sarana operasi.

6) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian urusan tata laksana operasi.

7) Pembinaan, pengawasan, dan pengendalian urusan pemasaran.
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b). Mengawasi dan mengendalikan Unit Pelaksanaan Teknis
Dengan keputusan Menteri Perhubungan No. KM tahun 1988 ini, daerah
operasi berjumlah 9 (sembilan). Daerah operasi yang masing - masing
berkedudukan di:
1) Daerah Operasi 1 berkedudukan di Jakarta.
2) Daerah Operasi II berkedudukan di Bandung.
3) Daerah Operasi Ill berkedudukan di Cirebon
4) Daerah Operasi IV berkedudukan di Semarang.
5) Daerah Operasi V berkedudukan di Purwakarta.
6) Daerah Operasi VI berkedudukan di Yogyakarta.
7) Daerah Operasi VII berkedudukan di Madiun.
8) Daerah Operasi VI berkedudukan di Surabaya.

9) Daerah Operasi IX berkedudukan di Jember.
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4.2. Deskripsi Hasil Penelitian

Deskripsi hasil penclitian yang pertama adalah identifikasi karakteristik
responden berdasarkan faktor -- faktor demografi. Kedua, mendeskripsikan pengaruh
persepi konsumen atas fakior components of integrated service managemeni yang
meliputi: Product, Place and Time, Promotion and Education, Price, People,
Process, Physical evidence, dan Quality. Ketiga, membahas pengaruh faktor
components of integrated service management lerhadap niat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya — Bandung.

Deskripsi hasil penelitian dilaksanakan setelah semua data primer yang
terkumpul disaring sesuai karaktersistik sampel yang telah ditentukan sebelumnya,
dinilai reliabilitas dan validitasnya serta dianalisis sesuai dengan teknik analisis yang
telah ditentukan, yaitu dengan menggunakan regresi linier berganda untuk menjawab
permasalahan dalam penelitian ini.

4.2.1. Karakteristik Responden

Pada karakteristtk identitas responden penelitian ini diidentifikasikan
berdasarkan faktor — faktor demografi yang meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan
terakhir, pekerjaan, dan besarnya penghasilan per bulan. Jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 200 orang, (Maholtra, 1996: 355).

Karakteristik tersebut berfungsi sebagai data pelengkap untuk mengetahui
demografi para penumpang kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya —

Bandung :
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4.2.1.1. Distribusi Jenis Kelamin Responden
Berikut adalah distribusi jenis kelamin responden penumpang kereta api
eksekutif Turangga jurusan Surabaya - Bandung :
TABEL 4.1

DISTRIBUSI JENIS KELAMIN RESPONDEN
PENUMPANG KERETA API EKSEKUTIF TURANGGA, 2006

No. Jenis kelamin Frekuensi Persentase
L. Pria 120 60
2. Perempuan 80 40
Total 200 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden didlah)

Tabel 4.1 menunjukkan babwa sebagian besar responden berjenis kelamin
pria sebanyak 120 orang atau 60 %, sedangkan yang berjenis kelamin perempuan

A adalah 80 orang atau 40 %.

4.2.1.2. Distribusi Usia Responden

Berikut adalah distribusi usia responden atau penumpang kereta api eksekutif
Turangga jurusan Surabaya — Bandung :

TABEL 4.2

DISTRIBUS] USIA RESPONDEN
PENUMPANG KERETA API EKSEKUTIF TURANGGA, 2006

No. Usia Frekuensi Persentase
1. | 20-30 tahun 57 28.5
2. | 31-40tahun 68 34
3. | 41-50tahun 52 26
4. | Lebih dari 50 tahun 23 11.5
Total 200 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)
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Tabel 4.2 menunjukkan jumlah dan persentase usia responden. Dari hasil

perhitungan diketahui bahwasannya sebanyak 68 responden (34%) berusia antara

31-40 tahun, 57 responden (28,5%) berusia 20-30 tahun, 52 responden (26%) berusia

41-50 tahun, dan 23 responden (11,5%) berusia diatas 50 tahun.

4.2.1.3. Distribusi Tingkat Pendidikan Responden

Berikut adalah distribusi tingkat pendidikan terakhir dari responden atau

penumpang kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya — Bandung :

TABEL 4.3
DISTRIBUSI TINGKAT PENDIDIKAN TERAKHIR RESPONDEN
PENUMPANG KERETA API EKSEKUTIF TURANGGA, 2006

No. Pendidikan Frekuensi Persentase
1 SD 2 1
2. SLTP 4 2
1

3. SLTA 54 27
4, St 113 36.5
5. | Lamnya 27 13.5

Total 200 109

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.3 menunjukkan jumlah dan persentase tingkat pendidikan terakhir

responden, bahwa 113 responden (56,5%) penumpang kereta api eksekutif Turangga

adalah sarjana, peringkat kedua, 54 responden (27%) adalah SLTA. Peringkat ketiga

adalah 27 responden berpendidikan lainnya. Pada penelitian ini yang tercakup dalam

kategori lainnya 27 responden (13,5%) adalah yang menamatkan jenjang pendidikan
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diploma, pasca sarjana, dan sisanya 4 responden (2%) adalah SLTP dan 2 responden
(1%) adalah SD.
4.2.1.4. Distribusi Pekerjaan Responden
Berikut adalah distribusi pekerjaan responden atau penumpang kereta api
ekseutif Turangga jurusan Surabaya — Bandung :
TABEL 4.4

DISTRIBUSI PEKERJAAN RESPONDEN
PENUMPANG KERETA API EKSEKUTIF TURANGGA, 2006

No. Pekerjaan Frekuensi Persentase
1. | PNS 43 21.5
2. | Pegawai swasta 65 325
3. | TNI/POLRI 5 25
4. | Wiraswasta 53 26.5
5. | Lainnya 34 17
Total 200 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.4 menunjukkan jumlah dan pesentase jenis pekerjaan responden. Dari
hasil perhitungan diketahui bahwasannya 65 responden (32,5%) adalah pegawai
swasta, peringkat kedua, 53 responden (26,5%) adalah wiraswasta, peringkat ketiga,
43 responden (21,5%) adalah pegawai negeri, peringkat keempat 34 responden (17%)
responden menyatakan I.ainnya yang terdiri dari ibu rumah tangga, mahasiswa dan

pensiunan. Kemudian sisanya 5 responden (2,5%) dari TNI atau POLR].
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Berikut adalah distribusi tingkat penghasilan responden atau penumpang

kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya — Bandung :

TABEL 4.5
DISTRIBUSI TINGKAT PENGHASILAN RESPONDEN
PENUMPANG KERETA APl EKSEKUTIF TURANGGA, 2006

No. Penghasilan Frekuensi Persentase
1. | <Rp. 1.000.000 4 2
2. | Rp. 1.000.000 - Rp. 2.000.000 3 1.5
3. | > Rp. 2.000.000 - Rp. 3.000.000 4 7
4. | > Rp. 3.000.000 - Rp. 4.000.000 21 10.5
5. | >Rp. 4.000.000 158 79
Total 200 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.5 menunjukkan jumlah dan persentase tingkat penghasilan responden.

Dari hasil perhitungan diketahui bahwasannya 158 responden (79%) berpenghasilan

diatas Rp 4.000.000,-. Peringkat kedua, 21 responden (10,5%) berpenghasilan antara

Rp 3.000.000,- sampai dengan Rp 4.000.000,-. Peringkat ketiga, 14 reponden (7%)

berpenghasilan antara Rp 2.000.000,- sampai dengan Rp 3.000.000,-. Peringkat

keempat, 4 responden (4%) dibawah Rp 1.000.000,- dan sisanya 3 responden (1,5%)

berpenghasilan antara Rp 1.000.000,- sampai dengan Rp 2.000.000,-.
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4.2.2. Deskripsi jawaban responden
Deskripsi jawaban responden merupakan hasil jawaban responden pada
masing — masing indikator dalam variabel penelitian, Deskripsi jawabén akan
dijelaskan berdasarkan distribusi frekuensi responden yang diclah dengan
menggunakan descriptive statistic pada bagian frequencies dari SPSS versi 10.01.
Pada penelitian ini akan dijelaskan hasil jawaban responden yang
dikelompokkan menjadi variabel — variabel yang digunakan dalam penelitian, yaitu:
Product, Place and Time, Promotion and Education, Price, People, Process, Physical
evidence, dan Quality. Untuk pengukurannya digunakan skala likert dengan lima
tingkatan dengan penjelasan sebagai berikut:
Nilai 1 = Sangat tidak setuju
Nilai 2 = Tidak setuju
Nilai 3 = Ragu ~ ragu
Nitai 4 = Setuju

Nilai 5 = Sangat setuju
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4.2.2.1. Product (X)
Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan components of integrated
service management dari dimensi atau variabel product :

TABEL 4.6
HASIL UJI DESKRIPTIF VARTIABEL PRODUCT

. Persentase Skor jawaban
. 1
No Indikator 1 > 3 3 3 Tota
1. X4 65 | 1651 13.5 | 54 9.5 100
2. Xiz 5.5 9 7 62 | 16.5 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa persentase jawaban responden pada indikator
waktu yang ditempuh kereta api eksekutif Turangga lebih cepat dibanding kendaraan
umum darat lainnya (X,), sebagian besar responden menyatakan 54% setuju,
sedangkan 16,5% menyatakan tidak setuju, kemudian disusul 13,5% dengan jawaban
ragu — ragu, 9,5% sangat setuju, dan 6,5% sangat tidak setuju. Berdasarkan
persentase jawaban diatas dapat disimpulkan bahwa sebégian besar responden
menyatakan setuju terhadap adanya gerbong tambahan dapat mengangkut penumpang
yang lebih banyak.

Sementara indikator kenyamanan selama dalam perjalanan dengan
menggunakan Kereta api eksekutif Turangga (X 3), sebagian besar menyatakan setuju
dengan 62% kemudian diikuti dengan sangat setuju sebanyak 16,5%. Lalu disusul
dengan 9% menyatakan tidak setuju, 7% menyatakan ragu — ragu, dan 5,5%

menyatakan sangat tidak setuju.
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4.2.2.2. Place and Time (X3)
Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan components of integrated

service management dari variabel atau dimensi place and time :

TABEL 4.7
HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL PLACFE and TIME
. Persentase Skor jawaban
No. Indikator 1 > 3 3 3 Total
X21 0.5 2 1 72 | 24.5 100
X222 0.5 55 | 45 68 | 21.5 100
Xa23 2 165 | 20 | 425 19 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa persentase jawaban responden pada indikator
tiket kereta api eksekutif Turangga dapat dibeli disetiap stasiun (X2,), sebagian besar
responden menjawab setuju sebanyak 72% lalu diikuti 24,5% menjawab sangat setuju
dan sisanya 2% menjawab tidak setuju, 1% ragu — ragu, dan 0,5% sangat tidak setuju.
Sementara untuk indikator tiket kereta api eksekutif Turangga dapat dipesan pada
agen — agen perjalanan (Xz.), sebagian besar menyatakan setuju sebanyak 68% lalu
diikuti 21,5% menjawab sangat setuju dan diikuti dengan 5,5% jawaban tidak setuju,
4,5% ragu — ragu, dan 0,5% sangat tidak setuju. Sementara untuk indikator reservasi
pembelian tiket kereta api eksekutif Turangga dapat dipesan pada agen — agen
perjalanan (X3 3), sebagian besar responden menyatakan setuju sebanyak 42,5%, ragu

— ragu 20%, sangat setuju 19%, tidak setuju 16,5%, dan sangat tidak setuju 2%.
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Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan components of integrated

service management dari variabel atau dimensi promotion and education

TABEL 4.8

HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL PROMOTION AND EDUCATION

. Persentase Skor jawaban
No. Indikator 7 3 3 1 3 Total
1. Xs1 2 115 | 125 | 57 17 100
2 X33 3.5 16 | 14.5 | 53.5 | 12.5 100

Sumber : lampir

an 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.8 menunjukkan persentase jawaban responden pada indikator

publisitas disurat kabar mengenai produk perusahaan sangat membantu penumpang

dalam mendapatkan informasi (X3,), yang paling banyak adalah jawaban setuju

sebanyak 57%, diikuti oleh sangat setuju sebanyak 17%, ragu — ragu sebanyak

12,5%, tidak setuju sebanyak 11,5%, dan sangat tidak setuju sebanyak 2%. Sementara

untuk indikator diskon yang diberikan pada waktu — waktu tertentu mampu

meningkatkan jumlah penumpang (X33), sebagian besar responden menjawab setuju

sebanyak 53,5%, diikuti tidak setuju sebanyak 16%, 14,5% ragu — ragu, 12,5% sangat

setuju, dan 3,5% menjawab sangat tidak setuju.
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4.2.2.4. Price (X4)
Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan components of integrated
service management dari variabel atau dimensi price :

TABEL 4.9
HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL PRICE

. Persentase Skor jawaban
No. Indikator 3 3 3 3 Total
1. X4 1 7.5 {125 ] 63 16 100
2. Xa2 1 S 15 | 63.5 15 100
3. X43 15 1105 20 | 575 | 10.5 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa persentase jawaban responden pada tiga
indikator. Pertama, indikator harga tiket sesuai dengan manfaat yang dirasakan
penumpang (Xa,), jawaban paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 63%,
diikuti sangat setuju seb‘anyak 16%, ragu — ragu sebanyak 12,5%, tidak setuju
sebanyak 7,5%, dan sangat tidak setuju sebanyak 1%. Berarti sebagian rseponden
setuju terhadap indikator harga tiket sesuai dengan manfaat yang dirasakan
penumpang.

Kedua, indikator harga tiket terjangkau dibandingkan jasa transportasi lain
jurusan Surabaya — Bandung (X42), jawaban paling banyak adalah jawaban setuju
sebanyak 63,5%, diikuti setuju dan ragu — ragu sebanyak 15%, tidak setuju sebanyak
5,5%, dan sangat tidak setuju sebanyak 1%. Berarti sebagian besar responden setuju
terhadap indikator harga tiket terjangkau dibandingkan jasa transportasi lain jurusan

Surabaya — Bandung.
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Ketiga, indikator harga makanan dan minuman di restorasi terjangkau oleh
penumpang (X43), jawaban paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 57,5%,
diikuti ragu — ragu sebanyak 20%, sangat setuju dan tidak setuju sebanyak 10,5%,
dan sangat tidak setuju sebanyak 1,5%. Berarti sebagian besar responden setuju
terhadap indikator harga makanan dan minuman di restorasi terjangkau olch
penumpang.
4.2.2.5. People (Xs)

Variabel people merupakan variabel yang mempunyai banyak indikator. Hal
ini disebabkan pada dimensi people yang dianalisis adalah people yang paling sering
berinteraksi dengan responden atau penumpang di kereta. People yang dimaksud
tersebut adalah pramugara atau pramugari kereta api cksekutif Turangga dan petugas
restorasi kereta api ekse‘kuti Turangga. Aspek yang ditanyakan dalam variabel people
menyangkut dimensi kualitas jasa namun penerapannya pada rpanusia seperti
penampilan rapi (tangible), tanggap (responsiveness), sopan (assurance), perhatian
pribadi (emphaty), dan mampu memberikan informasi yang benar (reliability).
Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan components of integrated service

management dari variabel atau dimensi people :
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TABEL 4.10

HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL PEOPLE

. Persentase Skor jawaban
No. Indikator 3 3 3 y - Total
1. Xs.1 0 0.5 1 75 | 23.5 100
2. Xs2 3 13 21 46 17 100
3. Xs3 0 7.5 18 | 62.5 12 100
4. Xs4 0.5 2 2.5 68 27 . 100
5. Xss 0 3.5 7 66 | 235 100
6. Xse6 0 0.5 3 73.5 1 23 100
7. Xs.7 0 225 ] 155 51 11 100
8. Xs g 0.5 10 17 | 56.5 16 100
9, Xso 0.5 1.5 4 75 19 100
10. Xs 10 1 15 11 55 18 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa persentase jawaban responden pada sepuluh
indikator. Pertama, pada indikator pramugara atau pramugari kereta api eksekutif
Turangga selalu berpenampilan rapi (Xs;), jawaban paling banyak adalah jawaban
setuju dengan 75% dan jawaban paling sedikit adalah responden tidak memberikan
tanggapan. Kedua, pada indikator pramugara atau pramugari kereta api eksekutif
Turangga selalu memberikan perhatian pribadi pada penumpang (Xsj;), jawaban
paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 46% dan jawaban paling sedikit
adalah jawaban sangat tidak setuju sebanyak 3%. Ketiga, pada indikator pramugara
atau pramugari kereta api eksekutif Turangga selalu tanggap terhadap keluhan
penumpang (Xs 3), jawaban paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 62,5% dan
jawaban paling sedikit adalah responden tidak memberikan tanggapan. Keempat,
pada indikator pramugara atau pramugari kereta api eksekutif Turangga selalu sopan

dalam menjalankan tugas dan kewajibannya (Xs4), jawaban paling banyak adalah

Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



Skripsi

ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga 88

jawaban setuju sebanyak 68% dan jawsban paling sedikit adalah jawaban sangat
tidak setuju sebanyak 0,5%. Kelima, pada indikator pramugara atau pramugari kereta
api eksekutif Turangga mampu memberikan informasi yang ielas kepada penumpang
(Xss), jawaban yang paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 66% dan
jawaban yang paling sedikit adalah responden tidak memberikan tanggapan. Keenam,
pada indikator petugas restorasi kereta api eksekutif Turangga selalu berpenampilan
rapi (Xs¢), jawaban paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 73,5% dan
Jjawaban paling sedikit adalah responden tidak memberikan tanggapan. Ketujuh, pada
indikator petugas restorasi kereta api eksekutif Turangga slelalu memberikan
perhatian pribadi pada penumpang (Xs7), jawaban yang paling banyak adalah
jawaban setuju sebanyak 51% dan jawaban yang paling sedikit adalah responden
tidak memberikan tanggapan terhadap indikator ini. Kedelapan, pada indikator
petugas restorasi kereta api eksekutif Turangga selalu tanggap terhadap keluhan
penumpang (Xs s), jawaban paling banyak adalah setuju sebanyak 56,5% dan jawaban
paling sedikit adalah sangat tidak setuju sebanyak 0,5%. Kesembilan, pada indikator
petugas restorasi kereta api eksekutif Turangga selalu sopan dalam menjalankan tugas
dan kewajibannya (Xsg), jawaban paling banyak adalah setuju sebanyak 75% dan
jawaban paling sedikit adalah tidak setuju sebanyak 0,5%. Kesepuluh, pada indikator
petugas restorasi kereta api eksekutif Turangga mampu memberikan informasi yang
jelas kepada penumpang (Xs ;¢), jawaban paling banyak adalah setuju sebanyak 55%

dan jawaban paling sedikit adalah sangat tidak setuju sebanyak 1%.
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4.2.2.6. Process (Xg)
Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan components of integrated

service management dari variabel atau dimensi process :

TABEL 4.11
HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL PROCESS
' . Persentase Skor jawaban
Total
No. Indikator 1 > 3 y r ota
1. X1 0 1 2 64.5 | 32.5 100
2 X2 1 2.5 6.5 64 26 | 100

Sur.nber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.11 menunjukkan persentase jawaban responden pada dua indikator.
Pertama pada indikator proses yang dibutuhkan untuk melakukan pembelian tiket di
loket stasiun cepat dan mudah (Xg ), jawaban paling banyak dalam indikator ini
adalah jawaban setuju sebanyak 64,5%, diikuti sangat setuju sebanyak 32,5%, ragu —
rgu sebanyak 2%, tidak setuju sebanyak 1% dan jawaban yang paling sedikit
responden tidak memberikan tanggapan terhadap indikator ini. Dengan demikian
sebagian besar responden setuju dengan indikator proses yang dibutuhkan untuk
melakukan pembelian tiket di loket stasiun cepat dan mudah.

Begitupun juga pada indikator kedua yaitu, indikator penumpang dapat masuk
{saat berangkat) kedalam kereta dengan fertib tanpa antrian panjang (X¢2), jawaban
paling banyak dalam indikator ini adalah jawaban setuju sebanyak 64%, diikuti
jawaban sangat setuju sebanyak 26%, ragu — ragu sebanyak 6,5%, tidak setuju

sebanyak 2,5%, dan sangat tidak setuju sebanyak 1%. Berarti sebagian besar
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responden setuju dengan indikator penumpang dapat masuk (saat berangkat})
kedalam kereta dengan tertib tanpa antrian panjang.
4.2.2.7. Physical Evidence (X7)

Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan componenis of integrated

service management dari variabel atau dimensi physical evidence :,

TABEL 4.12
HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL PHYSICAL EVIDENCE
. Persentase Skor jawaban
No. Indikator ] 5 3 y 3 Total
1. X1 3.5 4.5 6.5 | 5551 30 100
2. X7 2 155 | 8.5 59 15 100
3. X173 55 {145 (175 | 51 i1.5 100
4. X74 0 13.5 1 195 | 49 i8 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah}

Tabel 4.12 menunjukkan persentase jawaban responden pada empat indikator.
Pertama, pada indikator kemampuan sarana AC dalom memberikan kesejukan (X71),
jawaban yang paling banyak adalah jawaban setuju scbanyak 55,5%, diikuti jawaban
sangat setuju sebanyak 30%, ragu - ragu 6,5%, tidak setuju sebanyak 4,5%, dan
sangat tidak setuju sebanyak 3,5%. Berarti sebagian besar responden setuju terhadap
indikator kemampuan sarana AC dalam memberikan kesejukan.

Kedua, kursi ergonomik yang tersedia dalam kondisi baik dan bersih (X72),
jawaban paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 59%, diikuti jawaban tidak
setuju sebanyak 15,5%, sangat setuju sebanyak 15%, ragu — ragu sebanyak 8,3%, dan
sangat tidak setuju sebanyak 2%. Berarti sebagian besar responden setuju terhadap

indikator kursi ergonomik yang tersedia dalam kondisi baik dan bersih.

Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



Skripsi

ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga 91

Ketiga, pada indikator toilet dalam keadaan bersih dan tidak berbau (X73),
jawaban paling banyak adalah jawaban setuju sebanyak 51%, diikuti ragu-ragu
sebanyak 17,5%, tidak setuju sebanyak 14,5%, dan sangat setuju sebanyak 11,5%,
dan sangat tidak setuju sebanyak 5,5%. Berarti sebagian responden setuju terhadap
indikator toilet dalam keadaan bersih dan tidak berbau.

Keempat, indikator restorasi dalam kereta menyediakan makanan dan
minuman yang lengkap (X74), jawaban paling banyak adalah jawaban setuju
sebanyak 49%, diikuti ragu — ragu sebanyak 19,5%, sangat setuju sebanyak 18%, dan
tidak setuju sebanyak 13,5%, dan jawaban paling sedikit responden tidak
memberikan tanggapan terhadap indikator ini. Berarti sebagian responden setuju
terhadap indikator restorasi dalam kereta menyediakan makanan dan minuman yang
lengkap.
4.2.2.8. Quality (Xs)

Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan components of integrated

service management dari variabel atau dimensi quality :

TABEL 4.13
HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL QUALITY
. Persentase Skor jawaban
No. k
0 Indikator 1 5 3 y 3 Total
1. Xs 1.5 1.5 3.5 61 | 32.5 100

Sumber : lampiran 3 (jawaban responden diolah)
Tabel 4.13 menunjukkan persentase jawaban responden pada dua indikator.
Pertama, pada indikator kualitas pelayanan kereta api eksekutif Turangga secara

umum sesuai dengan harapan penumpang (Xg), yang paling banyak adalah jawaban
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setuju sebanyak 61%, diikuti oleh jawaban sangat setuju sebanyak 32,5%, ragu — ragu
sebanyak 3,5%, tidak setuju sebanyak 1,5%, dan jawaban sangat tidak setuju
sebanyak 1,5%. Berarti sebagian besar responden setuju dengan indikator kualitas
pelayanan kereta api eksekutif Turangga secara umum sésuai dengan harapan

penumpang.

4.2.2.9. Niat Konsumen (Y)
Berikut adalah deskripsi jawaban responden akan niat untuk menggunakan

kembali jasa kereta api eksekutif Turangga:

TABEL 4.14
HASIL UJI DESKRIPTIF VARIABEL NIAT KONSUMEN
. Persentase Skor jawaban

. Total
No Indikator ] 5 3 n - ota
i. | Niat Untuk Menggunakan

Kembali Jasa Kereta Api ¢ R P 72 7.'5 100
Eksekutif Turangga

Sumber: lampiran 3 (jawaban responden diolah)

Tabel 4.14 menunjukkan bahwa persentase jawaban responden pada indikator
niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga jawaban paling
banyak adalah jawaban setuju sebanyak 72%, diikuti ragu — ragu sebanyak 20%,
sangat setuju sebanyak 7,5%, dan tidak setuju sebanyak 0,5%, dan jawaban paling
sedikit responden tidak memberikan tanggapan terhadap indikator tersebut. Berarti
sebagian responden setuju untuk berniat menggunakan kembali jasa kereta api
eksekutif Turangga discbabkan oleh faktor components of integrated service

management .
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43.  Uji Validitas dan Reliabilitas
4.3,1. Validitas Alat Ukur

Data penelitian dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner atau angket.
Untuk mengetahui indeks validitas angket tersebut digunakan rumus product moment
correlation dari Pearson. Validitas sebuah alat ukur diketahui dengan cara
mengkorelasikan skor masing-masing item yang akan diuji dengan skor total item
‘yang telah dikurangi dengan nilai item yang akan diuji tersebut sehingga disebut
dengan istilah korelasi bagian total atan corrected item total correlation. Item atau
indikator dinyatakan valid jika r hitung atau nilai corrected item total correlatior

mempunyai nilai lebih besar dari r standar yaitu 0,3 (Solimun, 2000: 81).
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TABEL 4.15
HASIL UJI VALIDITAS UNTUK MASING — MASING INDIKATOR
PADA VARIABEL BEBAS
r
Variabel Item | hitung | Standar | Keterangan
Product X1 0.5219 0.3 Valid
Xi2 0.5219 0.3 Valid
X1 0.4614 0.3 Valid
Place and Time X35 0.4701 0.3 Valid
Xas 0.5399 0.3 Valid
Promotion and Education X3, 0.481 0.3 Valid
X32 0.481 0.3 Valid
Xa.1 0.5253 0.3 Valid
Price Xa2 0.6019 03 Valid
X43 0.4303 0.3 Valid
People Xs 4 0.3682 0.3 Valid
Xs.2 0.3751 0.3 Valid
Xs3 0.6197 0.3 Valid
Xs4 0.4173 0.3 Valid
Xss 0.6591 0.3 Valid
Xs.6 0.5462 0.3 Valid
Xs.7 0.5101 0.3 Valid
Xs.g 0.5724 0.3 Valid
Xs59 0.5934 0.3 Valid
Xsi10 | 0.5458 03 Valid
Process Xe1 0.4924 03’ Valid
X2 0.4924 0.3 Valid
X711 0.4801 0.3 Valid
Physical Evidence Xq.2 0.6088 0.3 Valid
X73 0.5981 0.3 Valid
X374 0.4086 0.3 Valid

Sumber: Lampiran 4 (Data diolah)
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Tabel 4.15 menunjukkan bahwa seluruh item mempunyai nilai atau r hitung
korelasi yang lebih besar dari 0,3. Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh
indikator dari seluruh variabel penelitian adalah valid dan dapat digunakan untuk
pengujian selanjutnya,

‘Pada penelitian ini variabel tergantung tidak diuji validitas dan reliabilitas
karena hanya terdapat satu indikator. Sedangkan syarat pengujian validitas minimal

dua indikator.

4.3.2. Reliabilitas Alat Ukur
Koefisien alfa atau Cronbach’s alpha digunakan dalam penelitian ini untuk
mengukur tingkat reliabilitas variabel penelitian. Item pengukuran dikatakan reliabel

jika memiliki nilai koefisien aifa lebih besar dari 0,6 (Maholtra, 1996: 305).

TABEL. 4.16
HASIL UJI RELIABILITAS PADA VARIABEL PENELITIAN
Variabel KZ‘;::IS:B Standar Keterangan
Product 0.6851 0.6 Reliabel
Place and Time 0.6500 0.6 Reliabel
Promotion and Education 0.6482 0.6 Reliabel
Price 0.6991 0.6 Reliabe!
People 0.8180 0.6 Reliabel
| Process 0.6461 0.6 Reliabel
Physical evidence 0.7314 0.6 Reliabel

Sumber : lampiran 4 (Data diolah)
Nilai reliabilitas konsistensi internal ditunjukkan dalam tabel 4.16 diatas,
untuk koefisien alfa masing-masing indikator dalam setiap variabel dan dinyatakan

reliabel karena lebih besar dari 0,6. Dengan demikian item pengukuran pada masing-
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masing indikator dalam variabel dinyatakan reliabel dan selanjutnya dapat digunakan

dalam penelitan.

4.4. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Berikut adalah hasil pengujian regresi linier berganda dengan menggunakan

program SPSS versi 10.01 :

TABEL 4.17
NILAI KOEFISIEN REGRESI PADA MASING - MASING VARIABEL
Variabel Koef. Regresi Standar error
(Constant) -0.02069 0.251
Product 0.103 0.032
Place and Time 0.102 0.044
Promotion and Education 0.092 0.038
Price 0.100 0.041
Poeple 0.131 0.062
Process 0.131 0.047
Physical evidence 0.215 0.040
| Quality 0.127 0.035

Sumber : lampiran 5 (Data diolah)

Berdasarkan Tabel 4.17, maka model regresi tersebut dapat dianalisa
berdasarkan koefisien regresi adalah sebagai berikut

Y =-0.02069 + 0.103 X; + 0.102 X3 + 0.127 X3 + 0.100 X4 + 0.131 X5+ 0.131
Xe+0.215 X7+ 0.092 Xg
Dari fungsi regresi tersebut diatas, maka diketahui bahwa :
1. Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan perubahan yang searah, yaitu

apabila variabel product ditingkatkan maka niat untuk menggunakan kembali

kereta api eksekutif Turangga akan meningkat, dan sebaliknya apabila product
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menurun maka niat untuk menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga

juga akan menurun dengan koefisien regresi sebesar 0,103.

. Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan perubahan yang searah, yaitu

apabila variabel place and time ditingkatkan maka niat untuk menggunakan
kembali kereta api eksekutif Turangga akan meningkat, dan sebaliknya apabila
place and time menurun maka niat untuk menggunakan kembali kereta api

eksekutif Turangga juga akan menurun dengan koefisien regresi sebesar 0,102.

. ‘Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan perubahan yang searah, yaitu

apabila variabel promotion and education ditingkatkan maka niat untuk
menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga akan meningkat, dan
sebaliknya apabila promotion and education menurun maka niat untuk
menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga juga akan menurun dengan

koefisien regresi sebesar 0,092.

. Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan perubahan yang searah, yaitu

apabila variabel price ditingkatkan maka niat untuk menggunakan kembali kereta
api eksekutif Turangga akan meningkat, dan sebaliknya apabila price yang
menurun maka niat untuk menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga

juga akan menurun dengan koefisien regresi sebesar 0,100,

. Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan perubahan yang searah, yaitu

apabila variabel people ditingkatkan maka niat untuk menggunakan kembali

kereta api eksekutif Turangga akan meningkat, dan sebaliknya apabila people
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menurun maka niat untuk menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga

juga akan menurun dengan koefisien regresi sebesar 0,1 31.

. Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan perubahan yang searah, yaitu

apabila variabel process ditingkatkan maka niat untuk menggunakan kembali
kereta api eksekutif Turangga akan meningkat, dan sebaliknya apabila process
menurun maka niat untuk menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga

juga akan menurun dengan koefisien regresi sebesar 0,131.

. Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan pen}bahan yang searah, yaitu

apabila variabel physical evidence ditingkatkan maka niat untuk menggunakan
kembali kereta api eksckutif Turangga akan meningkat, dan sebaliknya apabila
physical evidence menurun maka niat untuk menggunakan kembali kereta api

eksekutif Turangga juga akan menurun dengan koefisien regresi sebesar 0,215.

. Tanda positif pada koefisien regresi menunjukkan perubahan yang searah, yaitu

apabila variabel quality ditingkatkan maka niat untuk menggunakan kembali
kereta api eksekutif Turangga akan meningkat, dan sebaliknya apabila quality
menurun maka niat untuk menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga

juga akan menurun dengan koefisien regresi sebesar 0,127.

. Jika seluruh variabel konstan maka niat untuk menggunakan kembali kereta api

eksekutif Turangga akan bernilai sebesar -0.02069 (negatif atau rendah).
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4.4.1. Koefesien Determinasi Berganda dan Koefisien Korelasi Berganda

TABEL 4.18
KOEFISIEN KORELASI DAN DETERMINASI BERGANDA
Jenis Koefisien Nilai Koefisien
Korelasi (R} 0.810
Determinasi (R7) 0.657

Sumber: lampiran 5 (Data diolah)

1. Koefisien Determinasi Berganda

Koefisien determinasi berganda (Rz) atau R squared = 0,657, berarti secara
bersama-sama 65,7 % perubahan variabel niat untuk menggunakan kembali jasa
kereta api eksekutif Turangga disebabkan oleh variabel components of integrated
service management yang terdiri dari Product, Place and Time, Promotion and
Education, Price, People, Process, Physical evidence, dan Quality. Sedangkan
sisanya yaitu 34,3 % disebabkan oleh variabel lain yang tidak masuk dalam model.
2. Koefisien Korelasi Berganda

Koefisien korelasi berganda (R} = 0,810 menunjukkan adanya hubungan
secara bersama-sama yang sangat kuat antara variabel components of integrated
service management yang terdiri dari Product, Place and Time, Promotion and
Education, Price, People, Process, Physical evidence, dan Quality dengan niat untuk
menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga. Dasar pengklasifikasian
korelasi sangat kuat didasarkan pendapat Sugiono (2002) yang menyatakan bahwa

jika korelasi lebih dari 0,8 termasuk dalam kategori sangat kuat.
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4.4.2. Pembuktian Hipotesis

Pembuktian hipotesis dibagi menjadi dua. Pertama pembuktian untuk menguji
pengaruh secara bersama — sama dan kedua pembuktian hipotesis pengaruh secara
parsial.
4.4.2.1. Pembuktian Hipotesis Pertama (Uji F)

Berikut adalah tabel hasil pengujian hipotesis secara bersama - sama :

TABEL 19
HASIL UJIF
Model Jumlah kuadrat df Rerata kuadrat | Fhicung Sig.
Regressi 36.360 8 4.545 45.703 | 0.000
Sisa 18.995 191 0.099
Total 55.355 199

Sumber: Lampiran 5 (Data diolah)

Hipotesis dari penelitian ini menduga bahwa ada pengaruh bersama-sama atas
faktor components of integrated service management yang terdiri dari Product, Place
and Time, Promotion and Education, Price, People, Process, Physical evidence, dan
Quality terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif
Turangga. Untuk menguji kebenaran hipotesis tersebut dilakukan wji F. Uji F ini
dilakukan dengan dua parameter.

I.  Paramater pertama adalah membandingkan Fhiyng yang dihitung dengan Figpe.
Jika Fhiwng > Fiabe maka persamaan regresi dan koefisien korelasinya signifikan
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima.

2. Parameter kedua adalah melihat dari level of significant o = 0,05. Jika nilai

signifikansi lebih kecil dari 0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
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Sedangkan formulasi Ho dan Ha adalah sebagai berikut :

Ho : by = by = b; = by = bs = bg = by = by = 0, berarti variabel components of

integrated service management yang terdiri dari Product, Place and Time, Promotion

and Education, Price, People, Process, Physical evidence dan Quality secara
bersama-sama tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap niat untuk
menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.

Ha : by # by # by = by = bs # # bg # by # bg # 0, berarti variabel components of

integrated service management yang terdiri dari Product, Placé and Time, Promotion

and Education, Price, People, Process, Physical evidence, dan Quality secara
bersama-sama mempunyai pengaruk yang signitikan terhadap niat untuk
menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.

Hasil pengujian menunjukkan :

1. Nilai Fpiwng sebesar 45,703 lebih besar dari Fuape (0,05, 191, 8 yaitu 1,9871. oleh
karena Fhjung lebih besar dari Fine maka ada pengaruh variabel components of
integrated service management yang terdiri dari Product, Place and Time,
Promotion and Education, Price, People, Process, Physical evidence, dan
Quality secara bersama-sama terhadap niat untuk menggun‘akan kembali jasa
kereta api eksekutif Turangga.

2. Tingkat signifikansi uji Fhiwee adalah sebesar 0,000 (p < 0.05) berarti ada
pengaruh variabel components of integrated service management yang terdiri

dari Product, Place and Time, Promotion and Education, Price, People,

Skripsi Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga 102

Process, Physical evidence, dan Qualiry secara bersama-sama terhadap niat
uniuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.
4.4.2.2. Pengujian secara parsial (Uji t)
Untuk menguji secara parsial maka dilakukan pengujian dengan uji t. Hasil

selengkapnya uji t dapat dilihat pada tabe] dibawah ini :

TABEL 4.20
HASIL PENGUJIAN t PADA MASING - MASING VARIABEL

Variabel t hitung Tingkat Sig. Beta
Product 3.247 0.001 0.178
Place and Time 2.314 0.022 0.120
Promotion and Education 2.387 0.018 0.146
Price 2.415 0.017 0.122
People 2.112 0.036 0.116
Process 2.762 0.006 0.136
Physical evidence 5.395 0.000 0.293
Quality 3618 0.000 0.172

Sumber : lampiran 5 (Data diolah)

Berdasarkan tabel 4.20, diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Nilai thjung variabel product (X,) sebesar 3,247 dengan nilai signifikansi sebesar
0,001. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat dibandingkan dengan teape
o1, 0,0s) sebesar 1,9725 atau membandingkan tingkat signifikansi dengan 0,05.
Oleh karena thjyune lebih besar dari tep dan tingkat signifikansi lebih kecil dari
0,05 maka ada pengaruh variabel product terhadap niat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.

2. Nilai tyiung variabel place and time (X;) sebesar 2,314 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,022. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat dibandingkan

dengan tube (191, 0,05) sebesar 19725 atau membandingkan tingkat signifikansi
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dengan 0,05. Oleh karena thing lebih besar dari tiae dan tingkat signifikansi lebih
kecil dari 0,05 maka ada pengaruh variabel place and time terhadap niat untuk
menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.

3. Nilai thwung variabel promotion and education (X3) sebesar 2,387 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat
dibandingkan dengan tuhe (195, 0.05) sebesar 1,9725 atau membandingkan tingkat
signifikansi dengan 0,05. Oleh karcna thiung lebih besar dari tgpe dan tingkat
signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka ada pengaruh variabel promotion and
education terhadap niat untuk menggunakan kembali jasé kereta api eksekutif
Turangga.

4. Nilai tpng variabel price (X4) sebesar 2,415 dengan nilai signifikansi sebesar
0,017. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat dibandingkan dengan tapel
a1, 00s) sebesar 1,9725 atau membandingkan tingkat signifikansi dengan 0,05.
Oleh karena thjyng lebih besar dari tupe dan tingkat signifikansi lebih kecil dari
0,05 maka ada pengaruh variabel price terhadap niat untuk menggunakan kembali
jasa kereta api eksekutif Turangga.

5. Nilai thing variabel people (Xs) sebesar 2,112 dengan nilai signifikansi sebesar
0,036. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat dibandiﬁgkan dengan tyzhe
(191, 0,05) sebesar 1,9725 atau membandingkan tingkat signifikansi dengan 0,05.

Oleh karena tuiung lebih besar dari tpe dan tingkat signifikansi lebih kecil dari
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0,05 maka ada pengaruh variabel people terhadap niat untuk menggunakan

kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.

. Nilai tyiung variabel process (X¢) sebesar 2,762 dengan nilai signifikansi sebesar

0,006. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat dibandingkan dengan tianel
(91, 00s) sebesar 1,9725 atau membandingkan tingkat signifikansi dengan 0,05.
Oleh karena thiung lebih besar dari tyne dan tingkat signifikansi lebih kecil dari
0,05 maka ada pengaruh variabel process terhadap njét untuk menggunakan

kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.

. Nilai tyjung variabel physical evidence (X) scbesar 5,395 dengan nilai signifikansi

sebesar 0,000. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat dibandingkan
dengan type (191, 0,05y sebesar 1,9725 atau membandingkan tingkat signifikansi
dengan 0,05. Oleh karena thiung lebih besar dari tupe dan tingkat signifikansi lebih
kecil dari 0,05 maka ada pengaruh variabel physical evidence terhadap niat untuk

menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.

. Nilai thiung variabel guality (Xs) sebesar 3,618 dengan nilai signifikansi sebesar

0,018. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dapat dibandingkan dengan tignel
as1, 00s) sebesar 1,9725 atau membandingkan tingkat signifikansi dengan 0,05.
Oleh karena tying lebih besar dari typg dan tingkat signifikansi lebih kecil dari
0,05 maka ada pengaruh variabel quality terhadap niat untuk menggunakan

kembali jasa kereta api eksekutif Turangga.
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Setelah dipaétikan seluruh variabel bebas berpengaruh secara parsial maka
untuk mengetahui variabel yang berpengaruh dominan dapat dilihat dari nilai beta

yang paling besar. Nilai beta tertinggi pada variabel physical evidence sebesar 0.293.

4.5. Uji Asumsi Klasik
Dalam model regresi linier berganda terdapat 3 persyaratan yang harus dipenuhi
yaitu :
1. Tidak ada multikolinearitas antar variabel bebas.
2. Varians dari semua kesalahan pengganggu adalah sama (homokedastis).
3. Tidak terjadi otokorelasi antar kesalahan-kesalahan pengganggu (hanya

digunakan untuk data yang bersifat time series).

4.5.1. Pengujian Gejala‘ Multikolinearitas

Uji gejala multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
hubungan yang signifikan antar masing-masing variabel bebas yang diteliti. Untuk
mengetahui ada tidaknya gejala ini digunakan indikasi nilai VIF.

Uji gejala multikolinearitas dimaksudkan untuk lebih mengetahui adanya
hubungan yang sempurna antar variabel dalam model regresi. Hakim (2001: 301)
menyebutkan angka VIF toleransi untuk terhindar dari gejala multikolinearitas ini

antara 1 — 5.
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TABEL 4.21
UJI GEJALA MULTIKOL VARIABEL BEBAS
Collinearity
Variabel Statistics Keterangan

VIF
Product 1.679 Non Multikolinearitas
Place and Time 1.499 Non Multikolinearitas
Promotion and Education 1.261 Non Multikolinearitas
Price 2.081 Non Multikolinearitas
People 1.684 Non Multikolinearitas
| Process 1.261 Non Multikolin=aritas
Physical evidence 1.645 Non Muiltikolinearitas
uality 2.081 Non Multikolinearitas

Sumber: lampiran 5 (Data diolah)

Hasil pengujian multikolinearitas menunjukkan bahwé nilai folerance untuk
variabel bebas mendekati 1 atau nilai VIF (Varian Inflation Factor) lebih kecil dari 5,
sehingga dapat dikatakan sudah tidak terjadi gejala multikolinearitas diantara masing-
masing variabel bebas tersebuit.

4.5.2. Pengujian Gejala Heteroskedastisitas

Pengujian gejala heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui keragaman
varian kesalahan dari masing — masing variabel bebas. Gejala heteroskedastisitas ini
diketahui dengan menggunakan analisis metode korelasi Rank Spearman. Jika nilai
signifikansi pada hasil korelasi lebih besar dari 0.05 ( p > 0.05) maka dapat dikatakan

item bebas dari gejala heteroskedastisitas atau terjadi homoskedastis.
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TABEL 4.22
UJI SIGNIFIKANSI KOEFISIEN KORELASI RANK SPEARMAN
Variabel s Sig._ Keterangan
Product -0.047 0.506 Homoskedastisitas
Place and Time -0.061 0.390 Homoskedastisitas
Promotion and Education 0.053 0.452 Homoskedastisitas
Price -0.049 0.491 Homoskedastisitas
People -0.105 0.138 Homoskedastisitas
Process -0.065 0.360 Homoskedastisitas
Physical evidence -0.049 0.492 Homoskedastisitas
Quality -0.048 0.503 Homoskedastisitas

Sumber: lampiran 5 (Data diolah)

Dari tabel 4.22 diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi untuk semua
variabel lebih besar dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terjadi
gejala homoskedastisitas atau tidak terjadi hubungan antara nilai residu atau sisa
dengan variabel bebas sehingga variabel tergantung benar-benar hanya dijelaskan

oleh variabel bebas.

4.5.3. Pengujian Gejala Autokorelasi
Oleh karena data yang digunakan adalah data cross sectional dan bukan time

series maka pengujian autokorelasi tidak dilakukan.

4.6. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh variabel components of
integrated service management yang terdiri dari Product, Place and Time, Promotion
and Education, Price, People, Process, Physical evidence dan Quality secara

bersama-sama terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta api eksekutif
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Turangga. Hal ini dépat diketahui dari nilai Fyung sebesar 45.703. Nilai ini lebih
besar dari Fupa 1,9871. Koefisen determinasi berganda (Rz) atau R squared = 0,657
berarti secara bersama-sama 65,7 % perubahan variabel niat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga disebabkan oleh variabel components of
integrated service management yang terdini dari Product, Place and Time, Promotion
and Education, Price, People, Process, Physical evidence dan Quality. Sedangkan
sisanya yaitu 34,3 % disebabkan oleh variabel lain yang tidak masuk dalam model.
Adanya pengaruh faktor components of integrated service management
terhadap niat konsumen ini didasari oleh pemikiran bahwa dengan adanya strategi
maka keinginan atau kebutuhan dari konsumen dapat diketahui. Perusahaan yang
mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen dapat dipastikan merekalah yang
menguasai pasar. Dalam konsep pemasaran modern tujuan utama strategi pemasaran
bukan hanya menjual atau menciptakan jumlah konsumen atau pelanggan yang
banyak namun lebih dari itu adalah pemasar harus mengetahui keinginan dan
kebutuhan konsumen. Components of integrated service management adalah salah
satu bentuk atau upaya strategi yang dimiliki perusahaan agar dapat memenangkan
persaingan. Dengan mengetahui aspek — aspek components of integrated service
management maka dapat diketahui aspek mana yang menjadi penentu keputusan
konsumen.
Hasil pengujian parsial menunjukkan ada pengaruh secara passial variabel

product terhadap niat untuk menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga
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jurusan Surabaya - Bandung dengan nilai signifikansi 0,001 (p < 0,05). Adanya
pengaruh product terhadap keputusan konsumen karena dengan adanya product maka
konsumen dapat memilih dan menentukan product tersebut untuk kebutuhannya. Jika
product yang ditawarkan perusahaan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
konsumen maka konsumen akan memilih product tersebut yang berujung pada niat
untuk menggunakan kembali produk tersebut.

Ada pengaruh secara parsial variabel place and time terhadap niat untuk
menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya - Bandung
dengan nilai signifikansi 0,022 (p < 0,05). Adanya pengaruh variabel place and time
terhadap niat konsumen disebabkan konsumen yang berniat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga akan menyesuaikan apakah waktu dan
tempat layanan jasa yang diberikan sesuai dengan apa yang diingiakan atau tidak.
Jika terdapat kesesuaian dengan harapannya maka konsumen akan memutuskan
untuk berniat menggunakan kembali jasa tersebut.

Ada pengaruh secara parsial variabel promotion and education terhadap niat
untuk menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya -
Bandung dengan nilai signifikansi 0,000 ( p < 0,05). Promosi merupakan salah satu
sarana perusahaan menawarkan atau menginformasikan produk. Konsumen dengan
adanya promosi akan dapat memilih dan membandingkan pilihan jasa yang terbaik
untuknya. Sebagai perusahaan negara yang sudah dikenal lama PT. KAI tidak secara

ofensif melakukan promosi. Namun upaya untuk menawarkan produk tetap dilakukan
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dengan memasang papan pengumuman yang menampilkan kota tujuan, jadwal
keberangkatan, dan harga tiket yang membantu konsumen untuk mendapatkan
informasi. Ini merupakan salah satu bentuk promosi yang dilakukan, sebab dengan
cara tersebut konsumen dapat mengetahui informasi tentang jadwal keberangkatan,
kota tujuan dengan menggunakan kereta apa serta harga tiket untuk sebuah
perjalanan, Promosi yang tepat akan dapat mempengaruhi konsumen untuk memilih
jasa layanan yang ditawarkan.

Ada pengaruh secara parsial variabel price terhadap keputusan konsumen
untuk menggunakan kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya - Bandung
dengan nilai signifikansi 0,017 (p < 0,05). Adanya pengaruh harga terhadap
keputusan konsumen disebabkan harga merupakan pengorbanan yang dilakukan
konsumen untuk mendapatkan jasa yang diinginkan. Apabila konsumen sudah merasa
mengeluarkan uang atau membayar sejumlah harga yang ditawarkan namun tidak
mendapatkan  apa  yang diinginkan maka hal tersebut akan menimbulkan
ketidakpuasan. Harga merupakan aspek yang menentukan, sebab konsumen selalu
mengkaitkan harga dengan manfaat yang dirasakan. Meskipun dengan harga yang
relatif lebih jika manfaat yang dirasakan lebih baik akan menjadikan konsumen rela
mengeluarkan uang atau membayar dengan harga tersebut. Namun pemasar harus
sangat jeli dalam menentukan harga, sebab harga yang relatif tinggi atau rendah juga

akan menjadikan produk tersebut tidak diminati.
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Ada pengarﬁh secara parsial variabel people terhadap niat untuk
menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya - Bandung
dengan nilai signifikansi 0,036 (p < 0,05). People dalam penelitian ini terdiri dari
pramugari atau pramugara dan petugas bagian restorasi. Karena dua petugas inilah
yang berinteraksi secara intens dengan penumpang. Petugas yang ramah, sopan,
berpenampilan rapi serta memperhatikan kebutuhan penumpang tentu akan membuat
konsumen merasa diperhatikan. Dan apabila kondisi ini tidak ditemukan maka
konsumen akan mencari ke penyedia jasa lain yang dapat menyediakan kebutuhan
akan people tersebut.

Ada pengaruh secara parsial variabel process terhadap niat untuk
menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya - Bandung
dengan nilai signifikansi 0,006 {(p < 0,05). Adanya pengaruh process terhadap
keputusan konsumen disebabkan konsumen berharap dalam beraktivitas khususnya
yang terkait dengan penelitian int yaitu proses pembelian tiket dan naik kereta tidak
berbelit atau dipersulit. Dengan antrian yang panjang serta prosedur yang rumit
membuat konsumen merasa lelah fisik dan mental. Untuk itu perusahaan yang
berurusan dengan publik atau layanan masyarakat dalam jumlah banyak akan
membuat sistem atau model dengan sederhana dan mudah. Model yang demikian
tentu akan lebih diminati karena tidak menghabiskan energi dari konsumen serta

lebih membuat efisien waktu.
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Ada pengaruh secara parsial variabel physical evidence terhadap niat untuk
menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya - Bandung
dengan nilai signifikansi 0,000 (p < 0,05). Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa
variabel physical evidence mempunyai pengaruh dominan dengan nilai beta sebesar
0.293. Bagi penumpang kereta api aspek physical evidence ini merupakan aspek yang
paling diperhatikan. Sebab dalam perjalanan seluruh aspek physical evidence yang
menjadi indikator penelitian ini yang dibutuhkan. Pertama adalah AC, kemudian
tempat duduk yang ergonomis, ketiga adalah toilet dan terakhir adalah makanan di
restorasi. Keempat hal tersebut sangat dibutuhkan oleh penumpang dalam perjalanan.
Keberadaan AC sangat dibutuhkan untuk menyejukkan udara. Sedangkan tempat
duduk ergonomis memungkinkan penumpang dapat duduk atau tidur lebih nyaman
dan meminimalisir kelelahan, toilet dibutuhkan untuk membuang kotoran yang sangat
mungkin terjadi selama dalam perjalanan jauh. Dan terakhir adalah kebutuhan makan.
Keempat aspek tersebut merupakan kebutuhan utama dalam sebuah perjalanan jauh
dan melelahkan. Hal inilah yang menyebabkan physical evidence merupakan variabel
yang berpengaruh dominan.

Ada pengarch secara parsial variabel gquality terbadap niat untuk
menggunakan kembali kereta api eksekutif Turangga jurusan Surabaya - Bandung
dengan nilai signifikansi 0,018 (p < 0,05). Kualitas merupakan variabel components
of integrated service management yang penting. Meskipun seluruh aspek baik

produk, waktu dan tempat, serta proses dilakukan oleh perusahaan namun kualitasnya
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tidak memenuhi standar maka akan menjadikan konsumen tidak berminat atau
menjadikan produk atau lavanan yang diberikan tidak bernilai bagi konsumen. Dalam
sebuah layanan jasa kualitas merupakan aspek yang sekarang menjadi titik persaingan
yang utama diantara para pemasar atau penyedia jasa. Para pesaing berusaha merebut
konsumen dengan berupaya meningkatkan kualitas. Dengan adanya keunggulan
kualitas diharapkan konsumen lebih puas dan selanjutnya akan memutuskan untuk

menggunakan kembali produk tersebut,
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BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dalam penelitian ini, dapat ditank

simpulan sebagai berikut :

1.

o]

Hipotesis penelitian yang menyatakan ada pengaruh variabel components of
integrated service management yang terdiri dari Product, Place and Time,
Promotion and Education, Price, People, Process, Physical evidence dan
Quality secara bersama-sama terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa
kereta api eksekutif Turangga terbukti kebenarannya yaitu berdasarkan hasil
pengujian Fhiwne dengan nilai 45.703. Nilai ini Fuiueg ini lebih besar dari Feape
1,9871. Koefisen determinasi berganda (R?) atau R squared = 0,657 berarti
secara bersama-sama 65,7 % perubahan variabel niat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga disebabkan oleh variabel
components of integrated service management yang terdiri dart Product, Place
and Time, Promotion, Price, People, Process, Physical evidence dan Quality.
Sedangkan sisanva yaitu 34,3 % disebabkan oleh variabel lain yang tidak
masuk dalam model.

Seluruh variabel bebas yaitu Product, Place and Time, Promotion and

Education, Price, People, Process, Physical evidence dan Quality mempunyai
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pengaruh secara parsial terhadap niat untuk menggunakan kembali jasa kereta
api eksekutif Turangga, dengan nilai signifikansi yang kurang dari 0,05 atau
nilai thiweg yang lebih besar dari tgye. Variabel yang mempunyai pengaruh

dominan adalah physical evidence sebesar 0.293.

5.2. Saran

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian ini adalah
components of integrated service management merupakan salah satu faktor yang
dapat meningkatkan niat menggunakan kembali jasa kereta api, maka pihak PT. KAI
dapat meningkatkan aspek — aspek components of integrated service management
dengan melakukan :

- Promotion yang dilakukan melalui pengeras suara atau loud speaker
dengan menginformasikan jenis — jenis produk jasa untuk semua jurusan.

- Memberikan paket spesial price pada acara khusus atau memberikan
paket harga khusus untuk mahasiswa atau pelajar.

- Merawat fasilitas yang menyangkut physical evidence yang dimiliki yaitu:
sarana AC, sarana tempat duduk, dan sarana Toilet, karena physical
evidence adalah variabel yang paling berpengaruh dominan.

- Tetap mempertahankan dan meningkatkan dimensi kualitas jasa dari
variabel people karena people (karyawan) adalah faktor utama dalam

menyampaikan jasa kepada konsumen,
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Lampiran 1
Kuesioner
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No. Kuesioner ...

KUESIONER

Kepada pengguna jasa Kercta Api Eksekutif Turangga yang terhormat, dalam rangka meneliti
“Pengaruh Faktor Components Of Integrated Service Management Terhadap Niat Untuk
Menggunakan Kembali Jasa Kereta Api Eksekutif Turangga Surabaya - Bandung.” Kami sebagai
pihak peneliti mohon bantuan dan kesediaan anda untuk mengisi kuesioner berikut ini, Jawaban jujur
yang anda berikan akan sangat berguna bagi kami sebagai peneliti yang sedang kami lakukan
,sebagai salah satu syarat kelulusan pada Fakuitas Ekonomi Universitas Airlangga. Atas bantuan dan

kesediaannya kami mengucapkan terima kasih.

I. Karakteristik Responden
Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih.

l. Jenis kelamin anda?

( )Pria ( ) Wanita
2. Usia anda saat ini?
- ()20 tahun —-30 tahun ( )41 tahun - 50 tahun
( ) 31 tahun — 40 tahun ( ) Diatas 50 tahun
3. Pendidikan terakhir anda?
( )SD ( )SLTA ( ) Lain - lain....
( )SLTP { ) S-1 Perguruan Tinggi
4. Pekerjaan anda saat ini?
( ) Pegawai Negeri ( ) TNI/POLRI ( ) Lain - lain....
( ) Pegawai Swasta ( ) Wiraswasta

5. Penghasilan anda atau uang saku yang anda dapatkan setiap bulan?
( ) <Rp 1.000.000 ( ) Rp 2.000.000 — Rp 3.000.000 ()>Rp 4.000.000
( ) Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 ( ) Rp 3.000.000 — Rp 4.000.000
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II. PENGARUH FAKTOR COMPONENTS OF INTEGRATED SERVICE MANAGEMENT
Petunjuk pengisian:
Berilah tanda silang (X)-pada lingkaran yang sesuai dengan pendapat anda mengenai

pernyataan — pernyataan berikut ini:

X.1. Product (Produk)

1. Waktu yang ditempuh kereta api cksekutif Turangga untuk sampai ditempat tujuan
adalah cepat, lebih cepat dibandingkan kendaraan umum darat lainnya dengan tujuan
Surabaya — Bandung.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju { ) Ragu-ragu ( ) Setuju ( ) Sangat Setuju

2. Selama perjalanan dengan menggunakan kereta api eksekutif Turangga penumpang
merasa nyaman.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( ) Setuju ( ) Sangat Setuju

X.2. Place and Time (Tempat dan Waktu)
1. Tiket kereta api eksekutif Turangga dapat dibeli disetiap stasiun kereta api.
( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju
2. Tiket kereta api eksekutif Turangga dapat dipesan pada agen — agen perjalanan.
( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju
3. Reservasi pembelian tiket kereta api eksekutif Turangga disediakan dalam waktu 24 jam.
( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju () Sangat Setuju

X.3. Promotion and Education (Promosi dan Edukasi)
1. Publisitas di surat kabar mengenai produk perusahaan, terutama untuk produk -
produk baru sangat membantu penumpang dalam mendapatkan informasi.
( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju
2. Diskon yang diberikan pada waktu — waktu tertentu mampu meningkatkan jumlah
penumpang,
{ ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju

X.4. Price (Harga)
1. Harga tiket sesuai dengan manfaat yang dirasakan olch penumpang.
( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju
2. Harga tiket Kereta Api Eksekutif Turangga terjangkau dibandingkan jasa transportasi
lain jurusan Surabaya - Bandung.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( )Sangat Setuju
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3. Harga makanan dan minuman di restorasi terjangkau oleh penumpang.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu { )Setuju ( ) Sangat Setuju

X.5. People (Orang)
1. Pramugara atau pramugari Kereta Api Eksekutif Turangga selalu berpakaian rapi.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( ) Setuju () Sangat Setuju
2. Pramugara atau pramugari Kereta Api Eksekutif Turangga selalu memberikan

perhatian secara pribadi pada penumpang.

{ ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu () Setuju ( ) Sangat Setuju
3. Pramugara atau pramugari Kereta Api Eksekutif Turangga selalu tanggap terhadap

keluhan penumpang.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju { ) Ragu-ragu ( ) Setuju () Sangat Setuju
4. Pramugara atau pramugari Kereta Api Eksekutif Turangga selalu sopan dalam

menjalankan tugas dan kewajibannya.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Raguragu () Setuju ( ) Sangat Setuju
5. Pramugari atau pramugari Kereta Api Eksckutif Turangga mampu memberikan

informasi yang jelas kepada penumpang.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( ) Setuju ( )Sangat Setuju
6. Petugas restorasi Kereta Api Eksekutif Turangga selalu berpakaian rapi.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu () Setuju ( ) Sangat Setuju
7. Petugas restorasi Kereta Api Eksekutif Turangga sefalu memberikan perhatian pribadi

pada penumpang,

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-rage ( ) Setuju ( ) Sangat Setuju
8. Petugas restorasi Kereta Api Eksekutif Turangga selalu tanggap terhadap keluhan

penumpang.

( ) Sangat Tidak Sctuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( }Setuju ( ) Sangat Setuju
9. Petugas restorasi Kereta Api Eksekutif Turangga selalu sopan dalam menjalankan

tugas dan kewajibannya.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju { ) Ragu-ragu ( ) Setuju ( }Sangat Setuju
10. Petugas restorasi Kereta Api Eksekutif Turangga mampu memberikan informasi

yang jelas pada penumpang.
{ ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Sectuju ( )Sangat Setuju

X.6. Process (Proses)

1. Proses yang dibutuhkan untuk melakukan pembelian tiket cepat dan mudah.
{ ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju

Skripsi Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga 4

2. Proses yang dibutuhkan oleh penumpang untuk masuk kedalam kereta dapat
dilakukan dengan tertib tanpa antrian panjang.
( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )y Setuju () Sangat Setuju

X.7. Physical Evidence (Bukti Fisik)
1. Gerbong dilengkapi AC yang dapat memberikan kesejukan kepada penumpang.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( }Setuju () Sangat Setuju
2. Kursi yang ergonomik revolving clining dalam kondisi baik, longgar dan bersih.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragv-ragu () Setuju () Sangat Setuju
3. Toilet yang tersedia di dalam gerbong dalam keadaan bersih dan tidak berbau.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( ) Setuju ( )Sangat Setuju
4, Restorasi didalam Kereta Api Eksekutif Turangga menyediakan makanan dan

minuman yang lengkap.

( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju

X.8. Quality (Kualitas)

1. Kualitas pelayanan Kereta Api Eksekutif Turangga secara umum sesuai dengan
harapan penumpang,.
( ) Sangat Tidak Setuju ( ) Tidak Setuju ( ) Ragu-ragu ( )Setuju ( ) Sangat Setuju

III. NIAT UNTUK MENGGUNAKAN KEMBALI JASA KERETA AP]
EXSEKUTIF TURANGGA SURABAYA - BANDUNG
Petunjuk pengisian:
Berilah tanda silang [X] pada jawaban yang anda pilih.
Jika anda membutuhkan jasa transportasi apakah anda berniat untuk menggunakan
kembali jasa kereta api eksekutif Turangga Surabaya — Bandung ?

[ 1 Sangat tidak berniat

[ ] Tidak berniat

[ 1 Ragu-ragu

[ ] Berniat

[ ] Sangat berniat

Skripsi Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ... Nyoman Sita Paramita



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

DATA MENTAH HASIL PENELITIAN

No. [seks| usia|pddk|kerja] hasil] x1.1]x1.2]1x2.1|x2.2|x2.3] x3 |x4.1]|x4.2}x4.3[x5.1|x5.2
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DATA MENTAH HASIL PENELITIAN
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DATA MENTAH HASIL PENELITIAN

-No. |seks| usia|pddkikerial hasit] x1.1]x1.2{x2.1|x2.2[x2.3] x3 |x4.1]x4.21x4.3]x5.1|x5.2

154
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2
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1
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3
|

4
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4
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61
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X5.3|x5.4|x5.5] x5.6|x5.7]x5.8|x5.9]|x5.10| x6.1|x6.2| x7.1| x7.2{ x7.3}x7.4| x8.1| x8.2

a4

3

- No.

103
104
105
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108
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110
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112
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114
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118
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120
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123

124
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127

128
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130

131

132

133
134

135
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137
138
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140
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146
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DATA MENTAH HASIL PENELITIAN
%5.3|{ x5.4]| x5.5] x5.61 x5.7| x5.8| x5.8|x5.10} x6.1| x6.2 | x7.1| x7.2| x7.3| x7.4| x8.1| x8.2

No.

154
155
156
157
158
159
160
161

162
163

164

165

166

167

168
169
170
171

172
173
174
175
176
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179
180
181
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184
185
186
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188
189
190
191
192
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DATA MENTAH HASIL PENELITIAN

No. |x1rata]x2rata]x4rata xSrata]xBratajx7rata|x8ratal y
1 4 1333]|267] 35| 4 | 35| 4 | 4
2 4 4 4 4 4 4 4 4
3 2 267 | 367 4 45 | 2,75 4 3
4 35 4 4 44 5 4 3,5 5
5 3 367 4 36 3 2,75 2 3
] 4 4,67 3 5 35 | 475 3 4
7 4 4 167 ] 36 4 35 2.5 4
8 4 367|367 | 4.3 3,5 4 4 4
9 45 | 267 3 3,3 4 3,25 3 4
10 1 4 4 3.3 4 25 3,5 3
11 3,5 4 3,33 ] 3,2 4 2 2,5 3
12 15 | 3,33 3 3.5 4 2,25 1 3
13 4 467 | 3,33 4 45 | 3,75 5 4
14 1,5 4 2 36| 45 1,5 2 3
15 25 3 4 2,6 3 1,76 2,5 3
18 2.5 3 433] 3¢9 4 3 2 3
17 15 14331 3,33 386 | 45 4 3 4
18 4 4 4 4 4 4 4 4
19 3 4 4 38 5 4 4 5
20 4 4 4 3.6 4.5 4 3,5 4
21 | 45 | 4 |433| 4 | 45| 4 [ 45| 4
22 | 2 [133)333]| 36| 4 [325] 2 [ 3
23 | 45 | 3 [233] 36 25| 3 | 35| 3
24 | 5 | 5 5 | 51 5] 51 5 | 5
25 4 4 4 4 4 4 4 4
26 2,5 3 1333] 35| 45 |225 1 3
27 4 2,67 4 33 3.5 3 4 3
28 | 4 | 4 |433] 43| 5 | a5 4 4
20 | 3 | 3671367 4 | 4 | 4 | 4 | 4
30 |45 1433 4 | 44| 4 | 45| 4 | 4
31 | 45 | 433|433 42 | 45 | 45 | 45 | 4
32 | 4 [367| 2 | 4 | 4| 4| 4 | &
33 [ 35 | 2671367 38| 45| 451 4 | 4
34 | 35 [333] 3 | 35| 45 |425] 4 | 4
35 | 45 | 467|367 ] 45 | 45 | 45 | 4 4
36 | 4 | 5 [433] 3 | 5 [425] 3 | 4
37 | 4 | 5 |433] 28| 5 |375] 3 | 4
38 45 | 467 | 433 ] 44 4 3.75 5 4
39 | 45 | 467 | 4,33 41 | 45 {475| 4 | 4
40 | 45 [333[433| 44 | 5 [4251 4 | 4
41 | 45 433|433 45 | 45 | 425] 45 | 4
42 | 45 | 4671433 37 | 45 | 425] 5 4
43 | 4 | 4 | 4 | 41 4 | 4| 4] a
4 | 4 4 4 4 4 4 4 4
45 | 3 [333] 3 | 34| 4 3 2 3
46 | 2 |267]333| a7 | 4 1325] 25 3
47 [ 351 4 |367] 45| 4 | 45| 35] 4
48 | 25 | 4333671 45| 4 | 451 4 | 4
49 | 35 367 4 | 38| 4 | 4 | 3 | 4
50 3 2,67 3 361 351} 25 35 3
51 36 1367|267 3,5 4 3 3 4
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| No. |xiratalx2rata|xdrata] x5rata] xBratal x7rata[x8ratal vy
52 2 3,33 4 38 4 3.5 3 3
53 4 4 3,67 4 45 {375| 3,5 4
54 4.5 4 3 4.3 4 325 3,5 4
55 2 2671367] 2,3 4 2,25 3 3
56 3 4 4 3 4 251 25 3
57 35 13331333}] 36 4 3 3 3
58 1 5 233 46 5 5 1,5 4
50 | 3 1433|367| 35| 5 |275] 3 4
80 | 1 | 5 |433] 47 ] 5 [ 451 45 4
61 25 | 36712331 31| 45 1275] 2 3
62 3 4 | 4 4 4 4 4 4
63 2 3331233 37 4 325| 3,5 3
64 4 4 367| 37} 45| 35 4 4
65 3 3,67 3 3.4 4 3,5 3 4
66 3 5 333| 49 | 45 2 3 4
67 4.5 4 467 | 4,5 4 4.5 5 5
68 35 1333[333] 41 4 425] 3,5 4
|69 4 467 | 4331 42| 45 [425]| 45 4
70 | 4 1333|333 4 | 4 | 3 | 3 | 3
71 3 3,67 3 4 4 2,75 3 3
72 3,5 4 3,33 4 4 4 3.5 4
73 4.5 4 367 4 4 4 4 4
74 45 | 3,67 3 3,6 2 3,751 3,5 3
75 4 4 4 3,5 4 3,28 4 4
| 76 4 3,67 4 38 4 4 4 4
77 | 4 (367|467 39 ] 2 |35 4 | 4
|78 1,5 | 4,67 4 4.9 5 5 4 4
79 45 1433} 333| 42 3 3 4.5 4
80 4.5 5 5 4.1 4 425 5 5
81 4 4 467 451 5 | 45| 4 4
82 45 | 467467 | 4,3 4 45 5 4
83 2,5 4 333] 39 4 2.5 3 3
84 3 467 | 467 | 45 4 45| 45 4
85 4,5 4 467 | 4.2 5 3,6 4 4
86 | 4 [433]467] 45| 5 | 45| 45| 5
a7 5 4331467 44 5 45 | 45 5
88 45 5 4331 45 4 45 | 45 5
89 3 4 4331 44 4 2,75 3 4
80 25 5 4 4,1 5 4,25 4 4
91 35 |467]433] 44 5 5 2,5 4
92 3 4 4 3,5 4 4,25 3 4
93 3 4 3,33| 36 4 4,25 3 4
94 35 | 367 4 4 4 3 3,5 4
95 4 5 333| 44 { 45| 45| 45 4
96 2 467 | 433 | 44 4 4 4.5 4
a7 4 3,67 4 42 4 375 4,5 4
98 45 | 433 | 467 3.9 5 3,75 3 4
99 4 433]1433] 38 ] 45 4 45 4
100 4 4 33 5 431 45| 35 4 4
101 | 5 | 4 | 4 |42 5 § 3 [45] 4
102 | 4 |333] 4 | 43| 4 | 35| 4 | 4
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DATA MENTAH HASIL PENELITIAN

" No. |x1rataix2rata|xdrataixSratal x8 }x7ratalx8ratal vy
103 3 4 3674 38 4 3,25 4 4
104 | 45 1433 4 [ 43| 5 | 4 | 45 | 4
105 | 45 | 433] 4 | 44 | 45 | 475] 4 | 4
106 | 4 | 467 | 3,331 3,8 | 45 1 325] 5 | 4
107 | 4 [433]433] 34| 4 | 4 | 45| 4
108 | 3 | 367] 4 137 5 1325] 3 | 4
109 | 4 | 4 | 4 [ 38| 4 [375| 45| 4
110 | 35| 4 | 4 t 37 | 45| 456 4 | 4
111 | 45 | 4 |433] 4 | 451 45| 4 | 4
112 | 4 [367] 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
113 | 4 | 3,33] 4 | 38| 4 | 35| 3 | 4
114 | 4 | 4,33 4 | 4.4 | 45 |425] 4 | 4
115 | 4 | 4,33 | 467] 44 | 45 [475] 6 | 5
16 | 1 | 467 |433| 49 | 5 |425) 35 | 4
117 | 4 4 4 4 4 4 4 4
118 4 4 4 4 4 3,5 4 4
119 4 4 4 4 4 4 4 4
120 } 45 | 4,33 5 3,9 5 475| 4,5 5
121 4 3,33 4 4 4 4 4 4
122 4 4 4 3.6 4 4 4 4
123 4 4 4 3.6 4 4 4 4
124 4 3,33 4 36 4 4 4 4
125 | 45 | 4331467 ] 36 { 45 | 45 4 4
126 | 3.5 5 367] 36 5 3,5 2 3
127 4 4 4 4 4 425 4 4
128 4 4.33 4 36 4 4 2 4
129 1 4,33 3 34 4 1,75 2 3
130 4 4 4 4 4 4 4 4
131 4 4 4 3,6 45 4 4 4
132 4 4 4 4 4 4 4 4
133 4 4 4 4 4 4.25 4 4
134 4 4 4 4 4 4 4 4
135 4 4 4 4 4 4 4 4
136 | 4,5 | 4,67 | 3,67 4 45 1425 4 4
137 | 4,5 | 467 | 3,67 4 45 {425 4 4
138 | 45 | 3,33 ] 367 ] 39 4 3,75 4 4
139 ] 45 ] 3,33 367 38 4 3,25 4 4
140 4 4331 3,33 44 45 | 4,25 4 4
141 4 3,67 | 2,67 4 4 35 4 3
142 | 4 | 367]333| 4 | 4 | 4 | 4 | 4
143 | 4 | 4 | 4 | 38| 4 [375] 4 | 4
144 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 [325] a | 4
145 | 4 | 4 [433] 29| 5 |375] 3 | 4
146 4 367|367 39 35| 35 4 4
147 2 4 333] 36 5 4 35 4
148 | 3,5 | 3,33} 3,33 | 3,8 4 2,5 3 3
149 3 3,33 4 4 4 2,25 3 3
150 | 45 4 433 4.8 5 4 4.5 5
151 3.5 | 367 4 4 4 4 4 4
152 | 4,5 | 467 3 3,7 4 3.75 5 4
153 | 1,56 11,33 | 433 33 3 45 1 3
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DATA MENTAH HASIL PENELITIAN

No. |xirata]x2rata]xdratax5rata] x6 |x7rata|xBrata] y
154 | 3,5 | 3,33 3 341 35 4 3 3
155 3 4 [233] 21 25 | 25 2 2
156 | 4 4 4 | 381 4 4 | 4 4
157 | 4 4 4 | 38] 4 | 4 4 4
158 | 45 | 4671433 47 | 4 [475] 45| 4
159 | 45 | 467 | 433| 43 | 5 |475] 4 4
160 | 4 |333] 4 | 38 | 4 4 | 35| 4
161 4 333 4 3,6 4 4 4 4
162 | 4 [333] 4 [36] 4 | 4 | 3 1 4
163 | 4 [333] 4 [ 36 ] 4 | 4 | 4 | 4
164 4 333] 4 36 4 4 4 4
165 3 3671 4 4 4 3751 3 4
166 | 4 | 367] 4 | 42| 4 |375]| 45 | 4
167 | 45 | 433|467 39 | 45 [375]| 3 | 4
168 | 4 1433]433] 38| 45| 4 | 45| 4
169 | 4 |433| 5 | 43| 45| 351 4 4
170 | 5 4 4 | 42| 5 3 1 45 | 4
71| 4 | 4 | 4 [ 43| 4 [ 35| 4 | 4
(72 | 3 | 4 |367| 381 4 [325] 4 | 4
| 173 | 45 | 433 4 4,3 5 4 4,5 4
(174 | 45 | 433 4 | 44 | 45 [475] 4 | 4
| 175 4 467 1 3,33] 38 ] 45 | 3,25 5 4
176 4 4331433 34 4 4 4.5 4
(177 | 3 |367] 4 | 371 5 [325] 3 | 4
178 4 3,33 4 38 1] 25 [375] 45 4
179 | 3,5 | 3,33 4 37 ] 45| 45 4 4
180 3 3 4 3 4 25 | 25 3
181 | 3.5 { 333333 36 4 3 3 3
182 1 5 1 4,6 5 5 1,5 4
183 | 3 |433]|367]| 35| 5 |275| 3 | 4
184 4 5 |433] 47 5 45 | 45 5
185 1 25 | 367]1233] 31 ] 4512751 2 3
186 3 4 4 4 4 4 4 4
187 2 333 233] 3.7 4 325] 35 3
188 4 4 3871 37 4.5 3,5 4 4
189 3 3,67 3 34 4 3.5 3 4
190 1 5 3,33] 49 | 45 2 3 4
191 ] 45 4 |467] 45 4 4.5 5 5
192 | 3.5 3,33 ]333] 41 4 [425] 35 4
193 4 {467 |433] 42 | 45 [ 425] 45 4
194 4 3,33 ] 3,33 4 4 3 3 3
195 3 3,67 3 4 4 2,75 3 3
196 | 351 4 [333| 4 | 4 | 4 | 35| 4
197 2 1267367 4 45 | 275| 4 3
198 | 3.5 4 4 4,4 5 4 3.5 5
199 3 367] 4 3.5 3 [275] 2 3
200 4 {467 3 5 35 ]| 4,75 3 5
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Lampiran 3
Tabel Frekuensi
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X1.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valic Percent Percent
Valid 1 11 55 55 55
2 18 9.0 9.0 14.5
3 14 7.0 7.0 215
4 124 62.0 62.0 83.5
5 33 16.5 16.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency | Percent { Valid Percent Percent
Valid 1 13 6.5 6.5 6.5
2 33 16.5 16.5 23.0
3 27 13.5 13.5 36.3
4 108 54.0 54.0 90.5
5 19 9.5 9.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
X2.1
Cumulative
Frequency { Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 *5 .5 5
2 11 5.5 55 6.0
3 9 4.5 4.5 10.5
4 136 68.0 68.0 78.5
5 43 215 21.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
X2.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1 4 2.0 2.0 2.0
2 33 16.5 16.5 18.5
3 40 20.0 20.0 38.5
4 85 42.5 42.5 81.0
5 38 19.0 19.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
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X2.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vald 1 1 5 5 b
2 4 2.0 2.0 25
3 2 1.0 1.0 35
4 144 72.0 72.0 75.5
5 49 24.5 245 100.0
Total 200 100.0 100.0
X34
Curnulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 20 20 20
2 23 11.5 115 13.5
3 25 12.5 125 26.0
4 114 57.0 57.0 83.0
5 34 17.0 i7.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X3.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 35 35 35
2 32 16.0 16.0 19.5
3 29 14.5 14.5 34.0
4 107 53.5 53.5 875
5 25 12.5 12.5 100.0
Totai 200 100.0 100.0
X4.1
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 1.0 1.0 1.0
2 15 75 7.5 8.5
3 25 12.5 12.5 21.0
4 126 63.0 63.0 84.0
5 32 16.0 16.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
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X4.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 1.0 1.0 1.0
2 11 55 5.5 6.5
3 30 15.0 150 215
4 127 63.5 63.5 85.0
5 30 15.0 15.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X4.3
Cumulative -
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 15 15 1.5
2 21 10.5 10.5 12.0
3 40 200 200 32.0
4 115 57.5 57.5 89.5
5 21 10.5 10.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.1
Cumulative
. Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 1 5 5 5
3 2 1.0 1.0 1.5
4 150 75.0 75.0 76.5
5 47 235 235 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 6 3.0 3.0 3.0
2 26 13.0 13.0 16.0
3 42 21.0 21.0 37.0
4 92 46.0 46.0 83.0
5 34 17.0 17.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
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X5.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 15 7.5 7.5 7.5
3 36 18.0 18.0 255
4 125 62.5 62.5 88.0
5 24 12.0 12.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.4
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
valid 1 1 5 .5 5
2 4 2.0 20 25
3 5 25 2.5 5.0
4 136 68.0 68.0 73.0
5 54 27.0 270 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.5
Cumulative
Frequency | Percent ! Vaiid Percent Percent
vValid 2 7 35 35 3.5
3 14 7.0 7.0 10.5
4 132 66.0 66.0 76.5
5 47 23.5 235 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.6
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 1 .5 .5 5
3 6 3.0 3.0 35
4 147 735 73.5 77.0
5 46 230 23.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.7
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 45 225 225 225
3 31 15.5 15.5 38.0
4 102 51.0 51.0 89.0
5 22 11.0 11.0 100.0
Total 200 1060.0 100.0
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X5.8
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 5 .5 5
2 20 10.0 10.0 10.5
3 34 17.0 17.0 275
4 113 56.5 56.5 84.0
5 32 16.0 16.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 .5 .5 5
2 3 1.5 1.5 20
3 8 4.0 40 6.0
4 150 75.0 75.0 81.0
5 38 19.0 19.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X5.10
Cumulative
Frequency { Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 1.0 1.0 1.0
2 30 15.0 15.0 16.0
3 22 11.0 11.0 27.0
4 110 55.0 55.0 82.0
5 36 18.0 18.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X6.1
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 1.0 1.0 1.0
3 4 2.0 20 3.0
4 129 64.5 64.5 67.5
5 65 325 325 100.0
Total 200 100.0 100.0
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X6.2
Cumulative
Fregquency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 1.0 1.0 1.0
2 5 2.5 25 35
3 13 65 6.5 10.0
4 128 64.0 64.0 74.0
5 52 26.0 26.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X71
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 7 35 3.5 35
2 9 45 4.5 8.0
3 13 6.5 6.5 14.5
4 111 55.5 55.5 70.0
5 60 30.0 30.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X7.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 4 2.0 2.0 2.0
2 31 15.5 15.6 17.5
3 17 85 8.5 26.0
4 118 59.0 59.0 85.0
5 30 15.0 15.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
X7.3
Cumulative
Frequency | Percent | Vaiid Percent Percent
Valid 1 11 55 5.5 55
2 29 14.5 14.5 20.0
3 35 17.5 17.5 375
4 102 51.0 51.0 88.56
5 23 11.5 11.5 100.0
Total 200 - 100.0 100.0
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X7.4
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaid 2 27 13.5 13.5 13.5
3 39 18.5 18.5 33.0
4 98 430 49.0 82.0
5 36 18.0 18.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Quality
Cumuliative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 1.5 15 1.5
2 3 1.5 1.5 3.0
3 7 35 35 6.5
4 122 61.0 61.0 67.5
5 65 325 325 100.0
Total 200 100.0 100.0
Niat Untuk Membeli Kembali
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 5 5 5
3 40 200 20.0 205
4 144 72.0 72.0 925
5 15 75 7.5 100.0
Totai 200 100.0 100.0
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Frequencies
Frequency Table
Jenis kelamin
Cumuilative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Pria 120 60.0 60.0 60.0
Wanita 80 40.0 40.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid
20 - 30 tahun 57 28.5 28.5 30.0
31 - 40 tahun 68 34.0 340 62.5
41 - 50 tahun 52 26.0 26.0 88.5
Lebih dari 50 tahun 23 11.5 11.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 8D 2 1.0 1.0 10
SLTP 4 2.0 20 30
SLTA 54 27.0 27.0 30.0
S1 113 56.5 56.5 86.5
Lainnya 27 13.5 13.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Vaiid Percent Percent
Valid PNS 43 215 215 21.5
Pegawai swasta 65 325 32.5 54.0
TNIPOLRI 5 25 25 56.5
Wiraswasta 53 28.5 28.5 83.0
Lainnya 34 17.0 17.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
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Penghasilan

Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid < Rp. 1.000.000 4 20 20 20
Rp. 1.000.000 - Rp. 2.000.000 3 15 1.5 35
> Rp. 2.000.000 - Rp. 3.000.000 14 7.0 7.0 10.5
> Rp. 3.000.000 - Rp. 4.000.000 21 10.5 10.5 21.0
> Rp. 4.000.000 158 79.0 79.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
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Lampiran 4
Uji Validitas Dan
Uji Reliabilitas
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Reliability Promotion and Education

*wwkx+ Mothod 1 (space saver) will be used for this analysis ***¥**
RELIABILTITY ANALYSIS - SCALE (A L P H A)
Item-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Peleted
X3.1 3.5550 1.0321 L4810 .
X3.2 3.755¢0 .8794 L4810 .

Reliability Coefficients

N of Cases = 200.0 N of Ttems = 2

Alpha = . 6482
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Reliability Product

**kx*+ Method 1 (space saver) will be used for this analysis **»***~

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL P H A)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Ttem Total if Item
Deleted Deleted Correlation Leleted
X1l.1 3.7500 1.0327 .5219 .
X1.2 3.4350 1.1616 .5219 .

Reliability Coefficients
N of Cases = 200.0 N of Items = 2

Alpha = 6851
Reliability Place and Time

¥+vwkx+ Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYS 1S - S CALE {(A L, P HA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item— Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
X2.1 7.6450 2,2703 L4614 .5896
X2.2 7.7800 1.9611 L4701 L5472
X2.3 8,2250 1.1602 .5399 .4917

Reliability Coefficients
N of Cases = 200.0 N of Items = 3

Alpha = .6500
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*xxkxk Mathod 1 (space saver} will be used for this analysis ******

RELITIABILITY

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

X4.1 7.5100
X4.2 7.5050
X4.3 7.7150

Reliability Coefficients

N of Cases = 200.0

Alpha = L6099

Skripsi

ANALYSTIS - S CALE
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
1.8994 L.5253
1.8693 .6019
1.9535% L4303
N of Items
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Alpha
1f Item
Deleted

.5947

.5038
L7196
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Reliability People

FHhwxsk Method 1

RELIABILITY

Item-total Statistics

X5.1
X5.2
X5.3
X5.4
X5.5
X5.¢6
X5.7
X5.8
X5.9
X5.10

Scale
Mean
if Item
Deleted

35.0000
35,6050
35.4250
35.0250
35.1200
35,0250
35,7100
35.4400
35.1100
35.4750

(space saver)
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Scale
Variance
if Ttem
Deleted

20.0905
17.6472
17.4315
19.2004
17.7443
19.2400
16.92004
17.0919
18.6110
16.6727

Reliability Zoefficients

N of Cases =

200.0

Alpha = .8180
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S - SCAL

Corrected
Item—
Total

Correlation

.3682
L3751
L6197
L4173
L6591
a2
.5101
%5724
. 5934
.5458

N of Ttems

will be used for this analyslg ******

(AL P H A

Alpha
if Item
Deleted

.8144
L8226
.7889
.8098
L1872
LBOZ2Z
.8027
. 7934
L7361
L7978
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Reliability Process

*xx**%x Method 1 (space saver)

RELIABILITY

Item~-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

X6.1 ‘ 4.1150
X6.2 4.2850
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ANALYSIS - S CALE
Scale Corrected
Variance ltem-
if Item Total
Deleted Correlation
.5043 L4924
L3053 .4924

Reliagbility Coefficients

N ¢f Cases = 200.0

Alpha = 6461

Reliability Physical evidence

wEk+kkx Method 1 (space saver)

RELIABILTITY

Item-total Statistics

Scale
Mean

if Item

Deleted

X7.1 10.8950
7.2 11.2400
¥7.3 11.4500
X7.4 11,2200

Reliability Coefficients

N of Cases = 200.0

Alpha = .7314

Skripsi

N of Ttems - o

ANALYSIS - S CALE
Scale Corrected
Variance Item—-

if Item Total

Deleted Correlation
5.3809 .4801

4,7763 .6088
4,5302 .5981
5.6901 .4086

N of Items = 4
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will be used for this analysis ******

(A L P HA)

Alpha
if Item
Deleted

will be used for this analysis ***+*«

(& L P H &)

Alpha
if Item
Deleted

.6944
.6188
.6234
.731e
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Lampiran 5
Analisis Regresi
Linear Berganda dan

Uji Asumsi Klasik
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Variables Entered/Removed(b)

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

Quality,
Product,
Process,
Price,
Poeple,
Place and
Time,
Physical
evidence,
Promotion
and
Education{a

)

Enter

a Ali requested variables entered.
b Dependent Variable: Niat Untuk Membeli Kembali

Model Summary(b)

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .810(a) 657 842 32

a Predictors: (Constant), Quality, Product, Process, Price, Poeple, Piace and Time, Physical evidence,
Promotion and Education
b Dependent Variable: Niat Untuk Membeli Kembali

ANOVA(D)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 36.360 8 4.545 45703 .000(a)
Residual 18.995 191 099
Total 55,355 199

a Predictors: (Constant), Quality, Product, Process, Price, Poeple, Place and Time, Physical evidence,
Promotion and Education
b Dependent Variable: Niat Untuk Membeli Kembali
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Coefficients®
tandardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts Correlations Collinearity Statistics
Modei B Std. Error Beta { Sig. Zero-order Padial Part Tolerance ViF
1 (Constant) -2.07E-02 251 -.082 534
Product 103 032 178 3.247 .001 454 229 138 598 1.679
Place and Time 102 044 120 2.314 .022 494 165 .098 667 1.499
Promotion .092 .038 146 2.387 018 591 470 A0 480 1.261
Price 100 .041 22 2.415 017 .458 A72 .102 480 2.081
People .131 .062 116 2112 036 .5486 151 .080 594 1.684
Process A131 .047 136 2.762 .006 .390 198 A17 793 1.261
Physical evidence .215 .040 293 5.395 .000 655 .364 229 .608 1.645
Quality 427 035 72 3.618 .000 384 253 153 .793 2.081

a. Dependent Variable: Niat Untuk Menggunakan Kembali
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Nonparametric Correlations

Correlations
Promation
Unstandardiz Place and and Physical
_ ed Residual Product Time Education Price Poeple Process evidence Cluality
Spearmans tho  Unstandardized Residual  Correlation Coefficient 1.000 -.047 -.061 -053 -.049 -105 -.085 -.049 048
Sig. (2-tailed) . 506 390 452 491 138 .3580 492 503
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Product Correlation Coefficient -047 1.000 267" 6029 .388™ .300*Y 087 © 359" -.039
Sig. (2-tailed) 506 . .000 .000 .000 .000 222 .000 .580
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Place and Time Correlation Coefficient -.061 267 1.000 372" 332" 470" 479" A468*% 270"
Sig. (2-tailed) 390 .000 . .600 .000 .000 000 000 000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Promotion and Education  Correlation Coefficient -.053 .602*Y 372 1.000 A76" 461 162 A50™ 192*
Sig. (2-taited) 452 .000 000 . .000 .000 {022 000 006
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Price Correlation Coefficient -.049 .388*1 .332" A76™ 1.000 310" .283* 432" .09
Sig. (2-tailed) .491 000 000 000 . .000 000 000 .199
N 200 200 200 200 200 260 200 200 200
Poeple Correlation Coefficient - 105 300" 470" 461* .310™ 1.000 269 ST 318"
Sig. (2-tailed) 138 .000 000 080 000 . .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Process Correlation Coefficient -.065 .087 A79" 162+ 283 269" 1.000 288" 247
Sig. (2-tailed) .360 222 000 022 000 000 . .000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Physical evidence Correlation Coefficient - 049 .369*1 A468™ 450" 432+ 517 .288™ 1.000 .198™
Sig. (2-tailed) 492 .000 .000 .000 .000 000 .000 . .005
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Quality Correlation Coefficient .048 -.039 270" L1929 .091 318" 247" 198" 1.000
Sig. (2-tailed) 503 .580 .000 .006 199 .000 .000 .005 .
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Skripsi

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 6
Tabel F, Tabelt dan Tabel r
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Tabel t (two tails)

a
df 0,01 0,03 0,05 0,10
1 63,6559 25,4519 12,7062 63137
2 9.9250 6,2054 4,3027 2.9200
3 5.8408 4,1765 3,1824 2,3534
4 4,6041 3,4954 27765 2.1318
5 4,0321 3,1634 2,5706 2.0150
[ 3,7074 2,9687 2,4469 1,9432
7 3,4995 2,8412 2,3646 1,8946
8 3,3554 27515 2,3080 1,8595
] 3,2498 2,6850 2,2622 1,8331
10 3,1693 2,6338 2,2281 1.8125
11 3,1058 2,5931 2,2010 1,7959
12 3,0545 2,5600 2,1788 1,7823
13 3,0123 2,5326 2,1804 1,7709
14 2,9768 2,5096 2,1448 1,7613
15 2,9467 2,4899 21315 1,7531
16 2,9208 2,4729 2,1199 1,7459
17 28682 2,4581 2,1098 1,7396
18 2.6784 2,4450 2,1009 17341
19 2.8609 2,4334 2,0930 1,7291
20 2.8453 2,4231 20860 1,7247
21 28314 24138 ° 2,0796 1,7207
22 2,8188 2,4055 2,0739 17171
23 2,8073 2,3979 2,0687 1,7139
24 2.7970 2,3810 2,0639 1,7109
25 2,1874 2,3846 2,0595 1,7081
26 2,1787 2,3788 2,0555 1,7056
27 27707 2.3734 20518 1,7033
28 2,7633 2,3685 2,0484 1,7011
29 2,7564 2,3638 2,0452 16991 |
30 2,7500 2,3596 2,0423 1,673
3 2.7440 2,3556 2,0395 1,6955
32 2.7385 2,3518 2,0369 1,6939
3 27333 2,3483 2,0345 1.6924
kY] 2.7284 2,3451 2,0322 1,6909
35 27238 2,3420 2,0301 1,6896
36 2.7195 2,3391 2,0281 1,6883
37 27154 2,3363 2,0262 1.6871
38 27116 2,3337 2,0244 1,6860
ag 27079 2,3313 20227 1,6849
40 2.7045 2,3288 2,0211 1,6839
41 27012 2,3267 2,0195 1,6829
42 2.6981 2,3246 2.0181 71,6820
43 2.6651 2.3226 2.0167 1,6811
iy < 8823 23207 2,0154 1,6802
C4s z 585 2.3189 2.0141 16794
45! 26870 23172 2.0129 1,6787
I 4T} 2 6845 2,3155 20117 16779
487 26822 23139 2,0106° 16772 |
49 2.6800 2.3124 2.0096 16766

Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ...

Nyoman Sita Paramita
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of 0,01 0,03 0,05 0,10
B0 26778 2.3109 2,0086 1.6759
51 2,6757 2,3095 2.0076 1,6753
52 2.6737 2,3082 2,0066 16747
§3 26718 2,3069 2,0057 16741
54 2,6700 2,3056 2,0049 1.6736
55 2,6682 2,3044 2,0040 16730
56 2,6665 2,3033 2,0032 16725
57 2,6649 23022 2.0025 16720
58 2,6633 2,301 2.0017 16716
59 26618 2.3000 2.0010 1.6711
60 2.6603 2,2990 2,0003 1,6706
61 2,6589 2,2981 1,5996 1.6702
62 2.6575 2,2971 1,9990 1,6698
63 26561 2,2962 1,9983 1.6694
64 2,6549 2,2954 1,9977 1,6690
65 26536 2,2945 1,8971 1,6686
66 2.6524 2,2937 1.9966 1,6683
57 2,6512 2,2929 1,9960 16679
68 2 6501 2,2921 1,9955 16676
69 2,6490 2.2914 1,9549 16672
70 2.6479 2,2906 1,9544 1 6669
71 2.6469 2,2899 1,9939 1,6666
72 2,6458 2,2892 1,9935 1,6663
73 2,6449 2,2886 1,9930 1,6660
74 2.6439 2,2879 1,9925 1,6657
75 2.6430 2,2873 1,9921 1,6654
76 2.6421 2,2867 19917 1.6652
77 26412 2,2861 1,9913 1,6649
78 2,6403 2,2855 1,9908 1.6646
79 26285 22849 1,9905 1,6644
80 2.6387 2,2844 1,9901 1,6641
81 2,6379 2,2835 1,9897 1,6639
82 2,6371 2,2833 1,9893 1,6636
83 26364 2,2828 1,9880 1,6634
84 2.6356 2,2823 1,9886 1,6632
85 26349 2,2818 1,9883 1,6630
86 26342 2,2813 1,9879 1,6628
87 2,6335 2,2809 19875 1,6626
88 2,6329 2.2804 1,9873 1,6624
89 2,6322 2,2800 1,9870 1,6622
90 2,6316 2,2795 1,9867 1,6620
91 2.6309 2,2791 1,9864 1,6618
92 2.6303 2,2787 1,9861 1,6616
93 2,6297 2.2783 1,9858 1.6614
94 2,6291 22779 1,9855 " 1,6612
85 2,6286 22775 1,9852 1.6611
96 2.6280 22771 1,9850 1.650¢
87 26275 2,2767 1,9847 1.66G7 ;
98 2,6269 2,2764 1,8845 1,6606 !
99 2,6264 2,2760 1,6842 1.6604 '

(100 2,6259 2,2757 1,9840 1.6602 |

Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ...

Nyoman Sita Paramita
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df 0,01 0,03 0,05 0,10
101 25254 2,2753 1,9837 1,6601
102 26249 2,2750 1,9835 1,6599

(103 2,6244 2,2746 1,9833 1,6598
104 2,6238 22743 1,9830 1.6596
105 2,6235 2,2740 1,6828 16595
106 2,6230 2,2737 1,9826 1,6594
107 2,6226 2,2734 1,0824 1,6592
108 2,6221 2.2731 1,9822 1,6591
109 26217 2.2728 1,9820 1,6590
110 26213 2,2725 1,9818 1,6588
111 2.6209 22722 1,9816 1,6587
112 2,6204 22719 1,8814 1,6586
113 2.6200 22717 1,9812 1,6584
114 26196 22714 1,9810 1,6583
115 26193 22711 1,9808 1,6582
116 2,6189 2,2709 1,9806 1,6581
117 2,6185 2,2706 - 1,0804 1,6580
118 2,6181 22704 1,9803 1,6579
119 2,6178 2,2701 1,9801 1,6578
120 26174 2,2699 1,9799 1,6576
121 26171 2,2696 1,9798 16575
122 2,6167 2,2694 1,9796 1,6574
123 26164 2,2692 1,6794 1,6573
124 2,6161 2,2639 19793 1,6572
125 26157 2,2687 1,9791 16571
126 26154 2,2685 1,9790 1,6570
127 26151 2,2683 1,9788 1,6569
128 26148 2,2681 1,9787 1,6568
129 2,6145 2,267% 1,9785 1,6568
130 2,6142 22677 1,9784 1,6567
13 26139 22675 1,9782 1,6566
132 26136 2.2673 1,9781 1,6565
133 26133 2,2671 1,9780 1,6564
134 26130 2,2669 1,9778 1,6563
135 26127 2,2667 19777 1,6562
136 26125 2,2665 1,9776 1,6561
137 26122 2,2663 1,9774 1,6561
138 26119 2,2661 1,9773 1,6560
139 26117 2,2659 1,9772 1,6559
140 26114 2,2658 1,9771 1,6558
141 26111 2,2656 1,9769 1,6557
142 2,6109 2,2654 1,9768 1,6557
143 2.6106 2,2653 1,9767 1,6556
144 26104 2.2651 1,9766 1,6555
145 26102 2,2649 1,9765 1,6554
145 2.6099 2,2648 1,9763 1,6554
147 2,6097 2,2646 1,9762 1,6553
148 2,6094 22644 1,9761 1,6552
149 2,6092 2.2643 1,9760 1,6551
150 2.6090 2.2641 1,9759 1,6551
151 2,6088 2,2640 1,9758 1,6550

"Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ...

Nyoman Sita Paramita
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3

df 0,01 0,03 0,05 0,10
153] __ 2,6086 2.2638 197567 16543
53] 2,6063 2.2637 1,9756 16549
154] 26081 22635 1,9756 16548
155 26079 22634 1,9754 1,6547
166] 2,607 22632 1,9753 1,6547
167] 2,605 2.2631 19762 16546
58] 2,6072 3 3630 1,9751 1,6546
183] 32,6071 22628 18750 16545
60| 2,6069 3.3627 1.8749 16544
161] 26067 2,2626 1,9748 1,6544
162] _ 2,6065 2,2624 1,9747 1,6543
163 2,6063 2,2623 1,9746 16543
64| 2,6061 2.2622 19745 1,6542
165 26060 2.2620 1,9744 1,6541
166] _ 2,6058 2,2618 1,9744 16541
167] __ 2,6056 2,2618 1,9743 1,6540
168] __ 2,6054 2.2617 1,9742 1,6540
169  2.6052 2.2615 1,9741 1,6539
70| 2.6051 2,2614 1,9740 16539
174] __ 2,6049 2.2613 1,9739 16538
73] 2,6047 2.3612 1,9739 16538
73] 2.6045 2.2611 1,0738 16537
174] 26044 2,2610 1,9737 1,6537
78] 2,6042 2,2608 1,9736 16536
176]___ 2.6040 2.2607 1,6735 1,6536
77]2,6039 2.2606 1,9735_ 16535
176]  2.6037 2,2605 1,9734 16535
179 2.6036 2.2604 19733 16534
180 2,6034 2,2603 1,9732. 1,6534
181] __ 2.6033 22602 1,9732 1,6533
182] __ 2.6031 2,2601 1,9731 1,6533
183] _ 2.6030 2,2600 1,9730 1,6532
84| 2,6028 2.2599 1,9729 1,6532
185 2,6027 23598 1,9739 1,6531
186] __ 2.6025 2.2507 1,9728 16531
187]____ 2.6024 2.2596 1,9727 1,6530
188 26022 2.2595 19727 1,6530
189] __ 2.6021 2.2594 1,9726 1,6530
180] _ 2.6020 2,2593 16725 16529
191 2.6018 22592 1,9725 16529
193] 2.6017 72591 19724 16528
193] 2,6015 2,2550 19723 1,6528
194] 26014 7.2589 1,9723 16527
195{  2,6013 2,2568 19722 16527
56| 2.6012 3 2587 1,9721 1.6527
197] 72,6010 2.2567 1,972 1 E526
98] 26009 2,2586 1.9720 ==
199] 26008 2,2585 1,9720 =1
200 2.6006 2.2584 1,9719 18525 |

Sumber : Singgih Sanioso, SPS$ Statistik Parametrik,Cet ke 2. PT Akex Media

Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ...

Nyoman Sita Paramita
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Tabel F (a = 5%)

of,
df, 1 2 3 4 5 5 7 8 9
1 161,4462] 199,4995] 215,7067 | 224,5833 230,1604 | 233,9875{236.76681 235,0842 240,5432
2 18.5128] 10.0000] 19.1642| 19,2467| 19,2963 19,3295( 18,3531 19,3708[ 19.3847
3 70.1280]  9.5521]  9.2766] 9.1172] 9.0134] 8,9407| 8.8867} 8.8452) 88123
P} 7.7086] 6.0443] 6.5914| 6.3882] 6.2561] 6,1631] 6.0042] 60410 69988
5 6.6079]  5.7661] 5.4094] 5.1922| 50503} 4,9503] 4.8759] 48183 47725
§ 5.0874] £41432] 4.7571] 4.5337] 4.3874] 4,2639] 4.2067] 4,1468] 40390
T 5.5015] 4.7374] 4,3468| 4,1203] 3,6715] 3,8660] 37871 3,7257] 3.6767
F] 53176] #4500] #0662 3,6379) 3,6875] 3,5808] 3,5005] 3.4381] 3.3881
[ £1174] 4.2565] 38625] 3.63311 348171 33738 328271 3,2206] 23,1789
10 4.9646]  4.1028] 3.7083] 34780 4.3258| 32172 3.1355] 3.0717] 3.0204
11 4,8443) 30B23| 3.5874] 3.3567] 3.2039) 3,08946] 3.0123] 29480 28962
12 4.7472] 38853 3.4903] 23,2592 3.3058| 29961 29134] 2.8486] 27964
13 46672 3.8056] 3.4105| 3.1791] 3.0254] 29153 28321] 2,7669] 27144
T4 46001] 3.7389] 3,3438) 31122 2.9582| 28477 27642] 2,6987{ 26456
15 45431| 36623 23,2874 _3,0556] 2.6013] 2,7905] 2,7066] 2,6408| 25876
16 44040] 36337] 3.2080] 300801 2.8524] 27413] 28572] 25011) 25377
17 4.4513) 3.5015] 3.1968] 2.0647] 28100 2,6087| 2.6143] 2.5480] 24943
18 44139 3.5546) 3.1588] 2,0277] 2.7728] 26613] 2.5767] 25102] 24563
19 43808 3.52198] 3.1274] 2.8951] 2.7401] 26283| 25435] 2.4768] 24227
20 4,3513]  3.4028] 3,0084] 28661] 2,7100] 2.5990] 2.5140] 244711 22028
21 4,3248(  34668] 30725 2.8401] 2,6848] 25727] 24876 2,4205] 2.3661
22 43009] 34434] 3.0491| 2.8167| 2.6613] 25481 2.4638] 2,3965] 23413
23 4.2793] 34221 30280] 72,7955 2,6400] 2,5277| 2.4422] 2,3748] 2.3201
24 4.2507| 3.4028] 23,0088] 2.7763] 2.6207) 2,5082| 2.4226] 2,3551] 273002
25 42417| 33852 20912 2.7587] 2.6030] 2,4904] 2.4047] 32,3371[ 2.2821
76 42252 33690 29752 2.7426] 2.5868] 2.4741] 22883 23205 2,2655
27 42100] 33%31] 29603 27278] 25718) 2.4691| 2.3732] 2,3053] 2.2501
28 41960 3,404 2,9467 2.7141 2.5581 2.4453 2,3503 2,2913 2.2360
29 418301 33277] 290340] 2.7014] 2,5454] 24324] 23463] 2.2782| 32226
30 41709 3.3158] 29223 2.6696] 2,5336] 24205 233431 2.2662] 22107
] 41596] 33048] 29113] 2.6787| 25225 24094] 2,3232] 2.2549] 2.1984 p
32 41481] 32045 20011 26664] 25123 2,3991] 2.3127] 22444| 21888
33 #1393} 3.2849] 2.8016] 2,6589] 2,5026] 2,3894| 2,30301 2.2346] 2.1789
34 4,1300] 32756 2,8876] 26499 2.4936] 23803] 2.2938] 22263 21696
3 41213 32674 28742] 2.6415] 248511 2,3718]  2.2852] 2,2167] 2.1608
36 41132 325041 2.8663] 2.6335] 24773] 2.3637] 2.2771] 22085 2,1526
37 410557 3.2519] 28588] 2626%] 2.4606] 2.3562) 2,2605]| 22008( 2.1449
38 409821 32448] 2.8517] 2,6190] 24625 2,3480] 2.262d] 2,1936] 2.1375
39 4 0913 3,2381 2,8451 26123 2.4558 2,3423 2,2555 2.1867 2.1306
40 408470 323170 28387 2.6060] 2.4495] 23359 2.2400] 2.1802] 2,240
I3 4,0785] 3.2257] 2.8327] 26000 2.4434] 2.3288] 2,2428] 2.1740] 21178
42 40727] 32199 2.8271] 2.5943| 243771 2,3240] 2.2371] 2,1681] 2.1119
“ 40670 _3.2145] 2.8216] 25888 2.4322] 23185 2.2315] 2,1825| 2.1062
“@ 40617 3.2093] 2.8165] 25837] 2.4270] 2.3133] 22263 2.1572] 2,1009
45 405660 328431 28118] 2.5787] 2.4221) 203083 2.2212) 2.1521] 20958
46 40517] 3.1996] 2.8068] 25740] 24174 2.3045] 2.2164| 2,1473] 2,0009
47 4.0471] 3.1951) 2.8024] 2.5695] 2.4128] 2,2080] 2.2118] 2,1427] 2,0862
48 4,0426] 31807 27981| 25652] 2.4085] 22048| 2.2074| 2.1382] 2,0817
49 4.0384] 3.1866] 27940 25611] 2,4044] 22904 22032] 2.1340] 20774
) 40343] 3.1826] - 2,7900] 2.5572| 2.4004] 2.2864] 21902 21299] 2,0733
51 40304 31788 27862 25534| 23966] 2,28268| 2,1953] 2.1260] 2,0694
52 4.0266| 31751| 2.7826] 2.5498] 2,3030] 2.2788] 2.1916]  2,1223] 2.0656
53 402300 317160 27761 2,5463| 2.3894] 2.2754] 2,1881] 21187 2,0620
54 40195] 3.4682] 27758] 2.5428] 2,3861] 22720| 2,1646] 2.1152] 2.0585
55 401621 3.1650] 2,7725] 25397) 2.3828) 22687| 2,1813] 2,1118] 20552
55 401301 31819 2.7664] 25386] 2.3707| 226561 2,1782] 2,1087] 2.0519
(34 4.0098] 31588] 2.7664|_ 2,5338| 2.3767| 2.2625| 2.4751]  2.10561 2,048

Pengaruh Faktor Components of Integrated Service ...
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[
df, 1 2z 3 4 5 6 7 8 9
58 40069 23,1559} 2.7636] 2.5307] 2.3738] 2,.2596] 21721 2.1026] 20458
59 21.0040] 23.1531] 2.7608] 252781 2,3710] 2.2568] 2.1693] 20697 20429
60 40012] 3,504 27587 25252] 2236831 22541 216651 2,0970( 2,0401
61 3.9985] 3.1478] 27555 - 25226 2,3657{ 2,2514] 2,1639) 2,0943] 20374
62 3.9959] 3.9453] 27530] 2.5201| 2.3631] 2.2483] 2,1613] 2,0917] 2.0348/
63 3.9934] a1428] 2.7505] 25177} 2.3607| 2.2464] 21588 20892] 20322
64 29908 31404] 2.7482] 25153] 23583] 2,2440] 2,1564 2,0868] 20298
66 3.08861 3,1381] 27459 2,5130] 23560} 2.2417{ 2,154 2,0844] 2,0274
68 30863 31359 27437 25108 2,3538| 2.2395| 21518 2,0821] 20251
67 3.9840] 3,1338] 27416] 25087 23517 22373 2,1497 20789 20229
88 3.9819] 3,1317] 2.7395] 25066 2.3496] 22352 2.1475| 20778} 20207
69 3.5798] 3.1286] 27375 2,5046] 23475 22332] 21455 20757 20186
70 3.8778] 3,1277] 2.7355] 25027 23456} 22312 2,1435] 2,0737) 20166
71 3,9758] 3,1258] 2.7336] 25008] 2.3437] 2,2283] 2.1418] 2.0717] 20146
72 39739] 312300 27318] 2.4089] 23418] 2.7274] 2,1397] 2,0688) 20127
73 397200 31223 273000 24671] 23400 2.2256| 2,1378] 2.,0680{ 2.0108
74 3,9702] 3,1203] 27283 24954 23383] 2.2238] 2.1360] 20662! 20090
75 39685 31186 2.7286] 2.4937] 23366] 2.2221] 2.1343] 20644 20073
76 3.9668] 31170] 27249] 24921] 23348} 22204 2,1326] 2,0627| 2,0055
7T 3.9651] 31154{ 27233| 24004] 23333] 22188] 21310( 2.0611]1 2,0039
78 39635 3.1138] 2.7218| 2.4869| 23317] 2.2172| 21204} 2.0595 2,0022
79 39519] 3,1123] 2.7203] 2.4874] 23302| 22157] 21278 2.0579] 20007
80 3,9604] 3,1108] 2.7188] 24859] 23287| 22142 2,1283] 2,0564| 1,991
Bi 3.9589] 3.1093] 2.7173] 2.4844] 223273] 22127} 2,1248] 2,0549; 18976
82 3.9574] 31079 2.7159| 24830| 232591 22113| 2,1234| 2,0534] 1.9961
a3 3,9560| 3,1065] 2.7146| 2.4817| 2,3245] 2,2099; 2.1220 2.0520] 11,9947
84 3.9546] 31052] 2.7132| 24803] 2.3231 2,2086] 2.1206 2,0506 1.9933
85 39532| 3.1038) 27119] 2.4790] 23218] 22072 2,1193] 2/0493] 1.9919
[1] 3,8519]  3,1026; 271061 2,4777] 2.3205( 22059] 2.1180[ 2.0480| 1.9906
B7 3,9506| 3,1013] 2.7094] 24765 2.3193] 2.2047| 21167 2,0467 19893
88 3.9483] 31001 2.7082] 2.4753] 2.2181| 2,2034{ 2,1155] 2.0454| 11,9880
B 39481] 3,0989] 2.7070] 2.4741] 23169] 22022] 2.1143 2.0442) 1,9868
90 3.9460( 3.00771 2.7058] 2.4729{ 23157 220141 2,1131 2,0430| 1.9856
91 3,9457] J,0966{ 27047| 24718| 23148 2,1999] 21119] 2,0418] 1.9844
92 3.9445|  3.0054| 27036} 2.4707] 23134| 2,1588] 2,1108 2.0407] 19833
93 3,9434) 3.0943) 27025| 24695] 2.3123] 21977} 2.1097] 2,0395] 1,9821
94 394231 3,0033] 27014] 24685 231131 21966 210861 2,0384] 19810
95 3.9412] 3.0922] 27004] 24675 2,3102| 2.1955| 2.107S 2,0374] 1.9799
96 | 3.0402] 3.0812] 26094| 24665 23092| 21945 2,1085] 2,0363] 1,8789
97 3.8391| 30902 26984] 24655; 2.3082] 2,1935) 2,054 20353 1.9778
98 39381| 30092 2.6974] 24645 2,3072] 2.1625[ 21044 203431 19768
98 3.8371| 30882 26965] 2.4636] 230631 2.1915] 21035 2.0333] 19758
100 393621 3.0873] 2.6955{ 2.4626| 2,3053] 21906 2,1025] 2,0323  1,9748
101 3.9352] 3.0864] 26048] 24617 2.3044] 2.1897] 2.101¢ 2,0314] 1.8738
102 3.93421 3.0855! 26937 24608| 23035 2.1888] 21007 2,0305] 1,9729
103 3.9333] 3.0848] 26928 24509 2.3026] 218791 2.0008] 20295 16720
104 3.9324| 3.0837] 25920 24591] 2.3017f 2,1870] 2.0689 2,02856] 1.9T11
108 3.9315F 3.0828] 26911 24582 2,3009] 21881 20980 2,0278] 11,9702
106 39307} 230820f 26903} 24574] 2,2001] 2.1853] 20872 2,0269) 1,9694
107 3.9298| 3.08121 26895 24566] 2,2502{ 218450 20953 2.0261] 1,9685
108 | - 3.9290] 3.0804| 2.6887] 2.4558] 2.2984] 21837 20955 2.0252] 19677
109 3.9282] 3,0796] 26879] 2.4550] 2.2976! 218261 20047 2.0244]  1.9669
110 39274] 3,0783) 26871 2.4542] 22060| 2382t Z 093G 202365 1.9661
111 3.9266] J.07B1{ 26864| 24535 22061 2183 20839 2.022¢]  1.9853
112 3.9258| 3.0773| 2.6856] 2.4527| 22054] 218060 0524 2.0221] 1.0645
113 3.9251] 3.0756] 2.6845] 245201 27945] 21798t 20916] 20213 1.9637
114 3.9243] 3.0759] 268421 24513] 22939 21791 20009 2.0206| 1.9630
116 3.02361 30751| 268351 245050 229321 2.1TB4} 2. 2.0199] 16622
116 3.8228] 3.0744] 2.6828| 24498 22925] 21777) 20895 20192 18615
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Df,
dof, i 2 3 4 5 3 7 ] 9
117 | 3.9222] 30738 z.6821| 24402] 22918] 21770 2.0888] 20185] 18608
116 | 3.0215] 3.0731] 2.6615] 24485 22912 217631 20861 2.0178] 18601
119 | 3.0208] 3.0724] 2.6808] 2.4479] 22005 21757 2,0874] 20171] 18504
120 | 3.0201] 3,0718] 26602 24472] 2.2898] 2,1750] 2,0868] 2.0164] 1.9588
121 | 3.9165| 3.0711] 26705] 2.4466| 2.2892) 2.1744] 2.0861] 2.0158] 1.9581
122 | 3.0188] 3.0705] . 2.6789] 2.4460] 2.2886| 2,737} 20855 2.0151] 19575
125 | 3.0182] 3.00091 2.6763] 24454 2.2680] 2,1731| 20849 2,0145] 1,9568
124 | 38175 3,0093] 2,6717| 2.4448] 2.2674] 2,1725| 20842] 2,0138] 18562
125 | 3,0160] 3.0687] 2.6771| 24442| 22868 21718 2.0836] 20133 16556
126 | 30163] 30681 26765 24436] 2.2662| =21713[ 2,0830] 2,0127] 1.9550
727 | 391571 3.0675] 2.8760] 244301 22856| 21707] 2,0825| 20121] 18544
128 | 3.9151] 3.0670| 2.6754] 24425 2.2850] 21702] 20819 2.0115] 19538
129 | 3.0146] 3.0664] 2.6748] 2.4419] 2.2845[ 21696 2.0813]  2.0109] 19532
130 | 3.9140] 3.0658| 2.6743] 2.4414] 2.2839] 2,1690; 20807| 2.0103] 19526
131 | 39134] 3,0653] Z2.6737] 2.4408] 22634] 21685 2,0802] 2.0008] 19520
132 | 03.5128]  3,0648| 2.6732] 244031 2,2629] 2.1680] 2,0798] 2.0082( 1.9515
133 | 3.9123] 3.0642] 26727 2.4398] 22823 .Z1674] 2,0791] 20087 1,8509
134 | 3,.9118] 3,0637] 2.6722] 24392 2,2816] 21669] 2.0766] 2.0082] 1,9504
135 | 3.9113] 3,0632] 26717] 24387 22813 21664] 2.0781] 2.0076] 1.8499
136 | 3.0107] 3,0627] 26712] 24382] 2,2808] 2,1659]  2.0776] 2.0071] 1.94%4
137 | 3.0102] 30622 26707 24378 2,2803] 2,1654] 20771 2,0066] 19488
138 | 30097 3.0617] 2,6702| 2.4373] 2.2798] 2,1649] 20768] 2,0061] 1,9483
139 | 309092] 3.0612] 2.6697| 2.4368] 22703] 2,644] 20761] 2.0058] 18478
140 | " 30087} 3.060B] 2,6603] 2.4363] 2.2788] 2,1639] 20756] 2,0051] 1.9473
141 | 35083 3.0603] 2.6688| 2.4350] 2,2784] 21635 20751] 2,0046] 1,5469
142 | 39078] 30598] 26683] 24354] 2,2779] 2.1630] 2,0746] 2.0042] 1.9464
143 | 39073 3.0504] 26678] 24340] 22775] 2.1625] 2.0742] 20037 1.9450
144 | 3.0068] 3,0588] 26674 24345] 2,2770] 2.1621] 2,0737) 2.0033] 1,8455
146 | 3.9064] 3.0585| 26670] 24341| 22766 2,1616] 2,0733] 2,0028] 1,9450
146 | 3,9050| 3.0580] 2.6666] 24336 22782 2.1612] 2.0728]  2,0024] 1,9445
147 | 39055] 3.0576] 2,6661| 2.4332] 2.2757] 21608 2,0724]  2,0019] 19441
148 | 39051] 3.0572] 26657 2,4328] 2.2753] 2,1604| 2,0720]  2,0015] 18437
149 | 30046 03,0568 26653 24324] 2.2749] 2,1599]  2.0718]  2.0010] 1.8432
150 | 36042 3.0564] 2.6649] 24320] 22745{ 21595 2.0711]  2.0006| 1.9428
181 | 3.9038] 3.0560] 26645 2.4316] 2.2741] 2,1591] 2,0707]  2.0002] 1,8424
152 | 36034] 3.0556] 2.6641] 24312| 22737] 2,587 2,0703] 1.9998] 1,5420
153 | 3.9030] 3,0552] 2,6637] 24308| 2,2733] 2.1583] 2.0669] 19994 1.8415
164 | 390268 3.0548] 26633 24304 2,2720] 2.1579] 20695 1.5990] 1.8411
1585 | 30022| 3.0544] 26629] 24300 22725 2.4578] 2.0601]  1,9986] 1.8407
156 | 3.9018] 3.0540] 2.6626] 24296] 22721] 2.1571] 2.0687] 1,9982] 1,9403
167 | 3,0014] 3,0536] 26622 24203 22718 2,1568] 2.0884] 1,0978] 1,8400
158 | 23,0010 3,0533| 26618 24289 2.27+4] 2.1564] 2.0680] 1.9974| 1.0396
169 | 3.9006] 3,0520] 2.6615] 24288 22710 2,1560] 2.0676] 1.,9971] 1.9392
160 | 3.9002| 3.0525| 2.6611| 2.4282| 2.2707| 2,1557] 2.0672] 1.0067{ 1.0388
161 | 3.8098) 3.0522] 2,6608| 2.4278] 2.2703] 215531 2.0689]  1,0063] 1.9384
162 | 38095 3.0518] 266041 24275 2.2700{ 2.1549] 2.0665]  1.0060] 1,938
163 | 3.8091F  3.0515] 26601 24271 2.2666] 2.15461 2.0662]  1.0058]  1.8377
164 | 308088 2.0511] 26597 2.4268] 2.2603] 2,1543]  2.0658] 1.8053] 1.9374
165 | 3.8984] 3.0508] 2.6604] 24264] 2.2688] 2,1699] 2.0655] 10945 1.8370
166 | 3.8981] 3.0504] 2,6560] 242611 2,2686] 2,3536] 2.0651] 1.6946] 1.9357
167 | 3,8978] 3.0501] 2.6587] 2,4258] 2.2683] 2,1532]  2.0648] 1,8942| 19363
168 | 3.0074] 3.0408] 2.6584] 24255 272679] 2.1528]  3.0645] 19938 18360
163 | 3.8971] 30485 26581] 2.4251] 22676] 2.1526! 2.0641] 1.9936] 3.935
170 | 3.8067] 3,0492] 26578 2.4248| 2.2673] 21523 2.0838| 19933 10353
171 | 3.8964] 3.04R8| 2,6575] 24245 2.2670| 2.1519] 2.0635] 19828] 1.8350
72 | 5,8961]  3.0485] 26571 2.4242] 2.2667] 2.1518] 2.0632] 1.0926] 1.0547
173 | 3,8058] 03,0482 26568 24239] 2.26B4] 2.1513] 2.0629] 1.9923] 19343
174 | 38955 3.0470| 2.65665| 24236 226811 215101 2,0625]  3.0019] 1,340
176 | 3,8951] 3,0478] ~ 2,68562] 2.4233] 2,.2658] 2,1507] 2.0622| 1.6815] 1.9337
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. - of,
dfy 1 2 3 4 5 3 7 8 3
176 | 3.8048] 3.0473] 2.6559| 24230] 2,2655] 2,1504] 20618 1.9913] 1,6334
177_| 3,8945] 3.0470] 2.6556] 2.4227] 2,2652] 2,1501] 2.0616] _1.9910] 19331
178 | 3,8942] 3.0467| 2,6554] 24224 2.2649] 2,1498] 20613  1,99G7| 19328
179 | 3.8939] 3.04b4| 2.655%| 2.4221| 2,2646| 21495 20610 1,9904] 19325
180 | 3.8936 3.0462| 26548 2.4218) 2,2643| 2.1492] 2.0608] 11,9901} 19322
181 | 3.8903] 3,0459] 2.6545] 2,4216] 2.2640| 2,1480{ 20605 1.0899] 19319
182 | 3.8931] 3.0456] 2.6542] 2,4213] 2,2638| 2.1487] 2.0602] 19896] 1.9316
183 | 3,8028] 3.0453] 2.6540] 2.4210] 2,2635| 2,1484] 2.0509] 19893 13313
184 | 36925 3,0450] 2.6537] 2.4207] 2.2632| 2.1481] 20596] 109890] 1.9311
185 | 3.8922] 30448 2.6534| 24205 2.0629| 2,1470] 2.0594] 10887| 19308
186 | 38010 30445] 206532| 12,4202 2.2627] 2,9476 2.0501] 1,9885] 1.6305
187 | 3.8917] 3.0442] 2.6520| 2.4200] 2.2824] 2.1473] 2.0588] 1.0882] 19302
188 | 3.8014]” 3.0440] 2,6526] 24167 2.2621] 2,7471| 2,0586| 1,9879] 19300
189 | 389111 3.0437] 2.6524| 24194 22619 2.1468| 20583 1,8877] 19297
190 | 38908 3.0435] 2.6521] 2.4192] 2.2616] 21466] 20580] 1.9874] 18294
19, | 3.8906( 3.0432] 2.6518] 24189 22614] 21463 20578] 1.9871] 19292
192 | 3,8903] 3.0430] 2.6516] 24187 2,2611] 2,1461| 20575] 1.6669; 1.9289
193 | 3.8901] 3.0427] 2.6514| 2.4184] 2,2600] 2,1458] 2,0573] 1,9866] 1.9286

194 | 3.8898] 30425 28512 24162| 22608 2,1456] 2.0570] 1.8864] 1.9284
195 | 3.8896] 3.0422] 25508] 24180 2.2604] 2,1453] 2.0568] 19861 1.9281
196 | 38893 3.0420] 26507| 24177 2.2602] 2,1451( 20565 19859 1.9279
197 | 38891] 3.0417] 26504] 2.4175] 2,2509 2.1448] 2,0563] 1,9856] 1.9276
198 | 3.8885] 3.0415] 2.6502] 24173 2.2597| 2.1446] 2,0561] 1.9854] 19274
199 | 3.8886[ 3ID4i3] 2.6500] 2.4170] 2,2595] 2.1444| 2.0558| 1.9852] 19272
200 | 3.8884[ 30411] 2,6498| 24168 22502] 2,1441] 2,0556]  1.9840] 10269

Sumber : Singgih Samoso, SPSS Statistik parametrik, Cet.ke2,PT Alex Media Computindo, Jakarta, 2001,
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TABEL R (o = %)

df! Rtabet | df | Rtabel | df | Rtabel | df | R tabel
11 0,95106] s51{ 0,178881 101 0,12731| 151{ 0,10418
2| .0,80000] 52| 0,17716) 102 0,12669| 152| 0,10384
3| 0,68705! &3] 0,175491103] 0,12608{ 153| 0,10350
4] 0,60840| 54) 0,17387] 104| 0,12547] 154 0,10316
5| 0,55086{ 55| 0,17229} 105{ 0,12487| 1554 0,10283
8| 0,50673| 56! 0,17075} 106] " 0,12428] 156] 0,10250
71 047159! 571 0,15826} 1071 0,12370] 1571 0,10217
8! 0,44280] 58] 0,16780] 108] 0,12313]| 158] 0,10185
9] 041866t 59| 0,16638f 109 0,12257| 1598{ 0,10153
10| 039806 66| 0,16500] 110] 0,12201] 160] 0,10121
11] 0,38022{ 61| 0,16365] 111] 0,12146} 161} 0,10090
12| 036456, 62| 0,16233] 112] 0,12082{ 162| 0,10059
13| 0,35089| 63| 0,16104] 1131 0,12039{ 163| 0,10028
14| 0.,33828! 64 0,15979] 114! 0,11986] 164 0.0999?'
150 0,32710! 651 0,15856] 115¢ 0,119344 165] 0,00967
16| 0,31696) 66§ 0,15736] 116] 0,11882} 166 0,09937
171 0,307701 67| 0,15619| 1171 0,11832{ 167| 0,09907
18( 0,29921| 68] 0,15504; 118] 0,11781| 168] 0,09878
19 0,29138] 69| 0,15392| 119 0,11732{ 1697 0,09849
201 0,28414| 70{ 0,15282] 120] §,11683} 170} 0,09820
211 027741 71{ 015174 1211 0,11635{ 1711 0,09791
221 027114| 72} 0,15069] 122} 0,11587)172] 0,09763
23l 0,26527] 73{ 0,14966| 123 0,11540{ 1737 0,09734
241 0,25977] 74] 0,14865} 1241 0,11494) 174] 0,09705
251 0,25459| 751 0,74766[ 1251 0,11448] 1751 0,09679
261 0,24872] 76} 0,14669] 126} 0,11402) 176| 0,09651
27| 0,24511| 77y 0,145741127| 0,11357] 1771 0.09624
28] 024075] 78] 0,14480) 1287 0,11313]178] (,08597
29| 023661 791 0,14389] 129] 0,11269] 179] 0,09570
30] 0,23268] 80] 0,14299) 130 0,11226| 180] 0,09544
31| 0,22894| 81| 0,14211] 131] 0,11183] 181] 0,09517
32] 0,22537). 821 0,14124) 1321 0,11141] 182] 0,09491
33| 0,221971 83{ 0,14039| 133] 0,11089 183{ 0,09465
34| 021871] 84f 0,13956] 134] 0,11058) 184] 0.00439|
35| 021560 85] 0,13874]| 135! 0,11017[ 185| 0,09414
36| 0.21261] 86] 0,13793]| 138 0,10975{ 186] 0,09389
37| 0,20975; 87! 0,13714] 137{ 0.10936} 187| 0,09364
38) 020699, u8| 0,13836| 138! 0.10898{ 188] 0,0033¢
39| 0.20434) 89| 0.,13560] 139{ 0,108571 189] 0.00314
10]  0,20180f w0l 0,13484| 140] 0,10819] 100 0,00289
411 0,19934] 911 0,13410| 141] 0,107801 191] 0,09265
A2)_0,10007| "02{ 0,13336] 142] 0,10742) 192] 0,00241
43| 0194001 93] 0,13206] 143{ 0,10705[ 193] 0,00217
44]_0,10248] 94| 0,13105| 144] 0,10868) 194] 0,00193
45]  0,10034] 65] 0,13128] 145] 0,10631] 105 0,00170
4G|  0,18828] 961 0,13058] 1461 0,105941 1968| 0,00146
47| 0,18628) 07] 0,12090| 147]  0,10558] 187] 0.08123
8] 018434] o8l 0,12024] 148]  0,523001 108] 0.09100
49| 0,182477 909] 0,12859( 149) 010487} 189] 0,09077
0] 0,18064{100] 0,12795] 150] 0,10453[ 200]  0.00055

Hunbar Singgih Sontene, $288 Stallslb Parainetk, Col ka2, BT Alox rietia
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— TR

Sieesy PT. KERETA API ( Persero )
DAERAH OPERASI Vil SURABAYA

Nomer DL 20241177/ VL2006 Surabayg, 13 Marer 2006
Lampiran -
Perthal © Permohonan mn untuk Penelitian

i PT KERETA APT (Persero) RIKPADA -

Daerah Operasi Vi Surabaya. YTIL BUKAN " UNAIR ™

( FAKULTAS EKONOMI )
TN ATRTANGGANO 4
3]
SURABAYA

I Menunjuk surat keterangan saudara Noo 132/J03.1.1 2/AKD/ 2006 tangpat 7 Maret
2006 diberitahukan bahwa permohonan untuk melaksanakan Survey / Pencliuan
di PT. EERETA APY (Persero) Daerah Operast VI Sursbaya pada prinsipnya
dapat disetujur . atas nama manasiswa

Niama MYORMAN SITA PARAMITA
Wik S U402 T4300

Jurusan - Manajemen

Alamat Rumah ¢ Jin. Asn Timur XIT - 67 Surabava

judal Penelitin - Pengaruh faktor bawan  pemaswan  tedidap  Reputusan
menggunakan jasa Kereta Apt Turangga Surabaya -
Bandung,

2 Sehubungan dengan hal tersebut diatas untuk pelaksanaan Survey / Penelitian d
PT. KERETA API (Persero) Daersh Operasi VIIT Surahva /' Seksi Pemasaran
dengan Ketentuan sbb

#. Dapat bimbingan selama tidak mengganggu kedinasan unt kerja.

b Apabila membutuhkan bahan praktek, hiava pengoperasian, biaya akomodast
dan / atau biaya lainnya yang scjcnisnya, maka biaya terscbut diatas tidak
menjadi beban PT. KERETA API (Persero).

¢.  Yang bersangkutan diwajibkan untuk menyerahkan laporan akhir kegiatan
dalam rangkap 2 (dua).

tad

Demikian untuk diketahw dan perhatiannya terima kasih

An, KEPALA;DAERAH OPERAS] VIII SURABAY A
KASI.SDM DAN [MUM,

bl ——,
{ E%A!\’IBA.T\f(} SUWARTONO
NIPF. 43130

‘Tembusan kepada :

Yth Kasi Pemagaran D VI Sh
Yile Ksb. Sgu

Pertinggal

s L

JalartiBleng Masijid Surabaya - 6PM9T TR O PT8O 4L ' HOHRET UL (031) 50344 PYBRLSIBHRG Mt
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