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Hu bungan Antara Kepuasan Konsumen Denpan
lotensi Menppunakan Jsa Trensportast
Kereta Api Bimis Fajar Utama
di ‘Wilayah Semarang

Oleh:
LUimmy Kalsum Azzahara

ABSTRAK

Latar belakang penelitian berdssarkan menurunnya intensi menggunakan jasa
lransportasi kereta apl yang dialami oleh konsumen disebabkan oleh puas tidaknya
kemsumen terhadap pelayanan jsa yang ditérima, karcna apsbila konsumen puas
akan pelayanan jasa sesuai dengan harspannye, maka kensumen cenderung untuk
meningkatkan intensi mengpunakan psa transportasi kereia api.

Tupan penelitian cink adalah  unizk mengetahui secare empirik  hubungan
antara kepuasan konsumen dengan inlensi menggunakan ysa ftransportasi kereta api
& wilayah Semarang. Hipotesis yang diajukan zdalab hubvngan vang positif antara
kepuasan konsumen dengan inlensi menggunakan j@sa iransportasi kerela ap di
wilayah Scmarong. Makin tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen, meka makin
tinggi pula intensi menggunakan jisa transportast kereta api, sebaliknya makin rendah
kcpuasan yang dirasakan konsumen, maka makin rendah intensi kepsumcn untuk
meénggunakan jass (ransporiasi kereta api,

Hubungan snlara kepuasan konsumen. dengan intensi menggunakan jpsa
transportasi kerela api @ ui dengan. menggunakan icknik kerelasi Prodict Moment
dari Parson. lasil uy hipotesis diperoleh koefisien kerelasi r, = 0,54 dengan
p= 0000 (p< 0,01). Hasil lain yang diperoleh adalah nilai 0293 yang berarti
sumbangan efektil Kepuasan = konsumen -lerhadap  intensi  mengpunakan  psa
iransportasi kereta 2 & wilayah Scmarang sebesar 29.3%. Nilai terscbut memiliki
arti bahwa kepuasan konsumen metaliki kontribusi terhadap intensi menggunakan
jwsa transporiasi d wilayah-Semarang, sedangkan sisanya 70,7 % dipengatruhi oleh
fuk 1or-faktor lain.

Kesimpulan penefitian ada hubungan positif yang sangat signifikan antara
kepuaszn konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api. 1la] ini
berarli sesuai dengan hipotesis vang diajukan bahwa makin tinggi kepuasan yang
dirasakan konsumen, maks makin tinggi puta intensi menggunakan jasa transporiasi,
sebaliknya makin rendah kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka makin
rendah intensi konsumen untuk menggunakan jese ransportasi kereta api.

Kata kunci: kepuasan konsumen, intensi menggunakan jisa transportasi kereta .
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PEND AHULUAN

A Latar Belskang Masalah

Menghadapi era globalisasi, pelaku e¢konomi d Indonesia hans lebih
meningkatkan produktivitas, efisiens), dan daya saing agar dapd mempcriahankan
sektor perckonomian. Perusabaan harus dapat mempersiapkan din  dalm
menghadapi persaingan globa! dan kemajuan perckonomian ni dapat mendorong
pertumbuhan sekior industri dan psa bagl kebutuhan hidyp manusia.

Berbagai bisnis jasa banyak di jumpat diantaranya jasa telekomunikasi,
pendidikan, finansial, asuransi, hiburan, tclevisi, binat, reparasi, kesehatan, dan
Bsa transportasi, Sekior jasa memainkan peranan yang penting dalim revolust
global di masp rmendatang, khususnya sckior jasa ‘transportasi yang mendukung
pemenuhan kebutuhan hidup sebari-hari.

Meningkatnya kebuluhan masyarakat akan jasa merupakan dampak dari
kemajuan basil pembangunan skonomi nasional. Hal ini mengindikasikan bahwa
persaingan usaha di sekior jisa perhubungan darat di masa mendatang akan lebib
lajm sehingga menimbulkan aspek porilaku dan pola pikir dakbm masyarakat,
Kebutuhan masyarakat secara ckonomi dapat menciptakan peluang pasa bagi
dunia usaha, diantaranya bergerak dibidang produksi maupun bidang jpsa.

Persaingan jpsa transportasi dara yang makin kompetitif membuat
konsumen mempunyai banyak pilihan dalam menentukan jasa transportas yang

akan mercka gunakan berbagai jasa transportasi darat yang ditawarkan seperti



bis. travel, dan kereta o, Kereta apl yang ada seharusnya menjadi bahan
pertimbangan bagi semua lapisan masyarakal, mengingat jasa iransponiasi kereta
g i i lihal dart harganya yang murah Murahnya harga tiket kerera api i
ternyata tidak meningkatkan minat menggunakan jfsa tansportasi kereta api
bahkan minat menggunakan kereta api akhir.akhir ini mengalami penurtinan.

Perurunan penumpang pada P1. Kereta Api Indonesia (PT. KAl dapat
dihat dengan dilakukannya penurunan fickuensi operasi kereta api Argo Bromo
rusan Jakarta-Surabaya secara berdahap dari delapan menjadi enam kali dan
akhirnya menjadi dua kali saja Twlah tanda “gershnya™ sarana transporiasi
andalan darat dalam menghddapi persainpan dengan msa  Gransportasi  lain.
Menurut prediksi direktur eksekutif Indonesia Raifway Wach  Taufit Hidayat
volume penumpang keccln api labun i terpuruk, meskipun begity beban biaya
operasional tetap finggi, Fenomena ini membuat PT. KAl mengalami kerugian
yang makin besar.

Berdasarkan data Padan Pusat Stistik (BPS), bulan Januari-November
2003 jumlah penumpang kerela spi adalah 140,944 juta orang stau wron 13,21
persen dari jungka wakiv yang sam@ pada lahun scbelumnya. Sebaliknya,
penumpang angkutan udara mencapai 15,71 juts orang, natk dari tabun 2002 vang
berjumlak 12,19 juta orang, pada tahun 2081 penumpanp, angkulan udara %2 i
areing dan tabun 2000 sebanysk 7.6 jula orang {Korpas, 24 April 2004). Data dari
BPS tersebut dilegaskan bahwa volume penumpang kereta spi bisnis dan
cksekutif stasin besar Semarang Tawang yang diperoleh peneliti dari tabun 2002

sampai tahun 2007 terjadi penurunan tingkal penumpang secara drastis,



Tabel 1
Ozta Volume Penumpang Kerela Api Bisnis Stasiun Beaar
Somareng Tawang
534540
o 400000 | 255458 ©
380000 |
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g 250000 ]
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2001 2002 2008 2004 . 2005 2008 2007
‘_ - -l Tahun

Daa volunc pecoumpang kercia api bisnfs & stasun besar Semarm;ﬁ

Tawang pada tabel 1 memunjukkan bahwa pada talun 2006, pecode Januari
sampai dergan Juli jamlah perumpang adakh 158963 orang. Pemyrupan tahun
2007 pada periode yang.sama jumlah pepumpang hamva 144.636 orang schingga
terjadi perrunan volume penumpang: Pemurunan velume “pemmmpang terscbut
mengindikasikan balwa intensi penumpang menjadi semekin rendah  Kartono
(2001, b 233} menyatakan Edensi adabh suaty fujuan aau maksud untuk berbua
sesuatu. Fishbein dan Amen (1980, h 124) berpendapat bahwa hampir setiap
perilaku manusia didahului olch inensinya unuk berperilaku, intensi mervpakan
keinginan subyektif individu urtuk melakukan suate perlaku tertentu. Azwar
{1998, h.12) berpendapa bahwa imensi dipandang scbagai sabh sau hd yang
sangal menentukan spakah individu tersebut akan melakukan suam perilaku atau
tidak. Smet (1994, h. 165) jupa mengutarakan bahwa cars terbaik untuk
mengetahui @pa yang dilakukan seseorang adalah dengan meramalkannya melali

intensi orang fersebut.



Daa pada tabd 1 tersebut mengasumsikan bahwa permasalaban intenst
konsumen dalam menggunakan psa transportasi kereta api A stasiun  besar
Semarang Tawang mengalami penvrunan dan perlu dicari penycbabnya.

Direktur Jenderal perhubungan daral Iskandar Abu Bakar menpatakan
hahwa kecelakazn kereta api ferus meningkat. Tabun 2000 tegjadi 126 kecelakaan,
tabun 2001 tegadi 132 kecelakaan, tahin 2002 wergadi 217 atan pak 64 persen
(Kompas. 19 Agusms 2003). Terjadinya kecelakasn kereta api ini disebabkan oleh
beberapa kondisi rd yang membahayakan perjalapan lereta api, akan tetapi
kondisi rd d Jawa Tengah saat mi tidak derndkian, Menurut pakar transportasi
dan Unika Soegijapranoto Dicko Setijowarno, kondisi jaler wiama rd & Jawa
Tengah seluruhnya dakm keadaan bak dan layak operas Djoko Setijowarno
mengatakan babwa keccelakaan anjloknya kereta ani Tawang Jaya di stasiun
Suradadi Tegal pada tanggal 7 Apel 2007 dini hari disebabkan oleh faktor Fuman
error atau kesalahan manusianya. Kereia yanp membawa sekitar 300 orang
tersebut anjlok karena terlain cepat ketika melewatt wessel untuk masuk ke jalur
3 yang merupakan jalur persimpangan (Suara Mendeka, 9 April 2007).

Peran kereta api sebagal tulang pinggung angkman masal dard yang
ditegaskan oleh Deparemen Perbubungan dan PT. KAI mulai dipertanyakan oleh
banyak. pihak. Kualitas pelayanan yang menurun ini dibukiikan oleh banyakoya
keluban penumpang yang terkait dengan keselamatan dan keamanan kereta api,
cale tiket, pemndaan dan keterlambatan kereta api vang tha & tujean, lokomotif
mogack, pencurian & dabm kereta api, mesin penvejuk udara yang rusak, sampai

penumpang berdicn di kereta api.



Perkeretaapian Republik ki merupakan institusi yanp sangal ma yang
makin hari mengalami kemunduran yang lar biasa. Permasalahan ini dihadapi
karena kemunduran dalm pengelolaannya. Kemunduran o) meliputi kondisi jalur
kereta api yang buruk armada lokometf sudah tua, tingkat kerusakan sarana dan
prasarand tinggi, operasi kereta apl lambat dan fdak andal selain e juga trafik,
pelayanan seadanya, dandar keselamatan jauh di bawah nommal dan posisi
finansia} mengalami penurunan Seémua ¢ diperparah lagi cleh birokrasi yang
terkotak-kotak, pengambilan keputusan mash terkonsistensi dircksi, serta budaya
manajemen yang resisten terhadap perubhatan {Kompas, 24 Apnl 2004),

Rendahnya kepercayaan publik teshadap perkeretaapian mengakibatkan
peourunan volume pemmipang kereta api yang merupakan indikasi kualitas
pelayanan kereta api, bak kenyamanan, ketepatan walkiu, kermdshan, keandalan,
dan tingkat kesclamaian. Meskipun demikian @ schagian - besar masyarakat
menganggap  perkeretaapian mutlak  dibviubkan  dan - secara  ekonomis
perkeretaapian merupakan hak dasar yvang same pentingmya denpan pendidikan
ata kesehatan (Kompas, 24 April 2004)

[klim persaingan & sektor ndustn psa yang makin  hiperkompetitif
membuat para pelaku bisnis berupaya meningkatkan kualitas pclayanan apar dapat
menarik dan meretensi konsumen., Mengingat banyaknya fiznomena kccelakaan
kereta apl, PT. KAl (persero) pada tahin ini mepargetkan umuk menihilkan
tingkat kecelakaan kereta dan meningkatkan jaminan keselamatan penumpang.
Hal ini menyebabkan anggaran umuk biaya sarana dan prasarana diperbesar

hingga Rp 27 Mikar, Direktur uama PT. KAl Ronny Wahyudi mengatakan



babwa tabun 2007 PT. KAl mencanangkan sebagai tahun keselamatan, oleh
karena ¥u dalam reicana kerja semester pettamanya angparan biaya sarana dan
prasarana kereta api alan diperbesar unluk  meningkatkan  keselamatan
penumpang, serta meminimalkan kecelakaan kereta. Komisads dan selumih
direks berupays menckankan kecclakaan dan  berharap zero  acciden.
Peningkatan keselamatan iu dilakuken urtuk memperbaiki sarana, seperti kereta,
juga prasarana seperti redl dan persinyalan. Dana yarg dibutuhkan umuk
memperbaiki sarana transportas ini lebih besar dari tahun lahy, bahkan
keuntungan diperkecil, karena dananya dialihkan untuk perbaikan sarana dan
prasarana. Upaya lainnya adakhk dengan melakukan avdit kelayakan kereta dan
lokomotif yang telah dilakukan sejak awal tahun, diantaranya  dengan
membesituakan kereta yang sudah berusi lebih dari 40 tzhun. Hasil sementara
menunjukkan sekitar 53 kereta clari 193 kereta. yarg diaudit kelayakan jalannya &
Balai Yasa, dinyatakan tidak dapar dignnakan lagi (Kompas; 30 Maret 2007).

Pclaku bisnis di sektor jasa transportasi menerapkan strategi pemasaran
dabm menghadapi persaingan  yang makin hiperkompetitif, Konsumen
di hadapkan oleh beraneka ragam pitihan jpsa transpartast dengan berbapai pilihan
Easiites yang bersaing. Konsumen biasanya menyeleksi penawaran mana yang
dapat memberikan nilai tertinggl. Konsurmen selaiu ingin mendapatkan pelayanan
sesuai dengan ap2 yang diharapkan berdasarkan persepsinya terhadap kualitas
pelayanan.

Ferusahasn yang dapa memberikan kualitas pelayanan yang memenuhi

standar mempunyai nili tambah bagi konsumen. Melalui peningkatan kualitas



pelayanan ini, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. Kepuasan adaiah
tingkat perasaan seseorang membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya, Kepuasan konsumen adabh tanggapan emosional terhadap
evaluast dari kinerja yang dibeli. Kepuasan konsumen merupakan bemuk
evaluasi, hal ini memunjuk babwa kepuasan baru dapat dirasakan setelah
konsumen melihat dan merasakan kinetja suatu produk atau jasa, dengan kata lain
kensumen felah memiliki penpalman dengan msa tersebwt {Cravens, 1999,
h.180). Kotler (2000, b 52) mengatakan bahwa jika kinetja sesuai harapan, maka
kensumen puas, jika kinerja dibawah harspan, maks konsumen akan kecewa,
kalau kinerje melebiby harapan, konsumen akan sanga puas, seitang atau pembira.

Wilkic (Tjiptone, 2002, h.102) mengatakan bahwa kepuasan konsumen
adelah tanggopan emosional sebagai evaluasi terhadap peogalaman, konsumst
suatu prohuk atau jasa, menurui Wilkie emosi konsumen sarpat berperan penting
dalam ferciptanya kepuasan kKonsumcn.

Kepuasan  konsumen diyakini berkailap  erat dengan peningkatan
penghasilan (revenne) perusahaan Koasumen yang tdak puas cenderung akan
meninggalkan perusahasn schingga menpd bagian dari pihak pesaing. Makin
baryak konsumen yang meninggatkan  perusahaan mengakibatkan  laba
perusahaan makin menurun, karena lsba perusahasn berasd dari penjualan.
Perusahaan barus dapa mengetahui fiaktor penycbabrnya dan scgera dilakukan
perbaikan.

Konsumen akan sangal puas kalau apa yang dialami Jcbih baik dari yang

diharapkan, dan alan kecewa apabila terjadi hal yang sebaliknya, Tanpa adanya



findakan unk perbaikan mengakibatkatn pemngkatan kepuasan  konsumen
menjadi tidak bermanfizat. Rust, Zahorik dan Keinigham (1995, h213) datri hasi
penclitiannya mengungkapkan babwa kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan
mempunyai dampak yang dapat diukur terhadap intensi konsumen (customer
intention) besarnya pangsa pasar, dan tingkat keuntungan perusahaan Melalu
peningkatan kualitas pelayanan ini dapm menghasilkan persepsi kepuasan serta
mengurangi biaya. Meningkatnya kepussan juga dapd meningkatkan retensi
konsumen dan premosi positif cerita dan mulit ke mulut (word-o ffmowh). Hal ini
mengasumsikan baiwa kepvasan konsumen dapat berpengarub terhadap intensi
konsumen dahm menggunakan bararp dait j@sa yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan,

Penelitian  sejenis yang lerkait dengan variabel-varjabel penelitiin ini
sudah panah  dilakukan oleh peneliti=penclitic schelumpya. Peneliuan  Robert
Hodder (2006, h.2) yang berjudul “Beyond living behind the geraniums |
enhancing  mobilicy W cregte  livable  communites  for succes fidl aging”ini
men jelaskan bahwa uniuk menmgkalkan moebilitas pada komunitas menengah ke
das sebagian besar masyarakal, khususnyd & New York, US, lebih berintensi
untuk menggunakan psa raitway (kereta api alsu big) dibandingkan dengan alal
lransportasi lainnya yang mehputi bersepeda, beralan, alau mengendarai mobil
pribadi. Penelitian i juga menunjukkan bahwa terdapal korelasi yang signifikan
amara Kepuasan vyang dirasakan individu pada saa  berpergian dengan
menggunakan f@sa transportasi kereta api atas s transit, Penelitian & aas

hampir sama dengan penelitian yang dilakukan oleh pencliti, perbedaannya



penelitian & a@s menjelaskan tenlang mobilitas pada komunitas menengah ke
atas scbagian besar masyarakat & New York, US lebih berintensi menggunak an
psa raitway (kereta api atan bis) dibandingkan dengan alat transporiasi lain, dan
individe merasa puas dengan menggunakan jpsa transportasi kercta api atan bus
transk & New York, sedanpkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah
penelitian  tentang  kepuasan konsumen dengan inlensi menggunakan iasa

transportasi kerela api bisnis Fajar Ltama d wilayah Semarang,

B Ferumusan Masalah
Berdasarkan lmar belakang & a@as meka dapat dirumeskan masalah
penelitian ini_adalah spakah ada hubungan aniara Kepuasan kensumen dengan
intensi mengginakan jsa transporiasi kercta api bisnis Fajar Utama d wilayah

Semarang.

C. Tujuan dan Manfaat Penelitinn
I. Tupan Penclitian
Penclitian i bertojuan wntuk mengetabui secara empirik hubingan antara
kepuasan konsumen dengan inlensl menggunakan Jsa transportasi kercta apd
bisnis Fagr Utama & wilayah Setarang.
2 a Mankm Teorntis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berpuna unmuk menambah wawasan
khasanak ilmu penge tatwan psikologi, terutama psikologi industri dalam

kaitannya dengan kepuasan konsumen, intensi pada pengpuna jisa
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iransporiasi kercta api. seta dapst menjadi acuan atau referensi bap

penelitian-penelitian yang akan datang.

. Manfiam Prakts

Penelitian int diharapkan depat memberikan sumbangan informasi kepada
pihak-pihak yang terkait yakni PT.XAl Dinas Perhubungan, dalam upaya-
upaya unuk menmgkatkan Xepuasan konsumen, pada aspek-aspek
kcpuasan kensumen yang sudah bek dan mana yang masih ditingkatkan,
schinggs dapa meringkatkan volume penumpang untuk menggunakan

jasa transportasi kereta api df wilayah Semarang.



BABII

TINJAUAN PUSTAKA

A. lotensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api
Pengertian Intensi

Intensi berasal dan kala “infention™ yang berart: tupan (Shadily, ddk, 1989,
h326). Chapin (2001, h254) memperjelas defimsi mengenaj Intensi sebagai
maksud pamrih juan, suatu perjuangan guna MENcAapa suatu  wjuan
Pendapat tersebut diperjelas oleh Kartono (2001, h.233) yamg menyatakan
intensi adahh suatu tupan atsm maksud untuk berbna sesiaty Pendapat dan
ickoh tersebut di #as menunjukkan balwa intensi adabb upaya individu yang
@Elakukan untuk mencapal o joan tertenty.

Fishbein dan Ajzen (1980, h.124) berpendapat babwa hampir setiap perilaku
manusia didahuini oleh intensinya wiuk berperiaku, dimam miensi merupakan
kemginan subyekif indiwide untuk melakukan suat perilaku tertennr Azwar
(1998, hi2) berpendapal balwa intensi dipandang sebagai sahh saw hal vang
sangat menentukan apakah individu tersebut akan melakukan suam perifaku
atau tidak, Pendapat tersebut tidak jauh berbeda dari Smet (1994, h.165) yang
mengutarakan bahws cara terbak untuk mengetabul apa yang akan dilakukan

seseorang adabh dengan meramalkannya melalui intensi orang tersebut,

M



Berdasarkan uramn dar) beberapa ahli di #as dapat disimpulkan babwa
mtens] adalbh keinginan svbyekiif individu yang meliputi maksud, niat,
perjuangan guha mencapal Suatn tujuan tertenty, dimand intensi menpakan
prediktor atan cara terbak untuk meramafkan apa yang dilabukan seseorang,

2 Pengertian Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api

Jasa merupakan setiap kegilan ata manfaat vang ditawarkan kepada
konsurmen dalam benmtuk sesua yang tidak berwujd dan tidak  menghasilkan
kepemilikan sesuatu (Kotler, 1995, h.186). Menggunakan jsa transportasi kereta
api merupakan suatm tindakan yang memontiast atan keteriibatan dahm aktivitas
yang ditawarkarn oleh pihak kereia api.

Menggunakan asa transportas kereta api meruopakan tindakan yang
ditakukan oleh sau pilak atau dividu yang terlibat dengan jsa transportasi
kereta apt tersebut, pada dasarva merupakan swm keterlibatan yang tidak
b crwiapd dan ddak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler dahm Lupiyoadi,
2006, h.o).

Berdasarkan urain & Zas dapa disicopulkan bahwa intensi menggunakan
jsa transportasi kereta api adalah keingman subyekililf individy yang bervpa
maksud, niat. perjuangan guna mencapai suatl tipdakan atau kepistan untuk

mengambil manfaxt dalam menggunakan jpsa transportasi kereta api,
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3 Aspek-aspek Intensi Menggunakan Jasa Transportasi kereta Api

Intensi atan dorongan yang timbul dalam diri individu untuk membeli sesuatu
atau keinginan individu untk memikki sesuat dapat divraikan menjadi beberapa
aspek. Aspek-aspek Intensi membeli Ajzen dan Ajen {(Ari dan Sito, 2002, h.64):
4 Aspek Motivasi

Berupa alsan atse mjuan yang melatarbelakangi pemakain produk atau jasa.
b Aspek Kognisi

Berwpa evaluasi terhadap resiko pemakaian prodik atau jasa.
G Aspek Kontrol Volisional

Berupa wpaya akif masional untuk memanfiaatkan sumber dan, peluang sepert

informas = pengetabuan produk #au  j@sa  guna  mewujudkan  niat

scscorangmemakai prochk alau jpsa.

[niensi membeli individu pada dasamya tklak jash berbeda dengan intensi
individu untuk menggunakan wss transportasi kereta apl. Pada wmumnys
aspek intensi membel representatif digunakan dalam menggunakan jasa
transporiasi kercta api Menurut Ajzen dan Apen { A dan Sito, 2002, h.64)
mengatakan balwa aspek intensi menggunakan jpsa irapsportasi kereta api
dilandaskan dari aspek intensi membelj yaitu:

a. Aspek Monbvasi
Berpa absan atau hjpan  yang melatarbelakangi  konsumen untuk

mengpunakan jasa transportasi keretz api.
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h Aspek Kognisi Konsumen mengpunakan kereta api,
Benmpa evaluasi atay penilaian konsumen terhadap resiko yang dialami
konsumen saa menggunakan kereta api
e Aspek Kontrel Volisional.
Merupakan vpaya akiif yang dilakukarn konsumen secara rasional untuk
memanfizatkar  berbagai  sumber dan  peluang  seperti  infarmasi
pengetabuian tentang kercta api gona mewujdkan niat seseorang unuk
dapal menggunakan kereta api
Penelition ini menggunakan aspek-aspck intensi yang diungkapkan olch
Ajeen dan Ajzen (Art dan Sito, 2002 h64). Hal i berdasarkan pertimbangan
bahwa  aspek-aspek tersebut  kebih representodi!. untuk  mewakili aspek-aspek
intentst dalam menggunakan jasa transporiasi Kercta ap yang menjadi voriabel
penelitian sadl ini.
Smet (1994, k 166) menycbutkan beberspa aspek-aspek yang terdapat
dalam intensi yaitu:
a. Tindakan (action)
Intensi akan me nimbulican snanr perilake tertenty, perilako tersebut berupa
sugtu tindakan yang dilakukan oleh sescorang terbadap suatu obyek
tertentu. Obyek dalam penelitian ini adakb pergguna jsa transportasi
kereta api. Misalnya: tindakan-tidakan yang dilakukan oleh para staf atau
karyawan dalam memberikan pelayanan jsa transportasi kepada

konsermen.
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Sasaran {farge!)

Setiap peusahaan industri maupun jpsa mempunyai sasaran atau targel
guna  mencapai  kualitas pelayanan yang baik schingga dapat
mempengaruhi intensi konsumen.

Konteks (contexs)

Menunjok pada situasi terjadinys niat situasi atau keadaan yang keadaan
yang dikehendaki untuk menampilkan perilaku tertentu, misalnya:
pelayanan pembelian tiket (purna beli) dari karyawan dengan baik, ramah,
serta pemberian infixrmasi yang dibutuhkan oleh konsumen.

Wakiw (rime)

Menunjuk pada kapan periiaku akan muncul, berupa pengaturan jd wal

keberangkatan dan kedatangan kereia api dengan tepat waktu.

Fasio dan Ewolden (Baron den Byme, 1997, b 122) menyawkan babwa aspek=

aspek intensi melipult:

.

Situasi

Seseorang tdak dapal dengan mudah mewnjudkan intensi menjadi tingkah
faku tertentu. Hal i disebabkan oleh situasi, yaitu  ketidak! cluasaan
situasional sebagai akibat adanya norma-norma.

Waktu

Ketika scscorarg berada & bawah wekanan waktu dan mengharuskan umuk

bertindak cepal, maka seseorang terschbut akan cenderung memiliki intensi

untuk melakukan suatu tindakan,



3. Kekhususan perilaku
Pemfiokusan pada objck yang akan diaktualisasikan menjadi penlaku yang
sesungguhnya
4. Individu
Imensi akan mempengarubi perilaku antara individu dengan individu
lainnya, hal ini dikarenakan pentlaian setiap orang yang berbeda-beda.
Fishbein dan Agen (1980, h 292) imensi mengandung empat elemen yang
betheda yaiu
& Perilaku, artinya apa yang akan dilakukan sescorang terhadap suatu obyek
tertentu.
B Sasaran (farger) yailn gpa vang ingin dituju alau sasaran 88 vang ingin
dicapai.
<) Kontcks adalah situasi aiau keadaan yang dikchendaki untuk menampilkan
perilaku terteniu.
@ Wakiv melipoli wakm yang diperlukan untuk mewujudkan  perilaku
tericntu.
Baron dan Byme (1997, h 126). menjelaskan kuat lemahnya intensi dilentukan
okh tiga hal, yaitu
1} Sikap seseorang terhadap tingkah laku tertentu dapat diketahui
dabm bestuk  pernyataan yang dikemukakan kepadn  individu

terse bul
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2 Kepercayazn seseorang terkait dengan bagammana orang lain akan
mengevaloasi tingkah laku tersebul. Faktor ini dikenal scbagai
nama subyektif, jika individu tersebut percaya bahwa orang bin
menyetajui apa yang hondak diakukan maka interaksi bertingkah
taku makin kuat.

%) Perceived control, yaitu tinpkatan dimana seseorang mdrasa tingkah
laku sukar atau mudah untuk dilakukan.

Theary of reasoned action (Saks dap Krupat, 1988, h 202} menyatakan
bahwa intensi dihasitkan oleh dua bal. Pertama adalb sikap seseorang ferhadap
perilaku. Kedua adalah nomma subyektif, yairn suate keyakinan individu mengenai
#pa yang diharapkan oleh orang lain umuk dilakuk:n,

Berdasarkan urain di aas maka aspek.aspek infensi menggunzkan jasa
transportasi kereta apt adalh aspck motivasi konsumen menggunakan kerete api,
aspek. kognisi konswmen menggunakan kerela aph, dan aspek kootrol volisional,

aspek tindakan, aspck sasaran aspek konteks, aspek wakiu.

4 Faktorfaktor ymg Mempengaruhi Iniensi  Menpgunakan  Jasy
Transportasi Kercia Api

Griffin mengatakan babwa nilai penting i penggunasn jsa fransportasi

ketetz api yang dialami konsumen berbentuk kenikmatan, kepuasan, atau

kenyamanan, pada saa konsumen menggunakan jasa transportast  tersebut

{Luptyoadi, 2006, h.7).



Chia (2007, h.ll0} menpemukakan bahwa EBiktor-faktor vang

mempengaruhi intensi menggunakan jasa fransporiasi kereta api pada konsumen

adatah:

Adanyz persepds pada konsumen mengenai rendahnya  tingkat resko
kecelakaan dengan menggunakan trangortasi kereta api dibandingkan dengan
pesawal terbang pada saat bepergian dengan jarak jauh.

Ketertartkan terhadap promosi am iklan yanp dilakukan okeh perusahasn
transportas kereta api.

Ketepatan jadwal keberangkatan sehinggn konsumen dapst memperkirakan
wakw: perjalanan yang dilak ukan dibandingkan dengan transponasi lainnya.
Rekomendas: dari orang-orang yang dianggap signifikan atmu penting oleh
xonsumen uniuk menggunakan @sa transportast kereta api,

Perssaan puas yang dialamni konsumen ketka menggunakan kereta ap
scbelumnya sarta pengalaman yang  posinf - dalam menggunakan fasilitas-
fasilitas yang disediakan o kereta apl, seperti: bar, restorasi, dan lain
schapainya.

Hasyim dalam penelitiannya mengenai kepuasan konsumen kereta ani (2007,

h.3) mengungkapkan beberaps faktor yang dapat meningkatkan atau menurunkan

intensi individu untuk  menggunaksn  kereta g yang berhubupgan dengan

berbagai atribut layanan angkutan kereta api yaitu:

a Sandar kearmanan dan keselamatan kereta api.

b. Slandar kenyamanan yang dirasakan konsumen saz berada d dalam kereta

apy, kebersihan & dalem dan di har kereta api.



¢ Ketepatan jadwal keberangkatan.
d Kcmudzhan dalam memperoleh tiket.
e Pepampilan fisik karyawan vang melayani konsumen 4 dalhm dan & har
kereta api

Berdasarkan uratan d aas maka dapa ditarik kesimpulan bahwa fakor-
faktor yang mempengaruhi intenst menggunakan jesa tramsportasi kereta api
adzlh kenikmatan, kepuasan konsumen, kenyamanan, kebersihan d dabwm dan
bar kercta api, persepsi mengevai rendahmya resiko keceiakaan, kemudahan
mendapatkan tiket kereta aph. penamptlan fisk karyawan kereta api, ketepatan
Jadwal perjalanan, rekomendasi dari omng-orang signifikan, dan ketertarikan
erhadap promosi aau iklan, Peneliti dabhm peoelitian ini akan memfokuskan
analisis pada fiakior kepuasan konsumen dengan perimbangan batwa variabel
kepuasan kensumen merupakan sahh saw fiakior yang nampaknya penting dan
sarg® berpengarch terhadap intensi menggunakan Psa transporiasi kereta api,
serta merupakan salah sam tolak ukur penilaian baik buruknya suat jasa

transportasi pada ummmnya.

R Kepuasan Kongsuymen
I Pengertizn Kepuasan Koensumen
Cravens (1999, h 180} mengatakan babwa kepuasan konsumen adalzh
tanggapan cmosional pada evaluasi dari kinerfa produk  ataw psa  setelah

konsumen melhat dan merasalan atan memitikj pengalaman dengan prodisk atan

jasa tersebu,



Kepuasan  konsumen  adabh  tingkat perasaan  seseorarg  setelah
membandingkan kinerja yang di masakan dibandingkan harapanmya. ladi tingka
kepuasan adabh fungsi dari perbedaan antara kinerg yang dirasaken denpen
harapan konsumen Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat
kepuasan yang umwmn. jika kinerjp sesuai harapan, maka konsumen puas, jika
kinera dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa, kalan kimerja melebihi
harppan, koosumen sangat puas, senang atau gembira (Kotler, 2000, h.52).
Kepuasan konsumen dijelaskan secara lebib rinci lagi okh Kotkr sebaga
perasaan sesang atan kecews yang dialsmi konsumen dari hasil evaluasi yang
difakukan konsumen ierhadap produk ata jasa Yapg ditertms, konsumen yang
puas dalam menggunakan produk ata jasa yang dijual perusahaan akan bersedia
rembayar lebih dan melakukan pembelian berulang terhadap prodik atau jasa
tersebut, sehinpga kepuassn konsumen i efektif 1wtk meningkatkan penjp:alan
dan kredibilitas perysahaan

Wilkie (Tiptone, 2002, h.102) mengatakan bahwa kepuasan konsumen
adaiah 1arggapan emosional schagai evahasi krhadap pengalaman, konsumsi
Sus: prodek aan jasa. Menarut Witkie emost konsumen sangar beperan penting
dalam terciptanya kepuasan.

Berdasarkan wraian dari beberapa ahi § atas maka dapat disimpuikan
balwa kepuasan konsumen adabh targgapan emosional pada evaluasi dan kinctja
produk atau psa, setelab konsumen melihat dan merasakan atay memiliki

pengabman dengan produk atau jasa tersebin.
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2 Aspek-Aspek Kepuasan Konsamen

Garvin, dkk (Tiiptono, 1998, h.68) mengungkapkan beberapa aspek-aspek
kepuasan konsumen yaitu:
a. Kinerja {per formance}, yaitu karakteristik operad pokok dari produk atau jasa
infi yang dibeli ata: & rasakan okh konsumen apakah dapat memberikan
kemudahan dan kenyamanan bag konsumen dabm bertransaksi
b Cin-ciri keistimewaan tambahan {fearures), yaiu karakterstik sekunder atau
pelengkap, misalnye fiasilitas-fiasilitas yang paling memudahkan pelanggan untuk
menyampakan keluhan.
c. Keandalan (refiabilify), yaitu jaminan dari perusahaan yang terkai dengan
kemungkinan-kemungkinan akan dislarninya kerusakan atau kegagalan dalam
membenkan fungsi pelayanan terbak uniuk koasemen.
d  Kesesuaian dergan  spesificasi {eonfiormance B speci ficaiions),  yaitu
sejanhmana karakieristik desain dan operasi mementhi standarstandar yang telah
ditetapkan sebelumnya,
¢. Daya tahan (cfurabilily), yaitu betkaitan dengan berapa hma sud: produk dagat
terus digunakan.
f. Service ahility, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, penanganan
keluhan yang memwaskan. Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum
penjuatan, tetapi juga selama proses penjualan hingga puma jual, yang mencakup

pelayanan dan ketersediaan komponen atay pelayanan Rsa yang dibutahkan,



g Estetika, yaitn daya tark produk atm jsa jerhadap panca indera yang
dipersepsikan oleh seseorang yang berupa respon atau langgepan terhadap
penggunaan suaru produk ata jsa.
h Kualitas yarng dipersepsikan {perceived quality), yaitu citra dan reputas produk
serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.
Kotler {2060, h.38) berpendapat bahwa kepuasan konsumen mengandung
beberapa aspek sebagai berikout:
a Kesesuaian antara harapan dan kenyataan yang dialami individu berkaian
dengan psa atany produk vang digunakannya
b Pelayanan atae kemampuan layasan dafam prosss menikmab jsa ataa produk
Erse but.
¢ Suasana dan kondist fistk lingkupgan yane menuniang konsumen melakukan
pembelian atan menggunakan prodik atau jasa
d Harga yang sesus deéngan kemampuan konsumen saa melakukan pembelian
atan pengkonsumsian produk atas psa
Morson, dkk (Haryanii, 2008, b 48) mengemukakan ada beberapa aspek-
aspek yang mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu:
a. Karakieristk prodik atau jasa, meliputi penempitan ata pemberian
asa, kebersihan dan kategori jasa yang ditawarkan.
b Harga, berupa harga jasa yang ditawarkan.
¢. Pelayanan, yajtu pelayanan karyawan atau petugas terhadap jasa
layanan transportasi yang berupa keramahan, kecepatan dalam

pelayanan.



Lokasi, meliputi letak perusahaan jsa, lingkungan.

Fasilitas, vang terdin dari fasilitas jasa seperii ruang lungpu,
restorasi,dll.

Profil {fmage), yaitu citra, reputasi, dan kepedulian settma karyawan
terhadap lingkungan.

Desam visual, meliput dekorasi nuangan, bangunan.

Suasana, meliput t#a lampu, dan keamanan,

Komunikasi yaitu tata cara, infommasi kelnhan konsumen.

Berdasarkan uraian & aas maka aspck-aspek kepuasan konsumen adakh

aspek kinerja {perfirmunce) aspek keandalan (refiohility), aspek kesesuaian

dengan spesifikasi (conformarce & specification) aspck kemampuan unink

melayani (service ability), aspek estetika. Aspek-aspek tersebk selanjuinya akan

dipunak an sebagai landasan wori dalam membuat skala kepuasan konsumen. Hal

ni dikarenakan penulis menganggap aspek-aspek tersebut telah mewakili aspek-

aspek kepuasan konsiimen lainnya.

3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Kensumen

Lupiyoadi (2001, h.158) menjelaskan terdapat lima fikior wlama yang haus

dipethatikan dalam mencntukan tingkat kepuasan konsumen. Sebagai berikyt:

a. Kualitas produk

Yaitv konsumen akan merasa puas bila  hasil evaluasi  mercka

menunjukkan bahwa produk yang mereka pinakan berkualitas,



h  Kualitas pefayanan
Yaitu kensumen akan puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik
atau yang sesuai dengan yang diharapkan.

¢ Emosional

Konsumer akan merasa bargga dan mendapat keyakinan babwa orang lain
akan kagum terhadap difoya bilh menggunakan produk dengan merck

tertentu yang cenderung mempunyai tUngkat kepuasan yang debih tingpi.
Kepuasan yang diperoleh bukan Rarena kualitas dari produk atan jsa
tetapi nilai sosial atan self esteem yang membuat konsumen meniadi puas
terhadap merek tertentu.
d Harga
Yaitu produk yang mempupyai kualitas yang sama tetapi menctapkan
hargs yang relatifl smak skan memberikan nilai yang lebih tingpi kepada
konsumcn.
e. Biaya
Konsumen tidak perly menpehiatkan biaya tambghan atan tidak perlu
membuang wakiu untuk mendapatkan suatu produk atm jsa, cenderung
puas akan produk atau psa itn.
rawan (2002, h.37), menjclaskan ada lima fakior pendorong wama kepuasan
kensumen, yaitu:
a Kualitas produk atau psa
Konsumen akan puas apabila setelah membeli dain menggunakan produk atau

Bsa terscbut, temnyata kualitas pefayanannya bajk. Kualitas pelayanan i



adakh dimensi yang secara menyehiruh dan paling tidak ada enam elemen
dari kualitas suaty produk atau jasa, yaitu per formance durability, feature,
reltability, consistency, dan design.

b. Harga
Konsumen yang sensitif biasanya harga yang murah, kepuasan vyang
terpenting karena mereka akan mendapatkan valee for money yang tinggi.
Kemponed hapa i relatif tidek penting bapi mereka yang sensitif tethadap
harpa

¢ Kualitas pelayanan
Kuaiitas pelayanan sangat bergantunpg pada iga bal vaite sistern, tekhnoiogi,
dan sumber daya manusia. Kualitas pelayanan vang popular adalzh Sequol
(service qugliy). Berdasarkan konsep mi kualitas pelayanan diyakini
mempunyai lima dimensi yawu refisfdiy,  responsiveness, assurance,
empathry, dan tangible.

d. Faktor emosi
Konsumen akan merasa puas ketka emosi benpa rasz senang, nyaman,
timbu! ketika mercka menggunakan produk atan fisz terfentu,

¢ Kemudahan
Untuk mendapatkan produk zau jasa. konsumen akan puas apabila relatif
mudah, nyaman dan efisien dabm mendapatkan produk alau pelayanan jsa.

Berdasarkan waian dari beberapa ahli diatas mala dapa disimpulkan
fakor-fiaktor yang mempengaruhi kepuasan kotsumen adalah kualitas produk

alzu jasa, harga, kualitas pelayanan, fizktor emosi, dan kemudahan.



C. Hubungan Antara Kepuasgn Konsumen dengan Intensi Menggunakan
Jasa Transportasi Kereta Api d Wilayab Semarang,

Konsumen kereta api moerupakan orang atau individu yang menikmati,
menggunakan, merasakan, menilal pelayanan yang diberikan jasa tramsportasi
kereta api. Perusahaan yang bergrak dahm bidang industri ataw jasa perlu
memperhatikan kepuasan konsumen. Hal tersebut memupakan hal yang utama
yang perlu disadari oleh setigp karyawan, setiap karyawan hendaknya memuaskan
konsumen demgan cara mengantisipasi kebutuban-kebutuhan konsumen. Dengan
adanya kepuasan konsumen pengguna jasa kereta api, meka dibarapkan akan
terjadi perggunaan berulang terhadap jpsa transpartasi kereta apt

Kepuasan konsumen merupakan suaf konsep penfing di dabm dunia
usaha baik jpsa aaupon indusizi. Kensnmen merasa puas setelah menpgunakan
produk aau jasa, sehingga konsumen akan melkukan pemakalan ulang pada
prochk atmi jasa terscbut. Kepuasan yane dialami konsumen akan diceritakan
kepada orang lain {(word of mowh) schingga hal tersebut akan mempengaruhi citra
kualtas perusahaan selanjutnya.

Penelitian terbaru yang berkaitan dengan kepuasan konsumen, khususnya
konsumen kereta api. yarg dilakukan oleh Hasyim (2007, h3) vyang
mengungkapkan bahwa terdapat hubungan anara sandar pelayanan kereta api
dengan  kepuasan konsumen d& perkotaan  Indonesia.  Penelitian  ini
mengindikasikan balwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh atribut-atribut yang
menjadi standar pelayanan kereta api, untuk mseningkatkan intensi konsumen

mengguinakan jsa transportasi, kereta apé perlu untuk meningkatkan pelayanan



kereta api Standar pelayanan kereta ai dirasa penting unuk meningkatkan
intensi konsumen penppuna jpasa kerela apl. Standar pelayanan tersebut berkaitan
dengan aspek kinerja. Aspek kinera untuk kepuasan konsumen berkaitan dengan
karakiteristik operasi pokok produk atash jpsa inti yang dibeli atau dirasakan oleh
konsumen apakah dapat memberikan kemudahan dan kenyamanan bapi konsumen
dalam bertransaksi, jika penumpang merasa bahwa pelayanan pembelian tiket df
loket, sarama chn prasarana yang tersedia d kerela api, sistem pembelian atau
pemesanan tiket, peloyanan terhadap pembatalan pemberangkatan, pelayanan
pemesanan atm pernesanan tiket pulang pergl, maka penumpang merasa nyaman
den puas terhadap kinerja PTKAL

Aspek service abilifty untuk kepuasan konsumen, aspek tersebut meliputi
kecepalun, kompeténsi, kinyamanan, penanganan Keluhan yang memuaskan, serta
pelayanan jpsa yang dibenkan oleh penyedia jsa lransporiasi kerela api. Apabila
konsumen  nwrasa’ bahwa  penjelasan  yang diberikan  oleh  petugas  mudah
dimengenii. kesiapsiagaan petges tckmsi dalam menangani kerusakan mesin,
pelayanan yang dibertkan oleh slaf kercta api sepanjang perjalanan, pclayanan
yang diberikan oleh petugas loket, sikap dan perilaky pefigas sad mengecek tikel
penumpang apabila dilakukan dengan balk oleh scmua petugas, maka konsumen
skan merasa puas dan  cenderung memiliki inlensi yang  tinggi  untuk
menggunakan gsa fransportas: kercla api kembali,

Aspek tain dari kepussan konsumen adalah aspek  keandalan  yarg
berkaitan dengan perusahaan menjamin bahwa hanya kemungkinan kecil akan

mengalami kerusakan atau kegagalan dalam menyelesatkan permasalahan vang



dialami konsumen, yang berma kondisi lokomotif kereta api, kondisi kelayakan
re kereta api. kondisi pintu hidrolik pada kerela api yang berfiingsi dengan baik,
dan penyelesaian masalah kecelakaan kereta api.

Kesesnaian dengan Spesifikasi menpakan aspek kepuasan yang juga
mempengaruhi intensi untuk menggunakan fsa transportagi kereta api, kesesuzian
dengan spesifixasi yaiu sepuhmana karkteristik desan dan operad memenuhi
standar-standar yang telah ditetapkan, seperi ketepatan kedatangan dan
keberangkatan kereta 'api, kebersihan dan kerapihan & dalm kereta api, sistem
keamanan 4 dalm kereta api, rasa tanpggpung Ewab PT.KAL bila dilakukan
dengan baik akan membuat perumpang ata: konsumen ingin mengulang kembali
untuk menggunakan jpsa tansportas kereta api

Aspek esielika uniuk kepuasan konsumen, aspek tersebitt berkaitan dengan
daya tark produk atau fasa terhadap panca indera yang dipersepsikan seseorang
berupa respon atau tanggapan terhadap petggunaan suati produk atau jasa,
Sepert keindahan desain gerbong kereta api, mode! scragam petugas kereta api,
keindahan warna ca perbong, desain restocasi yang adz dalam kercta penataan
inledor ruang unggu dan iempat pembelian tiket.

Berdasarkan uraian & @las maka dapat disimpulkan babwa kepuasan
konsumen dapal mempengaruhi intensi kensumen yang menggunakan jasa
transportasi kereta apl. Konsumen merasa puas, akan cenderung memiliki imensi
yang tinggi dahm menggunakan jasa transportasi kereta api. Sebaliknya apabila
konsumen merasa tdak puas alau decewa moka intensi untuk menggunakan jasa

ranspertasi kerela api juga akan cenderung rendah,



D. Hipotesi.s
Hipotesis yang <hajukan dalam penelitian ini adalah ada hubungan paositif
amtara kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportad kereia
ap bisnis Fapr Utama & wilayah Scmarang. Makin tinggi kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen maka makin tinggi pula intensi konsumen untuk
menggunakan jsa lransporiasi kereta api, sebakknya makin rendah kepuasan
yang dirasakan oleh konsumen maka makin rndah pulb imtensi konsumen untuk

mengpunakan fpsa transporiasi kereta api.
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METODE PENELITIAN

Metode penclitian yang akan dipakai dalam penelitian ini, seperd
identifikasi variabel penelitian, definisi opetasional variabel-variabel penehitian,
populasi, sampel, dan lekntk sampling, meiode dan alat pengumpulan daa,
validitas dan reliabilitas atat ukur stria metode analisis daa yang akan digunakan

dalam menguji hipotesis yang diajukan.

A Identifikasi Variabel Penelitiapn
ldentifikasi variabel penclitian periu dilakukan untuk dapat mengenal
fungsi masing-masing variabel penelitian sebelim pengumpulan data. [dentifikasi
varibel dalam penelitian ini yang berkaitan denpan hipotesis adalah -
a Varabel tergantung ! Intensi menggunakan jasa transportasi kereta api

bh. Variabel bebas : Kepuasan Konsamen

R. Definisi Operasional Variabel Penelitian
Definisi operasional  variabel penclitian merupakan baasan  atau
spesifikasi dari varabel-variabel penelitian yang secara konkrit herhubungan
dengan realisasi yang akan diamati dalam penelitian (Hadi, 2000, h.26). Definisi
operasional variabel penelitian ini penting untuk dikemukakan untuk menghindari

kesalahpahaman mengenai data yang akan dikumpulkan serta menghindari
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kesesatan menentukan pengumpulan data. Definisi operasional variabel-vanabel
yang akan diteliti dalam penelitian ini adakh:
I. Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api

Intensi menggunakan gsa tansportasi kereta api  adalak  keinginan
subyektif individu yang berupa maksud, niat, perjuangan guna mencapai Sualu
lindakan atau kegiatan untuk mengambil manfia dalam menggunakan jasa
transporlasi kereta api. Intensi dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan
skala imensi menggunakan jasa iransportasi kerela api yang aspek-aspeknya
terdiei dari motivasi, kognisi, dan koatrol velisional, Apabila skor individu tingpi,
maka imensi individu untuk menggunakan Asa transportasi kereta apd juga tingpi.
llal i mencerminkan keinginan subyckif individu yang tinggi dalam
mcnggunakan jasa Iransporiasi kereta api, sebaliknva jika skor individu rendah,
maka keinginan subyekiil individu tersebu juga rendah uniuk menggunukan jsa
transporiast kereta api jupa rendah.

2 Kepuasan Konsumen.

Kepuasan konsamen adalah tanggapan  emostonal  seseorang  benpa
perasaan senang alau  kecewa  yang  dialamy individu  tersebut  setelah
membandingkan kinerja alsu hasil yang dirasakan dengan harapannya berkaitan
dengan evaluasi konsumen tersebut setelth mengpunakan atau menerima kinerja
produk ataw jasa terschut. Kepuasan konsumen dinilai melalui skata kepuasan
konsumen, Yang aspek-aspeknya terdiri dart kinerja, keandalan, kesesuaian
dengan spesifikasi, kemampuan untok melayani dan estetika. Apabila skor yang

didapat subyek dafam pengisian skala tersebut tinggi berarti subyek mengalami



tingkat kepuasan yang tinggl, Sebaliknya apabila skor yang didapat dabm
pengisian skala tersebut mendah beranti subyek mengalami tingkat kepuasan yang

rendah

C. Populasi, Sampel dan Teknik Peogam bilm Sampel
1. Populasi
Arwar (2007, h77), menjclaskan babwa populasi adabh sekelompok
subjek yang bendak dikenai generalisast hasl penelitian. Svatws  populasi,
sckelompok  subjek  hans  memiliki  cid-ciri  ataw  karakteristik-karakieristik
ertenty. Populasi adalb wilayalt peneralisasi yang terdiri #tas : subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh pencliti untuk
dipclajan dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2006, b 117).
Populasi dalm penelitian i adalah konsumen penggina @sd transportasi
kereta opi d stasiun, besar Semarang [awang, dengan ciri~ciri sebagaj bertkur:
& Penumpang kereta api di s1asmp besar Semarang Tawang,
b Usia sekitar 15 - 60 tahun.
c. Kondisi tidak scdang Sibuk. Bersedia mengisi skala.

d. Bisa membaca dan menulis,

2 Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi(Sugiyono, 2006, h 118), Hadi (2000, h221) menyatzkan sampel adalah

schagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki dan dianggap dapat
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mewakili keselurvhan populasi (Hadi, 2000, h221). Sampel dabhm penelitian ni
berjumlab 83 penumpang jasa transportasi kereta api bisnis Fajar Utama jurusan
Semarang Tawang — Pasar Senen kkarta yang mengpakan bagian dan popuk &
penelitian.
3 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambifan sampel adakh reknik pengambilan sampel unuk
menentukan sampel mana yang akan digunakan dalam penelitian (Sugiyono,
2006, k.118). Sampel dalam penelitian B ditenivkan secara nom random artinya
tidak semua individu dalm populasi diberi kesempatan yang sama umuk menjadi
anggota sampel. Teknk yang digunakan dalm penefitian i adabh Qoo
Incidental Sampling. Quoia sampling yaiu mefode pengambilan sampel dimana
jumlah subyek yang akan diselidiki ditetapkan Jebih dahuhi = Selanjutya
penyelidikan segera dilsksanakan jika guomum v 1elah dipastikan (Hadi, 2000,
h.227). Memurmt Hadi (2000, h227} incidental sampling yaitn apa atau siapa sap
yang kebemlan dijampai ditempat-tempat  tertentu.  Azwar (2000, h32)
menyarank an untuk mengambil sampel sebesar 0% dari populasi sebagai aturan
kasar.

Berdasarkan woti i #as dapa disimpuikan batwa QOwnora Incidental
Sampling adalah pengambitan sampel kepada siapa sap yang dijumpai & tempat-
tempat terfientu dengan menentukan lebth dabul jumlah sampel yang hendak

diteliti.



. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan dala merwpakan suatu cara yang digunakan penel
unfuk mendapatkan date penelitian. Metode pengumputan daa yang digunakan
dahm penelitian ini adahh pertanyaan atay permyataan langsung terarah pada
infiorroasi mengenai data yang hendak diungkap berupa daa yang dianggap fakia
dan kebenaran yang diketahui olch subyek. Alsan menggunakan metode skala
karena skala dapa mengpambarken aspek kepribadian individu, serta dapa
memancing jawaban yang merupakan refleksi dari keadaan diri subyek yang tidak
disadari (Azwar, 2005,h.5).

Azwar (2005, h3) mecnyebutkan behwa skala sebapai sustu alsl st
instrument ukur psikologi yang mengac kepada alat ulur aspek atan atribin
afektif.

Karnkieristik skala sebagai alat ukor adalah sebagai berikut:

1. Stimulusnya berupa pertanyaan aiau pernyataan yang secara fidak langsung
mengungkap atribut yarg hendek divkur melainkan mengungkap indikator
atou aspek-aspek perilaku diri aifibul yang bersangk utan,

2 Skala psikeiogi selalu berisi banyak aiem.

3. Responden subyek tidak dikiasifikasikan scbagai jawaban dapat “benar'® stau
“salah”. Sermua jawaban dapat ditcrima sepanjang  diberikan secars jujur dan
sungg uh-sungguh.

Penclitian ini menggimakan dua macam  skala, yaitu skala  intensi

menggunakan jasa transportasi kereta api dan skala kepuasan konsumen. Skala
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yang akan dwngkap adalah skala yang mencakup sermua variabel yang akan
diteliti, yaitu :
L Skala Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api

Penelitian ini menggunakan aspek-aspek yang disusun berdasarkan
pengertian darl inlensi menggunak an jasa transpertasi kereta api. Untuk menguk ur
intensi menggunakan jsa transporiasi kereta apl gsa transportasi. Aspek-aspek
intensi menggunakan jasa iransportasi kercia api adalah aspek motivasi, aspek
kognisi, dan aspek kontrel volisional.

Berdasarkan aspck-aspek diatas maka disusun Sfe prine skala intensi dan
dapat dilithat padh tabel 2

Tabel 2
Blue Print Skala Inienst Mcenggunskan Jasa Transportasi Kereta Api

Sehelum Fry Oar

TNo | 7/ J\S[!Ek—_ J— —T U— Jum kb h
A I attem
[ Motivasi 5 5 G
2 | Kognisi 5 |5 10
3} | Kontrol Volisional 5 5 10
" Jumiah E 0
Keterangan:

f=fevourable
u= wnfi atrabie

Penyusunan skala menggunakan cmpa alternafif pilihan jawaban, yang
pilikan jawabannya scbagai berikut : jawaban Sangat Sesuai (58), Sesum (5),

Tidak Scsuai (TS), dan Sangal Tidak Sesuai (STS). Penilaian umuk butir-butir



favourable, jawaban Sangat Sesuai memperoleh nilai 4, jawaban Sesus
memperoleh nilai 3, jawaban Tilak Sesuai (TS} memperoleh nilai 2, dan Sangat
Tidak Sessai memperoleh nilai 1. Sebaliknya butir-bulic wunfi ourable, jawaban
Sanpat Sesuai memperoleh nilai [, jawaban Sesuai memperoleh nilal 2, jawaban
Tidak Sesusi memperoleh nilai 3 dan jawaban Sangat Tidak Sesuai memperoleh
nilai 4.
2. Skala Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen diukur menggunakan aspek-aspek yang disusun
berdasarkan pada pengertian dari kepuasan konsumien tersebut, Aspek-aspek
kepuasan konsumen adalbh kinerja (performance), keandalan (reliability).
kesesuaian déngan spesifikasi (cortjornance kb spedifications), kemampuan untuk
melayani {service abifity). dan csetika.

Berdasarkan aspek-aspck  yang disusun  rancargan skala  kepuasan
konsumen dapat dilihal pada tabel 3.

Tabel 3

Blue Prirt Skaln Kepunssn Konsumen
Sebelum Try Owr

No Aspek Jurnlah
Aitem
1 | Kinerja {per ferrmance) &
2 | Keandalan (refiabifity) &
3 | Kesesuaian dengan spesifikasi (confirrmance &

1 speci fications)

4 | Kemampuan untuk melayani (servive abifin)
5 | Estetka

=g

Jumlah




Model skals yamp digunakan terdii dan sejumlah pemyaiaan, dimana
sctiap pemyataan diberi empat alternatif jawaban, yaitu : Sangat Memuaskan
(SM), Memuaskan (M), Kurang Memuaskan (KM), dan Tdak Memuaskan (TM).
Penggunaan alternatii jawaban tersebut umuk mengetalui perasaan subjek
penchitian (apakah memuaskan atm §dak memuaskan) terhadap aspek-aspek
kepuasan konsumen.

Makin tinggi skor yang diperoleh subjek pada skala kepuasan konsumen,
maka makin tinggi kepuasan konsumen pada subik tersebwt. Makin rendah skor
yang diperoleh suhjek pada skalh kepuasan konsumen maka miakin rendah pula

kepuasan konsumen ersc but.

E Validitas dan Estimasi Reliabilitzs Alat Ukur

I. Seleksi Aitem

Svatu alat wkur dikatakan valid apabila albst ukur tersebui dapat dengan
cermal mengukur apa yang seharusoya diukie. Azwar (2000, h.5) mendefinisikan
validitas sebaga suatu alai ukur sejmlunana kélélapan dan kecermatan, Suaty
alat ukur dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila ws terscbut
bisa menjalankan finps ukumya aau membenkan hasi yang tepat dan akural.
Validitas instrumemt pada penelitian ini dipertimbangkan melalui validitas s
(comtent validity) Azwar menyatakan bahwa validitas i  meounjukkan
sefuhmana aitem-aitem dabm les dapa mencakup keseluruhan kawasan isi objek

yang hendak d ukur. Maksud dari 5i adabh §dak sajp %s terscbul harus



komprehensif, namun isinya harus memuat hanya isi yang relevan dan tidak
keluar dari batasan tujuan vkur, Validitas i diperoleh melahn pengujpan terhadap
Bi tes dengan analisis rasional atau kewat professional fudgment terhadap alal
wkor yang dilakukan dengan seksama oleh ahli, alay professional, yaita dosen
pembimbing skripsi sehingga alat vkur hamya memuat i yang relevan dan tidak
keluar dari batasan-batasan ukur {(Azwar, 2000. k 45).

Azwar mendefinisikan (2005, h 58) uj daya beda aiem adalah sejauh
mena aitem mampu membedakan antara individu ataa kelompok jndivide yang
memiliki dan yang tidak merniliki atribul yang diukur. Indeks daya beda aitem
merupakan pula indikator kesclaasan ataa konsistens antara fisngsi aitem dengan
fungs skala secara kescluruhan yang dikenal dergan istilah konsistensi aitem
tolal, Estimasi daya beda aitem yang digunakan dalam. penelitian ni adabh tcknik
korelasi Product Moment dari Pearson.

Menunat Azwar (2000, h62) bahwa koclisicn korelasi yang diperoleh dari
perhilungan tersebut perle dikorcksi lgi mengingat adanya kelebihan bobot
terscbut karena skor bufir yang dikorelasikan dengan skor tolal masth ikut scbagai
komponen wtal sehingga kocfisien kerelasinga menjad lebih  besar.  Teknik
korelasi Purt Whole digunakan dalam mengkoreksi kelebihan bobot Kriteria
pemilihan aftem berdasar korelasi ailem lotal, biasanya digunakan batasan r;, =
0.3 Semua aitem yang mencapai koefisien korelass minimal 03 daya
pembedanya dianggap memuaskan. Aitem yang memiliki harga koefisien korelasi

aitem total kurang dari 03 dapat diinterpretasikan sebapai aftem yanp memiliki



daya beda rendah. Uj daya beda aitem yang digunakan dalam penelitian i
adalah teknik korelasi Product Moment dari Pearson
2 F stimasi Relinbilitas Alst Ukur

Suam  alat ukur dkatakan rchabel jika alat uler  tersebut mampu
menun jukkan hasil yang relatif sama jika dilakukan pengukuran ulang terhadap
subjek yang sama (Azwar, 2000, h3). Hal yang peru diingar pada reliabilitas
adalah perhimingan reliabilitas haruslah dilakukan hanya pada aitem yang sadah
memiliks ‘validitas. -

Reltabilitas diartikan sebagai konsisiensi atai stabilitas, yang pada
prinsipnya menunjukkan Sejsbhmana pengukuran tersehin dopat memberikan
hesil vang relatf tdak berbeds tila dilokukan pengukuran kembali  terhadap
sub ek yang sama atau depgan kata lam sejauhmana hasl siau pengukuran dapat
dipercays  (Azwar, 2000, h.4)Reliabilitas mengacu kepada konhsistensi otas
kepercayaan  hasil ukur yang mengandung makna keeermaan pengukuran,
reliabilitas pada penctitian i menggunakan pendekatan konsistensi iniernal yang
didasarkan pade datz dan sckali  pengenasn’ satu bentuk  alat wkur pada
sekelompok sublek (single frinl administration) Alasan digunakan pendekatan
konsislensi internal (singfe tial adminisiration) Rarena skala hanys diberikan
sckali pada sckelompok subjek. Estimasi reliabilitas skals yang digunakan dalam
penelitian ini  dilakukan dengan menggunakan uj reliabilitas alphe  yang

dikembangkan oleh Cronbach.



F. Metode Analisi s Data

Penelitfan ini menggunakan metode statistk untuk mengolah data yang
diperolch, karena dda yang diperoleh berupa angka-angka dan metode statistik
dapat memberikan hasll yang obyektif. Selain v dengan metode stalistik dapat
ditarik  kesimpulan yang dapat dipertanggungjawabkan kcbenarannya, karena
berdasarkan perhitungan yang teratur, teliti dan tepat (Hadi, 2000, h.221).

Teknik analisis daa yang digunakan yaite teknik korelasi Product Moment
dengan banman komputer program SPSS (Stansvical Puckage for Sociaf Science)
refease jor windows versi 13.0. Korelasi i digunakan karena terdapat dua
variabel penclitian dimana kedua variebel tersehut berwujid deta interval dan
ingin dicari korclasi antara dua variabel tersebul. Hal ini mengungkap hubungan
antatd kepuasan konswmen dengan intensi menggunakan psa transportasi kerets

api bisnis Fajr Utama & wilayah Semarang.



BAB IV
PERSIAPAN, PELAKSANAAN, ANALISIS DATA PENELITIAR,,
DAN PEMBAHASAN

A, Orientasi Kancab dan Persiapan Peneliti an
I. Orientazsi Kancah Peneliti an
Orientasi kancah adahb sabh saw tahsp yang harus dilalui sebelum
melakukan susu penelitian anuk mempersiapkan segala sesuatu yang berkenaan
dengan kelancaran jalannya pencliifan. Peneliti terlebih dahulu melakukan
pengamatan berdasarkan karakieristik populasi penelitian sebelum melaksanakan
penelitian. Penelitian ini dilaksanskan di PT. KAI Stasiun Besar Semarang
Tawang dengan subyek pemumpang kereta api | Bismis Fajar Utama Jurusan
Semarang Tawang - Pasar Senen Jakarta.
Alasan-alasan yang menjadi pertimbangan dalam pengambitan lokasi
tersebut didasarkan pada hal-hal berikut:
a Perusahaan belum pemah (Gizkukan penelitisn mengepaj “hubungan antara
kepuasan komsumen dengan intensi menggnnakan jsa transportasi kereta api
& wilayah Semarang™
b Memperoleh zin dari phak PT. KAl untuk melakukan penelitian.
¢ Adonya kesediaan konsumen penppuna psa transportasi kereta api bisnis
Fapr Utama d seasiun besar Semarang Tawang,
PT.KAl menpakan perusahaan milik pemerintah, prasarana pokok milik
pemerintah yang dikelola PT. Keretz Api terdii dari jalan keveta api (frack),

prasarana jembatan kereta api, persinyalan dan telekomunikasi, vang dibangun
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dan dirawat oleh pemerintah dengan pertombuhan yang relaiif kecil, Penambahan
jalur rél bary yang dilakukan selama ini lebih diarahkan pada usaha meningkatkan
kapasitas angkut.

Kereta api & Indonesia ditandai dengan pengayunan cangkul periama oleh
Gubemur Jendral Hindia Belanda, Mr L.AJ Baron Sloet van den Beele d desa
Kemijen Jum’al tanggal 17 Jmi 1864 yang diprakasai olch “Maamleoze
Venootschap Nederlandsch  Indishe Spoorweg Maaschappii” (NV. NISM),
Perusahaan swasta NV. NISM membangun jalan kereta api amara Kemijen -
Tangpung dan pada tanggal 10 Tebruar [B70 dapat menghubungkan kota
Semarang — Surakarta (110Km). Pembangunan jalan kercta api juga dilakukan d
Sumatera Selatan (19143, Sumatera Bara (1891}, Sumaiera Uhara (1886}, Acch
{1874), bhahkan pada tabun 1922 di Sulswesi juga lelah dibangun jalan kereta mpi
sepanjang 47 KM antara Makasar —Takalar.

Karyawan kereta api tergabung dabm “Angkatan Moeda Kercta Api”
(AMKA) setdah kemerdekaan Indopesia diproklamasikan, AMKA mengambil
alih kekuasaan perkeretaapian dari phak Jepang. Peristiwa bersejarah yang tegjadi
psda tanpgal 28 September 1945, yailu pendbacaan pemnyataan sikap cleh
lsmangil dan sejumlah anggota AMKA lainnya, menegaskan bahwa kekuasaan
perkerctaapian berada & tangan bargsa Indonesis. [nilah yang melandasi
ditetapkannya 28 Scptember 1945 sehagai 1hri Kereta Api Republik Indonesia
(HKARI). Lima tahun kemudian, berdasarkan pengumuman Menteri
Perhubungan, Tenaga dan Pekerjaan Umum Ne. 2 Tanggal 6 Januan 1950,

ditetapkan babwa mula 1 Januarn 1950 HKAR] dan “Sraat-spoor Wegen en



43

Verenigde spoorwey Bedrijf® (S5/VS) digabung menjadi sam perusahaan kerela
api bermama “D jawatan Kereta Api” (DKA).

Upaya pembenaban badan usaha dilakukan oleh pemerintah dengan cara
mengeluarkan U No. 19 Talun 1960, yang menctapkan bentuk waha BUMN,
Afas dasar UU ini, dengan Peratuean Pemerintah No. 22 Tahun 1963, tanggal 25
Mei 1963 dibentuk “Perusahasn Negara Kereta Api” (PNKA), schingpa Djawatan
Kereta Api dilebur kedalamnya. Pemerintah mengeluarkan UU No. 9 Tabwn 1969
tanggal | Agustus 1969, yang menciapkan jens BUMN menjadi tiga Persercan,
Perusahaan Umum dan Perusahaan Jawatan, Sejalan dengan UL dimaksud,
berdasarkzn Petatwran Pemerintah No. 61 Tahun 1971 tanggal 15 Septcmber
197!, bentuk perusahaan PNKA mengalami pervbahan menjadi “Perusahnan
Jawatan Kercta Api” {PIKA).

Berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 57 Tahon 1990, pada twnggal 2
Januar{ 1991, PIKA mengalami perubahan menjadi Perusahdan Umum Kereta
Api  disingkat Perumka. Sejalen  dengep  porubshan siams  ind kinega
perkeretaapian & Indonesia kian membaik.

Selan jutnya, berdasarkan “loan Agreement™ Ne. 4106-IND tanggal 15
Januan 1997 berupa bantuan proyek dari Bank Dunia, yarng kemudian lebih
dikenal dengan Proyek Efisiensi Perkeretaapian alau “Ratway £ fency Profect”
{REP), dan Pcraturan Pemerintah Mo, 19 Talun 1998, tanggal 3 Februari 1998,
Pemcrintah menetapkan pengaliban bemtuk Perusahaan Umum (PERUM) Kereta
Api menjadi Perusahaan Perseroan (Persere) Prosest penbahan  slatus

perisahaan dari Perum menjadi Persero secara “de-facfo” dilakukan tanggal |1
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Juni 1999, saat Menhub Gri S. Hadiharjono mengukuhkan susunan Direksi PT.
Kereta Api (persere) d Bandung.

Visi PT. KAl adabh penyediaan jpsa kereta api sebagat plihan utama
deppan seluruh lapisan masyarakat adalah pelanggan, berkembang dan erdepan
dakm keselamatan dan keandalan, pdopor dalam pembangunan yang
berwawasan lingkungan, karyawan banpga dan sejahtera, keuangan perusahaan
sehat, melaiui semargat top-21 yamg merupakan “Raifway spirit for strafegic
change” uruk mencapal misi perusahaan. Misi PT. KAl adabh mewujudkan
transportas yang bersifar massal wivk pertarabuhan chonom: sata menunjang
pembangunan sektor lain dan pemerataannya, mampu menghidopkan dimi sendiri
dan memupuk keuntungan utuk meningkatkan kualitas dan pelayanan.

2 Persi apan Penelitian
Persiapan penelitian dilakukan muiai dart penyusunan alat ukur, persiapan
perijinan, penelitian, seleksi aitern dan estimasi reliabilitas alan ukur, yang masing-
masing dapat dijelaskan sebagai benkut:
a. Penyusunan Alat Ukur
Persiapan yamg dilakukan sebelum penclitian adabh memyusun alat wkar
yang akan digunakan unuk mengumpulkan da#a. Pepyusunan alat ukur
dimolai dengan menenmkan aspek-aspek yarg akan digunakan unk
membual skah berdasarkan konsep yang teiah dikemukakan dabkm teor
Aspek-aspek ditentukan kemodian penudis membuat e print skala yahp

beris sejumiah akem sebapai acvan untuk membus gkah  Penelitian ni



menggunakan dua macam alat ukur yaitu skala mtensi menggunakan Jsa
transportasi kereta api dan skala kepuasan konsumen.
1} Skala Intensi Menggunakan Jasa Transporiasi Kereta Api
Skala Intensi menggunakan jasa transporiasi kerela api yang akap dijikan
disusun berdasarkan tiga aspek:
a Aspek Motivasi
b Aspek Kognisi
¢ Aspek Kontrol Volisional
Skala Intensi menggunakan jass wansportasi kereta api keseluruhan berjumlah
X aitem, terdin dard 13 aiterm fvowrable dan 15 aflem un favourable. Scharan
aitem pada s¥ala intensi menggunakan psa fransporiasi kereta api
2 Skala Kepuasan K onsumen
Skala kepuasan konsumen yang akan diujikan disusun berdasakan 5 aspek,
yaitu:
a Kinema (per formance)
b. Keandalan (reliabilit )
¢. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance & Speci fications)
d Kemampuan untuk melayvani {service abidity)
& [Estetika
Skala kcpuasan konsumen Secars keselurvhan berjumlah 30 aitem, terdiri
dari 3} aitem fivouroble. Sebaran aitem pada skala kepuasan konsumen. Alasan

menggunakan hanya 5 aspek tersebut karena kelima aspck d aas cukup



46

representalif dalam mengukur kepuasan konsumen khususnya terhadap pelayanan
jsa transporiasj kereta api.
a Pelaksanaan Fry Owit

Persiapan merupakan syarat awal dalam melaksanakan suatu penelitian.
Subyek yang digunakan sy owt adakh PT. KAL penumpang kereta api bisnis
Fajar Utama jurusan Semarang- Jakarta di Stasion besar Semarang Tawang,
dengan alasan kar¢na mempunyai ciri-ciri yang sama dengan subyek penelilian,

Perizinan &y out dan penclitian dimulai dengan membuat permohonan
pada Fakultas Psikologi Universitas Islam Sultan | Agung Semarang yang
kemudian mcngeluarkan surat pengantar  dengan nomor 057/C.1/Psi-SA/2008
yang ditujukan kepada KASI SUM dan Uroum PT. KAl Scmarang.

Pengambilan daa wniuk gy o dilakukan setelah peneliti mendapalkan
izin dat1 PT. KAF pada tanggal 2 sampai dengan 3 Februari 2008, Pengambilan
dala untuk fry out dilakukan sclama dua hari yaitu han Sabtu dzn Minggu pm 7
sampai dengan jam 8.10 pugi & Stasiun Besar Semarang Tawang.

Penclitt menyebarkan dua skala yaitu skala kepuasan konsumen dan skala
intensi menggunakan jsa transportasi kereta, subyek untuk #y onr adalah calon
penumpang kereta api bisnis Fajar Utama jurusan Semarang Tawang - Pasar
Senen Jukarta yang berada & ruang lunggu. Unuk mengetahud subyek akan
mengeunakan kereta s bisnis Fajpr Utama jurusan Semarang Tawang- Pasar
Sencn Jakarta, peneliti mepanyal Satu persam subyek yang sedanp  duduk
menunggu kerela api. sctetah peneliti mengetahui babwa subyek adalah calon

pengpuna kerela api bisnis Fajpr Utama pepelih membagikan skala #v ow  yang



berisi permyataan skala kepuasan konsumen dan skala ntensi menggunakan psa
transportasi  kereta api, dan peneliti menunggu subyek samapi  selesai
mengerjakan.

Peneliti mendapatkan 40 subyek pada hari Sabtu tangpal 2 Februan 2608,
dan pada han Minggu tanggal 3 Februari 2008 peneliti mendapatkan 30 subyek.
Peneliti dibantu oleh seorang kawan dalam proses penpambilan daa untsk oy
o,

a Uj Daya Beda dan Reliabilitas Alat Uker

Seleksi aite alat vkur dilakukan dengan tujian agar aiat ukur hanya
mernuat i yang relevan dan tdak keluer dari balasan wjuan pengukuran.
Selanjutnya unfuk mengetahui alat ukur dapat dipercaya alau dapat diandalkan,
dilakukan melalui estimasi reliabilitas terhadap skal: intersi memggunakan psa
transportasi kerela api dan skala kepuasan konsumen dengan mengpunakan teknik
relizbilitas Alpha Cronback. Hal tersebut gura mengetahui aitem-aitem yanp
konsisten dan alem-aitem vang tdzk konsisien serta mengetahi reliabilitas dan
perhinngan dengan menggunakan bantuan presram SPSS (Sraristical Product
Service and Solution) far windows release versi 13.0.

I) Skala intensi menggunakan jasa transportasi kereta api.

Seleksi aitem alat ukur skala intensi menggunakan jpsa transportasi kerela api
menggunakan teknik korelasi Prodict Mxment yang keroudian dikoreksi dengan
menggunakan koefisien korelasi Pare Whole. Berdasarkan perhitungan yang
dilakukan terhadap skala intensi menggunakan jasa transportasi kercta api yang

terdiri dari 30 aitem, lerdapat 25 aitem yang terpilib dan 5 aitem yang & buang



dengan taraf signifikansi P4 Adapon sebaran nomor aitem yang lerpakai skala
ntensi menggunakan jsa transportasi kereta api adalah sebagai berikut:
Tabel 4

Sebaran Nomor Aitem Terpakai dan Tidak terpakai Skala Intensi
Menggunakan Jass Transportasi Kereta Api

Terpakai Tidak Terpakai Jumbh
Aspek Favourable | Unfovourgble | Favouroble | Unfavourable | Aitem
Mativasi 1,7,13,25 2,14 20 3 8,26 10
Kognisi 3.9,158,21,27 4162228 - 10 10
Kool 5,17,2329 | 6,12,18,24,30 1l . 10
Voiisional :
Jumlah 13 If {2 2 3 30

Koelisien korelasi. umuk aitem yanp wrpakai pads skala intensi
menggunakan jAsa iransportas kereta api berkisar anlara 0,307 ~ 0,676 taref
signifikansi 194, 1erdapat 35 aitem yeng ierpakai dari 30 silem. yang ada

listmasi alal wkur terhadap skala intensi menggunakan jsa transporiasi
kereta api dilakukan berdasarkan pada 25 aitern yang ferpakai  dengan
menggunakan weknik Apha Croebock, schingga diperoleh kocfisien reliabilitas
alpha sebesar (1,905 dengan demikian hiasil penclitian skala intenst menggunakan
jasa fransportasi kereta api reliabel.

Z) Skala Kepuasan Kensumen

Scleks! aern ol ukur skala kepuasan konsumen menggunakan ickaik
korelasi Procfuct Moment yang kemudian dikorelasi dengan menggunakan
koefisien korclasi Purt Whale. Berdasarkan seleksi ailem yang dilak ukan terhadap
skala kepuasan konsumen, diperoleh 21 aitem yang terpitib dari 30 aitem wang

ada dengan tarat signifikansil%.




Adapun sebaran nomor atem yang terpakai dan tidak terpakai pada skala

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut:

Tabel 5
Seharan Nomor Aitem Terpakai dan Aitem Tidak Terpakai
Skala Kepuasan Konsumen

No Aspek Terpakai Tidak Jum k h
Terpakai Aitem

l. | Kinerja (performunce) 4 16:16,21.26 11 6

2. | Keandalan {refiability) 2.12.17,27 1.22 6

3 | Kesesuaian dengan spesifikasi 3,813 1828 23 &
{confiormance taspeci ficatiogns)

4. | Kemampuan wintk melayani 4.9.14,1%9.20 A 6
(service abilind)

5. | Estetika 5.10,15,20,30 | 2 ]

Jumlzh A4 6

Koefisien korelasi umuk aitemn yang terpakai pada skala kepuasan
konsumen berkisar antara 0309 — 0728 dergan-iaraf signifikansi 1% terdapat 24
aitlem yang terpakai dari 30 aitem vang ada.

Pengujian reliabilitas  alal  ukur ‘terhadap skab kepuasan konsumen
dilakukan berdasar pada 24 ailem yang ferpakal dengan menggunakan teknik
Apha Cronbach, schingga diperoleh koefsien rehabilitas aiphg sebesar 0,889

dengan demikian hasil penchtian skala kepuasan konsumen reliabel.

h Penyusunan Skala Baru Untuk pepelitian

Setelah diketahui sebaran nomor yang terpakai, kemudian disusun kembali,

Skalz ntensi menggunakan jpsa transpotasi kereta api den skala kepuasan




konsumen yang digunakan sebagai alat ukur umuk penelitian, Adapun seharan
nomor aitem skala intensi menppunakan jsa mansportasi kereta api dan skala
kepuasan konsumen sebagai berikut;

Tabel &
Sebaran Nomor Aitem Sksla Intensi

Mepggunakan Jasa Transportasi Kereta Api

No Aspek Fiwvourable | Un fovourabie Jumlsh
1 | Motivasi 1,7,13.19 2814 7
2 | Kognisi 3.91520,25 | 4,10,16,20 9
3 | Kontrol Velisional HITRS 6,12,]3.22,24 9
Jamlah §' 13 L /4% 25
Tabel?
Sebaran Nomor Aitem Skala Kepuasan Xonsumen
No Aspek ] Aitent NS Amlah, Altem
1 | Kinctja (per formance) w _1.6,11,16,21 ' 5
2 | Keandalan (refiabifity) ' 2.7,12,17 | 4
3 | Kesesusian dengan  spesifikasi | —3-,;,1-3,13,_22 I 5
(con formance o speci ficativns)
4 | Kemampuan untuk melayani 49141923 5
(service abifity)
5 | Estetika 5,10,15,20,24 5
Jurnlah 24 il




3 Pelaksanaan Fenetitian

Penclitian dilaksanakan pada tanggal 8 Februari 2008 ¢ Stasiun Besar
Semarang Tawang, seperti halnya pada waktu rrp ow skala, pada waktu penehtian
peneliti memberikan dua skala yang telabh disusun kembali yaitu skala intensi
menggunakan jasa transportasi lercta api dan Skala kepuasan konsumen, disertai
inslruksi cara mengerjakan atau pengisian skala.

Penclitian dimulai  dari  Stasiun Besar Semarang Tawang dengan
menggunakan kereta api bisnis Feipr Utama Juiusan Semarang Tawang - Pasar
Senen Jakarta, kerela berangkat dari Stasiun Tawang Semarang pukul 8 pegi dan
sampai Stasiun Pasar Senen Jakarta pukul 14.50. Kereta api bignis Fajar Utama
terdini dari 8 rangkatan gerboog salah satunya adalah rangkaian gerbonp restorasi
dan setiap gerbong selain gerbong restorasi terdiri dari 64 penumpang, dengan
Jjumlah subyek ¥ penumpang. Subyek diambil dari 7 rangkaian gerbong kereta

api yeng terdin darj :

Tabel 3
~ Subvek Penelitian

No. | Rangkaian Gerbong Subyek
I | Gerbong 1 : 17
2. Cerbong 2 15
3. Gerbong 3 12
4 Gerbong 4 13
5, CGerbong 5 I4
i Gerbong © g
7. Gerbong 7 3

Jumlah )




Penpisian skala dilakukan pada pemmmpang dalan kondisi fidak sibuk,
sehingga tidak akan menpganggu akfivitas perumpang, misalnya sad membaca
koran, tidak sedang tidur, sedang berbincang bincang. Subyek mengerjakan skal
dengan berbagai macam cara. Pemmpang yang membawa koran mengetjakan
skala dengan cara ruenaruh kmbar skala beralskan lipatan koran yang dipangku
d aas paha. Adapula penumpang yang memggunakan bartal dari kereta api
sebagai ahs untuk mengisi lembar skah, dan ditermui pula peumpang yang
menjadikan kurs sebagai mejp saal lembar skala dibagikan peneliti menunggu &
setiap gerbong bagian belakang dao mengawasi pemampang yarg ielah scksal
mengerjakan skala dan melakukan penpecskan apdkah jawaban lembar ala ada
yang terlewali.

Penumpang yang tidak paham, dapat bertanya pads peneliti dan peneliti
akan memberikan penjclasan mengenai maksud pemnyatasn ersebut, sedangkan
bagi pepurpang yamg ragu aias jawzban yang akan diberikan peneliti
memberikan alternatif jawaban yarg paling mendekati, setdah slala dinyatakan
memenuhi syaral, peneliii memberikan bolpoimt yang dipmakan untuk mengisi
skala sebagai bentuk rasa terima kamh atas kesediaan pemumpang dalarm mengisi
skala sckaligus sebapai cinderamata Penelittan ni terdri dan %0 bended skala
penelittan yang disebarkan kepada pemumpang kereta api bisns Fapr ltama
secara keseluruhan ternyata mememhi kriteria sehingpa sermua skaba yarp disebar
dapat digunakan scbagai daa penelitian.



B. Analisis Daia den Hasil Penelitian
Daa vang diperoleh dari hasl penelitian, terlebih dahulu dilakukan uy
asums sebagai syarat uniuk dapat dilakukan uj hipotesis. Masing-masing uj

asumsi dapat dijelaskan d bawah ini

L Uj Normalitas

Uj normalitas daa dilakukap uguk membukiikan balwa daa
berdistribusi ntvmal atau tidek. Uj pommalitas dalam penelitian ini menggunakan
teknik One-Sampie Kolmogorov-Smirnov Test.

Berdasarkan uj nommalitas terhadap skala  intensi menggunakan jasa
transportas kereta api diperoleh hasilk-S Z = 0,694 dengan signifikansi =0,7721,
(p>0,05). Hasil tersebut memunpukkan  bahwa sebaran  daa  mepunjukkan
distribusi normal.

Berdasarkan up normalitas terhadap skala kepuasan konsumen diperoleh
hasil K-8 Z = 0660 depgan signifikansi = 0777 (p>0,05). Hasil tersebut

menunjukkan balwa sebaran data memiliki distnbusi nonmal,

Z Up Lipearitas
Up asumsi yang barus dipenuhi dalam teknik korelasi selain uj normalitas
adabh uji linearitas. Uj linearitas dalm penelitian ini menggunakan ui F.
Berdasarkan uj lincaritas diperoleh Fipear = 32,325 dengan  signifikansi

0,004 {p< 0,01}. Hasil tersebut menunjukkan balwa hubungan artara kepuasan



konsumen dengan intensi menggunakan jsa wansportasi kereta zpi bersifat linear

atau kedua varizbel tersebul membeniuk gars Jurus.

3. Ui 1bpotesis

Analisis data unuk Uj hipotesis dalam penelitian ini menggunakan teknik
korelasi Product Moment Pearson. Ui hipotesis ini digunakan unuk mengetahui
hubungan antart kepuasan konsumen dengan iniensi menggunakan jsa
transportasi kereta api & wilayah Semarang.

Berdasarkan uji _hipotesis huhunpan antara kepuasan konsumen dengan
intensi menggunakan jasa wansportasi kerets apl diperoleh koefisien korelasi
sehesar 0,541 dengan signifikans: QOO0 {p< 0,01). Hasil tersebut menunjukkan
hahwa adh hubungar positif vang sangat Signifikan antara keépuasan konsumen
dengan intensi mengprnakan jasa transpottasi kerea api & wilayah Semarang.
Sumbangan efi :kiif dan variabiel intensi menggunakan psa wansponias: kercia api
yang diberikan terhadap varabel kepuasan konSumen sdbesar 29.3% sisanya
0754 lainnya merupakan sumbangan durd fakior Jain yang mempengarvhi intensi

mengguhakan [psa transportasi kereta api,

4 Deskripst Data

Deskripsi dala dapat digunakan untuk memberikan gambaran penling
mengenai keaduan deskripsi skor skala pada kelompok subjek yang dikenai
pengukuran dan berfangsi sebayai sumber informasi mengenai keadaan subjek

pada variabel vang ditelii.



Skot subjek dahm kelompoknya merupakan estimasi terhadap skor subjpek
dalam populasi dan bahwa skor subjek dalam populasinya terdistribusi secara
normal, untuk #u dapat dibuat skor teoritis yang erdstribue’i seer2 normal Tiga
bagian berada di sebelah kiri mean (bertanda negatif) dan tiga bagian berada di
sebelah kanan mean (bertanda positif) (Azwar, 2005, h.106).

Suatu distsibusi nommal terbagi das enam bagian atan enam sstuan deviast
dandar. Tiga begian berada di sebelah kiri mean (bertanda negatif) dan tiga bagian
baada disebelah kanen mean (bertanda positif) (Azwar, 2005, h106). Distribusi
normal kelompok subjek dalam penelitian i dibagi aae Ima bagian atau Ima
sauan deviasi, sehingga diperoleh 65 = {7, Adapun nomma kategorisasi yang

digunakan adalah:

p+l.8a <x= p+i @ Kategeri Sangat Tingpi
u+leo =x= p+l 8o Kategon Tinggei
p-0,66 <X p+0.6c Kategori Sedang
p-1,8c <x< n-06 o Kategori Rendah
H-3 ¢ <x= p-I.8 ¢ Kategori Sangat Rendah
Keterangam:
@ :Mean hipotetik
G : Standar deviasi hipotetik

Tupan dibuatnya kategorisasi adalah untuk menempatkan individu
kedalam kelompok-kelompok yang terpisah secara berjenjang menurut suatu
kontinum berdasar atribut yany diukur (Azwar, 2005, h.107).

Skalz Inensi menggunakan jasa transportasi kereta api ferdiri dari 25

ailem yang terpakal, masing-masing aiternnya diberi skor yang berkisar mulai |



sampal 4. Skor terendah yang mungkin diperolch okh subjek pada skala im 25
(yaitz 25 x 1) dan skor tertinggi adalah 100 {yaitu 25 x 4). Remangan skor skala
sehesar 75 (yaitu 100 - 25) dibagi dahm lima salan deviasi standard. Skala
kepuasan kensumen terdin dan 24 aitern yang terpakai, masing-masing aitem
diberi skor yang berkisar mwlai dari 1 sampa 4 Skor terendah yang mungkin
diperoleh oleh subjek pada skala ni adahh 24 (yaiu 24x 1) dan skor tertinggi
adzlabh 96 {yaitu 24 x 4). Rentangan skor skala sehesar 72 (yaim 96 — 24) dibag:
dalam lima sauan deviasi standar.

Berikut adakh deskripsi data’ dan masing-masing skala, artara lain :

a Deskripsi Data Skala Intensi Mengpunakan Jasa Transportasi Kereta Api.

Deskripsi Skor Skala Iatensi Men::::ian Jasa Trapsportasi Kereta Api
Empirik Hipotetik
Skor Minimurn -l 20 | 25
Skor Maksirmum | & [ 100
Mean (M) | 6451 ' 62.5
Standar Deviasi (SD) 3075 12,5
Tabel W

Kategorisasi Skor Subjek
Skala Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api

Rentang Skor Jumlah Subjek %a Kategorisasi
(erang)
25-40 4 5 Sangat Rendah
41-55 14 17.5 Rendah
56-70 3l 38,75 Sedang
71-85 P 36,25 Tingpi
26-100 2 25 Sangat Tinggi




Keseluruhan cari 83 subjck yang diteliti dapat diperoleh bahwa 2 sabjek
berada dalam kategori sangal tinggi, 29 subiek baada dalam kategor tinggi, 3i
subjek berada dalam kategori sedang, 14 subyek berada dalm kategori rendah
dan 4 subjek berada dalam kategori sangat rendah.

b, Deskripsi Data Skala Kepuasan Konsumen

Tabel 11
Deskiipsi Skor Kepuasan Konsumen
Empink Hipotetik
Skor Minimumnm P | o
Skor Maksimum W &7 % 06
Mean M) i 7. 60
Standar Deviasi (S1)) 12,637 12
Tabel 12
Kategorisasi Skor Subjek
Skala Kepuasan Konsumen
Rentang Sker Jumlzh Subjek % | Kategorisasi
|
24-38& | 4 el Sangat Rendah
39.53 12 15 Rendah
54-67 37 455 Sedang
6882 24 3G Tinggi
83-96 3 3,75 Sangat Tiggh

Dan 80 subjek yang ditehi: dapat diperoich bahwa 3 subjek borada dafam
kategori sangat tinggi, 23 subjek berada dalam kategori tinppi, 37 subjek berada
dalam kalegori sedang, 12 subjek berada dalam kategori rendahdan 4 subjek

berada dalam kategori sangat rendah.



{. Pembahasan

Peneliian int dilaksanakan untuk mengetahus hubungan antara kepuasan
konsumen dengan intensi menggunakan @sa ransportasi kereia am d walayah
Semarang. Berdasarkan hasil analisis daa dengan menggunakan teknik korelasi
Product Moment dari Pearson. menunjukkan nilai 5, 0,541 dengan p= 0,000
{p<0,01}. Hal im berari terdapal korelasi yang sangat signifikan anmara kepuasan
konsutnen dengan mtensi menggunakan jasa transporiasi kereta api. Mzkin tinggi
kepuasan vyang dirasakan konsumen, maka makin  tinggi pula infenst
menggunakan jasa iransportasi kercta api, sebaliknya makin rendah kepuasan
yarg dirasakan komsurmen, maka makin rendab interisi menggunakan jasa
ransportas keréta api,

Evaluasi yang dirasakan komnsumen mengena pelavanan jasa berkaitan
dengan tingkat kepuasan konsumen, seorany Konsumen azkan bertindak sesuai
harapan mercka. Konsumen alan dapat memenuhi harapannya terhadap kepuasan
dan kemungkinan untuk membeli gt pea tersebut.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rust, Zahork din Keiningham
(i9%5, h 215) bahwa kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan mempunyai
dampak yang dapal diukur terhadap intensi konsumen {customer infention),
besarmya pangsa pasa dan tingkat keuntungan perusahaan. Meningkainya
kepuasan dapat meningkaikan intensi konsumen dan protosi positif dari mulut
ke mulut (word-o f~moutk). Hal mi mengasumsikan baiwa kepuasan konsumen
nga berkaitan terbadap intensi konsumen dalam mengpunakan barang atau jasa

yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Perusahaan yang bergerak dalam bidang



industri dan jsa perll memperhatikan kepuasan konsumen. senap karyawan
hendaknya memuaskan konsumen dengan cara mengantisipasi kebutuhan mereka.
Adanya kepuasan konsumen pada pengpuna jasa kereta api diharapkan
terjadi penggunaan berulang terhadap jasa transpertasi kereta api. Pemurunan
intensi terjadi karena rendahnya fasilitas yang terdapat pada kereta api bisnis,
kuranpnya kenyamanan vyang diraszkan penumpang saa  menggunakan,
merasakan, menilai, pelayanan yang diberikan oleh jasa transportasi kereta api.
Hasyim (2007, h3) mengungkapkan bahwa terdapat hubungan vyang
positif amtara standar pelayanan lereta api dengan | kepuasan kopsumen &
Indonesia. Penelitian i mengindikasikan babwa keppasan konsumen berkaitan
dengan atrbui yang menjadi standar pelayanan lereta api dalam meningkatkan
imensi konsumen menggunakan jpsa transportasi kereia api. Menumt Chia (20607,
h 110} bahwa peogarvh keomanan, pelayanan, promosi,  rekomendasi,
mempengaruhi intensl dalan menggunakan psa transportasi keretz api, Adanya
intensi menggunakan jasa tansportasi kereta api yang sering dilakukan oleh
penumpang memberi gambaran akan képuasan terhadap layanan gsa fransportasi
kereta api. Pemyalaan tersebut sesual pendapat Tppiono (1996, h 148) yang
menyatakan kepuasan penumpang merupakan respon 1ethadap evaluasi yang
dirasakan artara harapan sebelumnya dan hasil kinerja produk setelah pemakaian.
Berdasarkan deskripsi data dipercleh daa bahwa subyek yang memiliki
intensi dalam menggunakan jsa transporiasi kereta api pada kategori rendah dan
sangat rendah sebanyak i8 subyek, katepori sedang sebanyak 31 subyek, dan

kategori tinggi dan sangat linggi sebanyak 31 subyek Subyek vamy memiliki
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keépuasan konsumen yang berada pada kategon rendah dan sangat rendah
sebanyak 16 subyek, kategori sedang sebanyak 37 subyek, dan kategori tinggi dan
sangd tinggi scbanyak 27 subyek, dan data tersebut dapat disimpulkan bahwa
ingginya intensi menggunakan psa transportasi keretz api berpengaruh dengan
kepuasan konsumen. Hal ini dapat diketzhui babwa daa kereta api bisnis
semarang tawang dari talun 2006 — 2007 yang mengalami penurvhan, dan hasil
penelitian nt diperoleh adanya peningkatan perbaikan kinerja, sehingga schingga
penmipang yang puas cenderung afay mempunyai intensi untuk mengpunakan
psa trasnportasi kereta api kembali

Tanuan lan dari hasil penefitian ni adalah diperolelinya sumbangan
efektif 29.3% artinya kepuasan konsumcn memiliki kontribusi sebesar 29.3%
terhadap intensi mengpunakan psa transportasi kerets api

Penelitian. i tidak lkpas dari kelemahan-kelemzhan yaiu pertama,
Pembagian skala yang dibagikan oleh pencliti tanpa identitas. Kedua, subyek
dalam mengisi skala benyzk dipengaruhi oleh sediel desivability vaitu subyek
cenderung akan menjawab berdasarkan apa yang sehanisnya dan bukan apa yang

sebenarnya.,



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan up korelasi amaraz kepnasan konsumen dengan intensi
menggunakan jasa transportasi kereta api, diperoleh koefisien korelasi sebesar
0,541 dengan p<0,0l. Kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil penelitian yang
tetah dilakukan babwa terdapat hubungan. positif yang sanpar signifikan aniara
kepuasan konsurmen denpan bnensi menggunakan jpsa tansportasi kereta ap
artinya makin tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen, maka rakin tingpi pula
miensi Xonsumen unfik menggunakan Bs& transportasi kerefa api Sebaliknya
makin rendah kepuasan yang diasakan ktnswen, maka makin rendah pula
intensi konsumen unk- menppunakan jpsa transportas kereta aph. Kesimpulan
lain yang diperoleh dari peneiitian ini adabh kepuasan konsumnen memiliki
kontribusi sebesar 29,3% terhadap iniensi menggunakan jsa transportasi kereta

api, dan sisanya 707%4.

B Saran
Berdasarkan hasl penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh
maka penelitt mengajukan beberapa saran sebagal berikur:
1. Pihak PT. KAl
PT. KAl hendaknya perlu mempertahankan ataa jika perln meningkatkan
kualitas pelayanan kepada konswmen agar mampu  meningkatkan

kepuasan konsumen terhadap pelayanan jpsa yang diberikan sehingga
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konsumen merasa puas, dan dapat menmpkatkan intensi konsumen uruk
dapat menggunskan sa transportasi kerela api kembali, dengan cara
menanggapi kntik dan saran dari konsumen, membenahi kualitas pse
seperti: menjaga kebersihan kereta api ketepatan jadwal kedatangan dan
keberangkatan, dil. Serts meningkakan kinera karyavan, efisiensi
operad kereta api

Peneliti selanjutnya

Pencliti selanpinya yarg bermina Wik mengembangkan penelitian ind,
dapat menambahkan variabel bebas ceperit status sosial, stams ekonoms,
staus pendidikan apakah mempengaruhi Kepuasan konsumen  yang

dergan infenst menggunakan jasa ranspoctasi kereta api
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LAMPIRAN A.
SKALA UJI COBA

A-1. SKALA INTENST MENG GUN, AKAN

JASA TRANSPORTASI KERETA AFT
A-2SKALA KEPUAS AN KON SUMEN
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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr. Wh,

Dengan hormat, Saya mahasiswa Fakultas Psikologi
Universitas Islam Sultan Agung vyang pada sagt ini menempuh
semester akhir dan sedang melakukan penelitian untuk skripsi
schagai salah satu syarat kelulusan. Penelifian ini semata-mata hanya
untuk kepentingan ilmiah. Tidak ada jawaban benar atau salah sejaub
itu sesuai dengan keadaan sandara yang sebenarnya. Atas kesediaan

saudara meluangkan waktu urtuk mengisi skala ini saya ucapkan
terima kasih,

Wassalamu’alaikum Wr. Wh

HormatSaya

Ummy Kalsum A
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PETUNJUK PENGISIAN

Bacalah pernyataan-pernyataan pada lembar bernkut, kemudian
jawablah dengan sungguh-sungguh sesuai dengan keadaan yang
sebenarnya.
Jawablah semua nomor dan usahakan jangan adayang terlewati.
Tidak ada jawaban yang dianggap salah, semua jawaban adakh
benar jika diisi dengan jujur sesuai dengan keadaan saat ini.
Pilih saleh satu dari empat jawaban yang ada yang dan yang paling
sesuai dengan memberi tanda “silang” (X),
SS :Sangat Sesuai dengan pernyataan yang ada
S  :Sesuai denganpemyataan yang ada.
TS :Tidak Sesuai dengan pernyataan yang ada.
STS :SangatTidak Sesuai dengan pernyataan yang ada.
Periksalah kembali semua pernyataan tersebut dan pastikan telah
diberi tanda (X)) semua.
Jika anda merasa bahwa jawaban yang Anda berikan salah dan
Anda mgin mengganti dengan jawaban yang lain, maka Anda
dapat langsung mencoret dengan memberikan tanda dua garis
horisontal (=) pada pilihan jawaban yang salah dan memberikan
tanda silang (X) pada pilihan Anda yang benar atau yang bam
Contoh: 88 X TS SIS

S I
( Hel ini berarti bahwa saudara telah mengganti jJawaban dari
pilihan jawaban (S) menjadi (STS) )

- Selamat Mengerjakan -



- SKALAI

. Bila bepergian, saya ingin menggumkan kereta api karena wakin
perjalanan relatif singkat.

SS S TS STS

Saya enggan naik kereta api karena tidak bisa melihat keramaian
kota-kota lain yang saya lewati.

SS S TS STS

. Saya akan naik kereta api karena resiko kecelakaan yang terjadi
tergolong kecil.

SS S TS STS

. Saya enggan natk kereta api karena sekali terjadi kecelakaan
resikonya lebih berat.

SS S TS STS

. Saya tertarik naik kereta api karena bebas hambatan.

S8 S TS STS

Saya enggan menggunakan kereta api karema tidak ada
infiormasinya lewat internet.

SS S TS STS




7. Sayaakannaik kereta api karena biayanya terjangkau.

8 Saya enggan naik kereta api karena mesin kereta api terasa bising
di telinga saya.
SS S TS STS

9. Saya akan naik kereta api karena lebth aman membawa barang-
barang.

SS S s STS

10. Jika bepergian, saya malas nak kereta api karena bila kereta
mogok tidak ada alternatif transportasi lain.

SS S IS | STS

11. Saya berniat naik kereta api karena promosi atau ikian yang saya
baca di surat kabar sangat menarik.

S5 S TS STS

12. Saya malas naik kereta api karena PTKAI tidak perpah
memberikan promosi,

SS S TS STS

13. Saya akan menggunakan kereta api untuk bepergian ke luar kota
karena nyaman,

SS S TS STS




14. Saya enggan mik kereta api bisnis karena tidak nyaman.
SS S TS STS

15. Bila bepergian, saya skan naik kereta api karena hambatan yang
dilalui lebih sedikit.
SS S TS STS

16. Saya enggan naik kereta api karena kondisi rel tidak layak pakai
SS S TS STS

17. Saya akan naik kereta api karena sayadapat menanyakan teriebih
dahulu jadwal pemberangkatan lewat telepon.

S8 S TS STS

18. Tetap sap saya eﬁggan naik kereta api meskipun mendapatkan
info dari teman.

SS S | TS STS

19.Saya akan naik kereta api, karena dalam kereta api saya lebih
bebas untuk bergerak (berjalan, duduk),

SS S TS STS

20. Saya enggan naik keretaapi karena tempat duduknya banyak yang
nsak.

SS ) TS STS




21. Saya akan naik kereta api karena resiko keterlambatan
keberangkatan jarang terjadi.

SS S TS STS

22. Saya engggan naik kereta api karena sebagian gerbong tidak layak
pakai.,

S5 S TS STS

23. Saya tertark naik kereta api karena informasi mengenai jadwal
keberangkatan mudah diperoleh.

SS S TS STS

24. Sayamalas nak kercta api karena informasinya susah didapatkan.

S8 S TS STS

25. Rekomendasi dari kawan membuat saya ingin menggunakan
keretaapi untuk bepergian.

S8 S TS| (sis]

26. Saya enggan naik kereta api karena kebersihan dan kerapian di
dalam kereta tidak terjamin.

SS S TS STS

27. Saya akan naik kereta api karena keamanan langsung diawasi oleh
polisi.
SS S TS STS




28. Saya enggan naik kereta api karena jaminan keamanan kurang

memadal,

S8 S TS STS

29. Saya akan naik kereta api karena jadwal pemberangkatan ada di
media massa.

SS S TS STS

30. Saya enggan naik kereta api karena saat bertanya kepada petugas,
tidak dapat memberikan penjelasan

SS S TS STS




PETUNJUK PENGISIAN

. Bacalah pemnyataan-pernyataan pada lembar berikut, kemudian
jawablah dengan sungguh-sungguh sesuai dengan keadaan yang
sebenarnya.

Jawablah semua nomor dan usahakan jangan ada yang terlewatt.

. Tidak adajawaban yang dianggap salah, serua jawaban adalah
benar jika diisi dengan jujur sesuai dengan keadsan saat ini.

. Pilih sakah satudari empat jawaban yang ada yang dan yang paling
sesuai dengan memberi tanda “silang” (X)

SM  : Sangat Memuaskan dengan persiyataan yang ada.

M Memuaskandengan pernyataanyangada.

TM : Tidak Memuaskan dengan pernyataan yang ada.

STM: Sangat Tidak Memuaskan dengan periayataan yang ada.

. Periksalah kembali semua pernyataan ferselbat dan pastikan telah
diberi tanda (3X) semua.

Jika anda merasa bahwa jawaban yang Anda berikan salah dan
Anda ingin mengganti dengan jawaban yang lain, maka Anda
dapat langsung mencoret dengan memberikan tanda dua garis
horisontal (=) pada pilihan jawaban yang salah dan memberikan
tanda stlang (X) pada pilihan Anda vang benar atan yang baru.
Contoh: SM M T™M SIM

( Hal mni berarti bahwa saudara telah mengganti jawaban dar
pilthan jawaban (M) menjadi (STM) )
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SKALAIL

. Pelayanan pembelian tiket.

SM M ™ S

Kondisi lokomotif kereta api.

SM M ™ STM
. Ketepatan kedatangan kereta api.
SM M ™ STM|

. Sikap dan perilaku petugas saat mengecek tiket penumpang,

SM ™M ™ STM
. Keindahan desain gerbong kereta apt.
SVl M ™ STM

Sarana dan prasarana yang tersedia d keretaapi,

SM M T™| [STM
. Kelayakkan mesin kereta api
M M T™M| STM

Ketepatan keberangkatan keretaapi.

SM M ™ STM




9, Penjelasan petugas pelayanan mudah dimengerti.

SM M ™ STM

10. Model seragam petugas kereta api

SM M ™ S

11. Cara pelayanan pembelian dan pemesanan tiket kereta api dapat
dilakukan jauh hari sebelum keberangkatan.

sm| [ [mv] s

12. Kelayakkan rel kereta api

SM M ™ STM

{3, Kebersihan dan kerapihan di dalam kereta api.

SM M ™ STM

14, Kesiapsiagaan petugas teknisi dalam menangani kerusakan
mesin.
SM M ™| [STM

i5. Keindahan wamna cat gerbong.

SM M ™ STM
16. Sistem pembelian atau pemesanan tiket.

SM M ™ STM

10



17. Pintu hidrolik pada kereta api.
SM M ™ STM

18. Sistemn keamanan di dalam kereta api.

SM M ™ STM

19. Pelayanan yang diberikan stafkereta api sepan jang perjalanan.

SM M ™ @

20. Desain restorasi yang ada didalam kereta.

SM M ™ STM

21. Pelayanan terhadap pembatalan pemberangkatan,

SM M ™ ST™M

22. Kondisi tempai duduk di dalam kereta apy
SM M ™ STM

23. Kemampuan petugas kereta api dalam memberikan informasi.

SM M ™ STM

24. Pemberian infiormasi yang diberikan petugas penerangan.

SM M ™ STM

25. Penataan eksterior dan interior ruangan dalam kereta api.

SM M ™ STM
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26. Pelayanan pembelian atau pemesanan tiket pulang pergi.
SM M ™ |STM

27. Penyelesaian masalah kecelakaan kereta api.

SM M ™ STM

28. Rasa tanggung jawab PTKAL
SM M M| [STM

29. Pelayananyangdibenkan oleh petugas di loket.

SM M ™| [STM

30. Penataan cksterior dan interior ruang tunggu dan tempat
pembelian fikest.

SM M ™ STM

12
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Reliabllity

Intensi Manggunakan Jasa Transportast Kereta Api — [Putaran 1)
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PETUNJUK PENGISIAN

| PRacahh pemyataan-pernyataan pada lembar berikut, kemudian jawablah dengan sungguh-
supgguh sesuai dengan keadaan yang sebeparfya.

2 Jawabiah semita nomor dan usahakan jangan ada yang terlewati

3 Tﬂakadajambanyargdhnggapsahhmhmhanadﬂahbmmjkadﬁsidmgquﬂn
seai dengan keadaan saat iod.

4. ﬁEhsahhsaudaﬁmjmbmymgadamdmyatgpaﬁtgsﬂMdmgmwembeﬁ
tanda “slang™ {X).
55 : Sangat Sesuai dengan perryataan yarg ada.
5 :Besuai dengan pemyataan yang ada.
TS  :Tidak Sesuai dengan pernyataan yang ada.
STS :Sangat Tidak Sesvai dengan pertyatasn yamp ada.

5. Periksalah kembali semua pernyarann tersebur dan pastilcan télzh dberi tanda (X) serma

& Jka anda merasa bahwa pwaban yarg Anda berikan salab dan Anda imgin mengganti dengan
jawaban yang lain, maka Anda dapd langsung mencoret dengan memberikan tanda dua gars
horisontal {=]paiapihanjmbanmsalahdanm&nbnikantandasihmgmpadapﬂihan

Anda yang benar ata yang baru. Contoh: A 4 TS SIS

g8 == TS 9%
{Hzl i berarti bahwa sandara telah menpganti jwabant dari pili han jgwaban
{3} meniadi (STS).

- Setamat Mepgerjakan -



SKALA 1

tidak dapa! memberikan penjelasan.

NO. PERNYATAAN S5 STS
[. | Bila bepergian, saya ingin menggunakan kereta api karens wakw
perjalanan relatif singkat. :
2. | Saya enggan naik kereta api karena tidak bisa melihat keramaian
kota-kota hin yeng sava lewati
3 | Saya akan naik kereta api karena resiko kecelakaan yang terjadi
tergolong kecil.
4, | Saya enggan naik kereta api karena sekall terjadi kecelakaan
resikonya lebih berat
5. | Saya ertarik naik kereta api karena bebas hambatan.
6. | Saya enpgan menpgunakan kereta api karena tidak ada
informasinya lewat inemnet.
7 | Saya akan naik kerzta api karena binyanya terjangkau.
8 | Saya enggan naik kereta api bisnis karena tidak oyaman.
9 | Saya akan naik keeeta api karena lebih aman membawa barang-
barang, N
10. | Sava enggan naik kereta api karena kondisi 1d tidak layak pakai.
71. | Sava akan naik kereta ap karena sava dapat menanyakan terkbih
dabule fadwal pemberankatan ewat telpon.
12. | Saya mabs naik kereta api karena PTKAI tidak pernah
memberikan pronaost
13. | Saya akan menpgunakan kereta api uniuk bepergian ke bar kota
karena pyamarn. =
14. | Saya enggan nak ket#1a apt karena tempal dudukyiya banyak yang
rusak.
15. | Bila beperghn, S2ya akan naik kerets api karena hambatan yang
dilahui lebib sedikit
16. | Saya eoggan nak kereta api karena sebagian perbong tidak layak
7. Psg:mm'ik naik kerdz api karena infamasi mengenal jadwal
keberangkatan mudah diperoleh.
12. | Tetap sap saya enggan naik ker¢ta apr meskipun mendapakan
info dan teman
19. | Rekomendasi dari kawan membuat saya ingin menggunakan
kereta 2pi untuk bepergian
20. | Saya enggan naik kereta api karema jaminan keamanan kurang
memadai.
21. | Saya akan nak kereta api karena resiko keterlambatan
keberangkatan jarang tegadi
22 | Saya mahs nak keretaapi karena informasinva susah didapatkan.
23, | Saya akan nak kereta api karena jpdwal pemberangkatan ada di
media magsa.
24. | Saya enggan mik kereta api karena sax bertanya kepada petugas,

25.

Saya akan naik keteta api karena keamanan langsung diawasi oleh
polisi.




PETUNJUK PENGISIAN

Bacahh pemnyataan-pemyataan pada lembar berikut, kemudian jawablah dengan sunggub-
surgguh sesiai dengan keadsan yang sebenarmya.
Jawabtah serma nomor dan usahakan jangan ada yang terlewati.
Tidak ads jawaban yang dianpgap salah, semua jawaban sdabsh benar jika diisi dergan jjur
sesnai dengan keadaan sast ini
Pilih salh satu dari empat jsvaban yang ada yang dan yang paing semiai dengan memben
tanda “silang™ (X).
M :Sangat Memuaskan dengan pernyalasn yang ada
M :Memuaskan dmngan pernyataan yang ada.
T™  : Tidak Memuaskan dengan pemyataan yang ada.
8T™M :Sangat Tdak Memuaskan dengan permyataan yang ada.
Periksalah kembali scoua peqryataan tersebut dan pastikan telab dibesi tanda (X) senua
Jika anda merasy bahwa jewaban yang Anda berkan salah dan Anda irgin mengganti dengan
jawahan yang lain, maks Anda dapat bngsung mencoret dengan memberikan tanda dua gars
horisontal (=) pada pilihan jsvabsn yang sahh dan memberikan tanda silang (X) pada pilihan
Anda yang benar slap yang baru. Conioh: M M . T™M SIM

M X M DM
(Hal i berarti babwa saudara telah mengganti jawaban dari pilihan jawaban
(M) menjpdi (STM).

- Selamat Mengerjakan -




SKALA 2

NO. PFERNYATAAN T™ | STM
1. | Pelayanan pembelian fiket.
2z Ko ndisi kkomotf kereta api
3. | K etepat kedatangan kereta api.
4, | Skap dan perilaku petugas saat mmk tiket penumpang.
5. | Keindahan desain gerbong kereta api,
6 | Sarana dan prasarana vang tersedia d kereta api.
7 | Kelayakkan rel kereta api.
E | Ketepatan keberangkatan kereta api,
9. | Penjelasan petugas pelayanan mudah dimengerti
10. | Model seragam petugns kereta api.
11. | Sistem pembelian alan pemesanan tiket,
12. | Pinle hidrolik pada kereta api.
13. | Kebersihan dan kerapthan di dajam k erefa api.
4. | Kesiapsiagaan petugas teknisi dalam menangani kerusakan mesin.
I5, | Keindahan warna cat gerbong.
16, | Pelyanan %:rhadup pembatalan pem
17. | Penyelesaian maslah kecelakaan kcretaqn
18. | Sistem keamanan i dalam kereta api
19. | Pelayanan yang diberikan staf kereta api sepanjang perjalanan.
20. | Desam restorasi yang ada di dabm keresa
21. | Pelayanan pﬁnbelandaumnanhkctmhnw
23. | Pelayanan yang diberikan nk':h petugas di Joket.
24. | Penataan eksterior dan inferior ruang tunggu dan tempat

pembelian fiket
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KEPUASAN KONSUMEN - PENELITIAN
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Uji Normali tas

Oru-Sample Kolmogorow-Smimoy Test

Irsberest
Manggurcan
Jasa
Traesportasi Kepuasan
Kerata Ani Konsumen
] 80 i
Normal Paraineters® b Mean 54 51 1,79
Std. Deviation 13,075 12.657
Most Extreme Abschte 078 A4
Diffelences Positive 050 Jad
w +mE ',,D?#
Kol wagonow- Simirnov 2 S0 £60
Asyp. Sig {24aBed) 121 77
a. Test disiibution & Mommal.
b.Cakatated from data.
ITh =
15
g
5
o
£
(TR T
M Dy 2 075
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Uit Linearitas
Curve Ft

Case Process ng Sumimary
M

Tois Cases
Exchwded Cagest
Fomessasimd Cases
Newty Crecld] Cases

a. Cazes with amissing valueramy
variable arsaxchried fom the analysis.

ﬂﬁﬂg

Model Bummary sid Parsmotor Ectimates

Equation_| R Square F aht o2 Sg ! Constant| bl b2
Dnear 293 | 32308 1 1 e 559

Cuischatic 308 | 733 2 7 oob | SB7ST 381 oo8
Cubic W] RT3 3 7% o00 | rape1 | 6592 -124
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Correlations

Descriptive Statistics
Mean Sxd D vishi o M
Kepuasan Konsumen 61,79 12 557" B0
Intensi Mengourakan
Jasa Trarsportas 64,51 13,075 BO
Kereta Api
Corredations
Indensi
Menggunakan
Jasa
Kepuasan Transportasi
Korsumen m%
Repuaann Konsumen  Peamon Loneaton 1 :
Sig. {1-talled) 00
[yl &0 an |
Intensi Menggunakan  Peamon Comelafion S41 1
Jasx Tiansportasi ! ‘
Kereta Adl Sig. (1-tailed) 000
N 80 a0

““_ Coimiation is srgrficant af the 0.0 1kvel (talled) .
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JE PT. KERET.A APl {Persero}

1“’!’"‘ mFﬂ
Wetulus/
Nomor  :  DL.ODI/IV/2/DIV-2007 Semarang, B3 April 2007
Lamptiran. - Ku jada
Perhal  :  Ijin Penelitian ¥th. Wekil Dexan I

Fokultas Psikologi

Universitag Islam Sulton Agung
d

SEMARANG

L Memunpk Surat Sedira Nemer @ O102/A1/Pai-SaA/TV/2007 tanggd 10
Apri 2007 perihal tersebut pada pock surat, diberitabuban  dengon
hermat bahwa pada printiprya komi bergedia menerina mahosiswa Saudara
unbuk mekikukan penclition dengan ketentuan sebaget berikut:

4 Nama . MAMY KALSUM A,
NTM 02030802 '
b, Prag Studi
+ & Seholah Uniyersitos Islam Sultan Agung Semarang
d Wakny i Buan Meis.d. Junl 2007
. Tempat o Stasiun Betor Semarong towang

Darrah Qperod IV Semarang.

2. Selanjuirpa seielch selesai meoksanakan penelition, mohcsaws menyusun
iporannya. dan setu sel disampaikan kepada PT. Kerets Api (Perderc)
Doereh Operas! Ty Semarcrg cq Kepalo Sub Seksi Sumber Daye Meonisia,

3, Demikian harop menjedikan periksa dan terima kogih,

Tembugan:

PR e tep—.

1 Kepda Stasiun Besor Semarang tawanyg.
2 Arsip.

DAERAH OPERASI ¥ SEMARANG
Jalzn MH. Thamrin No. 3 Semarang 50132, Teip, (024) 35446065, Fax, (024} 3544606
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Wosulus/

SURAT - KETERANGAN

Momor @ DLO0L/ITS 05/D.Iv-2008

Menerangkan bahwa

Nama : UMMY KALSUM A.

NIM : DF203050)

Jurvusan : Psikologi ‘
Sekolah : Universitas Istam Suitan Agung Semarahg

telsh selesal melaksanakan penelitan/riset d lingkungan PT. Kereta Apl
{(Persero) Daersh Operasl IV Semarang/dlatas KA Bisnis Fajar Utama jurusan
Staslun Semarang Tawang — Pasx Seoen, pada tanggal 2s.d. 8 Pebruarl
M08 dan yang bersangkuian tekh melaksanakan kewajlbannya sebagal
beriut :

1. Patuh dan taat pada tata tertfb serta peratuwan yang bertaku di PT. Kereta
Apl (Persero},

2 Menanggung segala beban J/ Blaya yang dibutukikan berupa bahan
praktek, akormodas] dan beban/blaya 1ain untuk menubjang pelaksanaan
penelitian/riset yang dilakukan.

3. Mengembalikan dat, buku dan fan —lain milik PT. Kerets ppl ([ Persero}
yayg dipinfam selama melaksanakan penehtian/risek

Demiklan Surat Keterangan inl dibuat dengan sebenarny?, untuk dapat
dipergunakan sebagaimana mestinya.

Semarahg, 11 Pebruari 2008

» n. KADAOP TVSEMARANG

=

DAERAH OPERASI IV SEMARANG
Jalan MH. Thamrin No. 3 Semarang 50132, Telp. (024) 3544606 Fax. {024) 3544506
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