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Hu bungan Antara Kepuasan Konsumen Dengan 
Intensi Merggunakan Jasa Transportasi 

Kereta Api Bisnis Fajar Utama 
di Wiayah Semarang 

Oleh: 
Ummy Kalsum Azzahara 

ABSTRAK 

Latar belakang penelitian berdasarkan menurunnya intensi menggunakan jasa 
transportasi kereta api yang dialami oleh konsumen disebabkan oleh puas tidaknya 
konsumen terhadap pelayanan jasa yang diterima, karena apabila konsumen puas 
akan pelayanan jasa sesuai dengan harapannya, maka konsumen cenderung untuk 
meningkatkan intensi menggunak.an jasa transportasi kereta api. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui secara empirik hubungan 
antara kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api 
di wilayah Semarang. Hipotesis yang diajukan adalah hubungan yang positif antara 
kepuasan konsumen dengan intensi menggunak.an jasa transportasi kereta api di 
wilayah Semarang. Makin tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen, maka makin 
inggi pula intensi menggunakan jasa transportasi kereta api, sebaliknya makin rendah 

kepuasan yang dirasakan konsumen, maka makin rendah intensi konsumen untuk 
menggunakan jasa transportasi kereta api 

Hubungan antara kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa 
transportasi kereta api di uji dengan menggunakan teknik korelasi Product Moment 

dari Pearson. Hasil uji hipotesis diperoleh koefisien korelasi r = 0,541 dengan 
p 0,000 (p< 0,01). Hasil lain yang diperoleh adalah nilai 0,293 yang berarti 
sumbangan efektif kepuasan konsumen terhadap intensi menggunak.an jasa 
transportasi kereta api di wilayah Semarang sebesar 29,3%. Nilai tersebut memiliki 
arti bahwa kepuasan konsumen memiliki kontribusi terhadap intensi menggunakan 
jasa transportasi di wilayah Semarang, sedangkan sisanya 70,7 % dipengaruhi oleh 
fak tor-faktor lain. 

Kesimpulan penelitian ada hubungan positif yang sangat signifikan antara 
kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api. Hal ini 
berarti sesuai dengan hipotesis yang diajukan bahwa makin tinggi kepuasan yang 
dirasakan konsumen, maka makin tinggi pula intensi menggunakan jasa transportasi, 
sebaliknya makin rendah kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka makin 
rendah intensi konsumen untuk menggunakan jasa transportasi kereta api. 

Kata kunci kepuasan konsumen, intensi menggunak.an jasa transportasi kereta api 



BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Menghadapi era globalisasi, pelaku ekonomi di Indonesia harus lebih 

meningkatk.an produktivitas, efisiensi, dan daya saing agar dapat mempertahankan 

sektor perekonomian. Perusahaan harus dapat mempersiapkan diri dalam 

menghadapi persaingan global dan kerajuan perekonomian ini dapat mendorong 

pertumbuhan sektor industri dan jasa bagi kebutuhan hidup manusia. 

Berbagai bisnis jasa banyak di jumpai diantaranya jasa telekomunikasi, 

pendidikan, finansial, asuransi, hiburan, televisi, binatu, reparasi, kesehatan, dan 

jasa transportasi. Scktor jasa memainkan peranan yang penting dalam revolusi 

global di masa mendatang, khususnya sektor jasa transportasi yang mendukung 

pemenuhan kebutuhan hidup sehari-hari. 

Meningkatnya kcbutuhan masyarakat akan jasa merupakan dampak dari 

kemajuan hasil pembangunan ckonomi nasional. Hal ini mengindikasikan bahwa 

persaingan usaha di sektor jasa perhubungan darat di masa mendatang akan lebih 

tajam schingga menimbulkan aspek perilaku dan pola pikir dalam masyarakat. 

Kebutuhan masyarakat secara ekonomi dapat menciptakan peluang pasar bagi 

dunia usaha, diantaranya bergerak dibidang produksi maupun bidang jasa 

Persaingan jasa transportasi darat yang makin kompetitif membuat 

konsumen mempunyai banyak pilihan dalam menentukan jasa transportasi yang 

akan mereka gunak.an, berbagai jasa transportasi darat yang ditawarkan seperti 
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bis, travel, dan kereta api. Kereta api yang ada seharusnya menjadi bahan 

pertimbangan bagi semua lapisan masyarakat, mengingat jasa transportasi kereta 

api ini di lihat dari harganya yang murah. Murahnya harga tiket kereta api ini 

temyata tidak meningkatkan minat menggunak.an jasa transportasi kereta api 

bahkan minat menggunakan kereta api ak hir-akhir ini mengalami penurunan 

Penurunan penumpang pada PT. Kereta Api Indonesia (PT. KA) dapat 

dilihat dengan dilakukannya penurunan frekuensi operasi kereta api Argo Bromo 

jurusan Jakarta-Surabaya secara bertahap dari delapan menjadi enam kali dan 

akhimya menjadi dua kali saja. ltulah tanda "gerahnya" sarana transportasi 

andalan darat dalam menghadapi persaingan dengan jasa transportasi lain. 

Menurut prediksi direktur eksekutif Indonesia Railway Watch Taufik Hidayat 

volume penumpang kereta api tahun ini terpuruk, meskipun begitu beban biaya 

operasional tetap tinggi. Fenomena ini membuat PT. KAI mengalami kerugian 

yang makin besar. 

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS), bulan Januari-November 

2003 jumlah penumpang kereta api adalah 140,944 juta orang atau turun 13,2L 

persen dari jangka waktu yang Sama pada tahun sebelumnya. Sebaliknya, 

penumpang angkutan udara mencapai 15,7l juta orang, naik dari tahun 2002 yang 

berjumlah 12,I9 juta orang, pada tahun 2001 penumpang angkutan udara 9,2 juta 

orang dan tahun 2000 sebanyak 7,6 juta orang (Kompas, 24 April 2004). Data dari 

Bps tersebut ditegaskan bahwa volume penumpang kereta api bisnis dan 

eksekutif stasiun besar Semarang Tawang yang diperoleh peneliti dari tahun 2002 

sampai tahun 2007 terjadi penurunan tingkat penumpang secara drastis 
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Tabel I 

Data Volume Penumnpang Kereta Api Bisnis Stasiun Bes.ar 
Semarang Twang 

0 

384540 

� - 

274791 275359 
291044 

- - - 
158963 

108 
- 

Data volume penumpang kereta api bisnis di stasiun besar Semarang 

Tawang pada tabel I menunjukkan bahwa pada tahun 2006, periode Januari 

sampai dengan Juli jumlah penumpang adalah 158,963 orang. Penurunan tahun 

2007 pada periode yang sama jumlah penumpang hanya 144.636 orang schingga 

terjadi penurunan volume penumpang. Penurunan volume penumpang tersebut 

mengindikasikan bahwa intensi penumpang menjadi semakin rendah. Kartono 

(2001, h. 23) menyatakan intensi adalah suatu tujuan atau maksud untuk berbuat 

sesuatu. Fishbein dan Ajzen (1980, h. 124) berpendapat bahwa hampir setiap 

perilaku manusia didahului oleh intensinya untuk berperilaku, intensi merupakan 

keinginan subyektif individu untuk melakukan suatu perilaku tertentu. Azwar 

(1998, h.12) berpendapat bahwa intensi dipandang sebagai salah satu hal yang 

sangat menentukan apakah individu terscbut akan melakukan suatu perilaku atau 

tidak. Smet (1994, h. 165) juga mengutarakan bahwa cara terbaik untuk 

mengetahui apa yang dilakukan seseorang adalah dengan meramalkannya melalui 

intensi orang tersebut. 
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Data pada tabel I tersebut mengasumsikan bahwa permasalahan intensi 

konsumen dalam menggunakan jasa transportasi kereta api di stasiun besar 

Semarang Tawang mengalami penurunan dan perlu dicari penyebabnya. 

Direktur Jenderal perhubungan darat lskandar Abu Bakar mengatakan 

bahwa kecelakaan kereta api terus meningkat. Tahun 2000 terjadi 126 kecelakaan, 

tahun 2001 terjadi 132 kecelakaan, tahun 2002 terjadi 217 atau naik 64 persen 

(Kompas, I9 Agustus 2003). Terjadinya kecelakaan kereta api ini disebabkan oleh 

beberapa kondisi rel yang membahayakan perjalanan kereta api, akan tetapi 

kondisi rel di Jawa Tengah saat ini tidak demikian. Menurut pakar transportasi 

dari Unika Soegijapranoto Djoko Setijowamo, kondisi jalur utama rel di Jawa 

Tengah seluruhnya dalam keadaan baik dan layak operasi. Djoko Setijowarno 

mengatakan bahwa kecelakaan anjloknya kereta api Tawang Jaya di stasiun 

Suradadi Tegal pada tanggal 7 April 2007 dini hari disebabkan oleh faktor human 

error atau kesalahan manusianya. Kereta yang membawa sekitar 300 orang 

tersebut anjlok karena terlalu cepat ketika melewati wessel untuk masuk ke jalur 

3 yang merupakan jalur persimpangan (Suara Merdeka, 9 April 2007) 

Peran kereta api sebagai tulang punggung angkutan masal darat yang 

ditegaskan oleh Departemen Perhubungan dan PT. KAI mulai dipertanyakan oleh 

banyak pihak. Kualitas pelayanan yang menurun ini dibuktikan oleh banyaknya 

keluhan penumpang yang terkait dengan keselamatan dan keamanan kereta api, 

calo tiket, penundaan dan keterlambatan kereta api yang tiba di tujuan, lokomotif 

mogok, pencurian di dalam kereta api, mesin penyejuk udara yang rusak, sampai 

penumpang berdiri di kereta api. 
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Perkeretaapian Republik ini merupakan institusi yang sangat tua yang 

makin hari mengalami kemunduran yang luar biasa. Permasalahan ini dihadapi 

karena kemunduran dalam pengelolaannya. Kemunduran ini meliputi kondisi jalur 

kereta api yang buruk, armada lokomotif sudah tua, tingkat kerusakan sarana dan 

prasarana tinggi, operasi kereta api lambat dan tidak andal, selain itu juga trafik, 

pelayanan seadanya, standar keselamatan jauh di bawah normal, dan posisi 

finansial mengalami penurunan. Semua ini diperparah lagi oleh birokrasi yang 

terkotak-kotak, pengambilan keputusan masih terkonsistensi direksi, serta budaya 

manajemen yang resisten terhadap perubahan (Kompas, 24 April 2004) 

Rendahnya kepercayaan publik terhadap perkeretaapian mengakibatkan 

penurunan volume penumpang kereta api yang merupakan indikasi kualitas 

pelayanan kereta api, baik kenyamanan, ketepatan waktu, kemudahan, keandalan, 

dan tingkat keselamatan. Meskipun demikian sebagian besar masyarakat 

menganggap perkeretaapian mutlak dibutuhkan dan secara ekonomis 

perkeretaapian merupak.an hak dasar yang sama pentingnya dengan pendidikan 

atau kesehatan (Kompas, 24 April 2004) 

lklim persaingan di sektor industri jasa yang makin hiperkompetitif 

membuat para pelaku bisnis berupaya meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 

menarik dan meretensi konsumen. Mengingat banyaknya fenomena kecelakaan 

kereta api, PT. KAI (persero) pada tahun ini menargetkan untuk menihilkan 

tingkat kecelakaan kereta dan meningkatkan jaminan keselamatan penumpang. 

Hal ini menyebabkan anggaran untuk biaya sarana dan prasarana diperbesar 

hingga Rp 27 Miliar. Direktur utama PT. KAI, Ronny Wahyudi mengatakan 
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bahwa tahun 2007 PT KAI mencanangkan sebagai tahun keselamatan, oleh 

karena itu dalam rencana kerja semester pertamanya anggaran biaya sarana dan 

prasarana kereta api akan diperbesar untuk meningkatkan keselamatan 

penumpang, serta meminimalkan kecelakaan kereta. Komnisaris dan seluruh 

direksi berupaya menekankan kecelakaan dan berharap zero accident. 

Peningkatan keselamatan itu dilakukan untuk memperbaiki sarana, seperti kereta, 

juga prasarana seperti rel dan persinyalan. Dana yang dibutuhkan untuk 

memperbaiki sarana transportasi ini lebih besar dari tahun lalu, bahkan 

keuntungan diperkecil, karena dananya dialihkan untuk perbaikan sarana dan 

prasarana. Upaya lainnya adalah dengan melakukan audit kelayakan kereta dan 

lokomotif yang telah dilakukan sejak awal tahun, diantaranya dengan 

membesituakan kereta yang sudah berusia lebih dari 40 tahun. Hasil sementara 

menunjukkan sekitar 53 kereta dari 193 kereta yang diaudit kelayakan jalannya di 

Balai Yasa, dinyatakan tidak dapat digunakan lagi (Kompas, 30 Maret 2007). 

Pelaku bisnis di sektor jasa transportasi menerapkan strategi pemasaran 

dalam menghadapi persaingan yang makin hiperkompetitif. Konsumen 

dihadapkan oleh beraneka ragam pilihan jasa transportasi dengan berbagai pilihan 

fasilitas yang bersaing. Konsumen biasanya menyeleksi penawaran mana yang 

dapat memberikan nilai tertinggi. Konsumen selalu ingin mendapatkan pelayanan 

sesuai dengan apa yang diharapkan berdasarkan persepsinya terhadap kualitas 

pelayanan 

Perusahaan yang dapat memberikan kualitas pelayanan yang memenuhi 

standar mempunyai nilai tambah bagi konsumen. Melalui peningkatan kualitas 
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pelayanan ini, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. Kepuasan adalah 

tingkat perasaan seseorang membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya. Kepuasan konsumen adalah tanggapan emosional terhadap 

evaluasi dari kinerja yang dibeli. Kepuasan konsumen merupakan bentuk 

evaluasi, hal ini menunjuk bahwa kepuasan baru dapat dirasakan setelah 

konsumen melihat dan merasakan kinerja suatu produk atau jasa, dengan kata lain 

konsumen telah memiliki pengalaman dengan jasa tersebut (Cravens, 1999, 

h.180). Kotfer (2000, h. 52) mengatakan bah wa jika kinerja sesuai harapan, maka 

konsumen puas, jika kinerja dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa, 

kalau kinerja melebihi harapan, konsumen akan sangat puas, senang atau gembira. 

Wilkie (Tjiptono, 2002, h.I02) mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah tanggapan erosional sebagai evaluasi terhadap pengalaman, konsumsi 

suatu produk atau jasa, menurut Wilkie emosi konsumen sangat berperan penting 

dalam terciptanya kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen diyakini berkaitan erat dengan peningkatan 

penghasilan (revenue) perusahaan. Konsumen yang tidak puas, cenderung akan 

meninggalkan perusahaan schingga menjadi bagian dari pihak pesaing. Makin 

banyak konsumen yang meninggalkan perusahaan mengakibatkan laba 

perusahaan makin menurun, karena laba perusahaan berasal dari penjualan. 

Perusahaan harus dapat mengetahui faktor penyebabnya dan segera dilakukan 

perbaikan. 

Konsumen akan sangat puas kalau apa yang dialami lebih baik dari yang 

diharapkan, dan akan kecewa apabila terjadi hal yang sebaliknya. Tanpa adanya 
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tindak.an untuk perbaikan mengakibatkatn peningkatan kepuasan konsumen 

menjadi tidak bermanfaat. Rust, Zahorik dan Keinigham (1995, h.2I5) dari hasil 

penelitiannya mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan 

mempunyai dampak yang dapat diukur terhadap intensi konsumen (customer 

intention) besarnya pangsa pasar, dan tingkat keuntungan perusahaan. Melalui 

peningkatan kuahitas pelayanan ini dapat menghasilkan persepsi kepuasan serta 

mengurangi biaya. Meningkatnya kepuasan juga dapat meningkatkan retensi 

konsumen dan promosi positif cerita dari mulut ke mulut (word-of-mouth). Hal ini 

mengasumsikan bahwa kepuasan konsumen dapat berpengaruh terhadap intensi 

konsumen dalam menggunak.an barang dan jasa yang ditawarkan oleh suatu 

perusahaan, 

Penelitian sejenis yang terkait dengan variabel-variabel penelitian ini 

sudah pernah dilakukan oleh peneliti-peneliti sebelumnya. Penelitian Robert 

Hodder (2006, h.12) yang berjudul "Beyond living behind the geraniums 

enhancing mobility to create livable communites for succesfull aging"ini 

menjelaskan bahwa untuk meningkatkan mobilitas pada komunitas menengah ke 

atas sebagian besar masyarakat, khususnya di New York, US, lebih berintensi 

untuk menggunakan jasa raibway (kereta api atau bis) dibandingkan dengan alat 

transportasi lainnya yang meliputi bersepeda, berjalan, atau mengendarai mobil 

pribadi. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa terdapat korelasi yang signifikan 

antara kepuasan yang dirasakan individu pada saat berpergian dengan 

menggunakan jasa transportasi kereta api atau bus transit. Penelitian di atas 

hampir sama dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, perbedaannya 
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penelitian di atas menjelaskan tentang mobilitas pada komunitas menengah ke 

atas sebagian besar masyarakat di New York, US lebih berintensi menggunak an 

jasa railway (kereta api atau bis) dibandingkan dengan alat transportasi lain, dan 

individu merasa puas dengan menggunakan jasa transportasi kereta api atau bus 

transit di New York, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah 

penehitian tentang kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa 

transportasi kereta api bisnis Fajar Utama di wilayah Semarang. 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumusk.an masalah 

penelitian ini adalah apakah ada hubungan antara kepuasan konsumen dengan 

intensi menggunakan jasa transportasi kereta api bisnis Fajar Utama di wilayah 

Semarang. 

Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara empirik hubungan antara 

kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api 

bisnis Fajar Utama di wilayah Semarang. 

2. a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk menambah wawasan 

khasanah ilmu pengetahuan psikologi, terutama psikologi industri dalam 

kaitannya dengan kepuasan konsumen, intensi pada pengguna jasa 
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transportasi kereta api, serta dapat menjadi acuan atau referensi bagi 

penelitian-penelitian yang akan datang. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan informasi kepada 

pihak-pihak yang terkait yakni PT.KAI, Dinas Perhubungan, dalam upaya 

upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen, pada aspek-aspek 

kepuasan konsumen yang sudah baik dan mana yang masih ditingkatkan, 

sehingga dapat meningkatkan volume penumpang untuk menggunakan 

jasa transportasi kereta api di wilayah Semarang. 



DADII 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. latensi Menggunaan Jasa Transportasi Kereta Api 

1. Pengertian Intensi 

Intensi berasal dari kata "intention" yang berarti: tujuan (Shadily, dkk, 1989, 

h.326). Chaplin (2001, h.254) memperjelas definisi mengenai Intensi scbagai 

maksud, pamrih, tujuan, suatu perjuangan guna mencapai suatu tujuan. 

Pendapat tersebut diperjelas oleh Kartono (2001, h.233) yang menyatakan 

intensi adalah suatu tujuan atau maksud untuk berbuat sesuatu. Pendapat dari 

tokoh tersebut di atas menunjukkan bahwa intensi adalah upaya individu yang 

dilakukan untuk mencapai tujuan tertentu 

Fishbein dan Ajzen (1980, h.124) berpendapat bahwa hampir setiap perilaku 

manusia didahului oleh intensinya untuk berperilaku, dimana intensi merupakan 

keinginan subyektif individu untuk melakukan suatu perilaku tertentu. Azwar 

(1998, h.12) berpendapat bahwa intensi dipandang sebagai salah satu hal yang 

$angat menentukan apakah individu tersebut akan melakukan suatu perilaku 

atau tidak. Pendapat tersebut tidak jauh berbeda dari Smet (1994, h.165) yang 

mengutarakan bahwa cara terbaik untuk mengetahui apa yang akan dilakuk.an 

sescorang adalah dengan meramalkannya melalui intensi orang tersebut. 

II 



Berdasarkan uraian dari beberapa ahli di atas dapat disimpulkan bahwa 

intensi adalah keinginan subyektif individu yang meliputi maksud, niat, 

perjuangan guna mencapai suatu tujuan tertentu, dimana intensi merupak.an 

prediktor atau cara terbaik untuk meramalkan apa yang dilakukan seseorang. 

2. Pengertian Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api 

Jasa merupakan setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan kepada 

konsumen dalam bentuk sesuatu yang tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu (Kotler, 1995, h.186). Menggunakan jasa transportasi kereta 

api merupakan suatu tindakan yang memanfaat atau keterlibatan dalam aktivitas 

yang ditawarkan oleh pihak kereta api. 

Menggunak.an jasa transportasi kereta api merupakan tindakan yang 

dilakukan oleh satu pihak atau individu yang terlibat dengan jasa transportasi 

kereta api tersebut, pada dasarnya merupakan suatu keterlibatan yang tidak 

berswujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler dalam Lupiyoadi, 

2006, h 6). 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa intensi menggunakan 

jasa transportasi kereta api adalah keinginan subyektif individu yang berupa 

maksud, niat, perjuangan guna mencapai suatu tindakan atau kegiatan untuk 

mengambil manfaat dalam menggunakan jasa transportasi kereta api. 
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3. Aspek-aspek Intensi Menggunakan Jasa Transportasi kereta Api 

Intensi atau dorongan yang timbul dalam diri individu untuk membeli sesuatu 

atau keinginan individu untuk memiliki sesuatu dapat diuraikan menjadi beberapa 

aspek. Aspek-aspek Intensi membeli Ajzen dan Ajzen (Ari dan Sito, 2002, h.64): 

a. Aspek Motivasi 

Berupa alasan atau tujuan yang melatarbelakangi pemakaian produk atau jasa. 

b. Aspek Kognisi 

Berupa evaluasi terhadap resiko pemakaian produk atau jasa. 

c. Aspek Kontrol Volisional 

Berupa upaya aktif rasional untuk memanfaatkan sumber dan peluang seperti 

informasi pengetahuan produk atau jasa guna mewujudkan niat 

sescorangmemakai produk atau jasa 

Intensi membeli individu pada dasarnya tidak jauh berbeda dengan intensi 

individu untuk menggunakan jasa transportasi kereta api. Pada umumnya 

aspek intensi membeli representatif digunakan dalam menggunakan jasa 

transportasi kereta api. Menurut Ajzen dan Ajzen ( Ari dan Sito, 2002, h.64) 

mengatakan bahwa aspek intensi menggnakan jasa transportasi kereta api 

dilandaskan dari aspek intensi membeli yaitu: 

a. Aspek Motivasi 

Berupa alasan atau tujuan yang melatarbelakangi konsumen untuk 

mcnggunakan jasa transportasi kercta api. 
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b. Aspek Kognisi Konsumen menggunakan kereta api 

Berupa evaluasi atau perilaian konsumen terhadap resiko yang dialami 

konsumen saat menggunakan kereta api. 

c. Aspek Kontrol Volisional. 

Merpakan upaya aktif yang dilakukan konsumen secara rasional untuk 

memanfaatkan berbagai sumber dan peluang seperti informasi 

pengetahuan tentang kereta api guna mewujudkan niat scscorang untuk 

dapat menggunakan kereta api. 

Penelitian ini menggunakan aspek-aspek intensi yang diungkapkan oleh 

Ajzen dan Ajzen (Ari dan Sito, 2002,h.64). Hal ini berdasarkan pertimbangan 

bahwa aspek-aspek tersebut lebih representatif untuk mewakili aspek-aspek 

intensi dalam menggunakan jasa transportasi kereta api yang menjadi variabel 

penelitian saat ini, 

Smet (1994, h. 166) menyebutkan beberapa aspek-aspek yang terdapat 

dalam intensi yaitu: 

a. Tindakan (action) 

Intensi akan menimbulkan suatu perilaku tertentu, perilaku terscbut berupa 

suatu tindakan yang dilakukan oleh sescorang terhadap suatu obyek 

tertentu. Obyek dalam penelitian ini adalah pengguna jasa transportasi 

kereta api. Misalnya: tindakan-tidakan yang dilakukan oleh para staf atau 

karyawan dalam memberikan pelayanan jasa transportasi kepada 

konsumen. 



b. Sasaran (/arget) 

Setiap perusahaan industri maupun jasa mempunyai sasaran atau target 

guna mencapai kualitas pelayanan yang baik, sehingga dapat 

mempengaruhi intensi konsumen 

c. Konteks (context) 

Memunjuk pada situasi terjadinya 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 informasi yang dibutuhkan oleh konsumen. 

d. Waktu (time) 

Menunjuk pada kapan perilaku akan muncul, berupa pengaturan jad wal 

keberangkatan dan kedatangan kereta api dengan tepat waktu. 

Fasio dan Ewolden (Baron dan Byre, 1997, h. 122) menyatakan bahwa aspeke. 

aspek intensi meliputi: 

I. Situasi 

Seseorang tidak dapat dengan mudah mewujudkan intensi menjadi tingkah 

laku tertentu. Hal ini disebabkan oleh situasi, yaitu ketidak leluasaan 

situasional sebagai akibat adanya norma-norma. 

2. Waktu 

Ketika seseorang berada di bawah tekanan waktu dan mengharusk.an untuk 

bertindak cepat, maka seseorang tersebut akan cenderung memiliki intensi 

untuk melakukan suatu tindakan 
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• Kekhususan perilaku 

Pemfokusan pada objek yang akan diaktualisasikan menjadi perilaku yang 

sesungguhnya. 

4. Individu 

Intensi akan mempengaruhi perilaku antara individu dengan individu 

lainnya, hal ini dikarenakan penilaian setiap orang yang berbeda-beda 

Fishbein dan Ajzen (1980, h. 292) intensi mengandung empat elemen yang 

berbeda yatu: 

a) Perilaku, artinya apa yang akan dilakukan sescorang terhadap suatu obyeke 

tertentu 

b) Sasaran (target) yaitu apa yang ingin dituju atau sasaran apa yang ingin 

dicapai. 

c) Konteks adalah situasi atau keadaan yang dikchendaki untuk menampilkan 

perilaku tertentu 

d) Waktu meliputi waktu yang diperlukan untuk mcwujudkan perilaku 

tertentu. 

Baron dan Byre (1997, h. 126), menjelaskan kuat lemahnya intensi ditentukan 

oleh tiga hal, yaitu: 

I) Sikap sescorang terhadap tingkah laku tertentu dapat diketahui 

dalam bentuk pernyataan yang dikemukakan kepada individu 

terse but. 
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2) Kepercayaan sescorang terkait dengan bagaimana orang lain akan 

mengevaluasi tingkah laku tersebut. Faktor ini dikenal sebagai 

norma subyektif, jika individu tersebut percaya bahwa orang lain 

menyetujui apa yang hendak dilakcukan maka interaksi bertingkah 

laku makin kuat. 

3) Perceived control, yaitu tingkatan dimana seseorang merasa tingkah 

laku sukar atau mudah untuk dilakukan. 

Theory of reasoned action (Saks dan Krupat, 1988, h. 202) menyatakan 

bahwa intensi dihasilkan oleh dua hal. Pertama adalah sikap sescorang terhadap 

perilaku. Kedua adalah norma subyektif, yaitu suatu keyakinan individu mengenai 

apa yang diharapkan olch orang lain untuk dilakukan. 

Berdasark.an uraian di atas maka aspek-aspek intensi menggunakan jasa 

transportasi kereta api adalah aspek motivasi konsumen menggunak.an kereta api, 

aspek kognisi konsumen menggunakan kereta api, dan aspek kontrol volisional, 

aspek tindakan, aspek sasaran, aspek konteks, aspek waktu 

4. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Intensi Menggunakan Mas.a 

Transportasi Kereta Api 

Griffin mengatakan bahwa nilai penting dari penggunaan jasa transportasi 

kereta api yang dialami konsumen berbentuk kenikmatan, kepuasan, atau 

kenyamanan, pada saat konsumen menggunakan jasa transportasi tersebut 

(Lpiyoadi, 2006, h.7) 



Chia (2007, h.10) mengemukakan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi intensi menggunakan jasa transportasi kereta api pada konsumen 

adalah. 

a. Adanya persepsi pada konsumen mcngenai rendahnya tingkat resiko 

kecelakaan dengan menggunakan transportasi kereta api dibandingkan dengan 

pesawat terbang pada saat bepergian dengan jarak jauh. 

b. Ketertarikan terhadap promosi atau iklan yang dilakukan oleh perusahaan 

transportasi kereta api. 

c. Ketepatan jadwal keberangkatan sehingga konsumen dapat memperkirakan 

waktu perjalanan yang dilak ukan dibandingkan dengan transportasi lainnya 

d. Rekomendasi dari orang-orang yang dianggap signifikan atau penting oleh 

konsumen untuk menggunakan jasa transportasi kereta api 

e. Perasaan puas yang dialami konsumen ketika menggunak.an kereta api 

scbelumnya serta pengalaman yang positif dalam menggunakan fasilitas 

fasilitas yang disediakan di kereta api, seperti: bar, restorasi, dan lain 

sebagainya 

Hasyim dalam penelitiannya mengenai kepuasan konsumen kereta api (2007, 

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

intensi individu untuk menggunakan kereta api yang berhubungan dengan 

berbagai atribut layanan angkutan kereta api yaitu 

a. Standar keamanan dan keselamatan kereta api. 

b. Standar kenyamanan yang dirasakan konsumen saat berada di dalam kereta 

api, kebersihan di dalarm dan di luar kereta api 



c. Ketepatan jadwal keberangkatan. 

d. Kemudahan dalam memperoleh tiket. 

e. Penampilan fisik karyawan yang melayani konsumen di dalam dan di luar 

kereta api. 

Berdasarkan uraian di atas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor 

faktor yang mempengaruhi intensi menggunakan jasa transportasi kereta api 

adalah kenikmatan, kepuasan konsumen, kenyamanan, kebersihan di dalam dan 

luar kereta api, persepsi mengenai rendahnya resiko kecelakaan, kemudahan 

mendapatkan tiket kereta api, penampilan fisik karyawan kereta api, ketepatan 

jadwal perjalanan, rekomendasi dari orang-orang signifikan, dan ketertarikan 

terhadap promosi atau iklan. Peneliti dalam penelitian ini akan memfokuskan 

analisis pada faktor kepuasan konsumen dengan pertimbangan bahwa variabel 

kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor yang nampaknya penting dan 

5angat bcrpengaruh terhadap intensi menggunakan jasa transportasi kereta api, 

serta merupakan salah satu tolak ukur penilaian baik buruknya suatu jasa 

transportasi pada umumnya. 

B. Kepuasan Konsumen 

I. Pengertian Kepuasan Konsamen 

Cravens (1999, h. 180) mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

tanggapan emosional pada evaluasi dari kinerja produk atau jasa setelah 

konsumen melihat dan merasakan atau memiliki pengalaman dengan produk atau 

jasa tersebut. 



20 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan sescorang setelah 

membandingkan kinerja yang di rasakan dibandingkan harapannya. Jadi tingkat 

kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengar 

harapan konsumen. Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat 

kepuasan yang umum. Jika kinerja sesuai harapan, maka konsumen puas, jika 

kinerja dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa, kalau kinerja melebihi 

harapan, konsumen sangat puas, senang atau gembira (Kotler, 2000, h.52). 

Kepuasan konsumen dijelaskan secara lebih rinci lagi oleh Kotler sebagai 

perasaan senang atau kecewa yang dialami konsumen dari hasil evaluasi yang 

dilakukan konsumen terhadap produk atau jasa yang diterima, konsumen yang 

puas dalam menggunak.an produk atau jasa yang dijual perusahaan akan bersedia 

membayar lebih dan melakukan pembelian berulang terhadap produk atau jasa 

tersebut, sehingga kepuasan konsumen ini efektif untuk meningkatkan penjualan 

dan kredibilitas perusahaan 

Wilkie (Tjiptono, 2002, h.I02) mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah tanggapan emosional sebagai evaluasi terhadap pengalaman, konsumsi 

suatu produk atau jasa. Menurut Wilkie emnosi konsumen sangat berperan penting 

dalam terciptanya kepuasan. 

Berdasarkan uraian dari beberapa ahli di atas maka dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan konsumen adalah tanggapan erosional pada evaluasi dari kinerja 

produk atau jasa, setelah konsumen melihat dan merasakan atau memiliki 

pengalaman dengan produk atau jasa tersebut. 
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2. Aspek-Aspek Kepuasan Konsumen 

Garvin, dkk (Tjiptono, 1996, h.68) mengungkapkan beberapa aspek-aspek 

kepuasan konsumen yaitu: 

a. Kinerja (performance), yaitu karakteristik operasi pokok dari produk atau jasa 

inti yang dibeli atau di rasakan oleh konsumen apakah dapat memberikan 

kemudahan dan kenyamanan bagi konsumen dalam bertransaksi. 

b. Ciri-ciri keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder atau 

pelengkap, misalnya fasilitas-fasilitas yang paling memudahkan pelanggan untuk 

menyampaikan keluhan. 

c. Keandalan (reliability), yaitu jaminan dari perusahaan yang terkait dengan 

kemungkinan-kemungkinan akan dialaminya kerusakan atau kegagalan dalam 

memberikan fungsi pelayanan terbaik untuk konsumen. 

d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu 

sejauhmana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah 

ditetapkan scbelumnnya. 

e. Daya tahan (durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama suatu produk dape 

terus digunakan. 

f. Service ability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, penanganan 

keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya secbelurm 

penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga puma jual, yang mencakup 

pelayanan dan ketersediaan komponen atau pelayanan jasa yang dibutuhkan. 
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g. Estetika, yaitu daya tarik produk atau jasa terhadap panca indera yang 

dipersepsikan oleh seseorang yang berupa respon atau tanggapan terhadap 

penggunaan suatu produk atau jasa. 

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi produk 

serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 

Kotler (2000, h.38) berpendapat bahwa kepuasan konsumen mengandung 

beberapa aspek sebagai berikut: 

a. Kesesuaian antara harapan dan kenyataan yang dialami individu berkaitan 

dengan jasa atau produk yang digunakannya. 

b. Pelayanan atau kemampuan layanan dalam proses menikmati jasa atau produk 

terse but. 

c. Suasana dan kondisi fisik lingkungan yang menunjang konsumen melakukan 

pembelian atau menggunak.an produk atau jasa. 

d. Harga yang sesuai dengan kemampuan konsumen saat melakukan pembelian 

atau pengkonsumsian produk atau jasa 

Morison, dkk (Haryanti, 2008, h. 48) mengemukakan ada beberapa aspek 

aspek yang mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu: 

a. Karakteristik produk atau jasa, meliputi penempilan atau pemberian 

jasa, kebersihan dan kategori jasa yang ditawark.an. 

b. Harga, berpa harga jasa yang ditawarkan. 

c. Pelayanan, yaitu pelayanan karyawan atau petugas terhadap jasa 

layanan transportasi yang berupa keramahan, kecepatan dalam 

pelayanan. 
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d. Lokasi, meliputi letak perusahaan jasa, hingkungan 

e. Fasilitas, yang terdiri dari fasilitas jasa seperti: ruang tunggu, 

restorasi,dll. 

f. Profil (image), yaitu citra, reputasi, dan kepedulian semua karyawan 

terhadap lingkungan. 

g. Desain visual, meliputi dekorasi ruangan, bangunan. 

h. Suasana, mchiputi tata lampu, dan keamanan. 

Komunikasi yaitu tata cara, informasi keluhan konsumen. 

Berdasarkan uraian di atas maka aspek-aspek kepuasan konsumen adalah 

aspek kinerja (performance), aspek keandalan (reliability), aspek kesesuaian 

dengan spesifikasi (conformance to specification), aspek kemampuan untuk 

melayani (service ability), aspek estetika. Aspek-aspek tersebut selanjutnya akan 

digunak an sebagai landasan tori dalam membuat skala kepuasan konsumen. Hal 

ini dikarenakan penulis menganggap aspek-aspek tersebut telah mewakili aspek 

aspek kepuasan konsumen lainnya 

3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Lupiyoadi (2001, h.158) menjelaskan terdapat lima faktor utama yang harus 

diperhatikan dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen. Sebagai berikut: 

a. Kualitas produk 

Yaitu konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
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b. Kualitas pelayanan 

Yaitu konsumen akan puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik 

atau yang sesuai dengan yang diharapkan. 

c. Erosional 

Konsumen akan merasa bangga dan mendapat keyakinan bahwa orang lain 

akan kagum terhadap dirinya bila menggunakan produk dengan merek 

tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk atau jasa 

tetapi nilai sosial atau self esteem yang membuat konsumen menjadi puas 

terhadap merek tertentu 

d. Harga 

Yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

konsumen. 

e. Biaya 

Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa, cenderung 

puas akan produk atau jasa itu. 

lra wan (2002, h.3), menjelaskan ada lima faktor pendorong utama kepuasan 

konsumen, yaitu: 

a. Kualitas produk atau jasa 

Konsumen akan puas apabila setelah membeli dan menggunakan produk atau 

jasa tersebut, temyata kualitas pelayanannya baik. Kualitas pelayanan ini 
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adala.h dimensi yang secara menyeluruh dan paling tidak ada enam elemen 

dari kuahitas suatu produk atau jasa, yaitu performance, durability, feature, 

reliability, consistency, dan design 

b. Harga 

Konsumen yang sensitif biasanya harga yang murah, kepuasan yang 

terpenting karena mereka akan mendapatkan value for money yang tinggi. 

Komponen harga ini relatif tidak penting bagi mereka yang sensitif terhadap 

harga. 

c. Kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan sangat bergantung pada tiga hal, yaitu sistem, tekhnologi, 

dan sumber daya manusia. Kualitas playanan yang popular adalah sequal 

(service quality). Berdasarkan konsep ini, kualitas pelayanan diyakini 

mempunyai lima dimensi yaitu reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangible. 

d. Faktor emosi 

Konsumen akan merasa puas ketika emosi berupa rasa senang, nyaman, 

timbul ketika mereka menggunakan produk atau jasa tertentu 

e. Kemudahan 

Untuk mendapatkan produk atau jasa, konsumen akan puas apabila relatif 

mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan jasa 

Berdasarkan uraian dari beberapa ahli diatas maka dapat disimpulkan 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas produk 

atau jasa, harga, kualitas pelayanan, faktor emosi, dan kemudahan 
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C. Hubungan Antara Kepuasan Konsumen dengan Intensi Menggunakan 

Jasa Transportasi Kereta Api di Wilayah Semarang. 

Konsumen kereta api merupakan orang atau individu yang menikmati, 

menggunakan, merasakan, menilai pelayanan yang diberikan jasa transportasi 

kereta api. Perusahaan yang bergerak dalam bidang industri atau jasa perlu 

memperhatikan kcpuasan konsumen. Hal tersebut merupakan hal yang utama 

yang perlu disadari oleh setiap karyawan, setiap karyawan hendaknya memuask.an 

konsumen dengan cara mengantisipasi kebutuhan-kebutuhan konsumen. Dengan 

adanya kepuasan konsumen pengguna jasa kereta api, maka diharapkan akan 

terjadi penggunaan berulang terhadap jasa transportasi kereta api. 

Kepuasan konsumen merupakan suatu konsep penting di dalam dunia 

usaha baik jasa ataupun industri. Konsumen merasa puas setelah menggunak.an 

produk atau jasa, sehingga konsumen akan melakukan pemakaian ulang pada 

produk atau jasa tersebut. Kepuasan yang dialami konsumen akan diceritakan 

kepada orang lain (word of mouth) sehingga hal tersebut akan mempengaruhi citra 

kuaitas perusahaan selanjutnya. 

Penelitian terbaru yang berkaitan dengan kepuasan konsumen, khususnya 

konsumen kereta api, yang dilakukan oleh Hasyim (2007, h.9) yang 

mengungkapkan bahwa terdapat hubungan antara standar pelayanan kereta apr 

dengan kepuasan konsumen di perkotaan Indonesia. Penelitian ini 

mengindikasikan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh atribut-atribut yang 

menjadi standar pelayanan kereta api, untuk meningkatkan intensi konsumen 

menggunak.an jasa transportasi, kereta api perlu untuk meningkatkan pelayanan 
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kereta api. Standar pelayanan kereta api dirasa penting untuk meningkatkan 

intensi konsumen pengguna jasa kereta api. Standar pelayanan tersebut berkaitan 

dengan aspek kinerja. Aspek kinerja untuk kepuasan konsumen berkaitan dengan 

karakteristik operasi pokok produk atau jasa inti yang dibeli atau dirasakan oleh 

konsumen apakah dapat memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi konsumen 

dalam bertransaksi, jika penumpang merasa bahwa pelayanan pembelian tiket di 

loket, sarana dan prasarana yang tersedia di kereta api, sistem pembelian atau 

pemesanan tiket, pelayanan terhadap pembatalan pemberangkatan, pelayanan 

pemesanan atau pemesanan tiket pulang pergi, maka penumpang merasa nyaman 

dan puas terhadap kinerja PT.KAI 

Aspek service ability untuk kepuasan konsumen, aspek tersebut meliputi 

kecepatan, kompetensi, kenyamanan, penanganan keluhan yang memuask.an, serta 

pelayanan jasa yang diberikan oleh penyedia jasa transportasi kereta api. Apabila 

konsumen merasa bahwa penjelasan yang diberikan oleh petugas mudah 

dimengerti, kesiapsiagaan petugas teknisi dalam menangani kerusakan mesin, 

pelayanan yang diberikan oleh staf kereta api sepanjang perjalanan, pelayanan 

yang diberikan oleh petugas loket, sikap dan perilaku petugas saat mengecek tiket 

penumpang apabila dilakukan dengan baik oleh semua petugas, maka konsumen 

akan merasa puas dan cenderung memiliki intensi yang tinggr untuk 

menggunakan jasa transportasi kereta api kembali, 

Aspek lain dari kepuasan konsumen adalah aspek keandalan yang 

berkaitan dengan perusahaan menjamin bahwa hanya kemungkinan kecil akan 

mengalami kerusakan atau kegagalan dalam menyelesaikan permasalahan yang 
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dialami konsumen, yang berupa kondisi lokomotif kereta api, kondisi kelayakan 

rel kereta api, kondisi pintu hidrolik pada kereta api yang berfungsi dengan baik, 

dan penyelesaian masalah kecelakaan kereta api 

Kesesuaian dengan spesifikasi merupakan aspek kepuasan yang juga 

mempengaruhi intensi untuk menggunakan jasa transportasi kereta api, kesesuaian 

dengan spesifikasi yaitu sejauhmana karakteristik desain dan operasi memenuhi 

standar-standar yang telah ditetapkan, seperti ketepatan kedatangan dan 

keberangkatan kereta api, kebersihan dan kerapihan di dalam kereta api, sistem 

keamanan di dalam kereta api, rasa tanggung jawab PT.KAI, bila dilakukan 

dengan baik akan membuat penumpang atau konsumen ingin mengulang kembali 

untuk menggunak.an jasa transportasi kereta api. 

Aspek estetika untuk kepuasan konsumen, aspek tersebut berkaitan dengan 

daya tarik produk atau jasa terhadap panca indera yang dipersepsikan sescorang 

berupa respon atau tanggapan terhadap penggunaan suatu produk atau jasa 

Seperti keindahan desain gerbong kereta api, model seragam petugas kereta api, 

keindahan warna cat gerbong, desain restorasi yang ada dalam kereta, penataan 

interior ruang tunggu dan tempat pembelian tiket. 

Berdasarkan uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen dapat mempengaruhi intensi konsumen yang menggunakan jasa 

transportasi kereta api. Konsumen merasa puas, akan cenderung memiliki intensi 

yang tinggi dalam menggunakan jasa transportasi kereta api. Sebaliknya apabila 

konsumen merasa tidak puas atau kecewa maka intensi untuk menggunak.an jasa 

transportasi kereta api juga akan cenderung rendah. 
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D. Hipotesis 

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah ada hubungan positif 

antara kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta 

api bisnis Fajar Utama di wilayah Semarang. Makin tinggi kepuasan yang 

dimasakan oleh konsumen maka makin tingg pula intensi konsumen untuk 

menggunak.an jasa transportasi kereta api, sebaliknya makin rendah kepuasan 

yang dirasakan oleh konsumen maka makin rendah pula intensi konsumen untuk 

menggunakan jasa transportasi kereta api. 



BAB III 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang akan dipakai dalam penelitian ini, seperti 

identifikasi variabel penelitian, definisi operasional variabel-variabel penelitian, 

populasi, sampel, dan teknik sampling, metode dan alat pengumpulan data, 

validitas dan reliabilitas alat ukur serta metode analisis data yang akan digunakan 

dalam menguji hipotesis yang diajukan. 

A. Identifikasi Variabel Penelitian 

Identifikasi variabel penelitian perlu dilakukan untuk dapat mengenal 

fungsi masing-masing variabel penelitian sebelum pengumpulan data. Identifikasi 

varibel dalam penelitian ini yang berkaitan dengan hipotesis adalah 

a. Variabel tergantung 

b. Variabel bebas 

Intensi menggunakan jasa transportasi kereta api 

; Kepuasan konsumen 

B. Defioisi Operasional Variabel Penelitian 

Definisi operasional variabel penelitian merupakan batasan atau 

spesifikasi dari variabel-variabel penelitian yang secara konkrit berhubungan 

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-variabel 

yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah 

I. Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api. 

Intensi menggunakan jasa transportasi kereta api adalah keinginan 

subyektif individu yang berupa maksud, niat, perjuangan guna mencapai suatu 

tindakan atau kegiatan untuk mengambil manfaat dalam menggunakan jasa 

transportasi kereta api. Intensi dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 

skala intensi mcnggunakan jasa transportasi kereta api yang aspek-aspeknya 

terdiri dari motivasi, kognisi, dan kontrol volisional, Apabila skor individu tinggi, 

maka intensi individu untuk menggunakan jasa transportasi kereta api juga tinggi. 

Hal ini mencerminkan keinginan subyektif individu yang tinggi dalam 

menggunakan jasa transportasi kereta api, sebaliknya jika skor individu rendah, 

maka keinginan subyektif individu tersebut juga rendah untuk menggunakan jasa 

transportasi kereta api juga rendah 

2. Kepuaan Konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah tanggapan emosional sesorang berupa 

perasaan senang atau kecewa yang dialami individu tersebut setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya berkaitan 

dengan evaluasi konsumen tersebut setelah menggunakan atau menerima kinerja 

produk atau jasa tersebut. Kepuasan konsumen dinilai melalui skala kepuasan 

konsumen, yang aspek-aspeknya terdiri dari kinerja, keandalan, kesesuaian 

dengan spesifikasi, kemampuan untuk melayani dan estetika. Apabila skor yang 

didapat subyek dalam pengisian skala tersebut tinggi berarti subyek mengalami 
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tingkat kepuasan yang tinggi, sebaliknya apabila skor yang didapat dalam 

pengisian skala tersebut rendah berarti subyek mengalami tingkat kepuasan yang 

rendah. 

C. Populasi, Sampel dan Telik Pengm bilan Sampel 

1. Populasi 

Azwar (2007, h.77), menjelaskan bahwa populasi adalah sekelompok 

subjek yang hendak dikenai generalisasi hasil penelitian. Suatu populasi, 

sekelompok subjek harus memiliki ciri-ciri atau karakteristik-karakteristik 

tertentu. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditanik kesimpulan (Sugiyono, 2006, h. 117) 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa transportasi 

kereta api di stasiun besar Semarang Tawang, dengan ciri-ciri sebagai berikut: 

a. Penumpang kereta api di stasiun besar Semarang Tawang. 

b. Usia sekitar 15 60 tahun 

c. Kondisi tidak sedang 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, h.22D) menyatakan sampel adalah 

sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki dan dianggap dapat 



33 

mewakili keseluruhan populasi (Hadi, 2000, h.221). Sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 80 penumpang jasa transportasi kereta api bisnis Fajar Utama jurusan 

Semarang Tawang Pasar Senen Jakarta yang merupakan bagian dari populasi 

penelitian. 

3. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel adalah teknik pengambilan sampel untuk 

menentukan sampel mana yang akan digunakan dalam penelitian (Sugiyono, 

2006, h.118). Sampel dalam penelitian ini ditentukan secara non random artinya 

tidak semua individu dalam populasi diberi kesempatan yang sama untuk menjadi 

anggota sampel. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah Quota 

Incidental Sampling. Quota sampling yaitu metode pengambilan sampel dimana 

jumlah subyek yang akan diselidiki ditetapkan lebih dahulu. Selanjutnya 

penyelidikan segera dilaksanakan jika quotum itu telah dipastikan (Hadi, 2000, 

h.227). Menurut Hadi (2000, h.227) incidental sampling yaitu apa atau siapa saja 

yang kebetulan dijumpai ditempat-tempat tertentu. Azwar (2000, h.82) 

menyarank an untuk mengambil sampel sebesar 10% dari populasi sebagai aturan 

kasar 

Berdasarkan tcori di atas dapat disimpulkan bahwa Quota Incidental 

Sampling adalah pengambilan sampel kepada siapa saja yang dijumpai di tempat 

tempat tertentu dengan menentukan lebih dahulu jumlah sampel yang hendak 

diteliti. 
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D. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data merupakan suatu cara yang digunakan peneliti 

untuk mendapatkan data penelitian. Metode pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah pertanyaan atau pernyataan langsung terarah pada 

informasi mengenai data yang hendak diungkap berupa data yang dianggap fakta 

dan kebenaran yang diketahui oleh subyek. Alasan menggunakan metode skala 

karena skala dapat menggambarkan aspek kepribadian individu, serta dapat 

memancing jawaban yang merupakan refleksi dari keadaan diri subyek yang tidake 

disadari (Azwar, 2005,h.5) 

Azwar (2005, h.3) menyebutkan bahwa skala sebagai suatu alat atau 

instrument ukur psikologi yang mengacu kepada alat ukur aspek atau atribut 

afektif 

Karakteristik skala sebagai alat ukur adalah sebagai berikut: 

• Stimulusnya berupa pertanyaan atau pernyataan yang seara tidak langsung 

mengungkap atribut yang hendak diukur melainkan mengungkap indikator 

atau aspek-aspek perilaku dari atribut yang bersangk utan. 

2. Skala psikologi selalu berisi banyak aitem. 

3. Responden subyek tidak diklasifikasikan scbagai jawaban dapat "benar" atau 

"salah". Semua jawaban dapat diterima sepanjang diberikan secara jujur dan 

sung guh-sungguh. 

Penelitian ini menggunakan dua macam skala, yaitu skala intensi 

menggunakan jasa transportasi kereta api dan skala kepuasan konsumen. Skala 
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yang akan diungkap adalah skala yang mencakup semua variabel yang akan 

diteliti, yaitu 

I. Skala Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api 

Penelitian ini menggunakan aspek-aspek yang disusun berdasarkan 

pengertian dari intensi menggunak an jasa transportasi kereta api. Untuk menguk ur 

intensi menggunakan jasa transportasi kereta api jasa transportasi. Aspek-aspek 

intensi menggunakan jasa transportasi kereta api adalah aspek motivasi, aspek 

kognisi, dan aspek kontro] volisional. 

Berdasark.an aspek-aspek diatas maka disusun blue print skala intensi dan 

dapat dilihat pada tabel 2. 

Tabet 2 
Blue Print Skala Intensi Menggunakan hasa Transportasi Kereta Api 

Sebelum Try Out 

No Aspek F U hum la h 

aitem 
I Motivasi 5 5 10 

2 Kognisi 5 5 10 

3 Kontrol Volisional 5 5 10 

Jumlah 15 15 30 

Keterangan. 
f=favourable 
u= unfavourable 

Penyusunan skala menggunakan empat alteratif pilihan jawaban, yang 

pilihan jawabannya sebagai berikut : jawaban Sangat Sesuai (SS), Sesuai (S), 

Tidak Sesuai (TS), dan Sangat Tidak Sesuai (STS). Penilaian untuk butir-butir 
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favourable, jawaban Sangat Sesuai memperoleh nilai 4, jawaban Sesuai 

memperoleh nilai 3, jawaban Tidak Sesuai (TS) memperoleh nilai 2, dan Sangat 

Tidak Sesuai memperoleh nilai I. Sebaliknya butir-butir unfavourable, jawaban 

Sangat Sesuai memperoleh nilai I, jawaban Sesuai memperoleh nilai 2, jawaban 

Tidak Sesuai 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 konsumen tersebut. Aspek-aspek 

kepuasan konsumen adalah kinerja (performance), keandalan (reliability), 

kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), kemampuan untuk 

melayani (service ability), dan estetika 

Berdasarkan aspek-aspek yang disusun rancangan skala kepuasan 

konsumen dapat dilihat pada tabel 3. 

Tabet J 

Blue Print Skala Kepuasan Konsumen 
Sebelum Try Out 

No Aspek Jumlah 
Aitern 

I Kinerja (performance) 6 

2 Keandalan (reliability) 6 

l Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance 6 

to specifications) 

4 Kemampuan untuk melayani (service ability) 6 

5 Estetik.a 6 

Jumlah 30 
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Model skala yang digunakan terdiri dari sejumlah pemyataan, dimana 

setiap pemyataan diberi empat alternatif jawaban, yaitu : Sangat Memuaskan 

(SM), Mermuaskan (M), Kurang Memuaskan (KM), dan Tidak Memuaskan (TM). 

Penggunaan alternatif jawaban tersebut untuk mengetahui perasaan subjek 

penelitian (apakah memuaskan atau tidak memuask.an) terhadap aspek-aspek 

kepuasan konsumen. 

Makin tinggi skor yang diperoleh subjek pada skala kepuasan konsumen, 

maka makin tinggi kepuasan konsumen pada subjek tersebut. Makin rendah skor 

yang diperoleh subjek pada skala kepuasan konsumen maka makin rendah pula 

kepuasan konsumen terse but. 

E. Validitas dan Estimasi Reliabilitas Alt Ukar 

t. Seleksi Aitem 

Suatu alat ukur dikatakan valid apabila alat ukur tersebut dapat dengan 

cermat mengukur apa yang seharusnya diukur. Azwar (2000, h.5) mnendefinisikan 

validitas sebagai suatu alat ukur, sejauhmana ketetapan dan kecermatan. Suatu 

alat ukur dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila tes tersebut 

bisa menjalankan fungsi ukumnya atau memberikan hasil yang tepat dan akurat. 

Validitas instrument pada penelitian ini dipertimbangkan melalui validitas isi 

(content validity). Azwar menyatakan bahwa validitas isi menunjukkan 

sejauhmana aitem-aitem dalam tes dapat mencakup keseluruhan kawasan isi objek 

yang hendak di ukur. Maksud dari isi adalah tidak saja tes tersebut harus 



38 

komprehensif, namun isinya harus memuat hanya isi yang relevan dan tidak 

keluar dari batasan tujuan ukur. Validitas isi diperoleh melalui pengujian terhadap 

isi tes dengan analisis rasional atau lewat professional judgment terhadap alat 

ukur yang dilakukan dengan seksama oleh ahli, atau professional, yaitu dosen 

pembimbing skripsi sehingga alat ukur hanya memuat isi yang relevan dan tidak 

keluar dari batasan-batasan ukur (Azwar, 2000, h. 45) 

Azwar mendefinisikan (2005, h. 58) uji daya beda aitem adalah sejauh 

mana aitem mampu membedakan antara individu atau kelompok individu yang 

memiliki dan yang tidak memiliki atribut yang diukur. Indeks daya beda aitem 

merupakan pula indikator keselarasan atau konsistensi antara fungsi aitem dengan 

fungsi skala secara keseluruhan yang dikenal dengan istilah konsistensi aitem 

total. Estimasi daya beda aitem yang digunak.an dalam penelitian ini adalah teknik 

korelasi Product Moment dari Pearson 

Menurut Azwar (2000, h.62) bahwa koefisien korelasi yang diperoleh dari 

perhitungan tersebut perlu dikoreksi lagi mengingat adanya kelebihan bobot 

tersebut karena skor butir yang dikorelasikan dengan skor total masih ikut sebagai 

komponen total sehingga koefisien korelasinya menjadi lebih besar. Teknik 

korelasi Pant Whole digunakan dalam mengkoreksi kelebihan bobot, Kriteria 

pemilihan aitem berdasar korelasi aitem total, biasanya digunakan batasan f 

0,3. Semua aitem yang mencapai koefisien korelasi minimal 0,3 daya 

pembedanya dianggap memuaskan. Aitem yang memiliki harga koefisien korelasi 

aitem total kurang dari 0,3 dapat diinterpretasikan sebagai aitem yang memiliki 



39 

daya beda rendah. Uji daya beda aitem yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah teknik korelasi Product Moment dari Pearson. 

2. Estimasi Reliabilitas Alat Ukr 

Suatu alat ukur dikatakan reliabel jika alat ukur tersebut mampu 

menunjukkan hasil yang relatif sama jika dilakukan pengukuran ulang terhadap 

subjek yang sama (Azwar, 2000, h.5). Hal yang perlu diingat pada reliabilitas 

adalah perhitungan reliabilitas haruslah dilakukan hanya pada aitem yang sudah 

memihki validitas. 

Reliabilitas diartikan sebagai konsistensi atau stabilitas, yang pada 

prinsipnya menunjuk kan scjauhmana pengukuran tersebut dapat memberikan 

hasil yang relatif tidak berbeda bila dilakukan pengukuran kembali terhadap 

subjek yang sama atau dengan kata lain sejauhmana hasil suatu pengukuran dapat 

dipercaya (Azwar, 2000, h.4).Reliabilitas mengacu kepada konsistensi atau 

kepercayaan hasil ukur yang mengandung makna kecermatan pengukuran, 

reliabilitas pada peneitian ini menggunakan pendekatan konsistensi internal yang 

didasarkan pada data dari sekali pengenaan satu bentuk alat ukur pada 

sekelompok subjek (single trial administration). Alasan digunakan pendekatan 

konsistensi internal (single trial administration) karena skala hanya diberikan 

sekali pada sekelompok subjek. Estimasi reliabilitas skala yang digunakan dala 

penelitian ini dilakukan dengan mcnggunakan uji reliabilitas alpha yang 

dikembangkan oleh Cronbach. 
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F. Metode Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan metode statistik untuk mengolah data yang 

diperoleh, karena data yang diperoleh berupa angka-angka dan metode statistik 

dapat memberikan hasil yang obyektif. Selain itu dengan metode statistik dapat 

ditarik kesimpulan yang dapat dipertanggungiawabkan kebenarannya, karena 

berdasarkan perhitungan yang teratur, teliti dan tepat (Hadi, 2000, h.22D) 

Teknik analisis data yang digunakan yaitu teknik korelasi Product Moment 

dengan bantuan komputer program SPSS (Statistical Package for Social Science) 

release for windows versi 13.0. Korelasi ini digunakan karena terdapat dua 

variabel penelitian dimana kedua variabel tersebut berwujud data interval dan 

ingin dicari korelasi antara dua variabel tersebut. Hal ini mengungkap hubungan 

antara kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta 

api bisnis Fajar Utama di wilayah Semarang 



BAB IV 

PERSIAPAN, PELAKSANAAN, ANALISIS DATA PENELITIAN, 

DAN PEMBAHASAN 

A. Orientasi Kancah dan Persiapan Penelitian 

I. Orientasi Kaneah Penelitian 

Orientasi kancah adalah salah satu tahap yang harus dilalui sebelum 

melakukan suatu penelitian untuk mempersiapkan segala sesuatu yang berkenaan 

dengan kelancaran jalannya penelitian. Peneliti terlebih dahulu melakukan 

pengamatan berdasarkan karakteristik populasi penehitian sebelum melaksanakan 

penelitian. Penelitian ini dilaksanakan di PT, KAI Stasiun Besar Semarang 

Twang dengan subyek penumpang kereta api Bisnis Fajar Utama Jurusan 

Semarang Tawang - Pasar Senen Jakarta. 

Alasan-alasan yang menjadi pertimbangan dalam pengambilan lokasi 

tersebut didasarkan pada hal-hal berikut: 

a. Perusahaan belum perah dilakukan penelitian mengenai "hubungan antara 

kcpuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api 

di wilayah Semarang" 

b. Memperoleh izin dari pihake PT. KAI untuk melakukan penelitian. 

c. Adanya kesediaan konsumen pengguna jasa transportasi kereta api bisnis 

Fajar Utama di stasiun besar Semarang Tawang. 

PT.KAI merupakan perusahaan milik pemerintah, prasarana pokok milik 

pemerintah yang dikelola PT, Kereta Api terdiri dari jalan kereta api (track), 

prasarana jembatan kereta api, persinyalan dan telekomunikasi, yang dibangun 
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dan dirawat oleh pemerintah dengan pertumbuhan yang relatif kecil. Penambahan 

jalur rel baru yang dilakukan selama ini lebih diarahkan pada usaha meningkatkan 

kapasitas angkut. 

Kereta api di Indonesia ditandai dengan pengayunan cangkul pertama oleh 

Guberur Jendral Hindia Belanda, Mr. L.A.J Baron Sloet van den Beele di desa 

Kemijen Jum'at tanggal 17 Juni 1864 yang diprakasai oleh " Naamlooze 

Venootschap Nederlandsch Indishe Spoorweg Maatschappi (NV, NISM) 

Perusahaan swasta NV, NISM membangun jalan kereta api antara Kemijen  

Tanggung dan pada tanggal 10 Februari 1870 dapat menghubungkan kota 

Semarang - Surakarta (1H0Km). Pembangunan jalan kereta api juga dilakukan di 

Sumatera Selatan (1914), Sumatera Barat (1891), Sumatera Utara (1886), Aceh 

(1874), bahkan pada tahun 1922 di Sulawesi juga telah dibangun jalan kereta api 

sepanjang 47 KM antara Makasar -Takalar. 

Karyawan kereta api tergabung dalam "Angkatan Moeda Kereta Api 

(AMKA) setelah kemerdekaan Indonesia diproklamasikan, AMKA mengambil 

alih kekuasaan perkeretaapian dari pihak Jepang. Peristiwa bersejarah yang terjadi 

pada tanggal 28 September 1945, yaitu pembacaan pernyataan sikap olech 

lsmangil dan sejumlah anggota AMKA lainnya, menegask.an bahwa kekuasaan 

perkeretaapian berada di tangan bangsa Indonesia. Inilah yang melandasi 

ditetapkannya 28 September 1945 sebagai Hani Kereta Api Republik Indonesia 

(HKARD). Lima tahun kemudian, berdasark.an pengumuman Menteri 

Perhubungan, Tenaga dan Pekerjaan Umum No. 2 Tanggal 6 Januari 1950, 

ditetapkan bahwa mulai I Januari 1950 HKARI dan "Staat-spoor Wegen en 



Verenigde spoorweg Bedrijf (Ss/VS) digabung menjadi satu perusahaan kereta 

api bernama "Djawatan Kereta Api" (DKA) 

Upaya pembenahan badan usaha dilakukan oleh pemerintah dengan cara 

mengeluarkan UU No. I9 Tahun 1960, yang menetapkan bentuk usaha BUMN, 

Atas dasar UU ini, dengan Peraturan Pemerintah No. 22 Tahun 1963, tanggal 25 

Mei 1963 dibentuk "Perusahaan Negara Kereta Api" (PNKA), sehingga Djawatan 

Kereta Api dilebur kedalamnya. Pemerintah mengeluarkan UU No. 9 Tahun 1969 

tang.gal I Agustus 1969, yang menetapkan jenis BUMN menjadi tiga Perseroan, 

Perusahaan Umum dan Perusahaan Jawatan. Sejalan dengan UU dimaksud, 

berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 61 Tahun 1971 tanggal I5 September 

1971, bentuk perusahaan PNKA mengalami perubahan menjadi "Perusahaan 

Jawatan Kereta Api" (PJKA) 

Berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 57 Tahun I990, pada tanggal 2 

Januari 1991, PJKA mengalami perubahan menjadi Perusahaan Umum Kereta 

Api disingkat Perumka. Sejalan dengan perubahan status ini kinerja 

perkeretaapian di Indonesia kian membaik. 

Selanjutnya, berdasark.an "Loan Agreement" No. 4106.IND tanggal 15 

Januari 1997 berupa bantuan proyek dari Bank Dunia, yang kemudian lebih 

dikenal dengan Proyek Efisiensi Perkeretaapian atau "Railway Effieney Project" 

(REP), dan Peraturan Pemerintah No, 19 Tahun I998, tanggal 3 Februari 1998, 

Pemerintah menctapkan pengahiban bentuk Perusahaan Umum (PERUM) Kereta 

Api menjadi Perusahaan Perseroan (Persero). Prosesi perubahan status 

perusahaan dari Perum menjadi Persero secara "de-facto" dilakukan tanggal l 
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Juni 1999, saat Menhub Giri S. Hadiharjono mengukuhkan susunan Direksi PT, 

Kereta Api (persero) di Bandung 

Vii PT. KAI adalah penyediaan jasa kereta api sebagai pilihan utama 

dengan seluruh lapisan masyarakat adalah pelanggan, berkembang dan terdepan 

dalam keselamatan dan keandalan, pelopor dalam pembangunan yang 

berwawasan lingkungan, karyawan bang.ga dan sejahtera, keuangan perusahaan 

sehat, melalui semangat top-21 yang merupakan Railway spirit for strategic 

change" untuk mencapai misi perusahaan. Misi PT. KAI adalah mewujudkan 

transportasi yang bersifat massal untuk pertumbuhan ekonomi serta menunjang 

pembangunan sektor lain dan pemerataannya, mampu menghidupkan diri sendiri 

dan memupuk keuntungan untuk meningkatkan kualitas dan pelayanan. 

2. Persiapan Penelitian 

Persiapan penelitian dilakukan mulai dari penyusunan alat ukur, persiapan 

perijinan penehitian, seleksi aitem dan estimasi reliabilitas alat ukur, yang masing 

masing dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a Penyusunan Alat Lkr 

Persiapan yang dilakukan sebelum penelitian adalah menyusun alat ukur 

yang akan digunak.an untuk mengumpulkan data. Penyusunan alat ukur 

dimulai dengan menentukan aspek-aspek yang akan digunak.an untuk 

membuat skala berdasarkan konsep yang telah dikemukakan dalam teori. 

Aspek-aspek ditentukan kemudian penulis membuat blue print skala yang 

berisi sejumlah aitem sebagai acan untuk membuat skala. Penelitian ini 
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menggunakan dua macam alat ukur yaitu skala intensi menggunak.an jasa 

transportasi kereta api dan skala kepuasan konsumen. 

) Skala Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api 

Skala Intensi menggunakan jasa transportasi kereta api yang akan diujikan 

disusun berdasarkan tiga aspek: 

a. Aspek Motivasi 

b. Aspek Kognisi 

c. Aspek Kontrol Volisional 

Skala Intensi menggunakan jasa transportasi kereta api keseluruhan berjumlah 

30 aitem, terdiri dari 15 aitem favourable dan I5 aitem unfavourable. Sebaran 

aitem pada skala intensi menggunakan jasa transportasi kereta api. 

2) Skala Kepuasan Konsumen 

Skala kepuasan konsumen yang akan diujikan disusun berdasarkan S aspck, 

yatu 

a. Kinerja (performance) 

b. Keandalan (reliability) 

c. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications) 

d. Kemampuan untuk melayani (service ability) 

e. Estetiks 

Skala kepuasan konsumen secara keseluruhan berjumlah 30 aitem, terdiri 

dari 30 aitem favourable. Sebaran aitem pada skala kepuasan konsumen. Alasan 

menggunakan hanya S aspek tersebut karena kelima aspek di atas cukup 
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representatif dalam mengukur kepuasan konsumen khususnya terhadap pelayanan 

jasa transportasi kereta api. 

a. Pelaksanaa Try Out 

Persiapan merupakan syarat awal dalam melaksanakan suatu penelitian. 

Subyek yang digunakan try out adalah PT. KAI, penumpang kereta api bisnis 

Fajar Utama jurusan Semarang- Jakarta di Stasiun besar Semarang Tawang, 

dengan alasan karena mempunyai ciri-ciri yang sama dengan subyek penelitian. 

Perizinan try out dan penelitian dimulai dengan membuat permohonan 

pada Fakultas Psikologi Universitas Islam Sultan Agung Semarang yang 

kemudian mcngcluarkan surat pengantar dengan nomor 057/C.A/Psi-SA/2008 

yang ditujukan kepada KASI SDM dan Umum PT. KAI Semarang. 

Pengambilan data untuk try out dilakukan setelah peneliti mendapatkan 

izin dati PT. KAI pada tanggal 2 sampai dengan 3 Februari 2008, Pengambilan 

data untuk try out dilakukan selama dua hari yaitu hari Sabtu dan Minggu jam 7 

sampai dengan jam 8.I0 pagi di Stasiun Besar Semarang Tawang 

Peneliti menycbarkan dua skala yaitu skala kepuasan konsumen dan skala 

intensi menggunakan jasa transportasi kereta, subyek untuk try out adalah calon 

penumpang kereta api bisnis Fajar Utama jurusan Semarang Tawang - Pasar 

Senen Jakarta yang berada di ruang tunggu. Untuk mengetahui subyek akan 

menggunakan kereta api bisnis Fajar Utama jurusan Semarang Tawang- Pasar 

Senen Jakarta, penehiti menanyai satu persatu subyek yang sedang duduk 

menunggu kereta api, setelah peneliti mengetahui bahwa subyek adalah calon 

pengguna kereta api bisnis Fajar Utama peneliti membagikan skala try out yang 
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berisi pernyataan skala kepuasan konsumen dan skala intensi menggunakan jasa 

transportasi kereta api, dan peneliti menunggu subyek samapi selesai 

mengerjakan 

Peneliti mendapatkan 40 subyek pada hari Sabtu tanggal 2 Februari 2008, 

dan pada hari Minggu tanggal 3 Februari 2008 peneliti mendapatkan 30 subyek. 

Peneliti dibantu oleh seorang kawan dalam proses pengambilan data untuk try 

0ul 

a. Uji Daya Beda dan Reliabilitas Alat Ukur 

Seleksi aitem alat ukur dilakukan dengan tujuan agar alat ukur hanya 

memuat isi yang relevan dan tidak keluar dari batasan tujuan pengukuran. 

Selanjutnya untuk mengetahui alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan, 

dilakukan melalui estimasi reliabilitas terhadap skala intensi menggunakan jasa 

transportasi kereta api dan skala kepuasan konsumen dengan menggunakan teknik 

reliabilitas Alpha Cronbach. Hal tersebut guna mengetahui aitem-aitem yang 

konsisten dan aitem-aitem yang tidak konsisten serta mengetahui reliabilitas dan 

perhitungan dengan menggunakan bantuan program SPSS (Statistical Product 

Service and Solution) for windows release versi 13.0. 

) Skala intensi menggunakan jasa transportasi kereta api. 

Seleksi aitem alat ukur skala intensi menggunakan jasa transportasi kereta api 

menggunakan teknik korelasi Product Moment yang kemudian dikoreksi dengan 

menggunakan koefisien korelasi Part Whole. Berdasarkan perhitungan yang 

dilakukan terhadap skala intensi menggunak.an jasa transportasi kereta api yang 

terdiri dari 30 aitem, terdapat 25 aitem yang terpilih dan 5 aitem yang di buang 
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dengan taraf signifikansi 1%. Adapun sebaran nomor aitem yang terpakai skala 

intensi menggunakan jasa transportasi kereta api adalah sebagai berikut: 

Tabet 4 
Sebarn Nomor Aitem Terpakai dan Tidak terpakai Skala Intensi 

Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api 

Te akai Tidak Terpakai Jum la h 

Aspek Favourable Unfavourable Favourable Unfavourable Aitem 

Motivasi 1,7,13,25 2,14,20 19 8,26 JO 

Kognisi 3,9,15,21,27 4,16,22,28 - 10 10 

Kontrol 5,17,23,29 6,12,18,24,30 11 - 
10 

Volisional 

Jumlah ll 12 2 l 30 

Koefisien korelasi untuk aitem yang terpakai pada skala intensi 

menggunakan jasa transportasi kereta api berkisar antara 0,307 0,676 taraf 

signifikansi 1%, terdapat 25 aitem yang terpakai dari 30 aitem yang ada. 

Estimasi alat ukur terhadap skala intensi menggunakan jasa transportasi 

kereta api dilakukan berdasarkan pada 25 aitem yang terpakai dengan 

menggunakan teknik Alpha Cronbach, sehingga diperoleh koefisien reliabilitas 

alpha scbesar 0,905 dengan demikian hasil penelitian skala intensi menggunakan 

jasa transportasi kereta api reliabel 

2) Skala Kepuasan Konsumen 

Seleksi aitem alat ukur skala kepuasan konsumen menggunak.an teknik 

korelasi Product Moment yang kemudian dikorelasi dengan menggunak.an 

koefisien korelasi Part Whole. Berdasarkan seleksi aitem yang dilak ukan terhadap 

skala kepuasan konsumen, diperoleh 24 aitem yang terpilih dari 30 aitem yang 

ada dengan taraf signifikansi1% 
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Adapun sebaran nomor aitem yang terpakai dan tidak terpakai pada skala 

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut: 

Tabel 5 
Sebaran iomor Aitem Terpakai dan Aitem Tidak Terpala 

Skala Kepuasan Konsumen 

No Aspek Terpakai Tidak J um la h 

Terpalai Aitem 

I. Ki 
. 

I 16 I II 6 a 
, 

2 Keandalan (reliabili 2.12.17 7 7 6 

3. Kesesuaian dengan spesifikasi 3,8,13,18,28 23 6 

(conformance tospecifications) 

4 Kemampuan untuk melayani 4,9,14,19,29 24 6 

(service ability 

5. Estetika 5,10,15,20,30 25 6 

Jumlah 24 6 30 

Koefisien korelasi untuk aitem yang terpakai pada skala kepuasan 

konsumen berkisar antara 0,309 - 0,728 dengan taraf signifikansi I% terdapat 24 

aitem yang terpakai dari 30 aiterm yang ada 

Pengujian reliabilitas alat ukur terhadap skala kepuasan konsumen 

dilakukan berdasar pada 24 aitem yang terpakai dengan menggunakan teknik 

Alpha Cronbach, sehingga diperoleh koefisien reliabilitas alpha sebesar 0,889 

dengan demikian hasil penelitian skala kepuasan konsumen reliabel. 

b. Penyusunan Skala Baru Untuk penelitian 

Setelah diketahui scbaran nomor yang terpakai, kemudian disusun kembali. 

Skala intensi menggunakan jasa transportasi kereta api dan skala kepuasan 
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konsumen yang digunakan sebagai alat ukur untuk penehitian. Adapun sebaran 

nomor aitem skala intensi menggunak.an jasa transportasi kereta api dan skala 

kepuasan konsumen sebagai berikut: 

Tabel 6 

Sebaran Nomor Aitem Skala Intensi 

Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api 

No Aspek Favorable Unfavourable J umlah 

I Motivasi 1,7,13,19 2,8.14 7 

2 Kognisi 3,9,15,21,25 4,10,16,20 9 

3 Kontro Volisional 5,11,17,23 6,12,18,22,24 9 

Jumlah 13 12 25 

Tabet7 

Sebaran Nomor Aitem Skala Kepuasan Konsumen 

No Aspek Aites Jumlah Aitem 

I Kinerja (performance) 1,6,11,16,21 5 

2 Keandalan (reliability) 2,7,12,17 4 

3 Kesesuaian dengan spesifikasi 3,8,13,18.22 5 

(conformance to specifications) 

4 Kemampuan untuk melayani 4,9,14,19,23 5 

(service ability) 

5 Estetika 5,10,15,20,24 5 

Jumlah 24 24 



3. Pelaksanaan Penelitian 

Penelitian dilaksanakan pada tanggal 8 Febrari 2008 di Stasiun Besar 

Semarang Tawang, seperti halnya pada waktu try out skala, pada waktu penelitian 

peneliti memberikan dua skala yang telah disusun kembali yaitu skala intensi 

menggunak.an jasa transportasi kereta api dan skala kepuasan konsumen, disertai 

instruksi cara mengerjakan atau pengisian skala. 

Penelitian dimulai dari Stasiun Besar Semarang Tawang dengan 

menggunakan kereta api bisnis Fajar Utama Jurusan Semarang Tawang - Pasar 

Senen Jakarta, kereta berangkat dari Stasiun Tawang Semarang pukul 8 pagi dan 

sampai Stasiun Pasar Senen Jakarta pukul 14.50. Kereta api bisnis Fajar Utama 

terdiri dari 8 rangkaian gerbong salah satunya adalah rangkaian gerbong restorasi 

dan setiap gerbong selain gerbong restorasi terdiri dari 64 penumpang, dengan 

jumlah subyek 80 penumpang. Subyek diambil dani 7 rangkaian gerbong kereta 

api yang terdiri dari 

Tabet 8 

Subvek Penelitin 
No. Rangkaian Gerbong Subyek 

1. Gerbong l 17 
2 Gerbong 2 15 

3. Gerbong 3 12 

4. Gerbong 4 13 

5. Gerbong 5 14 

6. Gerbong 6 9 

7 Gerbong 7 0 

Jumlah 80 
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Pengisian skala dilakukan pada penumpang dalam kondisi tidak sibuk, 

sehingga tidak akan mengganggu aktivitas penumpang, misalnya saat membaca 

koran, tidak sedang tidur, sedang berbincang-bincang. Subyek mengerjakan skala 

dengan berbagai macam cara. Penumpang yang membawa koran mengerjak.an 

skala dengan cara menaruh lembar skala beralaskan lipatan koran yang dipangku 

di atas paha Adapula penumpang yang menggunakan bantal dari kereta api 

sebagai alas untuk mengisi lembar skala, dan ditemui pula penumpang yang 

menjadikan kursi sebagai meja, saat lembar skala dibagikan peneliti menunggu di 

setiap gerbong bagian belakang dan mengawasi penumpang yang telah selesai 

mengerjakan skala dan melakukan pengecekan apakah jawaban lembar skala ada 

yang terlewati. 

Penumpang yang tidak paham, dapat bertanya pada peneliti dan peneliti 

akan memberikan penjelasan mengenai maksud pemyataan tersebut, sedangk.an 

bagi penumpang yang ragu atas jawaban yang akan diberikan peneliti 

memberikan alternatif jawaban yang paling mendekati, setelah skala dinyatakan 

memenuhi syarat, penehiti memberikan bolpoint yang digunakan untuk mengisi 

skala sebagai bentuk rasa terima kasih atas kesediaan penumpang dalam mengisi 

skala sekaligus sebagai cinderamata. Penelitian ini terdiri dari 80 bendel skala 

penelitian yang disebarkan kepada penumpang kereta api bisnis Fajar Utama 

secara keseluruhan temyata memenuhi kriteria sehingga semua skala yang disebar 

dapat digunakan sebagai data penelitian. 
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B. Analisis Data dan Hsi Penetitian 

Data yang diperoleh dari hasil penelitian, terlebih dahulu dilakukan uji 

asumsi sebagai syarat untuk dapat dilakukan uji hipotesis. Masing-masing uji 

asumsi dapat dijelaskan di bawah ini. 

L. Uji Normalitas 

Uji normalitas data dilakukan untuk membuktikan bahwa data 

berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas dalam penelitian ini menggunak.an 

teknik One-Sample Kolmogorov-Smirnoy Test 

Berdasarkan uji normalitas terhadap skala intensi menggunakan jasa 

transportasi kereta api diperoleh hasilK.-S Z = 0,694 dengan signifikansi =0,721, 

(p>0,05). Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebaran data menunjukkan 

distribusi normal. 

Berdasarkan uji normalitas terhadap skala kepuasan konsumen diperoleh 

hasil K-S Z = 0,660 dengan signifikansi = 0,777 (p>0,05). Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa sebaran data memiliki distribusi normal. 

2. Uji Linearitas 

Uji asumsi yang harus dipenuhi dalam teknik korelasi selain uji normalitas 

adalah uji linearitas. Uji linearitas dalam penelitian ini menggunakan uji F 

Berdasarkan uji linearitas diperoleh Fae = 32,325 dengan signifikansi 

0,000 (p< 0,01). Hasil tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara kepuasan 
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konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api bersifat linear 

atau kedua variabel tersebut membentuk garis lurus. 

3. Uji Hipotesis 

Analisis data untuk Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan teknik 

korelasi Produet Moment Pearson. Uji hipotesis ini digunakan untuk mengetahui 

hubungan antara kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa 

transportasi kereta api di wilayah Semarang. 

Berdasarkan uji hipotesis hubungan antara kepasan konsumen dengan 

intensi menggunakan jasa transportasi kereta api diperoleh koefisien korelasi 

sebesar 0,541 dengan signifikansi 0,000 (p< 0,0I). Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa ada hubungan positif yang sangat signifikan antara kepuasan konsumen 

dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api di wilayah Semarang. 

Sumbangan efektif dari variabel intensi menggunakan jasa transportasi kereta api 

yang diberikan terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 29,3% ,sisanya 

70,7% lainnya merupakan sumbangan dari faktor lain yang mempengaruhi intensi 

menggunakan jasa transportasi kereta api 

4. Deskripsi Data 

Deskripsi data dapat digunakan untuk memberikan gambaran penting 

mengenai keadaan deskripsi skor skala pada kelompok subjek yang dikenai 

pengukuran dan berfungsi scbagai sumber informasi mengenai keadaan subjek 

pada variabel yang diteliti. 
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Skor subjek dalam kelompoknya merupakan estimasi terhadap skor subjek 

dalam populasi dan bahwa skor subjek dalam populasinya terdistribusi secara 

normal, untuk itu dapat dibuat skor teoritis yang terdistribusi secara normel. Tiga 

bagian berada di sebelah kiri mean (bertanda negatif) dan tiga bagian berada di 

sebelah kanan mean (bertanda positif) (Azwar, 2005, h.106) 

Suatu distribusi normal terbagi alas enam bagian atau enam satuan deviasi 

standar. Tiga bagian berada disebelah kiri mean (bertanda negatif) dan tiga bagian 

berada disebelah kanan mean (bertanda positif) (Azwar, 2005, h.106). Distribusi 

normal kelompok subjek dalam penelitian ini dibagi atas lima bagian atau lima 

satuan deviasi, sehingga diperoleh 6/5 = 12. Adapun norma kategorisasi yang 

digunakan adalah: 

+1,80 <x< +3 0 Kategori Sangat Tinggi 

+0,60 < x S  +1,80 Kategori Tinggi 

-0,60 <x +0,60 Kategori Sedang 

-1,8o < x S  -0,6 0 Kategori Rendah 

 
0 <x< u-1,8 0 Kategori Sangat Rendah 

Keterangan' 

:Mean hipotetik 
0 Standar deviasi hipotetik 

Tujuan dibuatnya kategorisasi adalah untuk menempatkan individu 

kedalam kelompok-kelompok yang terpisah secara berjenjang menurut suatu 

kontinum berdasar atribut yang diukur (Azwar, 2005, h.107) 

Skala Intensi menggunakan jasa transportasi kereta api terdiri dari 25 

aitem yang terpakai, masing-masing aitemnya diberi skor yang berkisar mulai I 
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sampai 4. Skor terendah yang mungkin diperoleh oleh subjek pada skala ini 25 

(yaitu 25 x D) dan skor tertinggi adalah 100 (yaitu 25 x 4). Rentangan skor skala 

sebesar 75 (yaitu 100 - 25) dibagi dalam lima satuan deviasi standard. Skala 

kepuasan konsumen terdiri dari 24 aitem yang terpakai, masing-masing aitem 

diberi skor yang berkisar mulai dari I sampai 4, Skor terendah yang mungkin 

diperoleh oleh subjek pada skala ini adalah 24 (yaitu 24x I) dan skor tertinggi 

adalah 96 (yaitu 24 x 4). Rentangan skor skala sebesar 72 (yaitu 96 -- 24) dibagi 

dalam lima satuan deviasi standar 

Berikut adalah deskripsi data dari masing-masing skala, antara lain 

a. Deskripsi Data Skala Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api 

Tabel 

s s Deskripsi kor kala Intensi Menssunakan Jasa Transportasi Kereta Api 

Empirik Hipotetik 

Skor Minimum 29 25 

Skor Maksimum 88 100 

Mean (M) 64,51 62.5 

Standar Deviasi (SD) 13,075 12,5 

Tabet 10 
Kategorisasi Skor Subjek 

Skala Intensi Meneeunakan Jasa Trans rtasi Kereta A i  
Rentang Skor Jumlah Subjek % Kategorisasi 

forans) 

25-40 4 5 Sangat Rendah 

41-55 14 17,5 Rendah 

56-70 31 38,75 Sedang 
71-85 29 36,25 Tinggi 

86-100 2 2.5 Sangat Tinggi 
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0sf or enuas.an onsumen 

Empirik Hipotetik 

Skor Minimum 28 24 

Skor Maksimum 87 96 

Mean (M) 61,79 60 

Standar Deviasi (SD) 12,657 12 

Keseluruhan dari 80 subjek yang diteliti dapat diperoleh bahwa 2 subjek 

berada dalam kategori sangat tinggi, 29 subjek berada dalam kategori tinggi, 3l 

subjek berada dalam kategori sedang, 14 subyek berada dalam kategori rendah 

dan 4 subjek berada dalam kategoni sangat rendah 

b. Deskripsi Data Skala Kepuasan Konsumen 

Tabel 1f 

Deskrite 'Sk Ke K 

Tabel 12 

Kategorisasi Skor Subjek 
Skala Kepuasan Konsumen 

Rentang Skor Jumlah Subjek % Kategorisasi 

24-38 4 5 San t Rendah 

39-53 12 15 Rendah 
54-67 37 46,5 Sedang 

68-82 24 30 Tin 
' 83-96 3 3,75 Sangat Tinggi 

Dari 80 subjek yang diteliti dapat diperoleh bahwa 3 subjek berada dalam 

kategori sangat tinggi, 24 subjek berada dalam kategori tinggi, 37 subjek berada 

dalam kategori sedang, 2 subjek berada dalam kategori rendah,dan 4 subjek 

berada dalam kategori sangat rendah 
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C. Pembahasan 

Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui hubungan antara kepuasan 

konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api di wilayah 

Semarang. Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunakan teknik korelasi 

Product Moment dari Pearson, menunjukkan nilai r, 0,541 dengan p= 0,000 

(p<0,0I). Hal ini berarti terdapat korelasi yang sangat signifikan antara kepuasan 

konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api. Makin tinggi 

kepuasan yang dirasakan konsumen, maka makin tinggi pula intensi 

menggunakan jasa transportasi kereta api, sebaliknya makin rendah kepuasan 

yang dirasakan konsumen, maka makin rendah intensi menggunak.an jasa 

transportasi kereta api 

Evaluasi yang dirasakan konsumen mengenai pelayanan jasa berkaitan 

dengan tingkat kepuasan konsumen, scorang konsumen akan bertindak sesuai 

harapan mereka. Konsumen akan dapat memenuhi harapannya terhadap kepuasan 

dan kemungkinan untuk membeli lagi jasa tersebut 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rust, Zahorik dan Keiningham 

(1995, h. 215) bahwa kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan mempunyai 

dampak yang dapat diukur terhadap intensi konsumen (customer intention), 

besamnya pangsa pasar dan tingkat keuntungan perusahaan. Meningkatnya 

kepuasan dapat meningkatkan intensi konsumen dan promosi positif dari mulut 

ke mulut (word-of-mouth). Hal ini mengasumsikan bahwa kepuasan konsumen 

juga berkaitan terhadap intensi konsumen dalam menggunakan barang atau jasa 

yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Perusahaan yang bergerak dalam bidang 
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industri dan jasa perlu memperhatikan kepuasan konsumen, setiap karyawan 

hendaknya memuaskan konsumen dengan cara mengantisipasi kebutuhan mereka. 

Adanya kepuasan konsumen pada pengguna jasa kereta api diharapkan 

terjadi penggunaan berulang terhadap jasa transportasi kereta api. Penurunan 

intensi terjadi karena rendahnya fasilitas yang terdapat pada kereta api bisnis, 

kurangnya kenyamanan yang dirasakan penumpang saat menggunakan, 

merasakan, menilai, pelayanan yang diberikan oleh jasa transportasi kereta api. 

Hasyim (2007, h.3) mengungkapkan bahwa terdapat hubungan yang 

positif antara standar pelayanan kereta api dengan kepuasan konsumen di 

Indonesia. Penelitian ini mengindikasikan bahwa kepuasan konsumen berkaitan 

dengan atribut yang menjadi standar pelayanan kereta api dalam meningkatkan 

intensi konsumen menggunakan jasa transportasi kereta api. Menurut Chia (2007, 

h. 110) bahwa pengaruh keamanan, pelayanan, promosi, rekomendasi, 

mempengaruhi intensi dalam menggunakan jasa transportasi kereta api. Adanya 

intensi menggunakan jasa transportasi kereta api yang sering dilakukan oleh 

penumpang memberi gambaran akan kepuasan terhadap layanan jasa transportasi 

kereta api. Peryataan tersebut sesuai pendapat Tjiptono (1996, h. 146) yang 

menyatakan kepuasan penumpang merupakan respon terhadap evaluasi yang 

dirasak.an antara harapan sebelumnya dan hasil kinerja produk setelah pemakaian. 

Berdasarkan deskripsi data diperoleh data bahwa subyek yang memiliki 

intensi dalam menggunakan jasa transportasi kereta api pada kategori rendah dan 

sangat rendah sebanyak 18 subyek, kategori sedang sebanyak 3l subyek, dan 

kategori tinggi dan sangat tinggi sebanyak 31 subyek. Subyek yang memiliki 
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kepuasan konsumen yang berada pada kategori rendah dan sangat rendah 

sebanyak I6 subyek, kategori sedang sebanyak 37 subyek, dan kategori tinggi dan 

sangat tinggi sebanyak 27 subyek, dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa 

tingginya intensi menggunakan jasa transportasi kereta api berpengaruh dengan 

kepuasan konsumen. Hal ini dapat diketahui bahwa data kereta api bisnis 

semarang tawang dari tahun 2006 - 2007 yang mengalami penurunan, dan hasil 

penelitian ini diperoleh adanya peningkatan perbaikan kinerja, sehingga sehingga 

penumpang yang puas cenderung atau mempunyai intensi untuk menggunakan 

jasa trasnportasi kereta api kembali. 

Temuan lain dari hasil penelitian ini adalah diperolehnya sumbangan 

efektif 29,3% artinya kepuasan konsumen memiliki kontribusi sebesar 29,3% 

terhadap intensi menggunakan jasa transportasi kereta api. 

Penelitian ini tidak lepas dari kelemahan-kelemahan yaitu pertama, 

Pembagian skala yang dibagikan oleh peneliti tanpa identitas. Kedua, subyek 

dalam mengisi skala banyak dipengaruhi oleh social desirability yaitu subye 

cenderung akan menjawab berdasarkan apa yang seharusnya dan bukan apa yang 

sebenamnya 



BAB V 

PENUTUP 

A. Kesirpulan 

Berdasarkan uji korelasi antara kepuasan konsumen dengan intensi 

menggunakan jasa transportasi kereta api, diperoleh koefisien korelasi sebesar 

0,541 dengan p<0,0I. Kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil penelitian yang 

tetah dilatkkan bahwa terdapat hubungan positif yang sangat signifikan antara 

kepuasan konsumen dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api, 

artinya makin tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen, maka makin tinggi pula 

intensi konsumen untuk menggunakan jasa transportasi kereta api. Sebaliknya 

makin rendah kepuasan yang dirasak.an konsumen, maka makin rendah pula 

intensi konsumen untuk menggunakan jasa transportasi kereta api. Kesimpulan 

lain yang diperoleh dari penehitian ini adalah kepuasan konsumen memiliki 

kontribusi sebesar 29,3% terhadap intensi menggunakan jasa transportasi kereta 

api, dan sisanya 70,7% 

B. Saran 

Berdasark.an hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh 

maka peneliti mengajukan beberapa saran sebagai berikut: 

I. Pihak PT. KAI 

PT. KAI hendaknya perlu mempertahankan atau jika perlu meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada konsumen agar mampu meningkatkan 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan jasa yang diberikan sehingga 
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konsumen merasa puas, dan dapat meningkatkan intensi konsumen untuk 

dapat menggunakan jasa transportasi kereta api kembali, dengan cara 

menanggapi kritik dan saran dari konsumen, membenahi kualitas jasa 

seperti: menjaga kebersihan kereta api, ketepatan jadwal kedatangan dan 

keberangkatan, dll. Serta meningkatkan kinerja karyawan, efisiensi 

operasi kereta api. 

2. Peneliti selanjutnya 

Peneliti selanjutnya yang berminat untuk mengembangkan penelitian ini, 

dapat menambahkan variabel bebas seperti status sosial, status ekonomi, 

status pendidikan apakah mempengaruhi Kepuasan konsumen yang 

dengan intensi menggunakan jasa transportasi kereta api. 
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KATA PENGANTAR 

Assalamu'alaikum Wr. Wb. 

Dengan hormat, Saya mahasiswa Fakultas Psikologi 

Universitas Islam Sultan Agung yang pada saat ini menempuh 

semester akhir dan sedang melakukan penelitian untuk skripsi 

sebagai salah satu syarat kelulusan. Penelitian ini semata-mata hanya 

untuk kepentingan ilmiah. Tidak ada jawaban benar atau saJah sejaub 

itu sesuai dengan keadaan saudara yang sebenamnya. Atas kesediaan 

saudara meluangkan waktu untuk mengisi skala ini saya ucapkan 

terima kasih. 

Wassalamu'alaikum Wr. Wb. 

HonnatSaya 

Ummy Kalsum A. 

1 



PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah pernyataan-pernyataan pada lembar berikut, kemudian 
jawablah dengan sungguh-sungguh sesuai dengan keadaan yang 
sebenamya. 

2. Jawablah semua nomor dan usahakan jangan ada yang terlewati. 
3. Tidak ada jawaban yang dianggap salah, semua jawaban adalah 

benar jika diisi dengan jujur sesuai dengan keadaan saat ini 

4. Pilih salah 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 denganpermyataan yang ada. 
TS : Tidak Sesuai dengan pernyataan yang ada. 
STS : SangatTidak Sesuai dengan pemyataan yang ada. 

5. Periksalah kembali semua pernyataan tersebut dan pastikan telah 
diberi tanda (X) semua. 

6. 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 pilihanjawaban yang salah dan memberikan 

tanda silang (X) pada pilihan Anda yang benar atau yang baru. 
Contoh: SS X TS STS 

ss ¢ TS $' 

( Hal ini berarti bahwa saudara telah mengganti jawaban dari 
pilihanjawaban (S) menjadi (STS) ). 

- Selamat Mengerjakan  
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SKALA I 

1. Bila bepergian, saya ingin menggunakan kereta api karena waktu 

perjalanan relatif singkat. 

[TI 
2. Saya enggan naik kereta api karena tidak bisa melihat keramaian 

kota-kota lain yang saya lewati. 

(7 
3. Saya akan naik kereta api karena resiko kecelakaan yang terjadi 

tergolong kecil. 

( 
4. Saya enggan naik kereta api karena sekali terjadi kecelakaan 

resikonya lebih berat 

t 
5. Saya tertarik naik kereta api karena bebas hambatan. 

[ tJ (l [srs] 
6. Saya enggan menggunakan kereta api karena tidak ada 

infonnasinya lewat internet. 

7 (9 ] [srs] 

3 



7. Sayaakannaik kereta api karena biayanya terjangkau. 

rs 
8 Saya enggan nark kereta apr karena mesin kereta api terasa bising 

di telinga saya. 

[ EE 
9. Saya akan naik kereta api karena lebih aman membawa barang 

barang. 

(9 
10. Jika bepergian, saya malas naik kereta api karena bila kereta 

mogok tidak ada alternatif transportasi lain. 

(9 
H. Saya beriat naik kereta api karena promosi atau iklan yang saya 

baca di surat kabar sangat menarik. 

[ ( (s] 5El 
12. Saya malas naik kereta api karena PT.KAI tidak pernah 

memberikan promosi. 

] ( E bl 
13. Saya akan menggunakan kereta api untuk bepergian ke luar kota 

karena nyaman. 

(7 

4 



14. Saya enggan naik kereta api bisnis karena tidak nyaman. 

[=] [El ] Es 
15. Bila bepergian, saya akan naik kereta api karena hambatan yang 

dilalui lebih sedikit. 

( 

16. Saya enggan naik kereta api karena kondisi rel tidak layak pakai. 

(7 
17. Say a akan naik kereta apf karena say a dapat menanyakan terlebih 

dahulu jadwal pemberangkatan lewat telepon. 

[El [] ] [s 
. 

18 . Tetap saja saya enggan naik kereta api meskipun mendapatkan 
info dari teman. 

7 
19.Saya akan naik kereta api, karena dalam kereta api saya lebih 

be bas untuk bergerak (berjalan, duduk). 

[=l [ [] s 

20. Saya enggan naik keretaapi karena tempat duduknya ban yak yang 
rusak. 

[] [E] E 

5 



21. Saya akan naik kereta api karena resiko keterlambatan 

keberangkatan jarang terjadi. 

() 
22. Saya engggan naik kereta api karena sebagian gerbong tidak layak 

pakai 

l [] [] [s 
23. Saya tertarik naik kereta api karena informasi mengenai jadwal 

keberangkatan mudah diperoleh. 

0 
24. Say a malas naik kereta api karena inf onnasinya susab didapatkan. 

[ 
25. Rekomendasi dari kawan membuat saya ingin menggunakan 

keretaapi untuk bepergian. 

[J 
26. Saya enggan naik kereta api karena kebersihan dan kerapian di 

dalam kereta tidak terjamin. 

(7 
27. Say a akan naik kereta api karena keamanan langsung diawasi oleh 

polisi. 

( 

6 



28. Saya enggan naik kereta api karena jaminan keamanan kurang 

memadai. 

7 
29. Saya akan naik kereta api karena jadwal pemberangkatan ada di 

media massa. 

(7 
30. Say a enggan naik kereta api karena saat bertanya kepada petugas, 

tidak dapat memberikan pcnjelasan. 

( 

7 



PETUNJUK PENGISIAN 

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

sebenarnya. 
2. Jawablah semua nomor dan usahakan jangan ada yang terlewati. 

3. Tidak adajawaban yang dianggap salah, semua jawaban adalah 
benar jika diisi dengan jujur sesuai dengan keadaan saat ini. 

4. Pilih salah satudari empat jawaban yang ada yang dan yang paling 
sesuai dengan memberi tanda "silang" (X). 

SM : Sangat Memuaskan dengan peryataan yang ada. 
M : Memuaskandengan pernyataanyangada. 
TM : Tidak Memuaskan dengan pernyataan yang ada. 
STM: Sangat Tidak Memuaskan dengan pernyataan yang ada. 

5. Periksalah kembali semua permnyataan terse but clan pastikan telah 
diberi tanda (X) semua 

6. 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 silang (X) pada pilihan Anda yang benar atau yang baru. 

Contoh: SM X TM STM 

SM 3¢ TM SM 
( Hal ini berarti bahwa saudara telah mengganti jawaban dari 
pilihan jawaban (M) menjadi (STM) ). 

- Selamat Mengerjakan  
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SKALA!! 

1. Pelayanan pembelian tiket. 

[ s i ]  ( [l 
2. Kondisi lokomotif kereta api. 

I SM I [] � m 
3 Ketepatan kedatangan kereta api. 

I SM I [ [ 8m 
4. Sikap dan perilaku petugas saat mengecek tiket penumpang. 

I SM I ( � sm 
5. Keindahan desain gerbong kereta api. 

I SM I [) [mi] 5m8 
6. Sarana dan prasarana yang tersedia di keretaapi. 

I SM I [] [ml [snj] 
7 Kelayakkan mesin kereta api. 

I SM I [] [ [snij] 
8. Ketepatan keberangkatan keretaapi. 

I SM I [l � 8 

9 



9. Penjelasan petugas pelayanan mudah dimengerti. 

] [] ( E» 
10. Model seragam petugas kereta api. 

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

12. Kelayakkan rel kereta api. 

13. Kebersihan dan kerapihan di dalam kereta api. 

I SM I [ (l sni] 
14. Kesiapsiagaan petugas teknisi dalam menangani kerusakan 

mes1n. 

I SM I ( [ m i ]  [sni] 
I5. Keindahan warna cat gerbong. 

I SM I [] §] Fm 
16. Si stem pembelian atau pemesanan tiket. 

10 



17. Pin tu hidrolik pada kereta api. 

[ s ? ]  [  [w] 

18. Sistem keamanan di dalam kereta api. 

19. Pelayanan yang diberikan stafkereta api sepanjang perjalanan. 

[ s «w ]  []  [n?] [ny] 

20. Desain restorasi yang ada di dalam kereta. 

21. Pelayanan terhadap pembatalan pemberangkatan. 

22. Kondisi tempat duduk di dalam kereta api. 

[ s w ]  []  [?] [Sn] 

23. Kemampuan petugas kereta api dalam memberikan informasi. 

24. Pemberian infonnasi yang diberikan petugas penerangan. 

25. Penataan eksterior clan interior ruangan dalam kereta api. 

11 



26. Pelayanan pembelian atau pemesanan tiket pulang pergi. 

[ s w ]  []  [ ?]  Fm8 

27. Penyelesaian masalah kecelakaan kereta api. 

28. Rasa tanggung jawab PT.KAI 

5 [ [] E 

29. Pelayananyangdiberikan oleh petugas di loket. 

30. Penataan eksterior dan interior ruang tunggu dan tempat 
pembelian tiket. 

12 
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NTENS! ENG GUNKAM JASA TRANSPORT AS! KERETA APL. TRY OUT 

No yf Y2 y3 Y4 Ys Y6 YT Y8 Y9 Yi Ytf Yi2 Y13 Yu Yi5 Y16 Y 

f 4 3 3 2 2 3 2 2 3 4 4 3 3 2 3 3 2 

2 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 2 3 3 2 4 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 

4 3 2 3 3 3 3 2 4 3 f 4 1 2 2 f 3 2 

5 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 

6 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

' 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 f 3 2 3 2 

ff 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 

12 3 2 3 3 f 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 

13 3 f 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 

4 3 2 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 2 3 2 3 3 

15 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 

16 3 3 2 3 3 3 f 2 3 2 3 2 3 f f 3 2 

1 f 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

19 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 

20 

' 
3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 

2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

22 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 

2 4 4 3 4 3 4 4 2 4 2 2 2 3 J 4 3 4 

24 3 2 3 2 3 4 2 2 f f 2 2 f 2 3 3 2 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 4 f f 2 3 2 3 3 3 

26 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 

2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 2 f 3 3 3 3 

28 2 2 2 3 3 3 2 2 3 f 3 2 2 2 2 3 2 

29 2 2 3 2 4 4 4 2 4 2 2 4 2 3 4 3 3 

30 2 3 4 4 4 4 2 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 

3f 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

32 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 2 4 3 2 3 3 4 

33 4 4 4 4 3 4 4 2 2 2 3 2 4 2 4 4 3 

34 

' 
3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 2 4 3 4 4 3 

35 2 2 f 2 4 3 3 4 4 f 2 3 3 2 4 3 4 

36 3 3 3 3 2 3 f f 3 2 2 2 2 2 4 3 3 

37 • 4 4 4 4 4 3 2 4 2 3 4 3 3 3 3 4 

38 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 f 2 3 2 3 

39 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 

40 3 3 4 4 3 4 2 2 2 4 2 2 3 3 3 3 3 

4f 4 3 4 3 3 3 3 3 3 f f 2 3 3 3 3 4 

42 4 3 3 4 4 3 4 2 3 2 3 2 4 3 3 3 4 



NTENSI MENG GUNAKAN JASA TRANSPORTASI KERETA APL. TRY OUT 

No. yp 2 Y3 Y4 Y5 Y6 y Y Yg Yi yf Yi2 Y13 Y4 Y15 Y16 Yi 

43 4 3 4 4 2 3 3 2 4 f 2 3 3 2 4 4 3 

4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 4 4 3 

45 2 3 4 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 

47 4 3 3 4 3 4 4 2 3 2 3 3 3 2 3 4 3 

48 4 3 3 3 4 4 4 2 3 2 3 3 4 2 3 3 3 

49 3 3 3 2 4 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 

50 3 4 4 f 4 3 3 2 3 f 2 2 f 3 3 3 3 

5f 4 3 3 2 4 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 4 

52 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 

53 4 3 4 4 4 4 2 2 4 3 2 3 2 3 4 4 4 

54 3 3 3 3 4 4 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 

55 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 

56 3 2 4 2 3 4 3 2 4 2 I 2 2 2 3 3 2 

57 3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 4 3 2 3 4 4 

58 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

59 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

60 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 

61 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 

62 4 2 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 2 

63 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 f 2 3 2 3 3 3 

64 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 f 2 3 f 3 2 3 

65 4 3 4 3 4 3 2 2 3 I 2 3 3 2 3 3 3 

66 3 2 4 2 4 4 2 2 3 2 3 I 3 2 3 3 2 

67 3 4 4 2 2 4 4 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 

68 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 

69 4 3 3 4 4 4 3 3 4 2 f 2 3 2 4 4 3 

70 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 f 2 2 2 3 3 2 



NTENS! MENG GUN4KAM JASA TRANSPORTASI KERETA APL. TRY OUT 

No. Yi8 Yi9 Y20 Y2f Y2 Y23 Y24 Y25 Y26 Y2 Y28 29 Y30 MJ 

f 3 3 3 3 2 3 4 2 4 3 3 4 2 87 

2 4 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 98 

3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 82 

4 2 3 2 2 3 3 3 2 4 3 3 3 2 7 

5 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 7 

6 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 75 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90 

' 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90 

10 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 78 

1f 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 70 

12 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 75 

13 3 2 3 2 2 2 3 2 4 2 3 2 2 73 

14 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 3 2 80 

15 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 76 

16 3 3 f 1 3 3 

' 
3 3 I 2 2 1 69 

17 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 1 f 62 

18 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 8 

19 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 1 3 8 

20 3 4 4 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 92 

21 3 2 4 4 3 2 2 2 2 2 3 2 2 u 

22 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 87 

23 4 2 4 4 3 3 4 3 4 2 3 3 4 98 

24 3 I 3 2 3 1 2 f 2 2 2 2 3 65 
25 3 2 4 4 3 4 3 3 2 2 3 2 3 4 
26 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 7 

27 3 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 87 
28 3 2 4 4 3 2 2 2 f 2 3 2 2 7 
29 4 2 3 3 4 3 2 f 2 3 3 2 4 86 
30 4 f 4 4 4 3 3 4 2 3 3 3 3 99 
31 4 2 3 3 3 3 3 3 

' 
4 3 3 3 92 

32 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 94 
33 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 103 
34 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 95 
35 3 2 4 3 4 3 2 3 I 3 3 2 2 82 
36 4 1 4 4 4 3 3 3 2 2 4 3 3 82 
37 4 2 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 10f 
38 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 75 
39 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 
40 4 1 3 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 86 
4f 4 1 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 87 
42 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 • 



INTENSE MENG GUNAKAN JASA TRANSPORT ASI KERE TA APT- TRY OUT 

No Yi8 yig Y20 2 Y Y23 Y24 Y25 Y26 2 Y28 Y29 Y30 IM 

43 3 3 3 4 3 2 3 4 

' 
2 3 2 3 87 

44 3 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 4 106 

45 4 2 3 4 3 2 3 3 3 3 4 4 3 94 

46 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 82 

4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 95 

48 3 

' 
4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 3 93 

49 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 85 

50 4 2 4 4 3 3 4 4 3 2 3 3 4 88 

5f 3 2 3 4 3 4 3 2 2 2 3 4 3 85 

52 3 3 

' 
4 4 3 4 2 3 2 2 3 4 87 

53 4 3 4 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 99 

54 4 2 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 89 

55 3 3 3 4 3 2 3 3 
' 

3 3 2 3 83 

56 4 

' 
4 3 3 4 2 2 

' 
2 3 3 2 78 

57 4 2 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 93 

58 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 10f 

59 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 93 

60 4 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 9f 

6f 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 80 

62 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 2 90 

6 4 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 95 

64 3 2 4 4 2 2 3 2 

' 
3 3 

' 
3 73 

65 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 88 

66 4 

' 
4 3 3 

' 
2 2 

' 
3 3 2 2 76 

67 4 2 3 4 4 2 4 3 2 2 3 2 4 87 

68 3 

' 
4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 88 

69 4 2 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 

" 70 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 3 75 



KEPUASAN KONSUMEN. TY OUT 

No X1 x2 x3 X4 X5 x6 x x8 x9 X10 x1f x12 X13 X14 x15 Xi6 xi7 

f 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 3 3 4 

2 4 3 3 2 3 3 3 2 4 4 3 4 4 2 2 4 4 

3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 3 f 3 

4 3 3 2 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 2 4 3 4 

5 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 

6 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 2 4 

7 2 4 3 3 4 3 4 4 f f f 4 2 f 4 f 4 

8 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

' 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

10 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 

ff 3 f 3 2 4 f 4 2 4 4 2 2 3 

' 
3 f 3 

12 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

13 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 2 3 3 4 

4 3 2 4 f 4 2 3 3 2 2 3 f 4 2 2 2 3 

15 3 3 4 3 4 3 4 f 3 3 2 2 2 3 3 2 3 

16 4 3 4 3 3 2 3 2 4 2 2 3 3 3 3 3 3 

17 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 f 2 2 2 3 2 f 

18 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 

19 3 f 4 4 3 3 4 3 4 3 3 f 4 2 4 3 3 

20 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 2 4 4 4 

2 3 2 2 4 3 2 4 3 2 2 3 f 3 2 f 4 3 

22 3 2 2 3 4 f 4 3 f f 3 2 2 1 2 3 3 

23 2 f 2 4 2 f 4 3 f f 3 2 2 f 3 4 2 

24 f 2 3 4 3 2 3 4 2 2 3 3 3 2 2 2 2 

25 2 f f 4 3 2 4 3 f f 3 

' 
4 2 1 3 4 

26 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 f 3 2 f 3 3 

z 3 2 2 4 4 f 4 3 f f f f 4 f 2 4 3 

28 f 2 2 4 4 f 3 4 2 2 3 \ 4 2 2 2 2 

2 3 2 3 3 3 f 4 2 f f 4 f 3 2 f 4 4 

30 f 2 3 3 3 2 4 4 2 2 4 3 4 2 f 2 3 

31 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 

32 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

33 3 2 3 4 4 4 2 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 

34 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

35 4 3 4 3 3 4 3 4 3 f 3 3 3 4 4 2 2 

36 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 2 f 3 3 

37 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

38 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

40 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 



KEPUASAN KONSUMEN- TRY OUT 

No. Xf X2 X X4 X5 X6 
"' 

X8 x9 xi0 Xtf X12 X13 X4 Xi5 X16 X1 

4f 3 3 4 4 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 2 4 3 
42 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 ) 4 3 
43 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

' 
2 3 4 3 2 4 3 

44 4 4 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 2 4 4 
45 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 2 3 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
47 3 4 3 4 4 3 4 J 4 2 3 3 4 3 2 4 3 
48 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 4 4 3 4 4 3 
49 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 
$0 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 4 
5 3 3 4 3 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 4 3 
52 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 4 2 4 4 
53 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 3 
54 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 4 
55 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

' 
3 3 3 3 3 3 3 

56 3 3 2 4 3 3 3 2 2 

' 
2 3 3 3 

' 
3 2 

57 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 3 3 3 
58 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 3 4 4 
59 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 ) 4 ) ) 3 3 3 
60 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 
6f 3 3 2 3 3 3 ) 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 
62 2 4 2 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 2 4 2 
63 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 4 
64 3 3 3 3 4 2 3 3 2 

' 
3 3 3 2 3 2 3 

65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 4 3 
66 3 3 2 2 3 3 

' 
2 2 

' 
3 3 3 3 2 3 2 

67 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 3 4 
68 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 
69 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 2 3 4 3 3 4 3 
70 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 



KEPUASAN KONSUNEN. TRY OUT 

No. X18 X19 Xx20 2 x22 x23 X24 x25 Xx26 x x28 x29 Xx30 KK 

f 3 3 4 3 3 4 3 2 2 3 2 3 3 97 

2 2 3 3 

' 
3 2 3 3 3 2 2 2 2 85 

3 3 3 f 4 f 4 3 4 f 3 3 3 2 83 

4 3 4 3 2 3 4 4 4 2 3 3 3 2 96 

5 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 74 

' 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 88 

1 f 4 f 2 2 3 2 3 2 f 4 f f 73 

' 
2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 83 

' 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 86 

IO 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 88 

ff f 3 

' 
3 f 3 3 3 4 4 ft f 2 73 

12 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 75 

13 3 3 2 2 4 3 3 2 f 3 2 2 2 80 

4 3 2 2 3 3 3 

' 
3 3 3 2 2 2 75 

15 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 62 

16 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 84 

1 3 3 2 2 2 f 2 3 2 3 3 2 2 69 

18 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 8 

1 3 4 2 4 2 4 

' 
2 3 3 4 3 3 92 

20 4 3 3 4 3 3 

' 
3 2 3 3 3 4 96 

21 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 72 

2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 4 f 70 

2 4 f 4 2 2 f 3 f I I 3 3 I 65 

24 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 n 

25 2 2 3 2 2 2 

' 
2 3 2 2 3 2 70 

26 I 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 62 

2 2 f 3 2 2 f 3 3 I 2 I 4 f 67 

28 I 2 3 2 I f 3 3 2 I 2 4 I 67 

29 2 2 3 2 3 3 4 4 3 I I 3 I 74 

30 2 2 4 2 2 2 2 4 4 2 2 3 2 78 

31 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 93 

32 3 4 4 3 3 3 2 4 3 2 4 3 4 98 

33 4 4 4 4 2 2 3 2 4 2 4 4 4 IOI 

34 4 3 3 3 2 2 3 2 4 3 3 4 3 96 

35 f 2 3 3 4 I 2 3 3 2 4 3 4 88 

36 3 3 3 f f 2 2 2 2 2 3 4 3 80 

3 4 4 4 3 2 2 3 2 3 3 3 4 3 97 

38 3 2 3 2 2 2 2 2 f 2 3 3 3 73 

39 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 85 

40 4 4 4 2 2 4 2 2 3 3 3 4 3 92 



' 

KEPUASAM KONSUNEN. TRY OUT 

No. X18 X19 x20 X21 x2 x23 x24 X25 X26 xz X28 x29 X30 KK 

4f 4 

' ' ' ' 
I f 2 3 2 3 3 3 88 

42 3 4 3 4 2 2 

' 
2 4 3 3 4 3 98 

43 4 4 3 3 2 f 2 3 3 2 3 4 3 92 

44 4 4 4 

' 
3 3 4 4 3 2 4 3 4 106 

45 4 3 3 

' ' 
2 

' ' ' 
4 

' 
4 

' 
98 

46 

' ' ' ' ' ' 
2 2 2 2 

' ' 
3 85 

47 

' 
4 4 4 2 2 

' ' ' 
4 

' 
4 

' 
98 

48 

' ' 
4 4 2 2 

' 
3 4 2 

' 
4 

' 
96 

49 

' 
2 3 

' 
2 2 2 2 2 

' ' ' ' 
83 

50 4 f 

' 
3 2 ft 2 2 f 

' ' 
4 

' 
85 

51 

' 
2 

' 
2 2 2 2 

' 
2 2 

' 
4 

' 
85 

52 

' ' ' 
2 2 2 

' 
2 

' 
3 4 4 4 90 

5 4 4 4 2 f 3 2 3 2 

' 
2 4 2 95 

54 

' ' 
4 2 

' 
2 2 

' ' 
2 4 

' 
4 94 

55 

' 
2 3 

' 
f 2 2 

' 
2 

' ' 
4 3 84 

56 4 2 4 3 2 2 f 2 2 2 3 

' ' 
76 

57 3 4 

' 
3 2 

' ' 
4 

' 
2 4 

' 
4 100 

58 4 

' 
4 3 2 f 1 f 

' 
3 4 4 4 98 

59 

' 
3 4 2 2 

' ' 
3 

' ' 
3 

' 
3 93 

60 4 3 4 

' 
2 3 

' 
2 2 

' ' 
4 3 92 

6f 

' 
2 

' ' 
2 2 2 2 2 2 

' ' ' 
79 

62 4 4 

' ' ' 
2 2 

' ' 
3 4 

' 
4 94 

63 4 

' 
4 4 2 3 f • ' 

2 4 

' ' 
96 

64 

' 
2 

' 
2 2 2 f 2 

' 
f 2 4 2 75 

65 4 

' ' 
2 2 f 2 

' ' 
2 

' ' ' 
86 

66 4 2 4 2 2 2 

' 
f 

' 
2 3 

' 
3 75 

67 4 2 4 4 2 2 2 2 3 2 4 4 3 94 

68 3 3 4 3 2 2 2 2 3 3 

' 
4 

' 
89 

69 3 4 4 3 2 2 f 4 

' 
2 

' 
4 3 94 

70 3 2 

' 
2 2 2 f 2 2 2 

' 
3 

' 
13 
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C-1. SKALA INTE'NSI 9ME'NG G'UN1KIN 

71SA 'TR21NSPORT1SI 'KE9RETA1 PI 

C.2 SKALA 'KEPUASN 'KO'NS UME9SN 



Reliability 

Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api -- [Putaran 1] 

Cs Processing Surry 

' N % 

70 100,0 

Eluded 0 0 

Total 70 100,0 

a Listwist deletion based on all 

variables in the procedure 

Ratlabllity Statistics 



term-Tota Statistics 

Scale Corrected Cronbach's 

Scale Mean if Varianoe ff term- Total Alpha if ten 

ltem De le te d  term  De lete d  Correlate n Deleted 

Y  82.16 85,091 531 872 

Y2 82.47 83,586 673 ,869 

Y3 82.19 85,835 465 874 

4 82,44 84,047 .551 871 

y6 82.29 87,424 ,323 877 

y6 82,1f 84,798 578 87 

YT 82,57 85,495 458 874 

Y 82,86 91,429 A3 ,883 

Y9 82.34 87,417 ,323 877 

Y10 82.97 89,651 14 882 

if 82.86 90,124 102 883 

Y12 82.81 86,733 400 875 

Y13 82,76 85.143 483 873 

Y14 82.87 87,621 .391 ,875 

Yi6 82.37 85,454 51f ,873 

Yt6 82.26 87,324 508 874 

Y17 82.40 84,765 572 871 

Yi8 82.00 85.188 570 872 

Y19 82,96 90,331 04 ,883 

Y20 82.17 86,521 ,366 876 

Y2t 82.09 85,326 457 874 

Y22 82,24 87,810 373 ,876 

Y23 82.46 87,179 ,336 877 

Y24 82.34 86.663 512 873 

Y25 82.,57 83.959 596 871 

12s 82.77 89,164 169 ,881 

Y27 82.71 85.714 557 872 

Y28 82.37 86,788 454 874 

Y29 82.66 85.504 542 872 

Y30 82,46 84,078 617 ,870 



Reliability 

Intensi Menggunakan Jasa Transportasi Kereta Api -- [Putaran 2] 

Case Processing unary 

N % 

 ·- 
70 100,0 

Excluded 0 0 
Total 70 100.0 

a Listwise deletion based on all 

variables in the procedure 

Reliability Statistics 

Scale Corrected Cronbach's 
Scale Mean if Varianoe if lter-Total Alpha if lterm 
ltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted 

•• 69,93 78,560 521 ,901 
v2 70,24 76,969 676 ,898 
Y3 69,96 78,821 510 902 
4 70,21 78,142 496 902 

Y6 70,06 79,620 409 ,904 
Y6 69,89 77,465 64f 899 
y7 70,34 78,760 464 ,903 
Y9 70,11 80,508 336 ,905 
Y12 70,59 80,739 339 ,905 
Y13 70,53 78,572 477 902 
yf4 70.,64 81,740 .307 ,905 
Y15 70,14 77718 606 ,900 
Y16 70,03 80,376 533 .902 
yf 70,17 77,680 612 ,899 
Y18 69,77 77,541 664 899 

Y20 69,94 78,287 483 ,902 
Y21 69,86 77,197 572 ,900 
Y22 70,01 80,478 429 903 
Y23 70,23 80,701 316 .906 
Y24 70,11 80,422 463 ,903 
Y25 70,34 77,504 583 ,900 
Y27 70,49 79,384 524 901 

Y28 70.14 79,806 479 .902 
Y29 70,43 79,437 487 .902 
Y30 70,23 77,048 654 ,899 



Reliability 

Kepuasan Konsumen - [Putaran 1] 

in the procedure 

Reliability Statistics 

Ca Pr lng Summary 

N % 

4de vat 70 100.0 

Excluded 0 .0 

Total 70 100.0 

a Listirs deletion based on al 

variables 



ltem.Toal Statistics 

Scale Corrected Cronbach's 
Scale Mean if Varianoe ff term- Total Alpha f ltem 
tem Deleted ltem O» le t  

'  
Correlation Deleted 

82.03 103,043 440 ,866 

x2 82,23 101,164 530 ,864 
X3 82,10 102,584 467 ,866 

X4 81,73 104,461 ,324 ,869 

X5 81,60 105,403 ,332 ,869 

X6 82,17 97,796 697 ,859 

" 
81,77 108,179 084 874 

X8 81,96 104,158 ,332 ,869 

X9 82,29 96,671 617 ,861 
X10 82,70 102,097 421 ,867 

ll11 82,39 106,646 1n ,872 
X12 82.27 98,722 ,566 ,862 
X13 81,77 104,382 ,395 867 
X14 82,27 99,592 577 862 

x16 82.44 103,120 343 ,869 
X16 81,96 103,404 ,332 ,869 
x17 81,94 104,258 ,369 868 

X18 82,10 100,178 494 865 

X19 82,20 96,684 643 ,86 

X20 81,96 102,563 416 867 

X21 82,33 101,528 492 ,865 

x 82,81 106,676 197 871 

&3 82.,69 106,480 181 874 

24 82,63 108,063 064 ,875 

JW 82,44 106,308 17s 873 
X26 82,49 103,210 375 ,868 
x27 82,59 104,420 .337 ,869 

X28 82,19 100,762 ,542 864 
X29 81,91 104,080 315 ,869 
x30 82,30 98,126 679 ,860 



Reliability 

Kepuasan Konsumen -- [Putaran 2] 

Ca Pr ling Surnary 

N % 
a.es 70 100.0 

Excluded 0 0 

Total 70 100.0 

a Lisis deletion based on al 

variables in the procedure 

Reliability Stti 

Scale Corrected Cronbach's 
Scale Mean if Variaooef lter- Total Alpha#f ltern 
ltemn Deleted ltem Deleted Cor r i  

'  '  
Deleted 

66,50 89,587 437 .885 

X2 66,70 87.228 573 .882 

X3 66,57 89,060 473 884 
X4 66.20 90.945 319 .888 
x5 66,07 91,430 362 887 
X6 66,64 84.349 720 878 
X8 66.43 90.654 .327 888 
X9 66,76 85,462 618 ,880 
X10 67,17 88,724 417 886 
X12 66,74 85,324 578 881 
x13 66.24 91,346 48 .887 
X14 66.74 85,7$9 617 ,880 
X15 66.91 89.935 .323 889 
X16 66.43 89,785 338 ,888 
X17 66,41 91,435 309 .888 
X18 66.57 85.727 .568 .882 

X19 66,67 86,195 594 881 
X20 66,43 88,712 44.3 885 

X21 66.80 88,365 476 884 

X26 66.96 90,129 345 .888 
x27 67,06 90,953 .328 ,888 
X28 66,66 86,663 598 881 
X29 66,39 89,516 385 887 
Xx30 66,77 84,295 728 877 
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7AS1 'TR1NP0RT1SI 'KERET1 A6PI 

D.2 SKA£A 'KEPU1SAN KO9NS UMEIN 



PETUNJUK PENGISIAN 

L. Bacalah peryataan-peryataan pada lembar berkut, kemudian jawablah dengan sungguh 

sungguh sesuai dengan keadaan yang sebenamya. 
2. Jawablah semua nomor dan usahakan jangan ada yang terlewati. 
3. Tidak ada jawaban yang dianggap salah, sermua jawaban adalah benar jika diisi dengan jujur 

sesuai dengan keadaan saat ini. 

4, Pilih salah satu dari empat jawaban yang ada yang dan yang paling sesuai dengan memberi 

tanda silang" 0X) 

SS : Sangat  Sesuai dengan peryataan yang ada 

S : Sesuai  dengan pemyataan yang ada 

TS : Tidak Sesuai dengan peryataan yang ada 

STS :Sangat Tidak Sesuai dengan peryataan yang ada. 

5. Periksalah kembali semua peryataan tersebut dan pastikan telah diberi tanda CX) semua. 

6. 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 silang (X) pada pilihan 

Anda yang benar atau yang baru. Contoh: SS TS STS 

ss ¢ TS $'$ 

(Hal ini berarti bahwa saudara telah mengganti jawaban dari pilihan jawaban 

(S) menjadi (STS) 

- Selamat Mengerjakan  



SKALA I 

NO. PERNYATAAN ss s TS STS 

I. Bila bepergian, saya ingin menggunakan kereta api karena waktu 
ialanan relatif sin1kt 

2 Saya enggan naik kereta api karena tidak bisa melihat keramaian 
kota-kota lain vane gava lewati. 

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

4. Saya enggan naik kereta api karena sekali terjadi kecelakaan 
resikonva lebih berat. 

S. Sa tertarik naik kereta karena bebas hambatan. 
6. Saya enggan menggunakan kereta api karena tidak ada 

informasinva lewat internet. 
7. Sa akan naik kereta karena bia • 

an 
8. en naik kereta bisnis karena tidak nvaman. 
,. Saya akan naik kereta api karena lebih aman membawa barang 

barang. 

10. Sava naik kereta karena kondisi rel tidak la . 

. 

11. Saya akan naik kereta api karena saya dapat menanyakan terlebih 
dahulu iadwal berang lewat telero 

12. Saya malas naik kereta api karena PT.KAI tidak pemah 
berikan et mem. most. 

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

14. Saya enggan naik kereta api karena tempat duduknya banyak yang 
rusak. 

15. Bila bepergian, saya akan naik kereta api karena hambatan yang 
dilalui lebih sedikit. 

16. Saya enggan naik kereta api karena sebagian gerbong tidak layak 
_, . 

17. Saya tertarik naik kereta api karena informasi mengenai jadwal 
keberangkatan mudah diperoleh 

18. Tetap saja saya enggan naik kereta api meskipun mendapatk.an 
info dari teman. 

19 Rekomendasi dari kawan membuat saya ingin menggunakan 
kereta ani untuk an. 

20. Saya cnggan naik kereta api karena jaminan keamanan kurang 
memadai. 

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

22. Sav a  malas naik kereta karena informasinva susah di tkan. 
23 Saya akan naik kereta api karena jadwal pemberangkatan ada di 

media massa. 
24. Saya cnggan naik kereta api karena saat bertanya kepada petugas, 

tidak dat it memberikan +er jelasan. 
25. Saya akan naik kereta api karena keamanan langsung diawasi oleh 

nolisi. 



PETUNJUK PENGISIAN 

I. Bacalah pemyataan-pernyataan pada lembar berikut, kemudian jawablah dengan sungguh 

sngguh sesuai dengan keadaan yang sebenarya. 

2. Jawablah semua nomor dan usahakan jangan ada yang terlewati. 

3. Tidak ada jawaban yang dianggap salah, semua jawaban adalah benar jika diisi dengan jujur 

sesuai dengan keadaan saat ini. 

4. Pilih salah satu dari empat jawaban yang ada yang dan yang paling sesuai dengan memberi 

tanda silang" 08) 

SM : Sangat  Memuaskan dengan peryataan yang ada 

M :Memuaskan dengan pernyataan yang ada 

TM : Tidak Memuaskan dengan pernyataan yang ada 

$TM :Sangat Tidak Meruaskan dengan peryataan yang ada 

5. Periksalah kembali semua permyataan tersebut dan pastilan telah diberi tanda (X) semua 

6. 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 silang (X) pada pilihan 

Anda yang benar atau yang baru. Contoh: SM )( TM $TM 

SM ¢ TM SM 

(Hal ini berarti bahwa saudara telah mengganti jawaban dari pilihan jawaban 

(M) menjadi (STM). 



SKALA 2 

NO. PERNYATAAN SM M TM $TM 

I. Pela vanan belian tiket. 
2. Ko�lokomoti� i. 
3. Ket kedatans kereta i 

4. g; dan ilaku saat mem recek  tiket um 

5. Keindahan desain gerbong kereta api. 

6. Sarana dan vans tersedia di kereta 
7. 

=5=7±° 8. K keberan, kereta i 
,. Peniclasan lavanan mudah 

. 

,. 

IO . Model sera kereta aoi. 

11. Sistem belian atau tiket. 
12. Pintu hidrolik kereta i. 
13. Kc�dalamkcreta . 

. 

14. Kesir ia tug teknisi dalam kerusakan mesin. 
15. Keindahan warna cat 
16. Pelayanan te mbatalan beran 

17. Penvelesaian masalah kecelakaan kereta . 

. 

18. Sistem keamanan di dalam kereta i. 

19. Pela van diberikan staf kereta 
. 

an ialanan. 

' 20. Desain restorasi yang ada di dalarm kereta 
21. Pelavanan belian atau tiket lan 

22. 

a5 
iawab PT.KAI 

23. Pela ran diberikan oleh di loket. 
24. Penataan eksterior dan interior ruang tunggu dan tempat 

belian tiket. 
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• 

INTENSN MENGGUNAKAN JASA TRANSPORTASI KERETA APL. PENEL TAN 

No yf v2 Y3 Y4 Y5 Y6 YT Y8 Y9 Y10 yr Yi12 Y13 Y4 Y15 Y16 Yi 

f 3 3 2 2 f 2 l 2 2 2 4 2 3 2 3 3 3 

2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 

3 2 3 2 3 2 2 l l 2 2 3 l 3 2 l 2 2 

4 2 2 2 2 2 l 2 l 2 2 l l 2 2 2 2 2 

5 3 3 2 3 f l 2 2 l 2 3 2 4 3 3 2 2 

6 3 3 2 l l l 2 l 2 2 3 2 3 3 3 2 2 

7 

' 
2 2 2 f l f 2 f l 2 2 3 l 2 2 2 

8 3 3 3 3 3 2 3 3 3 l 3 3 2 3 l l 3 

' 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

ff 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

12 3 l l 3 l 3 3 3 3 l 3 l l 3 2 3 3 

13 l l 3 3 3 l l l l l l l 2 l 3 l l 

4 3 l l 3 l l l 3 3 l 3 2 3 3 f l l 

15 3 3 3 2 3 l l l 3 l 3 f 2 2 l l l 

16 3 l l 3 l 3 l 4 3 l 3 l 3 3 2 3 2 

17 l 2 3 3 l 3 l 3 3 l 3 2 3 3 3 l l 

18 3 2 3 3 f f 3 3 3 3 3 3 l 3 3 3 f 

19 l 3 2 l l 2 3 l l 2 f l l l 2 l l 

20 3 3 3 3 3 l 3 l l 3 3 3 3 3 3 3 3 

2f 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 

22 3 l 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 l 3 3 

23 3 3 3 l 4 4 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 

24 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

25 3 4 4 2 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

26 3 2 3 f 3 l 3 

' 
2 f 3 2 3 2 3 4 l 

2 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

28 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 l 3 2 l l 3 

29 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 

30 3 2 3 2 4 4 3 l 2 2 2 2 2 3 3 3 l 

31 3 3 4 2 3 3 4 3 2 f l 2 3 2 4 4 4 

32 4 4 4 

' 
4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 2 

33 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 

34 3 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

35 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

36 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

37 3 4 3 2 4 3 4 3 l 3 2 2 

' 
2 4 3 3 

38 3 3 4 f 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 f 

39 3 4 4 l 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

40 l 3 3 l 3 3 3 3 3 l 3 3 3 l 3 3 l 



NTENS4 MENOOUNAKAN JASA TRANSPORTASNKERE TA A-ENEL/TAN 

No Yf 2 3 y4 Y5 Y6 

" 
Y8 yg Yo ytt Yi2 Y13 Y4 Yi5 Y16 Y17 

4f 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

42 3 3 4 I 3 4 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 2 

43 3 4 4 I 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 

44 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 

45 4 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4 3 4 4 2 3 3 

46 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 

47 3 4 4 2 3 4 3 2 3 3 2 3 4 3 4 3 3 

48 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 

50 3 3 3 I 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 

5f 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 3 3 

52 3 3 4 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 I 4 3 3 

53 3 4 3 2 3 4 3 4 3 2 4 3 3 2 4 3 2 

54 I 2 2 4 4 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

55 I 2 I I 4 I I 2 I 2 I 4 I 4 I I 2 

56 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 

57 I 3 I I 2 2 f f I f 2 I f I I 4 2 

58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

59 I 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 I 3 2 3 3 

60 f 2 I 2 3 2 f f f 2 2 3 2 f 2 I 2 

6f f I f I f f 4 4 4 4 I f f 4 I I I 

62 f I I f f f f I I I 2 3 I 4 I 4 4 

63 2 2 2 f 3 f 3 f 3 f 2 3 I 3 2 3 3 

64 I 2 2 f 3 I 2 2 2 2 2 f f 3 2 3 2 

65 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 f 2 3 2 

66 3 2 2 I 3 f 3 2 2 3 2 3 3 f 3 3 3 

67 2 3 2 I 3 f 2 2 f 2 3 2 2 3 2 4 4 

68 f 2 3 2 f 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 

69 4 2 3 3 3 f 4 2 3 3 2 2 4 4 2 3 2 

70 3 2 4 f 3 2 4 f 3 f f 4 4 I 2 4 4 

7f 4 I 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 I 

72 4 I 4 I 4 I 4 f 4 f f 4 4 f I 4 4 

73 2 3 3 I 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 

74 4 f I f I I f f f f 2 2 3 2 2 2 f 
75 I f f f I f f f f I 2 2 2 2 3 2 2 

76 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 3 2 4 4 

7 I I I I f I f 2 f I f 2 f f 3 I I 

78 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 3 3 4 3 3 2 4 

79 4 2 I 2 3 2 2 2 2 f 2 4 2 2 2 4 2 

80 2 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 2 3 f 



NTENSN MENGUNAKAN JASA TRANSPORT'ASI KERETA APL. PENELITAN 

No Yf 8 Yi 9 Y2 Y21 Y22 Y23 Y24 Y25 uJ 

I 3 4 2 3 f 3 3 2 62 

2 3 2 2 3 2 3 2 2 60 

3 2 3 2 2 2 2 2 2 55 

4 2 3 2 2 2 2 2 2 51 

5 2 3 3 2 2 3 2 2 60 

6 2 2 2 2 2 2 2 2 56 

7 f 2 2 2 2 

' 
2 2 46 

• 2 3 2 2 2 2 2 2 6 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

ff 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

12 3 3 3 3 2 f 3 2 64 

13 3 3 3 3 2 2 2 3 59 

14 3 3 3 3 3 2 3 2 62 

15 3 2 3 3 3 2 2 3 60 

16 3 4 3 2 3 2 3 2 6 

17 3 3 3 3 2 2 3 2 64 

18 2 3 2 3 2 3 f f 60 

19 2 2 2 3 2 2 2 2 52 

20 3 2 3 3 3 3 3 3 7 

2 3 2 3 3 3 3 2 3 73 

22 3 3 4 4 3 3 3 2 79 

23 2 2 2 2 3 2 2 2 63 

24 3 4 3 2 3 2 3 3 12 

25 2 4 2 2 2 3 3 4 82 

26 2 f f 2 2 f 2 3 54 

27 3 4 f f 2 3 2 3 72 

28 2 2 2 2 2 3 2 3 61 

29 3 4 3 2 2 f 3 3 1 

30 2 3 f 3 2 2 2 2 6 

31 2 4 2 2 4 2 3 4 72 

32 4 3 3 3 3 4 3 4 85 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

34 3 4 3 2 4 3 2 3 7 

35 2 2 2 3 2 4 2 4 85 

36 2 3 2 3 2 4 3 4 80 

37 4 4 f 2 3 3 2 4 7 

38 f 3 2 2 2 2 2 4 68 

39 2 4 2 3 4 3 3 3 85 

40 2 3 2 2 2 f 2 3 63 



TENS! MENG-GUNAKAN AASA TRANSPORT'ASN KERETA APL-PENEL TUAN 

No Yi8 Y19 Y20 Y2i Y22 Y2 Y24 Y25 u 

41 2 2 3 2 2 2 3 3 69 

42 2 2 4 2 2 3 3 3 13 

43 3 3 f f 2 3 3 3 1 

44 2 3 2 3 2 4 3 3 82 

45 2 4 f 2 3 3 2 4 76 

46 3 4 3 4 4 3 2 4 88 

47 3 2 2 3 3 3 4 4 7 

48 3 2 3 2 2 2 2 3 68 

49 2 3 2 3 3 3 2 3 81 

50 2 3 2 3 3 4 2 3 78 

5f 2 3 2 2 2 2 3 3 7% 

52 2 3 f 2 2 f 3 3 1 

53 2 3 2 2 3 2 2 3 7 

54 4 4 2 2 3 3 3 f 64 

55 f f f 3 4 

' 
f f 43 

56 2 2 2 3 2 2 2 2 53 

57 f 2 f 3 f 2 2 f 39 

58 2 2 2 2 3 2 2 2 52 

59 f f 2 f f f f 2 47 

60 f 2 f f f f f f 38 

61 f f f 2 f f f f 4f 

62 4 f f 1 4 f f f 43 

63 3 2 f 3 3 2 f 4 55 

64 3 f 2 3 3 2 f f 48 

65 f 4 2 3 f 2 f f 5 

66 3 2 2 4 4 3 3 2 63 

67 2 2 2 3 2 3 2 f 56 

68 3 3 3 3 3 2 2 4 60 

69 2 2 4 2 f 4 3 3 68 

70 4 4 3 3 f 3 2 4 68 

7 3 3 2 3 2 2 2 2 6f 

72 4 4 4 4 f 4 f 4 70 

73 2 2 4 2 2 3 3 3 62 

74 2 2 4 f f 3 f f 42 

75 2 2 2 2 f 2 f f 38 

76 4 3 3 4 4 4 2 4 87 

7 f 1 f f f f f f 23 

78 4 4 3 2 4 4 2 3 82 

79 2 4 2 4 f 2 2 f 57 

80 2 3 3 3 3 2 2 3 67 



KEPUASAN KONSUNEN - PENELITN 

No Xt Xx2 x3 X4 X5 X6 x X8 X9 Xi0 X1f X12 X13 X4 X15 X16 Xi7 

' 
2 2 2 2 2 4 2 3 2 3 3 3 f 3 3 3 4 

2 2 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 

3 4 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 

4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

5 2 2 2 2 2 3 2 4 3 3 4 2 4 3 2 2 3 

6 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 

7 f 2 f 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 f 2 

' 
4 3 3 2 4 3 3 3 

' 
3 3 3 3 3 3 2 3 

9 2 f 4 f 4 f 4 f 2 2 2 2 2 4 3 3 4 

10 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 

' 
2 3 2 2 3 2 

ff 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

12 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 

13 3 f 3 

' 
3 f 3 f 3 f 2 3 3 f 3 2 4 

4 3 3 3J 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 

15 3 2 3 3 4 3 3 2 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

16 4 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 f 3 2 4 f 4 

1 2 3 3 2 3 2 3 2 

' 
2 2 3 3 3 4 3 4 

18 3 3 3 3 3 

' 
3 3 2 3 

' 
2 4 3 4 3 3 

19 2 2 3 2 
' 

3 3 2 2 2 2 2 3 3 

' 
2 3 

20 3 3 3 2 3 3 

' 
2 3 2 2 2 4 3 3 3 3 

2 4 2 4 3 3 3 4 2 4 2 2 3 3 f 4 4 3 

22 3 2 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

' 
4 

23 3 2 f 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 3 

24 2 f 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 4 

25 2 f 3 4 2 4 f 4 2 2 4 3 2 f 2 4 2 

26 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 f 2 3 4 3 

z 4 2 f 3 4 2 2 3 2 2 3 3 2 f f 4 3 

28 4 f 2 4 3 2 f 3 2 2 3 3 3 2 2 4 4 

29 3 2 f 3 3 f 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 

30 4 2 2 2 2 f 2 3 2 f 3 

' 
f 2 2 4 4 

31 3 2 f 4 4 2 2 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 
32 4 2 

' 
2 3 2 2 4 2 2 4 2 f 2 3 3 3 

33 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 

' 
3 3 3 3 4 3 

34 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 3 4 4 3 

35 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 2 3 4 4 

36 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 4 
37 3 4 4 2 2 f 2 3 3 4 3 2 4 3 4 3 3 
38 3 2 f 3 3 3 3 3 f f 3 2 4 3 3 3 4 
39 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 4 
40 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 



KEPUASAN KON'SUEN. PENELITUN 

No X x2 Xx3 X4 X5 X6 Xx x8 x9 X10 X1f x12 x13 X4 X15 X16 Xi7 

4f 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 

42 3 3 4 3 3 4 4 4 2 2 4 2 3 3 

' 
4 4 

43 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 

' 
3 3 4 4 3 

44 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 4 4 

45 4 3 2 4 3 4 4 3 3 2 3 2 4 4 3 3 4 

46 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

47 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 

48 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

49 4 3 2 4 3 3 4 4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 

50 4 3 4 4 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3 3 4 

5f 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 

52 3 3 2 3 4 4 

' 
3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 

53 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 4 3 4 

54 

' 
2 

' 
2 

' ' 
4 

' 
4 f f f 4 f 

' 
f f 

55 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 

56 2 3 2 

' 
2 2 3 3 1 3 3 3 4 3 3 3 2 

57 1 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 4 2 3 2 2 2 

58 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 

59 3 3 3 2 3 2 2 4 4 2 4 3 f 4 3 2 2 

60 

' 
f 1 f f 

' 
2 

' 
f 3 f f f 

' ' ' 
f 

61 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 

62 4 f 4 f 4 f 4 4 1 

' 
4 4 f 4 f 4 4 

63 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 

64 3 f 4 1 3 1 4 4 

' 
2 4 4 f 3 2 4 4 

65 1 1 f 

' ' 
2 2 2 2 3 2 2 1 2 f 2 2 

66 4 2 4 3 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 4 3 

67 

' ' ' ' ' 
2 2 3 2 2 3 2 f 3 f 2 2 

68 2 1 2 3 2 2 4 2 2 2 2 4 f 2 2 2 4 

69 2 3 2 2 2 3 f 3 3 3 3 f 

' 
2 2 2 f 

70 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 

7% 4 2 3 3 2 3 3 4 3 3 4 2 4 4 2 4 4 

72 1 1 

' ' ' 
2 3 f 4 

' ' 
4 4 

' ' 
4 1 

73 3 1 

' 
3 4 2 3 

' 
3 2 

' 
3 3 2 

' 
3 2 

74 3 3 1 f 2 2 3 2 f 2 2 3 1 2 

' ' 
4 

75 2 2 2 f 2 2 1 1 3 2 
' 

3 3 2 1 3 f 

76 2 2 
' 

1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 

7 f f f f 

' 
2 f f f 

' 
f 4 

' 
2 2 f 2 

7% 2 2 2 f 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 

79 2 2 1 f 2 2 3 1 3 2 

' 
3 

' ' 
f f f 

80 
' 

2 f 2 f 2 3 2 

' 
2 2 1 

' ' ' 
f 2 



KEPUASAN KON'SU N PENELTAN 

No. X18 X19 X20 x2 x22 x23 x24 KK 

f 2 3 2 f 2 2 2 • 
2 2 3 2 

' ' 
3 

' 
61 

3 3 

' 
3 4 

' 
4 

' 
60 

4 

' ' ' ' ' ' ' 
49 

5 3 

' 
3 f 

' ' ' 
60 

6 

' ' ' ' ' ' ' 
5s3 

7 2 2 2 f 2 f 2 46 

' 
3 3 4 3 3 2 3 n 

' 
3 4 4 f f I 4 60 

\0 3 3 3 3 3 3 3 66 

ff 3 3 3 3 2 3 3 • 
12 3 3 3 

' 
3 

' 
3 n3 

13 I 4 

' 
4 4 

' ' 
57 

4 3 3 

' ' ' 
2 3 62 

15 3 4 

' 
3 

' 
2 

' 
67 

16 

' 
3 3 

' 
2 3 I $9 

\1 3 4 f 3 3 

' 
2 65 

18 

' 
3 

' 
4 2 

' 
3 69 

19 

' 
2 3 

' 
3 I 2 56 

20 3 3 3 3 l 2 2 66 

21 3 4 3 4 3 3 I r2 

22 3 3 4 3 3 2 3 78 

23 2 4 3 2 2 3 I • 
24 I 4 3 f I 3 2 57 

25 I 4 3 f I 3 2 58 

26 2 3 4 

' ' 
3 3 59 

n 

' 
4 3 I I 3 I 57 

28 I 4 3 I f I I 57 

29 

' ' ' ' ' 
3 I 90 

30 I 3 4 

' ' 
3 I 56 

31 f 4 

' 
I I 4 I 6f 

32 

' 
4 4 

' ' 
4 3 63 

33 3 3 3 3 3 4 3 75 

34 4 3 4 3 3 3 3 7 

35 4 

' 
3 4 4 4 3 83 

36 3 4 3 3 3 3 3 7% 

37 4 3 4 3 I 3 3 7 

38 3 3 3 3 

' 
2 4 65 

39 3 4 4 3 3 3 3 81 

40 3 2 3 2 2 

' 
2 60 



KEPUASAN KON'SUM N PENELITAN 

No. X18 X19 x20 X21 x2 x3 X24 
,. 

4f 3 3 3 3 3 3 3 69 

42 3 3 3 3 3 2 2 74 

43 3 4 4 3 l 3 3 74 

44 3 3 4 4 3 3 4 80 

45 3 4 4 4 f 2 3 76 

46 4 4 4 3 2 4 4 87 

47 3 3 4 3 3 3 4 79 

48 3 3 3 3 3 3 3 7 

49 3 4 3 4 2 3 3 80 

50 3 3 4 3 2 3 4 7 

51 3 3 3 3 3 3 2 68 

52 3 3 3 4 3 2 3 7 

53 3 3 4 2 2 2 3 68 

54 f 3 f 4 f f 2 41 

55 2 2 4 4 3 3 2 65 

56 2 4 f 3 1 3 l $9 

57 2 3 f 3 f 2 2 54 

58 3 3 2 f 2 3 3 57 

59 4 2 3 3 f 4 2 66 

60 f f f 1 f f 2 28 

6 2 3 2 2 2 3 3 60 

62 4 4 f 4 f 4 f 66 

63 4 2 f 2 2 2 2 $6 

64 3 3 f 3 2 4 f 63 

65 2 2 f f 1 f f • 
66 3 4 4 4 3 4 3 8 

67 4 f f f f f f 40 

68 2 4 2 3 2 2 2 56 

69 2 2 f 2 f 2 4 90 

70 3 3 3 3 3 4 3 65 

7 3 2 3 3 4 4 3 76 

72 f 1 1 f f 1 f 39 

73 1 3 1 3 f 3 f 5f 

74 2 3 2 3 3 3 3 $3 

75 2 3 f 3 f 2 2 46 

76 2 3 2 3 2 2 2 49 

7 1 3 f 2 2 f f 36 

78 2 2 2 2 2 2 2 49 

79 2 f l 3 2 2 2 42 

80 f f 2 3 2 f f 37 
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Uji Normalitas 

One Sample Kolrogorov-Snirnow fest 

Intense 

Menggunak.an 
Jars.a 

Transportasl Kepuars.an 
Kertta A¥ Konsumen 

N 80 80 

Normal Parameter. Mean 64.51 61,79 

Std Deviation 13,075 12.657 

Most Etreme Absolute 078 ,074 
Differences Positive 050 044 

Negative -078 -,074 

Kolmnogorow-Smirnovd 694 ,660 

Asymp. Sig. (2-tailed) 721 77 

a Test distribution is Normal 

b.Calculated from data 

" 
g 

• 
' • 

8 • • 

' 
$ b130% 
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20 • • • • • • • 
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Uji Linearitas 

Curve Fit 

Case Pr lng Sunoary 

N 

80 

Excluded Cases 0 

Foree Cases 0 

Newly Created Cases 0 

a Cases with amissing valoeinay 

variable areeled roenteaaly$is 

Vail id la.T et ni 

lee 
.eccl £estimates 

# F ant at2 Cot bf b?2 b3 

29 32.325 f 78 000 29.962 559 

0 le%tie 306 17,133 2 r .000 56.757 -,381 006 

Cubic 39 12,973 3 76 000 -74,091 6.992 -124 001 

The inee vb/po00 

I 

- 

0 

0 

0 

0 

o %  

-  

0  

0o 

• • 

0 

- 



Correlations 

Descriptive Statistics 

Mean Std. Devit 
'  

N 
61,79 12,657 80 

lntensi Menggunak.an 
Jas Trasport.as 64.51 13,075 80 
Kereta Api 

( -tailed)  Col  

lntens  
Menggunak.an  

Ja.a  
Kepua.a Troorta 
Kon#urn Keret 

epuaan f 41 

Sig. (1-tailed) 000 

N 80 80 

lntens Menggun.a.an Pearson Con ti ' 
541 f 

Masar Transportas Sig (t-tailed) .000 
Kereta Api 

N 80 80 

" relation is ifieant at th 00 level f . 
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= t 7 PT. KERETA API (Persero) 

DL 0OL/IV/12/D.IV-2007 Semarang, 23 April 2007 

Perihal Ijin Penelitian Yth. Wakil Dekan I 
Fakultas Psikologi 
Universitas Islam Sultan Agung 
di 

S E M A R A N G  

I. Menunjuk Surat Sou da ra  Nomor  0102/A.L/Psi-$4/IV/2007 tang9al IO 
April 200 perihel tersebut pode pokok surat, diberitahukan dengan 
hor.at bahwd pode pinip«ya a berseia marine ahai$we Sauders 
untuk melokuken penehitian dengan ketentun sebagai beriutt 

d. Mama 

NIM 
b. Peog. Studi 

e. Sekolah 
d. Waktu 
f. Tepat 

Universitas slam Sultan A@ung Sermero 
Bulan Meis.d. Jumi 2007 
Stasiun Bear Semarang tawog 
Daerah Operai IV Semarang 

2 Selanjutnya setelah selesai melaksookon penelitian, ahasiswa menyus 
laporany dan sat set ditmpaka epad PT, Kreta Api (erg«ro) 
beer@h Operasi IV Semarang e.q. epala Sub Seki umber Deya Marusio 

le 

• 
a 

·············-···· . 

1 43n6 Tembuson' 

I. Kepala Stasiun Besar Semarang towang 
2. A r i p .  

•  

DAERAH OPERASI IV SEMARANG 

Jalan MH. Thamrin No. 3 Semarang 50132, Telp. (024) 3544606, Fax. (024) 3544606 



PT. KERETA API (Persero) 

SURAT - METERANGAN 

Nomor ; DL001/1/05/D.IV-2008 

Menerangkan bahwa 

Nama 
NIM 
Jurusan 
Sekolah 

UMMY KALSUM A. 
072030502 
Pslkolog 
Universitas Islam Sultan Agung Semarang 

telah selesal melaksanalan peneitin/reet dl lingkungan PT, Kereta Apl 
(Persero) Daerah Opera! IV Semarang/dlat KA Blnlg fajar Utama furusan 
Staslun Semarang Tawang Pasar Senen, pada tanggal 2s.d, 8 Pebruar 
2008 dan yang bersangkutan telah melakesanalan kewaflbanmya sebagal 
berikut ; 
1. Patuh dan taat pada tata tertib serta peraturan yang berlake i PT. Kereta 

Apl (Persero). 
2 Menanggung segala beban f blaya yang dlbutuhkan berupa bahan 

praktek, akomodasi dan beban/biaya lain untuk menunfang peaksanaan 
penetitian/riset yang dilakukan. 

3. Mengerbalikan alat, buku dan lain -- lain milk PT. Kereta Api ( Persero) 
yang dipinjam selama melaksanakcan penelitian/riset. 

Demikian Surat Keterangan int dibuat dengan sebenarnya, untuk dapat 
dipergunaan sebagalmana mestinya. 

Semarang, 11 Pebruari 2008 

a. n. KADAOP IVS! IG 

& 
{?� 
,, 

'ZEE" 

DAERAN OPERAS IV SEMARANG 
Jalan AH. Tarin N6. 3 Semarang 50132, Tel. (024) 3544606, Fax. (024) 3544606 
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