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ABSTRAKSI

Salah satu permasalahan Yang dihadapi oleh Perusahaan Penerbangan PT
Garuda berkaitan dengan permasalahan bahwa produk Garuda kurang kompetitif,
muty pelayanan dibawah standar industri, produkiivitas karyawan. rendah serta
manajemen informasi sangat lemah. Selain dari pada itu logd Jactor, on tme
performing serta hasil pendapatan operasi tidak sesuaj dengan target.

Hipotesis yang diajukan dalam penclitian ini adalah (1) semakin tinggi
tingkat keandalan semakin tinggi pula kualitas layanan yang ditesima oleh
pelanggan. (2) Semakin tinggi ketanggapan semakin tinggi pula kualitas layanan
yang diterima oleh pelanggan. (3) Semakin tinggi jaminan semakin tinggi pula
kualitas layanan yang diterima olech pelanggan.(4) Semakin tinggi empaty
semakin tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan. (5) Semakin
tinggi wujud semakin tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan.
(6) semakin tingei kualitag layanan akan semakin tinggi tingkat kepuasan vang
diterima oleh pelanggan.

Obyek penelitian ini adalah Perusahaan penertbangan PT Garuda o
Semarang responden penelitian ini adalah mereka yang pemah menggunakan jasa
penerbangan PT Garuda,

Sampel yang diambil sejumiah 150 Orang, pengambilan sample ini
didasarkan atas wkuran sample dari Hair. Metode Yang digunakan dalam
pengambilan sample adalah non random sampling yailu bahwa tidak semua
individu mendapat peluang Yang sama untuk diambil sebagai sample hanya
mercka yang dijumpai oleh pencliti yang akan dijadikan sebagai sample, Metode
pengumpulan data yang digunakan adalah dengan menyebar kKuesioner.

Metode analisis data yang digunakan adalah program Structural Equation
Model  yang dioperasikan melalai program AMOS Hagil penelitian yang
diperoleh menunjukkan hal-hal sebagai berikut : Parameter ¢stimasi antara
keandalan dengan kualitas layanan, parameter estimasi antara  ketanggapan
dengan kualitas layanan, parameter estimasi antara jaminan dengan kualitas,
parameter estimasi antara empaty dengan kualitas layanan parameter estimasi

dengan kepuasan signifikan positif.

Berdasarkan hasil penclitian diatas maka saran yvang dapat diberikan
adalah sebagai berikut : Perusahaap harus selalu menjaga ketepatan waktu baik
waktu berangkat maupun waktu tiba, selain ity Juga selaly tanggap akan semua
keluhan yang disampaikan oleh pelanggan dan terakhir perusahaan harus tetap
menjaga imej yang baik yang telah fertanam dibenak para pelanggan,
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang

Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan penerbangan dari

tahun ke tahun semakin menjadi perhatian masyarakat,

Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan kualitas pelayanan, harga,

promosi di antara sekian banyaknya perusahaan penerbangan.

Peranan pesawat ferbang sebagai sarana transportasi menjadi semakin penting
bagi dunia, yang sccara langsung mcndukung pariwisata dan bisnis intcrnasional,
Dalam kondisi persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang harus diprioritaskan
oleh perusahaan penerbangan adalah kepuasan pelanggan /penumpang agar dapat

bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar.

Pimpinan harus tahu hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh para

penumpang dan pimpinan berusaha untuk menghasilkan kinerja sebaik mungkin
sehingga dapat memuaskan pelanggan.

Menmut Direktur Utama Garuda  bahwa produk Garuda kurang kompetitif,
mutu pclayanan dibawah standar industri, produktivitas karyawan rondah, scrta
manajemen informasi sangat lemah.

Selain dari pada itu load faktor (rata-rata isian penumpang ) hanya 54,4%. On
Time Performing (ketepatan jadwal penerbangan) pun hanya 77% serta yield (hasil

pendapatan operasi ) Garuda hanya 3,4 sen per penumpang per kilometer.(SK.




BERDASARKAN PENUMPANG
[‘ L PENUMPANG ]

TAHUN.| DATANG % BERANGKAT] ¢ TRANSIT %

1996 430.379 414.391 8.814
1,86 2,49 (83,31)

1997 438.372 424.689 1.471
(57,26) (57,38) 2,99

1998 187.366 180.990 1.515
(14,54) (15,47) 10,42

1999 160.118 152.991 1.357
14,75 16,25 41,93

2000 183.730 177.864 1.926

1
Sumber : PT. Angkasa Puga 1 Semarang

Dari tabel 1.1. dapat dilihat bahwa pada tahun 1996 sampai dengan tahun
1998 terjadi penurunan aryg lalu Eintas angkutan udara baik yang datang maupun
yang berangkat.

Kepuasan maupun ketidak buasan pelanggan menjadi topik yang hangat
dibicarakan pada tingkat internasional, nagional, industri dag. perusahaan.

Kepuasan pelanggamfpenumpang ditentukan olch kualitas barang/jasa yang

dikehendaki pelanggan, schingga Jaminan kualitag menjadi prioritas utama bagi setiap




perusahaan, yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan
daya saing perusahaan.

Pada dasamya pengertian kepuasan/ketidak puasan pelanggan merupakan
perbedaan antara barapan dan kincja yang dirasakan.

Jadi, pengertian kepuasan. pelanggan berarti bahwa kinerja yang - dirasakan,
suatu barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan.

Seperti, seorang penumpang mengharapkan pesawat berangkat tepat waktu,
akan tetapi kenyataannya sering terlambat, sehingga mengecewakan/menimbulkan
rasa tidak puas. Meskipun timbul banyak kesulitan dalam pengukuran kepuasan
pelanggan, namun pada prinsipnya | kepuasan pelanggan dapat diukur. Pada
hakekatnya pengukuran kepuasan pelanggan menyangkut penentuan 3 (tiga) faktor,
yaity;

1. Pilihan tentang ukuran kinetja yang tepat.

2. Proses pengukuran secara normatif,

3. Instrumen dan tehnik pengukuran yang dipergunakan untuk menciptakan suam
mndikator.,

Proses pengukuran dimulai dari penentuan siapa yang menjadi pelanggan,
kemudian dipantau dari tingkat kualitas yang diinginkan dan akhirnya formulasi
strategi. Artinya apakah pimpinan sudah memperhatikan hai-hal yang dianggap
penting okch pelanggan, schingga dapal memuaskan, Jikalau kinerja (pelaksanaan)

dinilai bagus/baik ini berarti dapat memuaskan.




Adapun untuk mengukur tingkat kepuasan para pelanggan/penumpang
perusahaan penerbangan dapat ditinjan dari berbagai segi, diantaranya adalah :
1. Pelayanan di darat
2. Pelayanan di dalam pesawal.

Berdasarkan data dan uraian tesebut diatas, maka menjadi menarik topik ini

untuk dianalisis terutama dari segi kualitas perusahaan penerbangan.

1.2. Peramusan Masalah
Daui latar belakang yang telah dikemukakan dirmuka maka untuk itu perusahaan
perle menilai faktor-faktor apa saja yang mcmpengaruhi kualitas pelayanan dan
apakah telah dipenuhinya. Sefain dari pada itu :
1. Apakah faktor keandalan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 9
2. Apakah faktor ketanggapan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan?
3. Apakah faktor kepastian berpengaruh tethadap kualitas pelayanan?
4. Apakah faktor empaty berpengaruh terhadap kualitas pelayanan ?
5. Apakah faktor wujud berpengaruh terhadap kualitas pelayanan ?

6. Apakah faktor kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan ?

1.3. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahwi pengaruh fakior keandalan terhadap kualitas pelayanan

2. Unluk mengetahui pengaruh faklor kelanggapan terhadap kualilas pelayanan
3. Untuk mengetahui pengaruh faktor kepastian terhadap kualitas pelayanan

4. Untuk mengetahui pengaruh fakior empaty terhadap kualitag pelayanan




5. Untuk mengetahui pengaruh faktor wujud terhadap kualitas pelayanan

6. Untuk mengatahui pengarah kualitas pelayanan terhadap kepuasan,

1.4. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini memitiki 2 (dua) kegunaan yaitu :

- Mapfaat teoritis, vaitu sebagai tambahan referensi untuk mengembangkan
llmu pengetahuan khususnya dalam bidang pemasaran.

- Manfaat praktis, yaitu bagi perusahaan khususnya PT Garuda sebagai bahan
pertimbangan dalam rangka menentukan strategi  pengambilan keputusan
mengenai pelayanan dan kincgjanya bagi pclanggan/penumpang, tcrutama
pimpinan harus memperhatikan hal-hal atribut apa saja yang dianggap penting
oleh pelanggan agar mereka merasa puas.

L.5. Metodologi

Pada penelitian ini metodologi yang digunakan adalah confirmatory factor
analisis dan full model dari Structural Equation Mode! (SEM). Dalam SEM, hasil
komputasi untuk test signifikansi modei dilakukan untuk mengukur goodness of Fit
yaitn Chie-square, Goodness of Fit Index (GFD), Adjusted Goodness of Fit Index

(AGFI), Root Mcan Squarc Eror of Approximation (RMSEA) dan Critical Ratio

(CR).

1.6. Outline tesis

Pada dasarya, penyusunan tesis terdiri dari beberapa bab. Bab T merupakan

pendahuluan yang berisi mengenai latar belakang penelitian, perumusan masalah,




tujuan dan kegunaan penclitian, metodologi, garis-garis besar tesis, definisi-definisi
ulama, keterbatasan dan asumsi penting, dan kesimpulan,

Bab 11 berisi tentang telaah pu_staka dan hipétesis yang menjabarkan mengenai telagh
pustaka, model dan hipotesis, definisi upcrarional variable,

Bab II mengenai metode penelitian yang menjabarkan mengenai jenis dan sumber
data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data dan tehnik anslisis.

Béb IV adalah andlisis data yaitu berupa gambaran umum obyek penelitian dan data
deskriptif, proses dan hasil analisis dan pengujian hip6tesis,

Bab V berisi kesimpulan dan implikasi kebijakan yaitu kesimpulan mengenai
hipétesis, kesimpulan mengenaj masalah penelitian, implikasi pada teori manajemen,

implikasi pada kebijakan manajemen, keterbatasan penelitian dan agenda penelitian

mendatang,
Gambar 1.1.
Outline tesis,
PENDAHULUAN
(BABT)
P
A 4 L 4
TELAAH PUSTAKA DAN METODOLOGI PENELITIAN
PENGEMBANGAN MODEL (BAB HT)
PENELITIAN
(BABII)
| ]
ANALISIS DATA
(BARIV)
=
KESIMPUILAN DAN IMPLIK AST KERITAK AN
(BABY)

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini




1.7. Kesimpulan.

Bab ini merupakan dasar dajam penulisan tesis ini. Dalam bab inj masalah
penelitian, tujuan dan kegunaan penclitian ini telah disajikan, begitu pula garis
besar susunan fesis yang sudah digambarkan. Alas dasar iy, tesis ini dilanjutkan
dengan uraian rinci pada bab bab selanjutnya. Untuk selanjutnya mengenai

telaahpustaka dan hipétesis penelitian akan diuraikan pada bab II.




BABII
TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN
MODEL PENELITIAN
2.1. Pendahuluyan

Para akademisi dan praktisi industri telah mengakui hahwa kepuasan pelanggan
dibidang jasa adalah penting untuk keberhasifan organisasi. Para penyedia Jasa perlu
memahami bagimana bara pelanggan menilai kuaitas pelayanan. Berbagai macam
penelifian telah dilakukan pada bermacam industyi jasa,

Kualiatas pelayanan Yyang banyak mendapat perhatian adalah dikenal dengan
sebutan SERVQUAL (Service Quality) yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zejthapi
dan Berry (1988), Parasuraman, Zeithami, dan Berry mengidentifikasikan sekumpulan
atribut-atribut pelayanan secara komprehensif dimana para  pelanggan  dapat
menggunakannya sebagai kriteria dalam menilai kinerja pelayanan. Unmuk penilaian
kualitas pelayanan tercakup dalam $ dimens; kualitas pelayanan, yaita keandalan,
ketanggapan, Jaminan, empaty, berwujud dan tangibles (wujud),

Kualitas pelayanan meropakan snamy konsep tentang bagaimana menanamkan
kualitas pelayanan pada setiap fase penyelengparaan jasa yang melibatkan semuza
personel yang ada dalam organisasi, Stamatis (1996) memberikan definis; mengenai
kualitas pelayanan sebagai suatu komitmen untuk merealisasikan konsep yang

berorientasikan pada pelanggan, menetapkan suatu  estindar kinerja pelayanan




memberikan perilaku teladan serta memelihara daya tarik pelanggan sefiap saat dalam
upaya untuk meningkatkan penjualan.
Collier, 1994 mendefinisikan manajemen kualitas jasa sebagai suatu studi tentang
bagaimana bagian pemasaran dan operasional secara bersama-sama melalui teknologi
dan orang-orang yang mampu merencanakan, menciptakan dan menyerahkan suaty
paket yang bermanfaat bagi pelanggan dan kaitannya dengan pelayanan mereka,
Mengacu pada definisi tersebut, perhatian wtama manajemen kualitas jasa
adalah kepuasan pelanggan. Pelanggsan akan memberikan penilaian terhadap pelayanan
yang diterimanya. Penilaian pelanggan akan mempengaruhi sikap dalam produk atay
pelayanan yang tersedia. Menurut Schnaars (1991) .pada dasarnya tujuan suaty bisnis
adalah untuk menciptakan para pelangpan yang merasa plas.
Telaah pustaka dan hipétesis yang akan diuraikan pada bab I inj diharapkan dapat
memberikan justifikasi pada teori-teori yang sudah ada, sehingga akan menghasilkan
hipotesa-hipotesa penelitian yang membentuk kerangka pemikiran teoriis,

Adapun susunan bab IJ ditampilkan pada gambar 2.1. berikut inj .
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2.2. Kualitas Pelayanan.

Kualitas suatu produk adalah derajat sejanh mana produk memenuhi spesifikasi
-spesfikasinya(Heizer dan Render, 1991 :734) Menurut The American Society for
Quality Control , kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari
suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atan yang bersifat laten. Sedangkan Gilmore (1974)
dalam Avilliani dan Wilfridus, Elu, mengartikan kualitas sebagai derajat sejauh mana
produk memenuhi suaty desain atay spesifikasi, Kualitas yang baik berarti menghemat
biaya-biaya seperti biaya untuk memperoleh pelanggan yang baru, untuk memperbaiki
kesalahan, membangun kembali citra karena wanprestsi dan sebagainya. Seller (1997)
dalam Kottler, mengemukakan bahwa biaya untuk menarik pelanggan bamn bisa
mencapai lima kali Lipat dari biaya untuk memelihara pelanggan yang ada saat
ini. Sedangkan biaya untuk menjadikan seorang pelanggan bara sampai pada tingkat
keuntungan yang sama dengan pelanggan yang sama dengan pelanggan yang sudah
ada, bisa mencapai enam belas kali dibandingkan dengan biaya untuk pelanggan yang
hilang.Jadi mempertahaankan pelanggan yang ada melalui kualitas vang memuaskan
merupakan hal yang sangat penting, Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan
dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kottler, 1994). Hal ini berarti bahwa citra
kualitas yang baik tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa, akan. tetapi berdasarkan
persepsi pelanggan. Persepsi pelanggan tethadap kualitas pelayanan merupakan

penilaian  menyeluruh  atas  keungpulan  suatu pelayanan. Kualitas pelayanan
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digambarkan sebagai suatu pemnyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dar

(1990):Bitner , dkk (1994) menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan keseluruhan
kesan konsumen terhadap superioritas/inferioritas organisasi beserta jasa yang
ditawarkars, Selain itu Cronin dan Taylor (1992) menyatakan bahwa dalam. ketiadaan
ukuran obyektif sebuah pendekatan yang tepat untuk memperkirakan kualitas dari suaty
perusahaan jasa adalah dengan mengukur kinerja dari jasa yang dikonsumsi oleh
konsumen. Sementara im Gronroos (1984) menyatakan bahwa persepsi kualitas
layanan adalah fungsi dari apa yang diterima secara aktual oleh pelanggan (kualitas
teknis) dan bagaimana cara layanan tersebut disampaikan (kualitas fangsional).
Sehingga pengerfian kualitas pelayanan adalah wkuran sejauh mana suam pelayanan
yang diberikan dapat memenuhi harapm‘pclanggan. Dimana kualitas pelayanan selaly
berubah dan berkembang secara dinamis menurut tuniutan pelanggannya. Sedangkan
hngkup pengelolaan kualitas pelayanan meliputi sehuruh proses dimulai .dari
pengindetifikagian harapan hingga benyampaiannya kepada pelanggan, Parasuraman,
et al (1985.). Dengan sekian banyak dan berbagai definisi tentang kualitas jasa/layanan
yang paﬁng menarik untuk dikaji adalah dimensj temuan dari Parasuraman, Berry dan
Zethami yang cenderung sering menjadi kajian utama dalam diskusi dan lain
sebagainya, Temuannya dikenal dengan SERVQUAL, yang bisa jadi merupakan
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singkatan dari Service Quality. Sesuai dengan pemikiran ini Parasuraman , dkk (1985)

mengembangkan sebuah model Yang merupakan dasar dari skala Servqual.

2.3. Keandalan (Reliability)

Sualu kemampuan dalam memenchi- janji (lepat wakly, komsisten, kecepatan
dalam pelayanan) merupakan suatu hal yang penting dalam pelayanan,
Pemenuban janji dalam polayanan akan terkait dap moencerminkan  kredibilitas
perusahaan dalam pelayanan. Tingkat kompetensi perusahaan Juga dapat dilihat dan
sini, sejavh mana tingkat kemampuan perusahaan dapat ditunjukkan.
Menurut Gaspersz {1999) keandalan berkaitan dengan probabilitas atay kemungkinan
suatu produk melaksanakan fongsinya secara berhasil dalam periode waktu tertentu
dibawah kondisi tertenty dengan demikian keandalan merupakan karakteristik yang
merefleksikan kemungkinan atay probablitas tingkat
keberhasilan datam penggunaan produk itu, Saal & Knight (1998) dalam LN Jewell
&Mare Siegale mendefinisikan bahwa keandalan adalah sebuah ukuran yang andal
relatif bebas dari kesalahan,
Berdasarkan indikasi icrsebut diatas maka dapai disusun hipotesis scbagai berikui ;
H,: Semakin tinggi tingkat keandalan semakin tinggi pula kualitas layanan y:;*ng

diterima oleh pelanggan.
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24, Ketanggapan (Respusivenass)

kebutuhan tersebut, Kebutuhan para konsummﬂpelanggan Yang berbeda satu sama tain
mengharuskan kita untuk berusaha mengetahyi secara tepat kebutuhan masing-masing

Maka hipotesis kedua yang diajukan adajah -
H; : Semakin tinggi tingkat ketanggapan semakin tinggi pula kualitas layanan yang
diterima oleh pelanggan,

2.5, Jaminan/Kepastian (Assurance)
Pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuan melaksanakan tugas

Secara spomtan yang dapat menjamin kinetja yang baik sehingga menimbulkan
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kepercayaan dan keyakinan pelanggan. Tiﬁgkat pengetahuan mereka mereka akan
menunjukkan tingkat kepercayaan bagi pelanggan, sikap ramah, sopan bersahabat
adalah menunjukkan adanya perhatian pada pelanggan. Menurut. Tjiptono (2000)
Jaminan adalah mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh pata staf, bebas dari bahaya, risiko atay keragu-raguan,
Maka hipotesa ketiga yang diajukan peneliti adalah sebagai berikut :

H; : Semakin tinggi jaminan semakin finggi pula kualitas layanan yang diterima oleh

pelanggar,

2.6. Empati (Empathy) |
Memberikan perhatian yang bersifat individual atan pribadi kepada peImégan dan
berupaya untuk memahami keinginan konsumen. Tingkat kepedulian da_n perhatian
perusahaan pada pelanggannya sccara individual akan -sangat didambakan‘ oleh
pelanggan. Persoalan dan masaiah dapat muncul dan sejauh mana tingkat kepedulian
untuk menyelesaikan masalah, mengerti kemauan dan kebutuhan pelanggan dapat
diaktualisasikan.  Kepedulian tethadap  masalah yang dihadapi pelangpan,
mendengarkan serta berkomunikas secara  individual, kesemuanya itn akan
menunjukkan sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan pelanggan,
Tax dan J. Moore (1 994) mendefinisikan empati sebagai penentuan penanganan atau
perhatian individual,
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Tazarus dalam Tax dan J. Moore (1994) menjelaskan bahwa empati sebagai
merasakan perasaan-perasaan orang lain dengan menempaikan scorang secara
psikologis pada keadaan seseorang,

Berdasar uraian tersebut diatas maka hipotesis keempat adalah:

H,: Semakin tinggi empati semakin tinggi pula kualitas layanan yang diterima olch

pelanggan.

2.7. Berwujud /tampilan fisik (tangibles)

Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik harus dapat diandalkan,
keadaan lingkungan sekitarnya adalzh bukti nyata dari pelayanan yang dibesikan oleh
pemberi jasa. Penampilan fisik pelayanan (seperti fasilitas fisik, peralatan), karyawan,
dan komunikasi akan memberikan warna dalam pelayanan pelanggan. Tingkat
kelengkapan peralatan atau teknologi vang digunakan akan ‘berpengaruh pada
pelayanan pelanggan. Karyawan adalah sosok yang memberikan perhatian terkait
dengan sikap, penampilan dan bagaimana mereka menyampaikan kesan pelayanan.
Dalam hal ini sejauh mana perusahaan memfasilitasi sarana komunikasi scbagai upaya
unfuk memberikan kemudahan dalam pelayanan adalah ha yang tidak terpisahkan.
Sementara itu, Zeithami, Berry, dan Parasuraman (dalam Fitzsimmons dan
Fitzsimmons, 1994; Zeithami dan Bitner, 1996) menyatakan bahwa tangibles/berwujud
adalah meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai , dan sarana komunikasi, Maka

hipotesis kelima adalah :
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Hs: Semakin tinggi wujud semakin tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh

pelanggan,

2.8. Kepuasan Konsumen.

Inti pokok keberhasilan perusahaan jasa adalah bagaimana perusahaan terscbut
mengelola jasa secara prinsip. memerlukan manajemen profesional pada pemasaran,
operasi maupun sumber daya manusia. Integrasi unsur-unsur tersebut akan menjadi
kunci keberhasitan perusahaan jasa unfuk meningkatkan performansi, Menurut Jemsly
Hutabarat (1997) Kepuasan (dan Kebahagiaan ) pelanggan merupakan perbandingan
antara layanan yang diterima (perceived service) dengan layanan yang diharapkan
(expected service). 'Bila hasilnya mendekati satu maka pelanggan akan puas, begitu juga
sebaliknya bila harganya jauh lebih kecil dari satu yang berarti bahwa jasa yang
dilaksanakan melebili harapan, atau harapan yang tidak diduga (antisipasi) yang
dipuaskanBila hal ini tercapai maka pelanggan akan sangat puas dan bila -dilakukan
sccara lerus menerus pelanggan akan bahagia. Literatur lentang kepuasan konsumen
atau ketidak puasan konsumen menunjukkan bahwa harapan clan persepsi - terhadap
kincrja akan mempengaruhi kopuasan sceara langsung,

Kepuasan konsumen adaloh suatu ukuran yang merefleksikan antara struktur, proses
dan hasil akhir pelayanan.

Kepuasan konsumen dipandgng -sebagai konscp ~multi . dimensional - yang

melibatkan biaya, kemndahan sarana, aspek teknis dan interpersonal serta hasil akhir.
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Kepuasan dapat juga - dipertimbangkan schagai hubungan antara harapan dan
pengalaman dimana semakin dekat dengan harapan akan semakin puas konsumen.
Kepuasan ini terjadi sebagai hasil berpengaruhnya ketrampilan, pengetahuan, perilaku,

sikap dan penyedia sarana. Tingkat kepuasan juga amat subyekif dimana satu

-konsumen dengan konsumen yang lain akan berbeda, Hal ini disebabkan oleh béberapa

faktor seperti umur, pekerjaan, pendapatan, pendidikan, jenis kelamin, kedudukan
sosial, tingkat ekonomi, budaya, sikap mental dan kepribadian. “
Kepuasan konsumen dengan mutu pelayanan sangat erat hubungannya, schingga dapat
menggerakkan pelanggan. Mutu pelayanan dapat pula dinilai apakah dapat memenuhi
harapan konsumen atau tidak, apabila harapannya terpenuhi, maka muty pelayanannya
akan dirasakan memuaskan, demikizn juga sebaliknya, apabila mutn pelayaﬁnya tidak
memuaskan, sedangkan apabila harapannya yang dipenubi melampui ekspektensi maka
mutu pelayanannya akan dirasakan sehagai sangat memuaskan. Pengalaman yaﬁg
diterima sangat dipengaruhi oleh persepsi tentang mutu pelayanan yang berasal dari
proses dan hasil akhir,

Persepsi yang paling utama bagi pelanggan adalah kepuasan fisik dan muty,
Kepuasan konsumen merupakan determinan yang signifikan dari pengulangan
pembelian, informasi dari mulut kemuiut yang positif dan kesetiaan pelanggan
(Bearden dan Teel dalam Woodside, Frey, dan Daly, 1989).

Kepuasan konsumen akan mempengengaruhi intensitas peritaku untuk m@mﬁe}i jasa

dati penyedia jasa yang sama (Woodside, Frey, Daly, 1989).
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Hasit penelitian dani Cronin & Taylor (1992) menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan kepuasan berpengaruh pada
perilaku pembelian vang akan datang, sedangkan kualitas layanan tidak berpengaruh
terhadap intensitas perilaku pembelian,

Woodside, Frey, Daly (1989) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan intervening variabel hubungan antara kealitas layanan dengan intensitas
pembelian. Bolion dan Drew (1991) dan Bitner (1990) menyatakan bahwa kepuasan
mempengaruhi intensitas pembelian melalyi kualitas layanan (sebagai intervening
variabel).

Menurut Zeithami  dkk (1985), perwujudan kepuasan pelanggan  dapat
diidentifikasikan melalwi Fma dimensi kualitas pelayanan. Pertama » kebutuhan
pelanggan yang berfokus pada penampilan barang/jasa. Ini mencakup antara lain,
fasilitas fisik, perlengkapan, penampilan pegawai dan sarana komunikasi atan sering
dikatagorikan dengan tangibles, Kedua, pemenuhan janji pelayanan atan - refiability.
Ketiga, pemberian pelayanan secara cepat dan tanggap afau responsiveness. Keempat,
Jaminan kepada pelanggan (assurance) yang mencakup kemarnpuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh staff; bebas dari bahaya risiko atau keragu-
raguan. Kelima, adanya kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang.baﬂc
dan petmahaman atas kebutuhan para pelanggannya (empathy).

Kelima instrumen tersebut diatas pada dasarnya terdiri dari dua bagian. Bagian

pertama adalah bagian harapan yaitu pendapat pelanggan schelum mengkonsumsi
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layanan terhadap sebuah Kkatagori usaha layanan.Bagian kedua, adalah persepsi
terhadap kinerja layanan yaitu pendapat pelanggan pada waktn mengkonsumsi layanan
pada sebuah vsaha layanan.

Atas dasar telaah pustaka dan hipotesa yang telah dikembangkan diatas, maka
dapat disajikan model konseptual sebagai berikut :
He: Semakin tinggi kualitas pelayanan semakin tinggi pula kepuasan yang diterima

oleh pelanggan,

2.9. Penelitiun Terdahulu

Para akademisi dan prakiisi industri tclah mengakui bahwa kepuasan pelanggan
dibidang jasa adalah penting untuk keberhasilan organisasi. Para penyedia jasa perlu
memahami bagaimana para pelanggan menilai kualitas pelayanan. Berbagai macam
penclitian telah dilakukan pada bermacam industri jasa.

Kualitas pelayanan yang banyak mendapat perhatian vang dikenal dengan
sebutan SERVQUAL (Service Quality) yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithami
dan Berry (198R). Parasuraman, Zethami dan Berry mengidentifikasikan sekampulan
atribut-atribut  pelayanan secara komprehensif dimana para pelanggan dapat
menggunakannnya sebagai kriteria dalam menilai Kinerja pelayanan.

Untuk pentlaian kualitas pelayanan tercakup dalam 5 (hma) dimensi kualitas
pelayanan, yaitu reliability (keandalan) responsiveness (ketanggapan), Assurance
(jaminan), empathy , dan tangibles (bukti fisik).
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Banyaknya penefitian yang mengungkapkan dimensi kualitag ‘pelayanan
menandakan menariknya bidang pengukuran kualitas pelayanan. Temuan dimensi
tersebut merupakan hal yang penting bagi pemberi jasa pelayanan, karena hal ini
menggambarkan  kualitas apa saja yang dipersepsikan oleh konsumen dalam
mengevaluasi ssbuah usaha layanan. Beberapa temuan dari penelitian-ini yaitu menyrut
Sasser et al (1978) mengemukakan adanya tiga dimensi persepsi kualitas pelayanan,
Yaitu material, fasititas dan karyawan. Lehtinen dan Lehtinen. (1982). mengungkapkan
bahwa persepsi kualitas pelayanan pada dasarnya terdini dati kualitas fisik, citra atan
reputasi  (kualitas perusahaan), dan interaksi antara karyawan dengan pelanggan
(kualitas interaksi) Sementara ity Gronroos (1984) menyatakan bahwa persepsi kualitas
pelayanan adalah fangsi dari apa yang diterima secara actual olch pelanggan (kualitas
teknis), dan bagaimana cara pelayanan tersebut disampaikan (kualitas funggional).
Kemudian dari sekian banyak dimensi yang muncul, dimensi temuan Parasuraman,
Zeithami dan Berry (1988) yang banyak digunakan, vaitu dimens; realibility
(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance ( Jaminan) dan emphaty.

Penclitian-penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor (1992) vang
menya;takan bahwa kepuasan konsumen akan dipengaruhi oleh tingkat kualitas
pelayanan yang mereka tetima (SEVPERF) yaitu keseliruhan kesan yang diterima
konsumen terhadap inferioritas atau superioritas organisasi beserta jasa yang ditawarkan

(Bitner dan Mohr, 1994),
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Topik penelitian tesis ini telah disesnaikan dengan penelitian terdahulu yaitn dari Cronin
dan Taylor (1992) guna mengukur kualitas pelayanan diambil langsung dari § (lima)
dimensi kualitas jasa atau skala servqual (Parasuraman, dkk, 1985,1988), maka skala
servqual merupakan instrumen untuk mengukor persepsi konsumen terhadap kualitas

Jjasa dalam penelitian ini,

Menurut Parasuraman, dkk (1985) acuan teoritis yang digunakan dalam menentukan

atas kualitas jasa terdiri atas § (ma) dimensi, yaitu : |

1. Keandalan, yaitu kemampuan untuk memberikan pélayanan sesuai dengan yang
telah dijanjikan,

2. Ketanggapan, yaitu keinginan untuk membantu para pelangpan dan memberikan
pelayanan dengan sebaik mungkin,

3. Jarninan; yaitu pengetahuan dan kesopan santunan para pegawai perusahaan seria
kemampuan mereka untuk menumbuhkan Tasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan.

4. Empathy, vaitu perhatian yang tulus yang diberikan kepada para pelanggan,

5. Berwujud/tampilan fisik, yaitu kemamﬁuan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan yang telah dijanjikan,

Hal inilah yang akan dipergunakan sebagai kerangka acuan dasar dalam penelitian

Adapun tabel ringkasannya dapat dilihat pada tabel di bawah ini:




23

Tabel 2. ; Ringkasan Hasil Penelitian Terdahnlu

No

Peneliti

Hasil Penelitian

Parasuraman, Zeithami
dan Berry (1988)

Sasser et al (1978)

Mengidentifikasikan ~ sekumpulan  atribut-atribui
pelayanan sccara komprchonsif dimana para pelanggan
dapat menggunakannnya sebagai kriteria -dalam
menilai kinerja pelayanan yaitu dimensi - reliabifity
(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance
(jaminan) dan emphaty (empati).

Adantya tiga dimensi persepsi kualitas pelayanan, yaitu
material, fasifitas dan karyawan

Lehﬁnen dan Lehtinen
(1982)

Persepsi kualitas pelayanan pada dasamya terdiri dari
kualitas  fisik, citra atan reputasi (kualitas
perusahaan), dan interaksi antara Karyawan dengan
pelanggan (kualitas interaksi)

Gronroos (1984)

Persepsi kualitas pelayanan adalah fongsi dari apa
yang difcrima sccara aktual olch pclanggan (kualitas
teknis), dan bagaimana cara pelayanan tersebut

disampaikan (kualitas fungsional)

Cronin dan Taylor
(1992)

Kepuasan konsumen akan dipengarubi oleh tingkat
kualitas pelayanan yang mercka terima (SEVPERF)
yaity kescluruhan kesan yang diterima konsumen
terhadap inferioritas atau superioritas beserfa jasa yang
ditawarkan,




Gambar : 2.2,

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS

GE;NDALAN

( KETANGGAPAN >\

\ "
S AL >,

L —— e P

e e

QERWUJUD

T T N
( KEPUASAN >
\‘ﬁ

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

24

Penclitian ini akan diarahkan untuk menguji kerangka pemikiran tcoritis yang

disampaikan diatas melalui prosedur penclition seperti yang dimraikan pada bagian

berikut ini.
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2.10. Hipotesis

Hipotesis adalah pernyataan yang diterima sementara sehagai suatu kebenaran

scbagaimana adanya, pada saat fenomena dikenal dan merupakan dasar kerja serta

panduan dalam verifikasi ( Nazir, 198 8) . Jadi hipotesa dalam penelitian ini adalah :

1.H, : Semakin tinggi tingkat keandalan semakin tinggi pula kualitas layanan yang

2. H1:

3.1L

4 H,

5.H;

6. He

diterima oleh pelanggan

Semakin finggi ketanggapan semakin tinggi pula kuafitas layanan yang diterima
olch pelanggan

: Semakin tinggi jaminan semakin tinggi pula kualitas layanan yang diterima ofeh

pelanggan

: Semakin tinggi empaty semakin tinggi pula kuatitas layanan yang diterima oleh

pelanggan.

: Semakin tinggj wujud/tampi!an fisik semakin tinggi pula kualitas layanan yang

diterima oleh pelanggan.

: Semakin tinggi kualitas Iayanan akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang

diterima oleh pelanggan.
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2.11. Definisi Operasional Variabel

2.11.1. Kualitas Pelayanan

Kescluruhan kesan yang diterima pelanggan terhadap inferioritas  dan
superioritas organisasi beserta jasa yang ditawarkan Garuda yang divkur berdasarkan
kinetja jasa yang sesungguhnya diterima pelanggan.
Selain dari pada itu kualitas pelayanan merupakan wujud dari kepedulian perusahaan
terhadap pelanggannya. Segala uvsaha untek memperdayakan pelanggan dilakukan
uniuk memberikan kepuasan yang maksimal Kualitas pelayanan adalah wkuran sejauh
mana suatu pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan. Dimana
kualitas pefayanan selalu berkembang secara dinamis menurut tuntutan pelanggannya.
Sedangkan ruang lingkup kualitas pelayanan meliputi seluruh proses dimulai dari
pengidentifiksian harapan hingga penyampaian kepada pelanggan, Parasuraman, et al.

(1985)

2.11.2. Keandalan (reliability)

Kemampuan dalam memenuhi janji (tepat waktu, consisten, kecepatan dalam
pelayanan), merupakan suatu hal ‘yang penting dalam pelayanan. Pemanuhan janji
dalam pelayanan akan terkait dan mencerminkan kredablhtas perusahaan  dalam
pelayanan. Tingkat kompetensi perusahaan juga dapat dilihat dari sini, sejash mana

tingkat kemampuan perusabaan dapaat ditunjukkan.
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2.11.3. Ketanggapan (responsiveness)

Kepedulian untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang haik
adalab bagian dari pelayanan. Tingkat kepedulian ini akan dilihat dari se_;au.h ,mana
fihak perusahaan dapat membantu pelanggan Adapun shentek- k;edlﬂlm tersebut
dilakukan baik melalui penygnﬁman H;f;JlmaSI atau penjelasan-penjclasaan ataupun

© ﬂ’\,

melatui tindakan yang dapat dirasakan manfaatnya oleh pelanggan,

PO
1.4, Jammanlkeya[anan (Assurance)

Pengetahuan, sikap (tanggap, keramahan, kesopanan, bersahabat) dari pegawai
dan kemampuan mereka dalam menanamkan kepercavaan dan kerahasizan adalah
diperfukan ,ciai#m pelavanan. Tingkat pengetahuan dan kemampuan mereka akan
menunjuiikan tingkar kepercayaan bagi pelanggan. Sikap ramah, sopan dan bersahabat

adalal menunjuikan adanya perhatian pada pelanggan.

l\J

i1.5. Empaty (Empathy)

Tingkat kepedulian dan perhatian perusahaan kepada pelanggannya secara
individual adalah sangat didambakan oleh pelanggan. Persoalan dan masalah dapat
munculdan sejash mana tinpkat kepedulian untuk menyelesaikan masalah. Mengerti
kemavan dan kebutuhan pelanggan dapat diaktnalkan. Kepedulian terhadap masalah
yang dihadapi pelanggan | mendengarkan serta berkomunikasi secara individual.
Kesemua ini akan menunjukkan sejaub mana tingkat pelayanan yang diberikan kepada

pelanggan,
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2.11.6. Berwnjud/ tampilan fisik (tangibles)

menyampaikan kesan pelayanan. Dilain hal scjaul mana perusahaan memfasilitasi
sarana komunikasi sebagai Upaya untuk memberikan kemudahan dalam pelayanan
adalah merupakan bagian yang tidak terpisahkan.

2.11.7. Kepuasan

Kepuasan konsumen adalah fungsi dari perceived performance dan expekfation,
Kotler menyatakan bahwa satu cara ulama membedakan pelayanan sebuah perusahaan
adalah menyediakan secara konsisten pelayanan yang lebih tinggi dari pesaingnnya,
Kuncinya adatah memenuhi harapan-harapan konsumen tentang kualitas pelayanan
yang diinginkan. Harapan-harapan konsumen dibentuk dari pengalaman mcreka
melakukan pembelian diwakiy yang laly, saran dari teman, maupun janji-jani yang
diberikan oleh perusahaan, Konsumen memilih penyedia jasa berdasarkan hal-hal
tersebut setelah menerima pelayanan kemudian membandingkan pelayanan Yang

dirasakan dengan pelayanan yang diharapkan,
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Kepuasan konsumen adalah suat vkuran yang merefleksikan antara struktur,
proses dan hasil akhir pelayanan. Kepuasan konsumen dipandang sebagai konsep multi
dimensional yang melibatkan biaya, kemudahan sarana , aspek teknis dan interpersonal
serta hasil akhir. Kepuasan ini terjadi sebagai hasil berpengaruhnya ketrampilan,
pengetahuan, perilaku, sikap dan penyedia sarana. Tingkat kepuasan juga sangat
subyekiif dimana satu konsumen akan berbeda dengan konsumen lainnya.

Hal ini discbabkan olch beberapa faktor seperti wmr, pekerjaan, pendapatan,
pendidikan, jenis kelamin, kedudukan sosial ekonomi, budaya, sikap mental dan
kepribadian.

Variabel-variabel penelitian, konsep, indikator/dimensi dan skala pengukuran disajikan
dalam tabel 2.1. berikut.
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Tabel 2.
Variabel-variabel Penclitian
Variabel KONSEP Indikator/dimensi Skala

Keandalan Kemampuan memberikan Ketepatan berangkat & tiba 10 point skala
pelayanan yang dijanjikan dengan | Tepat waktu & janji pada 5 item utk
segera, skurat dan memuaskan. Pelayanan dapat diandalkan mengukar

Pelayanan cepat & tepat keandalan
Pelayanan tidak berbelit-belit

Ketanggapan Keinginan para staf untuk Kecakapan didarat & diudara. 10 point skala
membanty para pelanggan dan Tindakan cepat dasi karvawan pade 4 item utk
memberikan pelayanan dengan Tainggap akan keluhan mengukr
tanggap Komunikatif ketanggapan

Kepastian Menoakup pengetahnan, Perlaknan sopan & ramah 1 point skala
kemampuan, kesopanan, dan sifat | Trampil dalam tugas. pada 4 item utk
dapat dipercaya yang dimiliki para | Perlakuan yang ramah mengukur
staf: bebas dari bahaya, risiko atau | Pelayanan yang bersahabat dan siap | kepastian
kerapi-ragnan mtuk menolong.

Empathy Meliputi kernudahan dalam Perhatian yang khusus 10 point skala
melakukan hubungan, komunikasi | Perhatian terhadap keluharn pada 5 item utk
yang baik, perhatian pribadi, dan | Tanggung jawab keamanan dan mengukur
memahami kebutuhan pelanggan | kenyamanan empathy

Tanggapan keluhan yang cepat
Kebersihan & kerapihan pesawat
CTEW.

Berwujud/tampf | Meliputi fasilitas fisik, Penataan interior dan eksterior yang | 10 point skala
perengkapan, pegawal, dan Baik pada 4 item

lan fisik. sarana komunikasi Kerapian dan kebersihan dalam untuk

penampilan mengukur
Teknologi yang cangaih berwmjud,
Peslakuan yang simpatik & tegas.

Kualitas Keselurvhan kesan yang diterima | Kecepatan layanan 10 point skala
pelanggan terhadap inferior dan Ketepatan layanan pata 4 item

Pelayanan superioritas organisasi beserta jasa | Keromahan layanan unfuk
vang ditawarkan Garmda yang Kenyamanan layanan mengukur
dinkur berdasarkan kinerja jasa knalitas jasa
yang sesunggthnya yang diterima
oleh pelanggan.

Kepuasan Pengalaman sejati’keseluruhan Keandalan dalam pelayanan 10 point skala
kesan pelanggan atas Kemudahan dalarn pelayanan pada 4 item
pengalamannya menggunakan Citra positif mfuk
Jjasa penerbangan yang mencakup | Perlakuan yang ramah mengukur
tahap dan proses. kepuasan.

Sumber: dikembangkan untuk tesis ini.
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2.12. Kesimpulan

Pada bab II ini telah dikembangkan kerangka pemikiran tcoritis mengenai
indikator yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang menunjukkan hubungan
kausalitas antar konsep atau konstruk. Topik penelitian ini dikelompokkan dalam enam
variabel yang meliputi : keandalan, ketanpgapan, kepastian, emphaty, berwujud, dan
kepuasan. Dalam penelitian ini juga Atelah dikembangkan 6 hipotesis yang
dikembangkan bersama pada sebuah model.
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BAB 111
Métode Penelitian

3.1. Pendahuluan

Penelitian dilakukan untuk menguji hipotesis yang diajukan dengan
menggunakan metode penclitian yang telah ditancang sesuai dengan variabel-
varizbel yang akan diteliti agar mendapatkan hasil penclitian yang akurat,
Pembahasan yang ada dalam metode penelitian mencakup jenis dan sumber daia,
populasi dan sampel, molode pengumpulan dala dan fchnik analisis daa,
Metodolégi peneclitian yaﬁg akan diuraikan dalam bab I ini bagian-bagiannya dapat
diuraikan scbagai berikut:

Gambar 3.1
Out line bablil

3.1. Jenis Dan Sumber Data

3.2. Populasi Dan Sampel

~ 3.3, Metode Pengumpuilan Data

|

3.4 Tehnik Analisis Data

Structural Equation Model Analisis Kunantitatif

3.5. Kesimpulan

Sumber: dikembangkan untuk tesis ini
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3.2. Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini data primer dan data
sekunder.

Duta Primer adalabh daia yang diperoleh langsung dari sumber data yang
dikumpulkan secara khusus dati sumber daﬁ berhubungan langsung dengan
permasalahan yang diteliti. (Cooper dan Emory, 1996)

Sumﬁer data primer p;':lda penelitian ini diperoleh langsung dari konsumen
/pelanggan perusahaan penerbangan PT. Garuda.

Data Sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung (Marzuki, 1988)
dan diperfukan penelifi sebagai pendulung penulisan. Sumber data ini dip__eroleh
dari berbagai sumber informasi yang telah dipublikasikan dan juga ﬁhak intern

manajemen perusahaan PT Garada Indonesia,

3.3. Populasi dan Sampe!

Populasi menurnt Emory (1997) adalah seluruh kumpulan clemen yang
dapat digunakan unfuk membuat beberapa kesimpulan.Dengan demikian populasi
dalam penelitian ini adalah orang-orang yang pernah menggunakan jasa
transportasi Penefbangan PT.Garuda.

Sampel adalah scbagian dari populasi yang karakieristiknya akan diselidiki,
dan dianggap dapat mewakili keseluruhan populasi. Mengingat jumlah individy
dalam populasi ini tidak terhingga, dan untuk menghemat sumber daya tanpa
mengorbankan ketelitian dan keabsahan penclitian ini, maka penelitian inj

dilaksanakan dengan cara sampling.. Sampel diambil dari para pengguna jasa
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perusahaan penerbangan PT Garuda yang mudah diternui untuk diwawancarai .
Sebagian responden diambil dari para penumpang dengan harapan responden masih
merasakan jasa pelayanan, maka diharapkan jawaban terhadap pertanyaan
penelitian yang diberikan cukup aktual. Sedangkan responden lain diambil dari
- orang-orang yang pernah menggunakan jasa pencrbangan PT Garuda. Schingga
dengan metode sampling ini diharapkan data yang diperoleh cukup memadai untuk
mewakili populasi penumpang PT Garuda
Karena dengan menggunakan ukuran sampel dari Hair Ebih besar maka peneliti
menetapkan jumlah ﬁsponden penclitian ind adalah 150 orang agar data yang
didapat cukup memadai untuk diolah dengan program Structural Equation Model —
AMOS,

Prosedure pengambilan sampel yang digonakan dalam penelitian ini
digunakan non random sampling. Berdasarkan non random sampling ini, tidak

semua individu mendapat peluang yang sama untuk diambil sebagai sampel hanya

mereka yang dijumpai oleh peneliti yang akan dijadikan sebagai sampel dan apabila

orang-orang tersehut diketahui pernah menggunakan jasa penerbangan PT Garnda,

maka ia akan dijadikan sampel dalam penelitian ini.

3.4. Metode Pengumpuian Data

1. Pengmnpuiaﬁ data primer dilakukan dengan meﬁyebar kuesioner kepada 150
orang responden.
Sejumiah .pemyataan sikap diajukan kepada responden penelitian ini yaitu para
pengguna jasa penerbangan PT. Garuda dan kemudian dicatat skor vang

mereka betikan.
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Gﬁna mengukur persepsi tersebut maka digunakan skata 10 ( sepuluh) vaitu
mulai dari 1 (satu) untuk pendapat sangat tidak puas sekali hingga angka
tertinggi 10 (sepuluh) untuk pendapat sangat puas sekali.
Dari penelitian penumpang PT Garuda ini diharapkan dapat mewakili persepsi
konsumen pengguna jasa transportasi yang‘ menekankan segi. kualitas
pelayanan secara keseluruhan.

2. Sedangkan untuk memperoleh data sckunder digunakan observasi dan
wawancara dengan fihak manajemen pervsahaan penerbangan PT Garuda dan

PT Angkasa Pural.

3.5. Tehnik Analisis
Dalam penelifian ini metode analisis yang digunakan peneliti adalah metode

kuantitatif. Persepsi pelanggan perusahaan pencrbangan PT Garuda yang
menggunakan jasa PT Garuda yang sifatmya merupakan ciata kualitatif diukur
dengan suatu skala schingga hasilnya berbentuk angka. Selanjutnya angka atau skor
ini diolah dengan meiode statistik. Penggunaan mefode ini adalah untuk’
memudallkan proscs analisa data,

Dari berbagai macam alat analisis peneliti menentukan beberapa alat analisis
yang sesuai dengan kebutuhan guna pembuldtian hipotesa penelitian.

Alat-alat analisis yang akan dipakai dalam penclitian ini ada 2 (dua) jenis
vaite untuk menguji data dan yang kedué untuk mcnguji model.,

1. Uji Data

a. Uji Normalitas Univariat/Multivariat

b. Ui Outliers Univariat/Multivariat
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¢. Uji Model Pola Korelasi/Kovarian

a. Goodness of Fit Test

b. Uji Pengaruh (Regrssion Weight)

Selanjutnya untuk menganalisa data, peneliti menggunakan program Structural
Equation Modelling (SEM) yang dioperasikan melalui program AMOS,
Sebagai sebuah model persamaan terstruktur AMOS baru-baru ini telah

sering digunakan dalam peneiitian manajemen pemasaran dan manajemen strategi,

Bacon (1997). Model kausalitas AMOS menjelaskan masalah pengukuran dan
struktur dan sclanjuinya digunakan untuk manganahsa dan menguji hipotesis.
AMOS sesuai bagi bennacmn—macam anahsm karena kemampuannya untuk ;
a. mengestimasi koefisiesn yang tidak diketahui dari satu set persamaan ‘e
Iinier terstruktur,
b. Mengakomodasikan model yang didalamnya termasuk variabel laten.
¢. Mengakomodasi pengkuran eror baik depende maupun independen.
d. Mengakomodasi sehab akibat dan simultan (Arbuckle, 1997, _
Bacon,1997).

Kelebihan SEM adalah dapat menganalisa multivariat secara bersamaan, Sedangkan

tujuan penggunaan teknik multivariate adalah untuk memperluan kemampuan
dalam menjelaskan peneliti dan untuk mencapai efisiensi statistik. ;
Alasan menariknya teknik analisis dengan SEM adaiah :

- 8. menyediakan metode secara jelas hubungan antar mltivelationships

secara simultan secara cepat asal didapatkan efisiensi statistik.
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b. Kemampuannya menaksir hubungan  (relationships) éccara
komprehensif telah  membuat peralihan dari exploratory ke
exploratory, Hair et al. (1995).
Dengan pertimbangan tersebut peneliti menggunakannya untuk menguji model
penelitian yang diajukan dalam kerangka pemikiran teoritis,
Ada dua model yang digunakan dalam penclitian ini yaitu :
a. Model Pengukuran (Measurement Model)
Variabel-variabel penclitian akan diuji unidimensionalitasnya datam
membentuk suatv variabel,
b. Model Struktrural (Structaral Model)
Dengan program ini juga akan diukur hubungan sebab akibat antar
berbagai konsépsi/vaﬁabel yang telah diukur,

Hipotesis akan diuji Goodness of Fit dari model. Hair, et al. (1995)

Menurut Hair, Anderson, Tatham dan Black (1995), ada 7 (tujuh) langkah yang

harus dilakukan bila menggunakan Strructoral Equation Model (SEM), yaitu :

a. Langkah pertama': Membangun model yang berbas_is teori, SEM
berdasar pada hubungan sebab akibat, dimana perubahan yang terjadi
pada satu variabel diasumsikan untuk menghasitkan perubahan pada
variabel yang lain. Penelitian ini menggunakan 30 variabel untuk
mengukur pengaruh ferhadap kualitas  pelayanan terhadap tmgkat

kepuasan konsumen, seperti pada gambar 3.1, Tabel 3.1.
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Variabel dan Indikator Pengukuran

Dimensi

Indikator

Keandalan

X1 = Ketepatan berangkat dan tiba
X, = tepat waktu dan janji

X3 ~ pelayanan dapat diandalkan
X4 = pelayanan cepat dan tepat
X5~ pelayanan tidak berbelit-belit

Ketangpapan

X6 = kecakapan didarat dan diudara.
X7 =tindakan cepat dari karyawan
Xg = tanggap akan keluhan

Xo = komunikatif . -

PO,

Kepastian

o
- | o= perlakuan 3opm dinramah
1 X1 = trampil dalam tugas - '

ST

L

X1z = perlakuan yang ramah
X33 = pelayanan bersahabat,siap tolong

Empalhy

X1+ = perhatian secara khusus

X15= perhatian terhadap keluhan

X6 = tanggung jawab keamanan dan
kenyamanan,

Xy7*= tanggapan keluhan yang cepat

X1e = kebersihan dan kerapihan pesawat &
Crew,

Berwujud / tampifan fsisik

Xie = penatan interior & eksterior yg baik
Xau = kerapian & kebersihan dim penampilan
X2 = teknologi yang canggih

X3z = sikap tampan dan tegas

Kualitas Pelayanan

Xa3 = kecepatan
Xz4= ketepatan
Xzs = keramahan
X326 = kenyamanan

Kepuasan

X37=keandalan dalam pelayanan
X2z = kemudahan dalam pelayanan
X9 = ciira posiiif

Xaq = perlakuan yang ramah

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini

b. Langkah kedua :membangun diagram alur hubungan sebab akibat,

Langkah kedua yaitn menggambarkan hubungan antar variabel pada sebuah

diagram alur yang secara khusus dapat membantu dalam menggambarkan

rangkaian hubungan sebab akibat antar konstrak dari model teoritis yang telah

dibangin pada tahap pertama.
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Diagram alur menggambarkan hubungan antar konstrak dengan anak
panah.Anak panah yang digambarkan lrus menunjukkan_ hubungan kausal
langsung dari satu konstrak kekonstrak tainnya.

Konstrak yang dibangun dalam diagram alur dapai dibedakan menjadi 2

(dua) kelompok (Ferdinand, AT, 2000), yaitu :

1) konstrak eksogen, dikenal Juga sebagai source variables atau independent
variables yang tidak diprediksi oleh variabel yang lain dalam model.
Konstrak eksogen adaiah konstrak yang &ituju oleh garis dengan samy ujung
panaly,

2) Konstrak endogen, merupakan faktor-faktor yang diprediksi oleh satu atau
beberapa konstrak cndogen lainnya, akan tetapi konstrak eksogen hanya
dapat berhubungan kausal dengan konstrak endogen.

Diagram alur pada penelitian inj dapat dilihat pada gambar 3.2,




Gambar 3.2 Alnr Model Penelitian

DIAGRAM ALUR MODEL PENELITIAN

Sumber : dikembangkan uniuk tesis ind
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¢. Langkah ketiga : merubah diagram alur kedalam sebuah kumpulan persa!t;aan
terstruktur dan persamaan ukuran.

Pada langkah ketiga ini, model pengukuran yang Tebih spesifik dibuat dengan

mengubah diagram alur ke model pengukuran, Persamaan yang dibangun dari

diagram alur yang dikonversi terdiri dari :

1) Persamaan struktural, yang dirumuskan untuk menyatakan hubungan
kausalitas antar berbagai konssstrak dan pada dasarnya disusun dengan
pedoman sebagai berikut :

Vauriabel endogen = variabel eksogen + variabel endogen + error.

2) Persamaan spesifikasi model pengukuran (measuremend model).

Pada persamaan ini ditentukan variabel yang mengukur konstrak dan
menentukan serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang
dihipotesakan antar konstrak atau vatiabel (Ferdinad, A.T., 2000).

Persamaan dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 3.2, sebagai berikut :




Tabel 3.2,

Persamm Pengukuran dan Persamaan Strukiural

‘ Construct Exogenous Construct Endogenous
Keandalan Kualitas Pelayanan
lellkeand+s1 ng“lquP‘f‘S}g
X2=?~.2keand+eg X;u=?uz4KP+€z4
Xg =g keand + €3 Xzs = has KP + €25
X4=Mkcand+s4 Xzﬁ"—';&%KP‘l'Ezs
X5 = Askeand + &5
Ketangggapan Kepuasan
Xs= hs ketangp + g¢ Xa7= hoykepsn + 659
Xa=Aq ketangg + €, Xae= Aaskepsn + epq
Xy= Ay kctangg | €y Xow = Ay kepsn | €
Xo= Ao ketangg + & X30= Ago kepsn + g3
Kepastian

Xm = Xio kepast + €55
Xu = ?Ln kcpast + €11
Xp= A1z kcpast + €112
Xiz3— Az kepast + €3

Empahaty

X1u= Mg einpat + €49
X15 = ?Luempat + €54
Xi6 = Mg empat -+ €46
Xi7= Ayempat + €17
Xiw=Agempat | gy

Berwujud

X19 = }blg bGI'Wjd + €10
Xa0= A berw_}d + E45
X21 = 7&.21 bemgd +Exy
ng = )qz bf.‘l'“{]d + €22

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini
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Persamaan Struktural model yang diajukan adalah sebagai berikut :

KP = By (keand) + B, (ketangg) + B (kepast) + B, (empat) + Bs(berwjd) +
(:I

Kep=y,KP+ ¢,

Pada sisi sebelah kiri dari sefiap persamaan model pengukuran yang diajukan
adalah observed variables dan sisi sebelah kanan adalah latent variables. Datam
model penelitian ini yang merupakan variabel latent variables adalah kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen, sedangkan yang merupakan variabel Iatent
exogenous adalah kcandalan; ketanggapan, kepastian, empathy dan berwujud.

- Tangkah keempat : memilih fipe matrix input dan memperkirakan model yang
diajukan.

Dalam pengujian, matrik inputnya adalah matrik kovarian/varians, sebab lebih
memenuhi asumsi dan metodologi dimana standard error vang diaporkan akan
menunjukkan angka yang lebih akurat dibandingkan dengan menggunakan
matriks korelasi (Fair, et al., 1995).

Sedangkan menurut Hair, et al, (1995) ukuran sampel yang sesuai untuk SEM
adalah 100 ~ 200 responden. Program komputer yang digunakan sebagi alat
estirnasi dalam pengukuran ini adalah program AMOS dengan menggunakan
maximum likeﬁhood estimation,

. Langkah kelima : menaksir identifikasi persamaan model.

Pada langkah kelima ini dapat dilakukan dengan melihat : |

T) Standard error yang besar untuk satu atan lebih koefisien.

2) Korelasi yang tinggi (lebih besar atau sama dengan 0,9) diantara koefisien

¢stimasi.
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Magalah dalam identifikasi pada prinsipnya adalah padaproblem mengenai

ketidakmampuan dari mdoel yang dikembangkan tersebut untuk menghasitkan

estimasi yang baik.

. Langkah keenam : mengevaluasi hasil goodness of fit

Goodness of fit adalah derajat yang menunjukkan apakah kenyataan/matriks
put tefobservasi (kovarian atau korelasi) scsuai ramalan model estimasi.
Ukuran Goodness of Fit dihitong hanya untuk matriks total input, untuk
membuat tidak ada perbedaan antara konsirak endogen dan exogen ataupun
indikator. Model yang baik adalal model yang signifikan berdasar beberapa

pengukuran goodness of fit antara lain :

1} Likebhood Ratio Chi-square Statistik

Level penerimaan ketepatan model merupakan tes signifikansi statistik.
Chi-squa_re statistik, dimana model dipandang baik atau memuaskan bila
nilai chi-squarenya rendah. Semakin kecil nilai chi-square, semakin baik
model itu dan diterima berdasarka probabilitas dengan cut-off valie sehesar
P>4.05 atan p>0.10

2) Goodness of Fit Index (GFT)
Level penerimaan ketepatan model tidak dibuat ambang. Tingginya nilai
menunjukkan ketepatan mdoe, rentang nilainya antara 0 sampai 1.
Tingkat penerimaan GFI lebih besar ataw sama dengan 0.9

3) Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)
Level penerimaan ketepatan model direkomendasikan lebih dari 0.9
Nilai penerimaan AGFI lebih besar atau sama dengan 0.95

4) Root Mean Square Lrror Approximation (RMSEA)




5)

6)

7

8
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Level penerimaan ketepatan model : rata-rata perbedaan per degree of
freedon yang diperkirakan terjadi dalam populasi.

Root Mean Square Residual (RMSR)

Level penerimaan ketepatan model :  vang ditetapkan pada bagian matrix
input (covariance/correlation), dengan level penesimaan diset oleh
penganalisa.

The Minimum Sample Discrepancy Funstion (CMINIDFj.

CMEV/DF tidak lain adalah statistik Chi-square dibagi dengan degree of
freedom sehingga dapat disebut ” relatif,

Nilai ¢ relatif kurang dari 2.0 atau kurang dari 3.0 adalah indikasi dari
pencrimaan antara model dengan data (Arbuckie, 1997).

Tucker Lewis Index (TLI)

TLI merupakan scbuab alternatif increamental £t index vang
membandingkan sebuah model (Banmgartner dan Ilombur, 1996 dalam
Ferdinand, AT,. 2000).

Sedangkan nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya
sebuah model adalah TLI > 0.95 ( Hair, et al., 1995) dan nilai yang sangat
mendekati 1 menunjukkan a very good fit (Arbuckle, 1997).

The Comparative Fit Index (CFT)

The Compaarative Fit Index yang mendekati 1 mengindikasikan snatn

tingkat fit vang tinggi. Nilai yang direkomendagikan CFJ > 0.95.




Tabel 3. 3.

Index Pengujian Kelayakan Mode]

Goodness of fit Index : Cut-off value
% Chi- square Diharapkan kecit

Signidicaned Probability > 0.05

RMSA =0.08

GFI = 0.09

AGFI - 206.90

CMIN/DF <0.200

TLI =0.95

CFI > 0.94

Sumber : Ferdinand 2000

& membuat modifikasi pada mode} Jika secara teoritis telah dijustifikasi (Hair et al,
1995), .

3.6. Kesimpulan

Didalam bab I ini telah diuraikan tentang prosedur pengambilan data dan
metode analisa data yang akan digunakan. Pengambilan data mengenai persepsi
konsumen jaga penerbangan PT Garuda terhadap kuafitas pelayanan dan képuasan
pelanggan dilakukan melalui wawancara. Yang kemlldian data penelitian tersebut
dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling yang dijalankan dengan
program AMOS.




4.1. Pendahuluan

BAB 1V

ANALISIS DATA
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Dalam bab ini peneliti melakukan analisis data | Dari uraian pada bab-bab

sebelumnya telah dikemukakan bahwa terdapat enam hipotesis yang dapat diatnbil

dan oleh peneliti akan divji kesesuaiannya dengan kenyataan yang ada dalam

magyarakat. Bagian-bagian dari bab IV inj disajikan seperti dalam gambar 4.1.

Gambar 4.1.
Oul Line bab 1TV

PENDAHULUAN
4.1.

GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN

42
Data Deskriptif Proses Dan Hasil Analisis Data
4.2.1. 422,
4.3. Uji Hipotesis
4.4. Kesimputan

Sumber: dikembangkan untuk tesis jni.
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4.2. GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN
4.2.1. Sejarah Berdirinya Garuda Indonesia

Secjarah berdirinya Garuda Indonesia diawali dengan sejarah lahimnya
penerbangan komersial. Ide berdirinya adalah para awak pesawat RI- 001 vang
sedang mengikuti pendidikan diluar negeri pada saat itu,

Garuda pada masa pendiriannya bernama Indonesian Airways atas inisiatif
seorang pemuda bernama Wiweko. Sebagai basis awal mulanya penerbangan sipil
komersial pertama dilakukan pada tanggal 26 Januari 1949 dengan pesawat RI- 001
yanng kemudian diberi nama Indonesian Airways. |

Adapun yang dapat dianggap sebagai perintis, pendiri dan pembantu utama
bagi kelahiran Indonesian Airways adalah -

-~ Opsir Udara Il Wiweko Soepono (Pendiri)

~ Dr. Sudarsono (Pendiri, sekaligus Kepaia Perwakilan RI di New Delhi)

- Magjunnani  (Pendiri, sckalipus Kepala Perwakilan RI di Birma)

-~ Allan Landmore (Pendiri)

- JH. Maupin (Pendiri, Initial Crew)

- Opsir Udara IT Sutardjo Sigit (Initial Crew)

= Opsir Muda Udara Y Sumarno (Initial Crew)

- Ceasselberry (Initial Crew)

- Ali Algadri (Pembantu [Jtama Perwakilan RI di Birma)

- U Maung Maung ( Pembantu Utama, Pemuda Birma, Wartawan

Rangoon Post).
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Garuda Indonesian Alrways sebagai nama ressi digunakan sejak tanggat

31 Maret 1950, melalui Akte No. 137 di Netaris Raden Kadiman, yang mana

Indonesia Serikat), dan 51 persen lagi oleh NV KIM.

Nama Garuda Indonesian Airways adalah hasil rembukan antara Bung
Karno dan Presiden Director Garuda yang pertama, Konijnenburg,

Garuda dibawah Suparno menfokuskan diri untuk sektor niaga, dimana
sektor pelayanan menjadi tumpuan harapan. Artinya, dengan meningkatkan
pelayanan Garuda kepada semua pengguna jasa- baik sebelum penerbangan

maupun purna penerbangan, (pre-in-post flight).

4.3 . DATA DESKRIPTIF

Data deskriptif penelitian ini hendaknya disajikan, agay dapat dilihat profil dari
data penelitian terscbut dan hubungan yang ada antar variabel yang digunakan
dalam penelitian terssbut (Hair, et. al,,1995). Data deskriptif yang menggambarkan
keadaan atau kondisi responden perle diperhatikan sebagai informasi tambahan
untuk memahami hasil-hasil penelitian,

Dalam sub bab ini akan diuraikan data deskriptif konsumen PT Garuda yang
menjadi responden dalam penelitian ini. Data deskriptif pertama adalah Jjenis

pekerjaan konsumen PT Garuda. Data penclitian dapat dilihat pada tabel 4.1,




Tabel 4.1

Tabel Frekuensi Jenis Pekerjaan Responden

PEKERJAAN
Cumulative
Frequency | Percent | Vaiid Percant Percent

Vald  WIRASWASTA 52 34,7 347 34,7

PEG. NEGR! 46 30,7 30,7 65,3

PEG. SWASTA 43 28,7 287 94,0

LAIN-LAIN g 60 8,0 100,0

Total 150 100,0 100,0

Sumber : data primer, 2001
Jenis perkerjaan responden terbanyak adalah wiraswasta Yaitu sebesar 34.7 %
disusul pegawai negeri 30.7 %, swasta 28.7 % dan lain-lain sebegar 6,0 %
Selanjutnya data deskriptif kedua yaitn tentang jenis kelamin responden, yang
dapat dilihat dalam tabel 4.2,

Tahel 4.2,

Tahel Frekuensi Jenis Kelamin

JENIS KELAMIN
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid PEREMPUAN €0 400 400 400
LAKE-LAKI 80 60,0 60,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Sumber : dala primer, 2001




st

Dari tabel 4.2, dapat dilihat bahwa sebagian besar responden adalah Jjenis kelamin
laki-laki yaitu sebesar 60% dan responden yang berjenis kelamin wanita yaitu
sebesar 40 9%,
Selanjutnya data deskriptif ketiga yaitu tentang tingkat pendidikan responden, yang
dapaat dilihat dalam tabel 4. sebagai berilot -

Tabel 4.3

Tabel Frekuensi Tingkat Pendidikan Responden

PENDIDIKAN

Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
m ————

Valid SLTA 16 10,7 10,7 10,7
Sl 86 57,3 57,3 88,0
82 34 227 227 90,7
53 12 8,0 8,0 98,7
LAIN-LAIN 2 1,3 1,3 100,0

Total 160 100,0 100,0

Sumber : data primer, 2001,

Berdasar tabel 4.3. responden yang memiliki pendidikan tinggi memilik porsi
terbesar yaits 98.7 % , SLTA sechesar 10.7 % sedangkan sisanya memiliki

pendidikan yang lebih rendah,

4.4. PROSES DAN HASIL ANALISIS DATA
Tujuan shkir dari pengolahan data adalah melakukan analisis hubungan
sebab akibat antara variabel-variabel penelitian Mengingat data yang diperolch

merupakan data perilaku yangdidapat dari angket, maka scbelam mengambil data
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perlu pengujian statistik untuk angket. Pengujian tersebut berupa uji realibiliity dan
uji validitas angket. Kemudian setelah angket melewati uji-uji tersebut analisa dat
penclitian dilaksanakan. Pada bagian ini akan disajikan pengujian Goodnss of fit
dan pengujian hipotesis serta pengujian beberapa pengukuran terhadap fima
kelompok latent construct secara bersama-sama vaitu:

1. Variabel construct 1, yaite variabel independen Dimensional Keandalan

2. Variabel construct 2, yaitn variabel independen Dimensional Keandalan

3. Variabel construct 3, yaitu variabel independen Dimensional Kepastian,

4. Variabe) construct 4, yaitu variabel independen Dimensional Emphaty

w

Variabel construct 5 yaitu variabel indinependen Dimensional Berwujud

&

Variabel construct 6 yaitu variabel dependen Dimensional Kualitas Pelayanan,

7. Variabel construct 7 yaitu variabel dependen Dimensional Kepuasan

4.4.1. Analisis Faktor Konfirmatory (Confirmatory Factor Analysis)

Measurement model adalah proses pemodelan dalam penclitian yang
diarabkan untuk menyclidiki unidimensionalitas dari indikator-indikator yang
menyelaskan sebuah faktor atau varizbel bentukan. Pada sub bab ini akan disajikan
pengujian dan pengembangan dari model pengulairan untuk masing-masing variabel
laten atan latent construct, yaitu:

Untuk fujuan ini 5 variabel diamati untuk dikonfirmatori apakah variabel-
variabel itu secara hersama-sama cukup kuat untuk mencerminkan sebuah dimens
dari suatu factor. Variabel-variabel yang dikonfirmatorj adalah :

1. Variabel construct 1, yaitu variabel independen Keandalan




2. Variabel construct 2, yaitu variabel independen Ketanggapam
3. Variabel construct 3, yaitu variabel independen Kepastian
4. Variabel construct 4, yaitu variabel independen Emphaty
3. Variabel construct 5 yaitn variabel independen Berwujud
Konfirmatori dilakukan melatui sebuah model Confirmatory Factor Analysis yang

dilakukan secara bersaman seperti pambar dibawah ini.
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Gambar 4.2. Comfitmatory Factor Analysis Variabel Independent Kualitas
Pelayanan Pelanggan

LLEHPOTESIS
Chi Squara=287.282
Probabity= 434
GFi=.874
AGFI=.8¢4
CFi=.99%
TLi=.985
RMSEA=009
CMIN/DF=1.012

Sumber : dikembangkan untuk tesis inj
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Dari tampilan komputasi AMOS tersebut, peneliti dapat melakukan interprestasi
tethadap hasil-hasil perhitungan untuk menguji hipotesis yang diajukan.

Uji Goodnes of fit dari model yang disajikan dapat disarikan sebagai berikut;

Tabel 4.4.

Goodness of Fit Index
Goodness-of-fit index Cut-off Hasil model | Keteranpan

Value
Chi-Square 394.907 Diharapkannilai kecil
%2 -Significance Probability > 0,05 0.407 Baik
RMSEA <0,08 0.011 Baik
GF1 > 0,90 0.853 Magjinal
AGFI > 0,90 0.824 Marjinal
CMIN/TE <2,00 1.015 Baik
TLI > 0,95 0.993 Baik
CF1 > 0,94 0.993 Baik

Sumber : hasil perhitungan AMOS yang dikembangkan untuk tesis ini.
Confirmatory factor analysis pada pengukuran model diatas

menunjukkan bahwa model diatas dapat diterima walaupun dengan beberapa

keterbatasan karena hal-hal berikut:

1. GFI hanya menunjukkan tingkat penerimaan yang maiginal karena fidak
memenuhi kelentuan minimum yaiiu lebib besar atau sarna dengan 0.90

2. AGFI hanya menunjukkan tingkat penerimaan yang maiginal karena tidak
moemcenuhi ketentuan  minimum yaitu Iobih bosar atau sama dengan 0.90

Adapun besamya loading factor dapat dilihat dari tabel dibawah inj :
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Tabel 4.5. Regression Weights Pengukuran Model Variabel Independent

Regression Weights
Estimat | Std
e Estm ISE |CR. |P

X5 | <-- KEANDALAN 11 0.739

X4 | < KEANDALAN 0.623 0410158 | 3.937 0
X3 <. KEANDALAN 0.785 0.57 1 0.151 | 5191 G
X2 | < KEANDALAN 0787 05671 0.151 | 5177 0
X1 | <= KEANDALAN 0585 | 04841 0.127 | 4.601 0
X9 | <—- KETANGGAPAN 1.125 ] 05351 0.325 | 3.465 | 0.001
X8 | a—- KETANGGAPAN 07741 04011 02551 3.0351 0.002
X7 | <= KETANGGAPAN 0.632 0.41 ] 0.205 | 3.078{ 0.002
X6 | <- KETANGGAPAN 1 052

X13 | < KEPASTIAN 0.968 1 0.664! 0.159 1 6.097 0
X112 | < KEPASTIAN 0958] 0.501] 0.193 | 4.967 0
X111 | <€ KEPASTIAN 084) 0583t 015]| 5.61 0
X10 ] <— KEPASTIAN 11 0.716

X181 < EMPHATHY 11 0.709

X17 | = EMPHATHY 1.47 084 016 9.200 0
X160 | <-- EMPHATHY 1.408 0.851 0.1521 9.28 0
X15 | <-- EMPHATHY 08511 0449 0167 | 5004 0
X4 | < EMPHATHY 1011 0631 6145 7.113 0.
X22 | < BERWUJUD 07151 05921 0.12| 5967 0
X2 | <. BERWUJUD 0874 0.668! 0.135| 6,478 0
X20 | <-- BERWUJUD 05261 0432 0116 | 4.52 4]
X19 | <-- BERWUJUD 11 0776

X26 | < KUAL. PEL. 1] 0.548

X256 | < KUAL. PEL. 0.949 1 04391 0.237 1 4.014 0
X24 | < KUAL. PEL. 1141 ] 0777 1 0.218 | 5242 0
X233 | < KUAL. PEL. 0886 0.544 | 0.212 | 4657 0

Sunber : hasil perhitungan AMOS yang dikembangkan untuk tesis ini
Dari analisis faktor konfinmatori terhadap konstrak-konstrak cksogen.,
terlihat bahwa standardized estimate sudah dapat diterima secara signifikan dengan
tidak ada angka CR kurang dari 2.00. Dan besarnya loading factor tidak ada yang
Iebih kecil dari 0.4 schingpa dapat disimpulkan secara statistik keseluruhan variabel

indikator dari variabel bentukam independen dapat diterima.
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4.4.2. Structural Equation Model

Setelah model melalui proses analisis faktor konfirmatori konstrak eksogen, maka
sclanjutnya dilakukan analisis tcrhadap full model dengan mcnggunakan SEM.
Hasil pengolahan AMOS adalah sebagai berikut:

Hasil analisis terhadap £l model dapat dilihat pada gambar 4.2. Dan tabel 4.9.

sebagai berikut;
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Gambar 4.3. Structural Equation Model (full model)

STRUCTURE EQUATION MODEL
MODEL KEPUASAN PELANGGAN

Ul HIPOTESIS
Chi- Squara=394,907
Probobility=, 407
GFl=,853
AGFI= 824
24 TLI=993
ED 48 CFi=,993
20 . CMIN/DF=1,015
(&) 55 RMSEA=,010
’3 ) :
(ED—58 X3 jwg KEANDALAN ) €D &5 E Ed
3 s/ Ry
21 29¢ 29
B | X27 X30

'3? X10 k.70
€D ’29, 4%@ £20 1 \-2 KUAL. PEL
-

A5
E13) xi3 ¥ 67

€74 ,2 63
E15—n»] X15 N T

Sumber : dikembangkan uniuk icsis im
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Langkah selanjutnya yang dilakukan adalah evaluasi asumsi-asumsi aplikasi SEM.

Adapun langkah-langkah terscbut adalah:

1.

2.

Normalitas Data

Uji Outliers

Evalnasi Pemenuhan Asumsi Multikolinieritas
Pengujian Terhadap Nilai Residual

Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

Evaluasi atas Regression Weight unfuk Uji Kausalitas

Ujt Rehability dan Variance Extract

4.4.3. Evaluasi atas Asumsi-Asumsi Aplikasi SEM

Evaluasi atas asumsi-asumsi dari aplikasi SEM berupa tekhnik statistik yang

digunakan, pengembangan model pengukuran yang digunakan dalam penclitian ini,

pengujian model SEM secara penuh atau fiull Structural Equation Modelling

Construction,

4.4.3.1. Normalitas Data

ITasil uji univariate dan multivariate terhadap data yang digunakan dalam analisis ini

diuji dengan menggunakan AMOS 4.0. hasil dari analisis seperti tersaji didalam

tabel 4.6.




Tabel 4.6.Tabel Normalitas Data

Assessment of normality
n ax kew T, Kurtosis  k.r.

<13 2 7 0,281 |-1,955| .0,264 0,66
X14 2 7 -0,438 | -219 0,831 | -2,077

15 2 7 0,396 |-1,979 -0,718 | 1,795
X6 2 7 0511 |-2554] 0528 | 9 w321
X17 2 7 -0,338 |-1.682 -0,862 | -2.406
{30 2 7 051 }-2548] -0,374 -0,628
X209 2 7 0,482 {-2409] 0229 0,572
X28 3 7 0462 |-2312} 0459 -1,147
X27 2 7 0511 1-2555| 0,024 0,06
X23 3 7 0,08 1-0452] 0558 -1,365
K24 3 7 0,143 1-0717 | -0507 | -1 ,268
X25 1 7 -0.448 |-2238]| 0252 0,63
26 2 7 0,16 1-0802] -0,345 -0,863
X19 1 7 0,156 |-0,781| -0,306 -0,764
20 1 7 -0.034 |-0171] 0,813 2,032
X2 i 7 0,004 | -002 | -0,08 -0,2
X22 1 7 0174 | 0868 | 0,055 | 0138
K10 2 7 0,501 |-2,5068] -0,146 -0,365
X11 2 7 0,451 |-2,254 | 0,034 -0,086
{12 2 7 0,497 |-2483] 0,084 016
X13 2 7 -0,489 | -2.444 0256 | 0,64
X6 3 7 0,443 |-2214| 0,798 -1,994
X7 3 7 0516 [-2,578| 0,034 0,084
X8 3 7 0076 |-0,379| 0,174 -0,435
XS 3 7 0,213 | 1,085| -0,477 -1,191
1 2 7 0,295 |-1,476] 0578 | 1 445
X2 2 7 0,192 | -0,96 | -0,945 -2,361
X3 2 7 0,022 1-0112] 0,695 -1,738
X4 2 7 0,215 [-1,073| .1,088 2,721
X5 2 7 0,29 |-1,451 0,662 | -1,405

ultivariate 28,00 3,926

Sumber: hasil perhitungan AMOS yang dikembangkan untuk tesis ini.
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Dengan menggunakan kriteria critical ratio sebesar + 2,58 pada tmgkat signifikasi

5% dapat disimpulkan bahwa tidak ada bukti kalau data yang digunakan
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memputiyai sebaran yang tidak normal karena harga CR berada pada harga range

antara + 2.58.

4.4.3.2. Uji Outlicrs

Outliers adalah data yang memiliki karakteristik unik yang teslihat sangat berbeda
jauh dari data observasi lainnya dan muncul dalam bentuk nilai ckstrim, baik untuk
schuah variabel tunggal ataupun variabel-veriabel kombinasi (Hair, et al., 1995).
Adapun oufliers dapat dievaluasi dengan dua cara yaitu analisis terhadap univariate

outliers dan analisis terhadap multivariate ouiliers (Hair, et al., 1995).

Univariate Outliers
Mendeteksi adanya univariate outliers dapat dilakukan dengan menentukan nilai
ambang batas yang dikategorikan scbagai outliers dengan cara mengkonversi nilai
data penelitian kedalam standard score atan yang biasa discbut Z score, yang
memiliki nilai rata-rata nol dengan standard deviast sebesar 1,00 (Hair, et al., 1895),
Observasi-observasi yang memiliki score > 3,0 dikategorikan ouiliers, Pengujian
univatiate outliers ini dilakukan perkonstrak variabel dengan program SPSS Versi

10, hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.7.




Tabel 4.7. Descriptive Statistics
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Descriptive Statistics
| N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Zscore(X12) 160 | -2,22332 153440 | 205E-16 1,0000000
Zscore(X13) 150 | -2,984085 1,39567 | 2,73E-16 1,0000000
Zscore(X10) 150 | -2,23873 1,48215 | 2,04E-15 1,0000000
Zscore(X11) 150 | -2,74884 168478 | -1,3E-15 1,0000000
Zscora(X14) 160 | 221209 137176 | -6,4E-17 1,0000000
Zscore(X15) 150 | -2,28205 148844 { 8,76E-16 1,0600000
Zscore(X16) 180 | -2,32320 1,34501 | 5,15E-16 1,6000000
Zscore(X17) 190 | -2,08787 1,38420 { -1,1E-16 1,0000000
Zscore{X18) 150 | -2,71076 159659 | -59E-16 1,0000000
Zscore(X18) 160 | -2,63308 2,20318 | -1,3E-15 100000060 1
Zscore{X20) 150 { -2,50978 261222 { -B,8E-16 1,0000000
Zscore(X21) 160 | -2,22482 2,54265 | 1,20E-15 1.0000000
Zscore(X22) 1680 | -2,28647 2,87098 | 6,22E-18 1,0000000
Zscore(X23) 150 | -1,80321 1,69818 | -2,0E-15 1,0000000
Zscore(X24) 150 | -2,58430 1,73486 | 1,76E-15 1,0000000
Zscore(X26) 150 | -2,55894 178316 | 1,08E-15 1,0000000
Zscore(X25) 160 | -2,80408 1,68265 | 1,63E-15 1,0000000
Zscore(X27) 150 | -2,62784 141085 | -26E-15 1,0000600
Zscore{X28) 150 ; -2,44185 130523 | -1,5E-15 1,0000000
Zscore(X29) 160 | -3,42229 1,64027 | -7,9E-16 1,0000000
Zscore(X30) 130 | -2,96582 1,55525 | 1,34E-15 1,00800000
Zscore(X1) 150 | -2,27693 1,86793 | 1,05E-16 1,0000000
Zscore{X2) 160 | -2.06743 166889 | -6,6E-16 1,0000000
Zscore{X3) i50 | -1,85597 1,77680 { -7,3E-16 1,0000000
Zscore(X4) 50 | -1,84386 1545569 | 1.98E-15 1.0000000
Zscore(X5) 160 | -2,22084 180170 | -22E-18 1,0000000
Zscore{X6) 150 | -1,91046 1,37400 | -3,5E-16 1,0000000
Zscore{X8) 150 | -2,56983 2,00561 | -3,5E-15 1,0000000
Zscore(X7) 160 | -2,54072 1,53530 | -B,0E-16 1,0000000
Zscore{X9) 150 | -2,27604 160569 | 1,65E-15. 1,0000000
Valid N {listwise) 150

Sumber : Data primer, yang diolah 2001

Multivariate Outliers
Evaluasi terhadap adanya multivariate outliers perlu dilakukan, sebab meskipun data

yang dianalisis menunjukkan tidak adanya outliers pada tingkat univariaie,
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namun diantara observasi-observasi itu dapat menjadi outliers bila sudah
digabungkan dalam suatu model struktural. Jarak Mahalonobis tiap-tiap observasi
dapat dihitung dan akan menunjukkan jarak sebuah observasi dari rata-rata semua
variabel dalam sebuah ruang multidimensional (Hair, et al., 1995; Tabachnick dan

Fideli, 1996 dalam Ferdinand, A.T.,2000). Uji terhadap multivariate outliers
dilakukan dengan 6 variabel bebas yaitu A2 (7;0.005)= 16.74. Maka untuk semua

kasus yang mempunyai nilai mahalonobis distance yang lebih besar dari 16.74 .dati
model yang diajukan dalam penelitian ini merupakan multivariate outliers. Namun
dalam hal analisis ini outliers yang ditemukan tidak dihilangkan dari analisis
sclanjuinya karena data tersebut menggambarkan keadaan vang sesungguhnya dan
tidak terdapat alasan khusus dari profil responden tersebut yang menyebabkan harus

dikeluarkan dari analisis tersebut (Ferdinand, A.T., 2000).

4.4.3.3. Evaluasi Pemenuhan Asumsi Multikolinieritas

Dengan menggunakan AMOS 4.0. uji ini dapat dideteksi dari determinan matriks
kovatian. Nilai determinan matriks kovarian yang sangat kecil memberi indikasi
adanya problem multikolinieritas. ITasil dari penganalisaan dengan AMOS 4.0,
didapat determinan matriks kovarian sample sebesar 2.153¢+0000 Hasil ini
mengidentifikasikan nilai yang jauh dari nol. Oleh karena itu dapat disimpulkan
bahwa tidak ada multikolinieritas dalam penelitian ind, Hal ini menunjukkan bahwa

data penelitian layak untuk digunakan.
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4.4.3.4. Pengujian Terhadap Nilai Residual

Pengujian terhadap nilai residual mengidentifikan bahwa secara signifikan model
yang sudah dimodifikasi tersebut dapat diterima dan nilai residual yang ditetapkan
adalah + 2,58, pada taraf signifikansi 1%, (Hair,et al. 1995).

Sedangkan standard residual data penclitian ini yang diolah dengan menggunakan

program AMOS dapat dilihat pada tabel 4.8.

Standardized Residual Covariances

x18 X14 X15 K16 X17 X30 29
x18 -0,000
X14 0,094  -0,000
X15 0,554 -0,6%6 -0,000
Xi6 0,063 ~0,135 0,267 -0,000
17 -0,081 0,486 -0,278 -0,121 -~0,000
%30 0,485 -0,402 -0,270 0,420 1,378 0,000
29 0,559 -0,035 -0,8i3 0,161 0,299 0,010 0,000
%28 1,748 1,539 1,100 1,630 1,435 0,319 -0,333
%27 1,119 0,144 0,186 0,313 0,547 0,098 0,048
X23 -0,604 -1,985 0,383 -0,360 -0,664 ~1,059 -1,644
x24 -0,736 0,059 ~0,069 0,419 0,715 -1,181 -1,173
X285 0,786 -0,139 1,467 0,457 0,749 -0,168 1,446
%26 ~0,240 -0,074 -p,125 ~1,678 -0,697 -0,011 2,140
®19 0,028 -0,066 0,702 -1,206 0,693 -1,072 -2,415
%20 -0,015 0,880 -0,250 -0,002 -D,460 -1,204 -1,291
%21 i,038 1,309 1,474 -0,279 -0,055 0,428 -0,e83
X22 0,846 1,699 0,304 0,890 0,655 -0,305 -0,842
X10 -0,813  -0,766 -0,292 0,123 -0,483 0,866 0,388
®11 0,418 -0,326 -0,374 1,122 1,069 0,273 1,315
x12 -1,345 0,197 -0,50% 0,337 -0,066 0,302 1,701
x13 ~0,%02 -0,833 -0,758 0,122 0,471 0,104 0,276
X6 ~2,173  -0,254 1,579 -1,438 0,010 0,310 1,186
X7 -1,306 -1,333 -0,266 -1,986 ' ~1,620 -0,794 -2,085
X8 1,388 2,073 -0,08% 1,005 2,221 1,504 1,920
€9 -0,668 0,776 0,250 0,627 0,720 1,603  ©,676
®1 6,678 -0,140 -1,213 -0,328 0,343 -1,045 0,946
xz 0,801 0,247 6,057 1,361 0,403 0,202 0,891
%3 0,230 0,245 -1,529 -0,133 0,030 -0,336 -0,256
%4 8,920 0,176 1,664 0,161 -0,341 -~0,28% -0,817
X5 -6,247 -8,792 -1,565 -0,151 0,203 -0,18% 0,530
X28 %27 %23 %24 ®2% X26 19
H28 0,000
x27 -0,055 ~0,000
%23 -0,879 -0,9%43 0,000
X24 -0,759  -0,478 1,430 0,000
X25 -0,820 0,135 0,051 -0,103 0,000
%26 0,531 0,857 -0,500 -0,054 -0,015 0,000
X19 -2,851 -0,668 0,640 0,195 0,430 -1,555 ~-0,000
%20 -2,148 0,164 0,388 0,484 0,695 0,337 -0,249

x21 -2,130 0,329 1,576 0,734 1,663 0,803 -0,322




X22

X4
x5

~2,223 -1,528 0,707 0,221 2,081 ~0,323 -0,106
0,984 -0,381 -0,224 -0,426 0,251 -0,378 -0,252
1,373 1,516 -0,484 ~0,247 -0,242 0,102 -0,784
1,620 -0,896 0,844 -0,498 1,780 -0,737 -1,il1
0,238 -0,433 0,473 1,165 0,153 -0,778 0,131
1,834 -~-0,606 0,050 0,025 -1,601 0,796 0,281
0,120 -0,676 -0,036 -0,602 -1,549 -0,%02 -0,104
1,222 1,156 -1,490 -0,224 0,141 1,720 -1,313
0,475 -0,056 -0,822 -0,054 0,576 0,127 -0,391

-1,377  -1,178 0,284 0,045 1,782 0,428 0,911
1,498 -0,635 -0,376 -1,476 -1,124 -0,667 ~0,783
1,694 -0,750 0,445 0,504 <-1,730 0,073 -0,846
1,300 -0,159 6,177 -6,294 -0,786 0,695 0,203
i,524 0,284 0,130 -0,006 -0,022 0,413 -1,005

X20 R21 x22 ®10 R11 Riz2 X13

-0,000
2,527 -0,%00
0,137 0,716 0,000
1,814 ©,722 -0,272 -0,000
0,648 0,254 -0,167 -0,143 -0,000
0,381 0,382 -1,120 0,307 -0,061 -0,000
1,249 -p,093 0,179 0,138 -0,065 0,270 -0,000
0,710 1,079 0,365 0,518 D,513 1,846 -1,166
0,256 0,651 0,245 0,148 -1,230 0,435 -0,475

-1,400 -0,254 0,630 -0.366 0,583 0,600 -1,185

~9,144  -0,245 1,357 0,963 0,736 -0,738 -0,556
0,979 2,170 1,337 0,278 -0,851 -0,1i3 0,15
0,714 -0,574 0,324 0,852 0,246 0,388 0,993
0,014 0,271 -0,17% -0,492 -0,54% 0,557 -1,356
1,132 0,169 0,221 -0,449 -0,04%9 ~0,782 0,801

-0,016 0,49 0,462 0,375 -0,394 -~0,346 0,081

X6 X7 %8 X9 X1 Xz X3
0,500
0,769 0,000

-0,412 -0,260 0,600
0,007 0,341 ~0,251 ~0,000

-1,028 0,282 0,405 -0,764 ~D,000

-0,723 -0, ©£,18%  -0,840 -0,200 -0,000
0,094 -0,610 0,008 -0,772 9,242 0,010 -D,000

-1,512 0,006 -0,778 ~0,282 -0,445 1,058 0,868
0,405 0,732 0,768 0,090 0,152 -0,011 -0,157

x4 X5

~0,000

-0,399  -0,000

4.4.3.5. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

05

Berdasarkan perhitungan dengan program AMOS untuk model SEM ini, dihasilkan

indcks-indcks goodncss of fit schagai berikut;




Tabel 4.9
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Tabel Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indeks

Goodness of Fit Index
Goodness-of-fit index Cut-off Hasil Keterangan
Value model
Chi-Square 394.907 Diharapkan nilai kecil
X2 ~Significance Probability | > 0,05 0.407 Baik
RMSEA <0,08 0.010 Baik
GFI >0,90 0.853 Marjinat
AGFI > 0,90 0.824 Matjinal
CMIN/DF <2,00 1.015 Baik
CF1 > 0,94 0.993 Baik

Sumber : hasil perhitungan AMOS yang dikembangkan untuk tesis ini,

Uiji goodness of fit pada tabel diatas menumjukkan bahwa modst dapat diterima

walaupun dengan beberapa catatan, yaitu:

1. GFI hanya menunjukkan tingkat penerimaan matjinal, karena tidak memenuhi

kriteria minimum yaita > 0,90

2. AGFI menunjukkan tingkat penerimaan yang magjinal, karena tidak memenuhi

kriteria minimum yaitu > 0,90.

Dari hasil data diatas dapat disimpulkan bahwa model cukup baik untuk diterima

untuk dimensi-dimensi faktor serta hubungan kausalitas.

4.4.3.6. Evaluasi atas Regression Weight untuk Uji Kausalitas

Untuk menguji hipotesa mengenai kausalitas yang dikembangkan dalam model ini

pertu di wji hipotesa nol yang menyatakan hahwa koefisien regresi antar hubungan

adalah sama dengan nol melalui uji t yang lazim dalam model-mode! regresi. Tabel
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berikut menyajikan nilai-nilai koefisien nilaj regresi dan t- hitung ( dalam AMOS t-

hitung identik dengan CR )

Tabel 4. 10,Standarized Regression Weight Structural Equation Model

Regression Wei hts _

ey

I O

| Estimat Bt TSR TR, p
i ‘ ) . B T T % e ER .
KUAL. PEL | ‘<~ | -KEANBALAN 0970 | 0,251 2211 | 0,027
" KUAL. PEL- <~ | KETANGGAPAN 0,535 | 0,449 2,605 | 0,007
KUAL. PEL | <~ KERPASTIAN 0,28 0,3 2,27 | 0,023
KUAL. PEL | < BERWUJUD 0,301 0,29 1961 | 0,05
KUAL. PEL | <= EMPHATY 0,172 | 0,280 2,446 | 0,014
KEPUASAN | < KUAL. PEL 0,467 0,581 326 | 0,001
g X5 <- | KFEANDALAN 1 0,827
X4 <- { KEANDALAN 0,607 0,408 0,14 4,278 0
X3 <- | KEANDALAN 0782 | 0547 | 0132 | 5534 0
X2 <- | KEANDALAN 0,737 | 0,551 0,132 5,57 0
X1 <-- |  KEANDALAN 0586 | 0485 | 0117 | 5005 0
X9 <— | KETANGGAPAN|. 1 0,581
X8 <- | KETANGGAPAN|{ 077 0527 | 0,182 | 3989 0
X7 <- | KETANGGAPAN| 0,768 | 0468 | 0205 3,752 0
X6 <- | KETANGGAPAN] 0,936 0,46 0,252 | 3708 0
X13 <-- KEPASTIAN 1 0,669
X12 <-- KEPASTIAN 0764 | 0532 | 0147 | 5191 0
Xi1 < KEPASTIAN 0,897 | 0608 | 0,458 | 5,681 0
X10 <-- KEPASTIAN 1,004 ] 0702 ] 0163 | 8156 0
X22 < BERWUJUD 1 0,59
X21 < BERWUJUD 1238 | 0676 | 0216 | 5741 0
X20 . BERWUJUD 0748 | 0439 | 0176 | 4245 0
X19 < BERWUJUD 1389 | 0769 | 0233 | 5969 )
X268 < KUAL. PEL 1 0,619 ' -
X285 <-- KUAL. PEL 0,91 0475 | 0203 | 4,481 i
X24 <. KUAL. PEL 0,884 0,68 0,156 | 5,663 0
X23 <o KUAL. PEL 0777 | 0485 ] 0171 4,552 0
X27 <~ KEPUASAN 1 0,457
x28 < KEPUASAN 1,024 | 0543 0,29 3,529 0
X29 <~ KEPUASAN 0939 } 0538 | 0267 3519 0
X30 <en KEPUASAN 0,957 0,49 0,282 | 3389 | 0,001
X417 <- |  EMPHATY 1 0,832
X16 < EMPHATY 0974 | 0856 | 0086 | 11324 o0
X15 e EMPHATY 0587 | 0486 | 0,001 5,876 0
X14 <-- EMPHATY 0,731 0,628 | 0092 7,809 0
X18 <n EMPHATY 0,691 0713 | 0075 | 9234 0

Sumber: hasil perhitungan AMOS yang dikembangkan untuk tesis
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Dari tabel 4.10. dapat diketahui bahwa seluruh variabel yang ada dalam model inj
memiliki nilai CR yang lebih begar dari 1,96 pada taraf signifikansi 5%, Maka

dapat disimpulkan bahwa hipotesa ~hipotesa dari penelitian ini dapat diterima,

4.4.3.7. Uji Reliability dan Variance Extract

Uji Reliability

Uji reliability ini bertujnan untuk mengukur sejauhmana suatu alat ulor mampn
memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran kembali pada
subyek yang sama. Rumus pengujian reliabilitas menurut (Hair, et.al., 1995) adalah
sebagai berikut:

Construct reliability didapatkan dari ramus :

(& standardized loading)’
(Z standardized loading’® | ¥ &

Keterangan :

- ®tandar Loading diperoleh langsung dasi standardized loading tiap indikator
yang diperoleh dari perhitungan komputer.

- Nilai 5; adalah measurement error dari tiap indikator.Measurement error didapat
dati 1- realibilitas indikator.

-  Tingkat realibilitas yang dapat diterima adalah > 0,7

Penjumlahan standard loading data :
Kcandalan = 0.485 1 0.551 1 0.547 | 0.408 | 0.827 =2.818

Ketanggapan = 0.460 + 0.468 + 0.527 + 0,581 = 2.036
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Kepastian =0.702 + 0.608 + 0.539 + 0.669 = 2.518
Emphaty ~ 0.628 + 0.486 + 0.856 + 0.832 + 0,713 — 3.515
Berwujud = 0.769 + 0.439 + 0.676 0.590 = 2.784

Kualitas Pelayanan = 0,485 + 0.680 + 0.475 + 0.619 = 2.259

Kepuasan =0.457 + 0.543 + 0.538 + 0,490 = 2.028

Penjumlahan measurement error data:

Keandalan =0.76 + 0.70 + 0.70 + 0.83 + 0.32 = 3.3}
Ketanggapan =079+ 0.78 + 0.72 + 0.66 = 2.95
Kepastian =0.51 +0.63 +0.71 + 0.55 = 2.40
Emphaty =0.61 + 0.76 + 0.27 + 0.31 + 0.49 =2.44
Berwujud =0.41 +0.81 + 0.54 + 0.65 = 2.41

Kualitas Pelayanan = 0.76 + 0.54 +0.77 + 0.62 = 2,69

Kepuasan =079 +0.71 + 0.71 + 0.76 = 2.97

Perhitungan rcalibilitas data :

2.818% ‘
Keandalan = - : =0.70
2.818° +1331
2.036%
. Ketanggapan = =(.580
2.036° +2.95
2.518°
Kepastian = i ={.725

2518 + 2.40
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3.515%
Emphaty - -0.835
3.515° +2.44 :
2.784%
Berwujud = = 0.762
27842 +2.41
2.259%
Kualitas Pelayanan = = (.654
2,259 1 2.69
2.028%
Kepuasan = ‘ = 0.580
2.028% +2.97

Dari keseluruhan hasil pengukuran reliabilitas data penelitian diproleh hasil = 0,7
untuk variabel keandalan, kepastian emphaty dan be:wujud.' sedangkan variabel
ketanggapan kualitas pelayanan dan kepuasan kurang dari 0.7. Teiapi hal ind tidak
menjadikan masalah karena menurut Augusty (2000) harga nilai realibititas bukan
merupakan suatu harga mati untuk suatu penclitian yang bersifat eksploratori |

sedangkan dalam penelitian ini merupakan jenis penelitian eksploratori.

Variance Extract
Perhitungan variance extract dapat dilihat pada variance extract compntation, nilai
variance exfract yang disarankan adalah > 0,50. Sedangkan mmus yang dipunakan

menurut Ferdinand, A T. (2000) adalah -
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2.8td, Louding®

Variance Exract

28td Louding” + 3%,
Keterangan :
- Standard loading diperoleh langsung dari standardized loading tiap indikator
yang diperoleh dari perhitungan komputer.
- Nilai s, adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement ecrror

didapat dari 1- reliabilitas indikator.

Penjumiahan hasil kaadrat standar loading data

Keandalan = 0.485%+ 0.551%+ 0.547+ 0.408%+ 0.827° —1.688
Ketanggapan = 0.460* + 0.468" + 0.527* + 0.581° = 0.910
Kepastian =0.702% + 0.608% + 0,539 + 0.669° = 1.600
Emphaty =0.628" + 0.486" + 0.856% + 0,832* + 0.713= 2.564
Berwujud =0.769° + 0.439" + 0.676" + 0.590* = 1.590

Kualitas Pelayanan = 0.485% + 0.680% + 0.475* + 0.619” = 1.306
Kepuasan = 0.457" + 0.543” + 0.538° + 0.490* = 1.033
Perhilungan varisnce extract duis ;

1.688

Keandalan = ={.34
1.688 +3.31

0.910

il

Ketanggapan 0.23

0910 + 295
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1.600
Kepastian = =0.40
1.600+2.40
2.564
Emphaty = =0.51
2.564+2.44
1.590
Berwujud -0.31
1.590+ 2.41
1.306
Kualitas pclayanan = =0.32
1.306 + 2.6
1.033
Kepuasan = =025
1.033+2.97

Dari keseluruhan hasil pengukuran varance extract terhadap data -penelitian
diperoleh hasit = 0,5 unfuk variabel emphaty sedangkan wntuk variabel lain tidak
mempunyai harga yang lebih dari 0.5 . Tetapi hal ini tidak menjadikan masalah
karena menurat Ferdinand. A.T. (2000) harga nilai reliabititas bukan merupakan

suatu harga mati untuk suatu penetian yang bersifat eksploratori.

4.5, Pengujian Hipotesis

Setclah melalui proses analisis konfirmatori fakeor dan analisis térhadap full model
dari SEM yang dapat dilihat dari gambar 4.2 keseluruhan model dapat dilerima
dengan cukup baik (seperti terlihat pada tabel 4.9)Berdasatkan hasil analisis

terhadap indeks goodness of fit, model ini tclah memenuhi kritcria yang disyaratkan
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4.5.3. Pengujian Hipeotesis ITI

Hipotesis ketiga (F13) adalah Semakin tinggi jaminan yang diterima maka semakin
tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan.

Variabel. jaminan dibentuk dari perfakuan sopan dan ramah ,terampil dalam tugas,
perlakuan yang ramah dan pelayanan yang bersahabat dan siap menolong
Parameter estimasi antara tingkat jaminan dan kualitas layanan menghasilkan nilai
CR schesar 2.27 atau CR > 1,96 pada taraf tingkat signifikansi 5%. Dari hasil

tersehut menyatakan bahwa H, dapat diterima.

4.5.4. Pengujian Hipotesis IV

Hipotesis keempai (H4) adalah Semakin finggi emphaty vyang diterima maka
semakin tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan

Vanabel. emphaty dibentuk dari perhatian secara khusus, pérhatian terhadap
keluhan, tanggung jawab keamanan dan kenyamanm,tanggapan keluhan yang
cepat.dan kebersihan serta kerapian pesawat dan crew.

Parametor estimasi antara emphaty dan kualitas layanan menghasilkan nilai CR
sebesar 2.44 atan CR = 1.96pada taraf tingkat signifikansi 5%.Dari llaéil terscbut

menyatakan bahwa H, dapat diterima,

4.5.5. Pengujian Hipotesis V
Fhpotesis kelima (HI5) adalah Semakin tinggi wujud yang diterima maka semakin

tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan




75

Variabel wujud dibentuk dari penataan interior dan eksterior yang baik, kerapihan
dan kebersihan dalam penampilan, tehnologi. yang canggih dan perilaky yang sopan
dan tegas

Parameter estimasi antara berwujud dan kualitas pelayanan..menghasilkan nilai CR
sebesar 1.961 atan CR > 1,96 pada taraf tingkat signifikansi 5%.Dari hasil tersebut

menyatakan bahwa H; dapat diterima.

4.5.6. Pengujian Hipotesis VI

Hipotesis keenam (H6) adalah semakin tinggi  kualitas pelayanan Yang diterima
maka semakin tinggi pinla kepuasan yang diterima oleh pelanggan

Variabel  kualitas  pelayanan terdin dari  kecepatan, ketepatan,
keramahan,kenyamanan, Variabel kepuasan terdisi keandalan dalam pelayanan,
kemudahan dalam pelayanan, citra positif dan perlakuan yang ramah,

Parameter estimasi antara kualitas pelayanan dan kepuasan menghasilkan nilai CR

sebesar 3.26 atan CR > 1.96 pada taraf tingkat signifikansi 5% Dari hasil tersebut

menyatakan bahwa Hy dapat diterima,

TN TR L%
HEIES R T

:'i i
1 Wi rTryaiini
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Tabel 4.11.

Kesimpulan Hagil Pengujian Hipotesis Penelitian

Hipotesa Bunyi Hipotesa Hasil nguji:mj

H1 Semakin tinggi tingkat keandalan semakin Diterima
tinggi pula tingkat kualitas layanan yang
diterima oleh pelanggan,

H2 Semakin tinggi tingkat ketanggapan semakin Diterima
tinggi pula kualitas layanan yang diterima olch "
Pelanggan.

H3 Semakin tinggi jaminan semakin tinggi pula Diterima
kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan,

H4 Semakin tinggi empati semakin tinggi pula Diterima
kualitas layanan yang ditcrima olch pclanggan, | 7

HS5 Semakin tinggi wujud semakin tinggi pula Ditetima
kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan.

H6 | Semakin tinggi Kualitas layanan akan semakin Diterima
tinggi pula tingkat kcpuasan yang ditcrima olch
pelanggan

Sumber : dikembangkan untuk fesis ini.




4.6. Analisis Efek Antar Konstrak
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Berikut ini disampaikan hasil analisis efek terhadap konstrak-konstrak penclitian

vaitu keandalan, ketanggapan, kepastian, emphaty, berwujud kualitas pelayanan dan

kepuasan. Hasil analisis effek dapat dilihat pada tabel 4.12. berikut ini

Standardized Tota! Effects -

Tabel 4.12. Standardized Totat Effects estimates

Estimates
EMPHATY | BERWUWIUD | KEPASTIAN |KETANGGAPAN | KEANDALAN | KUAL. PEL | KEPUASAN

KUAL. PEL 0,289 029 0,3 0,448 0,251 ] 0

KEPUASAN 0,168 0,168 0,174 0,261 0,146 0,581 0
Xi8 4713 0 1] 0 0 0 0
Xi4 0,628 0 0 o 0 0 g
X15 0,486 0 0 1] 1] 0 0.
X186 0,856 1] 0 1] 0 0 a
X7 0,832 0 D 1] )] 0 0
X30 0,082 0,082 0,085 0,128 0,072 0,264 0,48
X285 0,08 0,091 0,094 0,14 0,079 0,312 6,538
X8 0,001 0,001 0,084 0142 6,078 0,315 . 0,543
x27 0,077 0,077 0,08 0,119 6,067 0,268 0,457
X23 0,14 0,141 0,145 0,218 9,122 0,485 0
X24 0,187 6,107 0,204 0,308 0,171 0,68 )]
X25 0,137 8,138 0,142 0,214 0,12 0,475 ]
X26 0,178 0,179 0,165 0,278 0,156 0,619 4]
xig 0 0,768 i 0 0 g i
X20 0 0,439 0 0 0 0 0
p. 44 ] 1] 0,676 o 1) 0 0 1]
X22 1] 0,58 o Y] a 0 0
X10 a ¢] 0,702 0 0 0 0
X11 0 0 0,608 0 0 0 0
Xi2 0 0 0,539 0 0 0 0
X13 0 0 0,669 Q 1] 0 0
X6 (] 0 i] 0,46 0 0 0
X7 0 (] 0 0,468 0 0 0
X8 ) 0 0 9,527 0 0 0
X8 ] 0 1] 0,581 1] 0 0
X1 2 0 1] ¥} 0485 0 g
x2 g 0 0 0 0,551 g ¢
X3 n 1] 0 0 0,547 a 1]
X4 o 0 0 0 0,408 0 0
X5 0 1] 0 )] 0,827 0 0

Sumber: hasil perhitungan AMOS yang dikembangkan untuk tesis int.
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Berdasarkan tabel 4.12 menunjukkan bahwa konstrak ketanggapan mempunyai nilai

pengaruh terbesar pada kualitas pelayanan Yaitu sebesar 0,449,

4.7, Uji reliabilitas dan Validitas Angket

Uii reliabilitas angket dilakukan dengan hjuan untuk mengetahui konsistensi derajat
ketergantungan dan stabilitas dari alat ukur. Darj hasil uji reliability yang dilakukan
dengan program statistik SPSS 9.0 didapat hasil korelasi Aipha dari Cronhach
scbesar 0.95 hasil ini menunjukkan hasil yang baik dikarenakan syarat minimum
yang harus dipenuhi agar angket dikatakan reliabel adalah 0,7 (lihat lIampiran C,)

Uji validitas angket dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui kehandalan angket,
Kcehandalan angket mempunyai arti bahwa angket mampu mengukur apa yang
scharusniya diukur. Dari hasil wji validitas item yang dilakukan dengan program
statistik SPSS 9.0 didapat hasil korelasi untuk masing-masing item dengan skor total
dalam Kkorelasi adjusted didapat harga seperti pada lampiran C, Iasil ini
menunjukkan hasil yang baik karena syarat minimum yang harus dipenwhi agar
angket dikatakan reliabel adalah 0,239,
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4.8. KESIMPULAN
Pada bab ini telah dilakukan pengujian 6  hipotesis dengan  hasil
menunjukkankeseluruhan hipotesis diterima. Setelah dilakukan pengujian goodness

of fit, model teoritis yang disampaikan dinyatakan baik. Pada bab 5 akan dibahas

kesimpulan dan implikasi teoritis dan manajerial.




BABY
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KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1. Pendahuluan

Studi mengenai atribut kepuasan pelanggan dalam penelitian  ini

difokuskan pada 7 variabel yaitu keandalan, ketanggapan kepastian, emphaty dan

berwnjud yang mempengarvhi  kualitas pelayanan  kemudian mempengaruhi

kepuasan. Dengan mengeunakan Confirmatory Factor Analysis dan Full SEM

Model, model teoritis dikembangkan dalam kelima variabel yang diufi. Dalam bab

ini akan dikemukakan kesimpulan dan implikasi kebijakan yang dapat ditihat dari

rood map gambar dibawah ini.
Giambar 5.1
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Dalam bab 1 telah dlwmkan apa saja yang melatar belakangi masalah
penclifian ini seperti  tentang strategi untuk sukses dan bertahan dalam lingkungan
bisnis yang ketat dengan menawarkan kualitag pelayanaq yang lebih tinggi dari
pesaingnya secara konsisten sgbag'aimana yéng dikemukakan oleh Parasuraman et,
al (1991).

Penelitian ini mengangkat permasalahan bagaimana seharusnya sefiap
perusahaan penyedia jasa pelayanan memuaskan pelanggannya. Guna menjawab
permasalahan penelitian yang diajukan dalam bab 1 maka pada bab II diuraikan
telaah pustaka yang berkaitan dengan masalah penclitian. Berdasarkan telaah
pustaka terscbut, akan dibuktikan apakah benar tinggi rendahnya kualitas pelayanan
dipengaruhi oleh keandalan, ketanggapan, jaminan/kepastian, empati dan berwujud
scrta kualitas pelayanan  akan berpengaruh  terhadap kepuasan  konsumen,
Selanjutnya pertanyaan tersebut menjadi hipotesis 1, hipotesis 2, hipotesis 3,
hipotesis 4, hipotesis 5 dan hipotesis 6.

Konstrak yang digunakan dalam penelitian ini telah teridentifikasi dari
penelitian terdabuly, Kelima konstrak telah terindentifikasi oleh Parasuraman Cs
(1991). Sedangkan hipotesis keenam akan membuktikan kebenaran adanya
pengaruh kuafitas pelayanan terhadap kepuasan seperti yang telah diuji oleh Cronin
dan Taylor (1992). Teori yang dijadikan acuan sudah disesuaikan dengan pelayanan
yang disediakan oleh jasa transportasi PT Garuda di Semarang. Bab II berisi
tentang metode penelitian yang akan digunakan untuk menjawab masalah peneltian

dan membuktikan hipotesis secara empiris,




Secara garis besar bab ini berisi tentang populasi dan sampel, metode
pengumpulan dan tehnik analisis data. Populasi penclitian ini adalah seluruh
penumpang yang telah menggur:xakan jasa penerbangan PT Garuda di Semarang,
sedangkan sampel yang digunakan adalah penumpang PT Garuda yang terdiri dari
150 responden.

Tehnik analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling
(SEM) pada software AMOS 4.0 . Analisis data diuraikan di Bab IV yang memuat
data deskriptif responden sebanyak 150 orang yang diwawancarai dengan kriteria
data yang valid untuk diolch dengan program SEM. Dari scluruh responden
kesemuanya menyatakan pemah menggunakan jasa penerbangan PT Garuda.

Dari keenam hipotesis yang diajukan selanjutnya di]akukan pengujian
dengan telmik analisis Structural Equation Model. Modél yang diajukan dapaat
diterima  dengan terpenulﬁnya. seluruh  asusmsi-sumsi  vang  dibutuhkan.
Model pengukuran eksogenous terdiri dari keéndalatl, kctanggapaﬁ, kepastian,
empati dan berwujud. Model cksogenous telah diuji dengan analisis faktor
konfirmatori. |

Model pengukuran endogenous kualitas pelayanan dan kqpuasan
pelanggan juga dinji dengan analisis faktor konfirmatori. Selanjutnya kedua model
pengukuran tersebut dianalisa dengan Structural Equation Modeling sebagai model
kescluruhan (full model). Full model terdiri dari 30 observed vasiabel atau indikator
dan 2 latent variabel untuk model pengujian hubungan kausalitas kualitas pelayanan

dengan kepuasan pelanggan telah memenuhi goodness of fit yaitu




Chi~square = 394,907 probabilitas = 0.407 ; CMIN/DE = 1,015 3 GI'T=0.853,
. AGFI—0.824 ; TLI- 0.993 s CFI—0.993 ; dan RMSEA — 0.010 .
Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa keenam hipotesis yang
diajukan dapat dibuktikan.

5.2. Kesimpulan Hipotesis dan Masalah Penelitian,
5.2.1. Kesimpulan Hipotesis Pertama,
Hipotesis H; : Semakin tinggi tingkat keandalan semakin tinggi pula lualitas

layanan yang diterima oleh pelanggan.

akurat dan konsisten dalam mengerjakan jasa sesuai dengan yang dlmgmkan ole
pelanggan, |
Untuk ketapatan keberangkatar_: dan waktu tiba yang berarti Béhwa fihak pengelola
Jasa harus dan wajib untuk menjamin tepahﬁa waktu berangkat dan waktu tiba
pesawat sesuai dengan jadual yang telah ditetapkan sebelumnya.

Hal tersebut mencerminkan tanggung  jawab  perusahaan terhadap  para
pelanggannya/para penumpang.  Dalam  memberikan pelayanan yang  efekif
diharapkan fihak crew Garuda bersikap ramah serta selaln siap menolong kepada

pelanggan/penumpang.




5.2.2 Kesimpulan Hipétesis Kedua
Hipotesis H; : Semakin tinggi tingkat ketanggapan akan semakin tinggi pula
kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan. |

Hipdtesis kedua dapat diterima artinya bahwa pernyataan bahwa semakin tinggi
ketanggapan akan semakin tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan
dianggap benar. Kemampuan perusahaan untuk cepat tanggap dalam menghadapi
masalah yang timbul maka perusahaan harus dengan segera daimt mengataginya.
Hal int mencerminkan hahwa tanggung jawab perhsahaan terhadap
pelanggan/penumpang. Sejumlah  organisasi memilih untuk berfokus kepada
tanggapan terhadap keinginan konsumen dengan kemauan untuk membantu
melayam dengan sesegera mungkin, Yang penting diingat adalah bahwa ukuran-
ukuran yang digunakan harus disesvaikan dengan permintaan kecepatan tanggapan
yang diinginkan konsumen serta persepsi konsumen tentang kecepatan dan
kesegeraan, dan bukannya didasarkan atas persepsi pervsahaan. Fakior cepat
tanggap terhadap keluban yang disampaikan pelanggan sangat diperlukan, sesuatu
masalah yang dapat diantisipasi dengan segera, baik dan cepat oleh perusahaaﬁ
dapat memberikan suatu kesan yang baik kepada pelanggan dan mereka tidak akan

menjadi terlale kecewa dan terus mengingat kejadian itu.

5.2.3. Kesimpulan Hipotesis ketiga
Hipotesis Hs: Semakin tinggi jaminan semakin tinggi pula kualitas layanan vang

diterima oleh pelanggan.




5.2.4. Kesimpulan Hipétesis i(elima
lipotesis IT; : Semakin tinggi wujud akan semakin tinggi pula kualitag layanan
yang diterima olch pelanggan,

Kebersihan merupakan faktor yang termasuk dapat dxrasal’an dan dapat dilihat
langsung para pelanggan dan ini termasuk salah satu faktor yang seringkali dinilaj
oleh para pelangean. Guna menjaga kebersihan dan kerapian, maka diperiukan
Suatyu perawatan pesawat sebelam dan sesudah jam operasi yang meﬁcakup luar dan
dalam pesawat,

Kerapian pesawat serta crew/ awak udara juga tidak dapat diabaikan pula, karena
mi  akan mencerminkan  citra  atan imej perusahaan dunata para
pelangga:ﬂpenumpangnya. Sedangkan tentang penataan interior dan exterior yang
terlihat oleh pelanggan adalah pesawat dimana interior dan eksterior dalam kondm
yang layak, warna yang baik, tempat duduk Yang enak dan nyaman, pengaturan

udara yang sejuk,

5.2.6. Kesimpulan hipétesis keenam

.Iﬂpotesis Hy : Semakin tingkat kuafitas layanan skan semaliq tinggi pula tingkat
| kepuasan yang diterima olch pelanggﬁ].

Hipdtesis terakhir ini membuktikan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang

diterima oleh pelanggan akan semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh

pelanggan. Kepuasan pelanggan akan dipengaruhi oleh harapan dan kinerja fayanan

Yang dialami,
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Ilipotesa ketiga dapat diterima, bahwa semakin tinggi jaminan semakin tinggi pula
kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan. Pengertian faktor ini adalah
memmtut bahwa karyawan baik awak pesawat maupun karyawan didarat
diharapkan memiliki pengetahuan yang luas mengenai bidangnya masing-maging.

Selain itu pernsahaan harus melakukan komunikasi yang efektif dengan pelangpan
hal ini untuk mempercleh dan mempertahankan loyalitas pelanggan dan akan
menciptakan keunggulan daya saing. Salah satu upaya yang sangat jelas adalah
mendengarkan apa yang diinginkan oleh pelanggan dan memberikan pengertian

yang jelas mengenai kemampuan perusahaan dalam melayani para pelanggan.

Kesimpulan hipétesis Keempat,

Hipotesis H, : Semakin tinggi emphaty semakin tinggi pula kualitas layanan vyang
diterima oleh pelanggan,

Hipétesis koempat dapat diterima, bahwa semakin tinggi emphaty akan semakin

tinggi pula kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan.

Memberikan perhatian secara individual kepada pelanggaﬁ adalah salah satu

kemampuan fihak perusahaan untuk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan

pelanggannya, dan ini merupakan suatu nilai tambah bagi perusahaan tersebut,

dimana perusahaan dapat mengerti dan menganalisis kebutuhan dan keinginan

pelanggan.

Usaha lain yang dilakukan oleh perusahaan adalah peningkaatan kemampuan

karyawan untuk dapat memahami kebutuhan pelanggannya,
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Kepuasan konsumen akan mcmpéngmuhi intensitas perilaku untuk membeli
Jjasa dari penyedia jasa yang (Woodside, Frey, dan Daly, 1989).
Haﬂ penelitan Cronin & Taylor (1992) menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan kepuasan be;pcngaruh pada
petilaku pembelian yang akan datang. Guna mengukur kuatitag layanan untuk jaga
fransportasi pesawat udara ditentukan oleh indikator-indikator keselamatan dalam
petjalanan, keamanan, dan kenyamanan. Keselamatan dalam perjalanan adalah
merupakan salah satu - indikator kebethasilan pelayanan yang diberikan oleh
penyedia jasa transportasi, Keamanan pada diri penumpang dan barang bawaannya
merupakan suatu keberhasilan pelayanan yang diberikan oléﬁ perusahaan dalam
mencegah terjadinya tindak kejahatan. |
Dan yang terakhir adalah rasa nyaman yang dirasakan olch peﬁumpa:lg/pelanggan
mulai dari pembelian tiket pesawat sampai dengan ketempat tujuan akhir dari para
pelanggan adalah merupakan dambaan setiap pelanggan dan ini merupakan ukuran
kebethasilan pelayanan kepada pelanggan. Kepuasan pelangoan akan memiliki
indikator hasrat pembelian ulang dan penurunan hasrat komplain.' Dan dengan
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan memberikan dampak p_cmbelian

- ulang yang sekaligns akan menularkan Perasaan itu kepada orang lain.

5.2.7. Kesimpulan Masalah Penelitian
Kesimpulan Masalah Penelitian I
Masalah penelitian I adalah apakah faktor keandalan mempengarvhi  presepsi

pelanggan pada tingkat kualitas pelayanan sehingga mempengarohi  kepuasan
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pelanggan, Dalam penelitian ini terbukti bahwa faktor keandalan mempengaruhi
prescpsi pelanggan terhadap pembentukan kualitas pelayanan schingga akan

menyebabkan pelanggan terpuaskan,

Kesimpulan Masalah Penelitian 1T

Masalah penclitian 1 adalah apakah faktor ketanggapan mcmpcngamhi persepsi
pelanggan pada  kualitas pelayanan sehingga mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Dalam penelitian ini terbukti bahwa fakior ketanggapan mempengaruhi persepsi
pelanggan terhadap pembentukan kualitas pelayanan sehingga akan menyebabkan

pelanggan terpuaskan.

Kesimpulan Masalah Penelitian III

Masalah penelitian I adalah apakah faktor kepastian mempengaruhi persepsi
pelanggan pada  kualitas pelayanan schingga mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Dalam penelitian ini terbukti bahwa faktor kepastian mempengarubi persepsi
pelanggan terhadap pembeniukan kualiatas pelayanan sehingga akan menyebabkan

pelanggan terpuaskan,

Kesimpulan Masalah Penelitian IV
Masalah penelitian IV adalah apakah faktor emphaty mempengaruhi persepsi
pelanggan pada  kualitas pelayanan sehingga mempengaruhi kepuasan pelanggan

Dalam penelitéan ini terbukti bahwa faktor emphaty meﬁmengamhi peréepsi
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pelanggan terhadap pembentukan kualiatas pelayanan sehingga akan menyebabkan

pelanggan terpuaskan.

Kesimpulan Masalah Penelitian V
Masalah penelitian V adalah apakah faktor wujed mempengaruhi persepsi
pelanggan pada  kualitas pelayanan schingga mempengambi kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini ferbukti bahwa faktor wujud mempengaruhi  persepsi

pelanggan terhadap pembentukan kualitas pelayanan sehingga akan menyebabkan

pelanggan terpuaskan.

Kesimpulan Masalah Penelitian VI
Masalah penelitian VI adalah apakah faktor kualita pelayanan mempengaruhi

persepsi pelanggan pada  kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini terbukti bahwa

faktor kualitas pelayanan mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap pembentukan

kepuasan pelanggan sehingga akan menyebabkan pelanggan terpuaskan.
Dalam penelitian ini juga menanyakan apakah tinggi rendahnya kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan pelanggan . Dalam penelitian ini ternyata terbukti bahwa

tinggi rendahnya kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelangpgan.

5.3. Implikasi Teoritis
Hasil penelitian ini menjelaskan kebenaran adanya hubungan kausalitas antar faldtor-
faktor pembentuk kualitas pelayanan seperti yang telah diindikasikan oleh

Parasuraman, et al (1991) dalam mempengaruhi pada kualitas pelayanan.
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Penelitian ini berhasit membuktikan secara empiris bahwa fakior pe:ﬁbenmk kualitas
pelayanan yang terdii dari keandalan, ketanggapan, kepastian, empati dan
berwnjud diterim_a secara signifikan berpengaruh terhadap variasi-tingsj rendahnya
penilaian pelanggaan pada kualitas pelayanan,

Dari penclitian yang dtlakukan oleh Cronin and Taylor (1992) membuktikan
bahwa kualitas pefayanan secara signifikan mempunyai dampak pada kepuasan
pelanggan/konsumen. Melalui penclitian ini juga dibuktikan kesesuaian model yang
mengkaitkan antara kualitas pelayanan yang dipengaruhi oleh faktor pembentuk

kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan,

3.4. Implikasi Manajerial,
Penelitian yang dilakukan pada Perusahaan Penerbangan PT Garuda inj dapat
mewakili penerapan kualitas pelayanan pada sekior penyedia jasa transportasi udara
secara umum. Dari hasil penelitian ini menyatakan bahwa :
1. faktor keandalan merupakan unsur yang penting  dalam mempengaruhi
penilaian pelanggan pada kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan,
Setiap pelanggan mcmjlik: suaty tuntutan pelayanan atas ketepatan waktu
berangkat dan waktu tiba dan pelayanan yang ramah dan setiap saat dapat
menolong para pelanggan jika membutuhkan
2. Faktor ketangpapan adalah mempakaﬁ unsur penting yang mempengaruahi
kualitas pelayanan. Semakin cepat tanggap perusahaan dalam menghadap

masalah yang timbul dan kemampuan perusahaan cepat tanggap keluhan




. Faktor kepasﬁan adalah menjadi faktor yang penting yang menjadikan
pelanggan pada kualitag pelayanan menjadi semakin tinggi. Semakin tinggi
kcpastlm akan semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan oleh
pelanggan. Faktor ini menuntut karyawan perusahaan untuk  memiliki
pengetahuan yang luas mengenai bidangnya masing-masing  baik
pengetahuan awak pesawat maupun karyawan didarat.

- Faktor empati ini adalah menuntut kemampuan ﬁhak pmalm unfuk
dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggannya. Rasa aman dan
kenyamanan penumpang adalah merupakan suam Yang diperlukan oleh
setiap manusia., demikian pula para penumpang  Garuda keamanan dan

- kenyamanan merupakan unsur utama,

- Faktor berwujud adalah sangat  penting karena merupakan salah apek
organisasi Jasa yang dengan mudah terfihat oleh consumcn, maka penting -
kiranya lingkungan fisik i, didesain dengan cara yang konsigtcn. Misalnya
kerapian dan kebersihan pesawaf dan awak udara sebelum dan sesudah Jjam
operasi, hal ini mencerminkan citra perusahaan dimata para pelanggannya.

- Kualitas Pelayanan yang makin tinggi akan meningkatkan kepuasan bagi
pelanggannya, Dengan demikian perusahaan harus  teryg meneras
melakukan usaha mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanannya

seiring dengan tuntutan pasar,




5.6. Keterbatasan Penelititan
Penglitian ini tidak terlepas dari keterbatasan, berikut beberapa keterbatasan
yang dimiliki peneliti.

1. Keterbatasan pertama adalah » tidak semua varizbel indikator dari penelitian
terdahuly ditkutsertakan dalam penelititan ini, Alasan dilakukan hal tersebut
karena untuk mempersingkat waktu dan mengurangi jawaban yang asal-asalan

2. Keterbatasan yang lain z;d;ﬂah pengambilan sampel yang terpusat pada
penumpang pesawat yang tumun dj Semarang. Hal ini tidak dapat
digeneralisasikan secara luas untuk membuat kesimpulan Yang menyeluruh

untuk konsumen.

5.7. Agenda Penelitian Yang Akan Datang

Beberapa Saran yang perlu diperhatikan dalam penelitian yang akan datang.

L. Palunya dilakukan penelitian untuk sampel yang lebib huas | schingpa
kesimpufanya dapat digeneralisasikan,

2. Untuk mematangkan konsep teoritis tentang kualitas pelayanan sesuai dengan
Jenis layanan yang disediakan, maka perfu penelitian pada berbagai jenis industri

Jjasa pelayanan,
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