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ABSTRAK

Andre Dwi Anugra Pasanga’. 2023. Skripsi. Pengaruh word of mouth,
pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada kelas ekslusif
pelayanan bus Litha&Co antar kota Toraja-Makassar dibimbing oleh
Dr.H.Muhammad Yusuf Saleh,SE.,MM dan Dr.Muh.Kafrawi Yunus,SE.,MM

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui word of mouth, pelayanan dan
fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada kelas ekslusif pelayanan bus
Litha&Co antar kota Toraja-Makassar. Pendekatan penelitian ini adalah
mengunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan
dokumentasi, wawancara, koesioner. Teknik analisis data mengunakan asumsi
klasik, regresi linear berganda, uji t, uji f, dan koefisien determinasi. Pengelolaan
data dalam penelitian ini mengunakan program SPSS (STATISTIC PACKAGE
FOR SOSIAL SCINCE). Penelitian ini mengunakan sampel jenuh dengan 43
orang sebagai responden.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa pelayanan dan fasilitas secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai pada
kepuasan konsumen pada kelas ekslusif pelayanan bus Litha&Co antar kota
Toraja-Makassar

Kata kunci : Word Of Fouth, Pelayanan dan Fasilitas



ABSTRACT

Andre Dwi Anugra Pasanga'. 2023. Thesis. The influence of word of
mouth, service and facilities on customer satisfaction in the exclusive class of
Litha&Co bus services between Toraja-Makassar was guided by
Dr.H.Muhammad Yusuf Saleh,SE.,MM dan Dr.Muh.Kafrawi Yunus,SE.,MM.

This study aims to determine word of mouth, service and facilities for
customer satisfaction in the exclusive class of Litha&Co bus services between
Toraja-Makassar cities. This research approach is using a quantitative approach.
Data collection techniques use documentation, interviews, questionnaires. Data
analysis techniques use classical assumptions, multiple linear regression, t-tests, f-
tests, and coefficients of determination. Data management in this study used the
SPSS (STATISTICAL PACKAGE FOR SOCIAL SCINCE) program. This study
used a saturated sample with 43 people as respondents.

The results of this study prove that services and facilities simultaneously
have a positive and significant effect on employee performance on customer
satisfaction in the exclusive class of Litha&Co intercity Toraja-Makassar bus
services

Keywords : Word Of Fouth, Services and Facilities
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Word of Mouth adalah strategi pemasaran yang digunakan untuk
menghasilkan diskusi atau pembicaraan secara natural atau alami tentang dan
rekomendasi sebuah produk atau brand atau sebuah pelayanan jasa. Intinya, tujuan
utama dari strategi Word of Mouth adalah membuat produk, jasa, atau brand kamu
dibicarakan oleh orang/ konsumen. Produk, jasa atau brand yang dibicarakan oleh
audiens akan mendorong bisnis. Sesuai dengan hasil survei Nielsen bahwa 92%
orang lebih percaya rekomendasi dari teman atau keluarga daripada iklan. Dari
survei ini terlihat jelas kalau Word of Mouth dapat memengaruhi keputusan
pembelian dan menjaga loyalitas pelanggan.

Menurut (Kotler dan Keller, 2012) Word of Mouth (WOM) atau komunikasi
dari mulut ke mulut merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian
rekomendasi baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau
jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara personal. Hasan (2010),
word of mouth merupakan pujian, rekomendasi dan komentar pelanggan sekitar
pengalaman mereka atas layanan jasa dan produk yang betul-betul memengaruhi
keputusan pelanggan atau perilaku pembelian mereka. WOMMA (Word of Mouth
Marketing Association), Word of Mouth (WOM), Word of mouth merupakan
usaha pemasaran yang memicu konsumen untuk membicarakan, mempromosikan,

merekomendasikan, dan menjual produk/ merek kita kepada pelanggan lainnya.



Kualitas pelayanan yang diberikan kepada penumpang merupakan salah satu
faktor kunci yang sangat penting bagi keberhasilan suatu perusahaan angkutan
bus, khususnya pada level eksekutif. Menurut Kotler (2000), kualitas dimulai
dari pelanggan dan diakhiri dengan persepsi pelanggan. Pelanggan berpartisipasi
dalam proses pelayanan, sehingga mereka menentukan kualitas pelayanan yang
mereka konsumsi. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat
kepuasan  konsumen. Dimana hal tersebut diperoleh dengan cara
membandingkan jenis pelayanan satu dengan pelayanan lain yang sejenis
(Irwan, Abubakar & Suriani, 2022).

Dapat disimpulkan bahwa terdapat pembelian ulang dan terbentuknya
loyalitas pelanggan, dimana penumpang ditentukan oleh kualitas layanan
transportasi yang dirasakannya. Penumpang merasa puas dengan layanan yang
mereka konsumsi dan sering melakukan pembelian berulang, yang pada
gilirannya menghasilkan loyalitas kepada perusahaan dan yang lebih penting
lagi melakukan kampanye ‘Word of Mouth’ terutama direkomendasikan kepada
orang-orang terdekat mereka sebagai penumpang angkutan perusahaan. Namun
belum banyak literatur yang mengupas secara mendalam tentang kekuatan
‘Word of Mouth’ dalam konteks pemasaran. Seperti yang dikemukakan oleh
Silverman (2003), “Word-of-mouth is the most powerful force in the market
place. Yet there is almost no useful literature on the subject, and it is almost
totally neglected, primarilybecause people think that they can do nothing about

it”.



Kepuasan Konsumen, dengan ‘level of satisfaction’ berbeda akan berdampak
berbeda pada perilaku word-of-mouth. Penelitian yang dilakukan oleh Anderson
(1998) menyimpulkan bahwa dibandingkan dengan konsumen yang puas,
konsumen yang sangat puas dengan layanan yang mereka konsumsi akan
berpartisipasi dalam WOM positif yang lebih tinggi, dan sebaliknya konsumen
yang tidak puas akan berpartisipasi dalam WOM negatif yang lebih tinggi.
Dapat dibayangkan apa yang akan terjadi jika situasi di atas terjadi pada
perusahaan. Sayangnya, sebagian besar perusahaan jasa angkutan penumpang
tingkat eksekutif tidak memperhatikan dampak penting komunikasi Word of
Mouth (kata ke mulut) terhadap kinerja pemasaran mereka, dan bagaimana
menggunakan kata-kata positif Woed of Mouth untuk merebut peluang pasar
yang lebih besar.

Bus merupakan merupakan alat transportasi darat mempunyai peran penting
karena dapat membawa penumpang dalam jumlah banyak dari suatu kota ke kota
lain. Makassar adalah Ibu Kota Sulawesi Selatan dan Tana Toraja adalah
kabupaten yang berada di provinsi Sulawesi Selatan yang berjarak kurang lebih
350 km dari Makassar dengan waktu tempuh 8-9 jam. Adanya mobilitas
individu/kelompok masyrakat yang mengharuskan bekerja, dan menempuh
Pendidikan di luar toraja menjadikan bus antar kota menjadi salah pilihan yang
tepat dalam melakukan mobiltas dengan aman.

Transportasi darat dalam hal ini bus yang menghubungkan Makassar dan
Toraja sangat dibutuhkan oleh Mahasiswa dan masyarakat Toraja yang berada di

Kota Makassar dan luar Sulawesi. Melihat situasi ini tidak salah jika perusahaan



swasta berlomba-lomba untuk menciptakan angkutan umum yang menyediakan
jasa angkutan kota Makassar-Toraja. Salah satu bus AKDP yang melayani trayek
Makassar-Toraja dan sebaliknya adalah Bus Litha&Co yang banyak dipilih
masyarakat untuk melakukan perjalanan menuju kampung halaman.

Sarana transportasi bus yang telah tersedia dapat membantu masyarakat untuk
melakukan aktivitas mobilitasnya dengan cepat dan mudah. Namun kurang
puasnya konsumen terhadap pemeberian pelayanan jasa akan mempengaruhi
penggunaan jasa transportasi bus tersebut yang akan berimbas pada berkurangnya
pendapatan serta kurangnya kepercayaan konsumen pada perusahaan jasa bus itu
sendiri.

Angkutan umum Bus Litha&Co didirikan oleh Litha Bren pada tahun 1967
dan masih beroprasi hingga saat ini. Litha&Co secara resmi menjadi angkutan
penumpang dengan menggunakan bus pada tahun 1972 dengan rute Makassar-
Tana Toraja. Bus Litha&Co masih beroprasi hingga saat ini dan telah memiliki
armada bus yang banyak sehingga para calon penumpang tidak perlu takut untuk
kehabisan tiket untuk pulang kampung. Sistem pelayanan yang diberikan bus
Litha&Co telah menjadikannya bus pertama di kota Makassar yang menjadi
kepercayaan para calon penumpang untuk melakukan perjalanan Makassar-Tana
Toraja. Berikut dapat dilihat table mengenai jenis kelas yang dan jumlah bus yang

disediakan oleh PO Litha&Co yakni sebagai berikut :



Tabel 1.1 Data Tentang Jumlah Bus dan Kelas Yang Tersedia

oo | - | e | s |
we | - | s | s | e
wo |4 | e | e | e
2021 4 3 5 J;&;r
2022 g g g Makatear

Sumber karyawan PO Litha&CO

Dari pemaparan tabel di atas dapat dilihat bahwa armada dari PO Litha&Co
mengalami peningkatan atau penambaha bus untuk memaksimalkan peyanan serta
permintaan pengguna bus. Dari data tersebut dapat dilihat bahwa pada tahun 2018
kelas ekonomi memiki enam bus yang beroprasi dan kelas VIP sebanyak tiga bus.
Seiring bertambahnya kepuasan serta berubahnya selera konsumen membuat kelas
ekonomi semakin berkurang dibandingkan kelas VIP yang mengalami
penambahan serta adanya kelas baru yakni kelas ekslusif demi memenuhi
kebutuhan konsumen serta mempetahankan consumen (pelanggan) Yyang
menggunakan PO Litha&Co. Dengan adanya kelas baru pada Po Litha&Co
diharapkan akan berpengaruh terhadap peningkatan konsumen (pelanggan),
demikian juga dari segi pelayanan yang ditawarkan akan semakin ditingkatkan
agar tercapainya target yang ingin dicapai oleh PO Litha&Co.

Namun dengan hadirnya competitor lain atau armada bus yang sejenis dengan
menawarkan pelayanan yang sama kepada calon penumpang maka ini menjadi

tantangan bagi PO Litha&Co bagaimana mempertahankan bahkan meningkatkan




eksistensinya sebagai armada terbaik dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen. Dengan hadirnya masalah tersebut maka penulis tertarik untuk
meneliti  ANALISIS STRATEGI WORD OF MOUTH TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA KELAS EKSKLUESIF PELAYANAN
BUS LITHA&CO ANTAR KOTA TORAJA-MAKASSAR. Beberapa
penelitian lain yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan antara lain Pengaruh
Kualitas Pelayanan Jasa Pemanduan Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT
Pelabuhan Indonesia Ill (Persero) Cabang Tanjung Perak Surabaya (Kusuma,
dkk., 2016), Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
PT.Bank Sinar Mas Cabang Gorontalo (Nani dan Wolok, 2014), Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Parkir (Putra
dkk. 2013)

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan dia atas, maka dapat

dirumuskan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah strategi pemasaran word of mouth berpengaruh terhadap kepuasan
penumpang bus Litha&Co pada kelas eksklusif Toraja-Makassar?

2. Apakah tingkat pelayanan yang diharapkan penumpang berpengaruh
terhadap kepuasan penumpang bus Litha&Co pada kelas eksklusif Toraja-
Makassar?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh strategi word to mouth

terhadap kepuasan penumpang bus Litha&Co pada kelas eksekutif

Toraja-Makassar



2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pelayanan yang di berikan
mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang bus Litha&Co pada kelas
eksekutif Toraja-Makassar

D. Manfaat Penelitian

Kegunaan atau manfaat yang diperoleh dari penelitian ini khususnya bidang

transportasi adalah:

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pemahaman tentang
pengaruh dari faktor pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan
penumpang dalam menggunakan jasa transportasi bus Litha&Co pada
kelas Ekslusif Toraja-Makassar.

2. Memberi masukan kepada perusahaan penyedia jasa angkutan umum bus
Litha&Co tentang apa yang dibutuhkan masyarakat pada saat ini.

3. Menambah wawasan dan ilmu pengetahuan penulis dalam disiplin ilmu
yang di tekuni

4. Sebagai tambahan referensi untuk melengkapi referensi yang sudah ada
agar nantinya memberikan masukan bagi penulis

E. Lingkup penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan penumpang
terhadap pelayanan jasa angkutan umum Bus Litha&co yang beroprasi sebagai
mode angkutan umum antar kota dalam Provinsi di rute Toraja-Makassar. Lokasi
penelitian dilakukan di Makassar, Sulawesi Selatan, dan data dikumpulkan

melalui pengisian kuisoner oleh para penumpang.



F. Sistematika pembahasan
Secra garis besar sistematika penulisan laporan tugas akhir ini adalah sebagai

berikut:

1. Pendahuluan, yaitu bagian yang berisikan informasi tentang latar
belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta
sistematika penulisan.

2. Tinjauan Pustaka yang berisi gambaran umum tentang permasalahan yang
dibahas dan penelitian terkait yang sudah dilakukan sebelumnya sebagai
referensi.

3. Landasan teori menjelaskan dasar-dasar teori yanag mendukung

penelitian berdasarkan literatur-literatur yang ada.



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA
A. Deskripsi Teori

1. Teori Induk Manajemen Pemasaran

Grand Theory dalam penelitian ini ialah mengenai manajemen
pemasaran. Menurut Kotler dalam Abubakar, pemasaran pada umumnya
dipandang sebagai tugas untuk menciptakan, memperkenalkan, dan
menyerahkan barang dan jasa kepada konsumen dan perusahaan. Sedangkan
menurut Abdullah dan Tantri pemasaran adalah suatu sistem total dari
kegiatan bisnis yang direncanakan untuk merencanakan menentukan harga,
mempromosikan dan mendistribusikan barangbarang yang dapat memuaskan
keinginan dan jasa baik kepada para konsumen saat ini maupun potensial.

Menurut Kotler dan Keller, manajemen pemasaran adalah sebuah ilmu
yang mempelajari tentang tata cara pemilihan dan memperoleh target pasar,
mempertahankan, dan mengembangkan pelanggan dengan menciptakan,
menyampaikan dan mengkomunikasikan keunggulan suatu nilai kepada
pelanggan. Manajemen pemasaran terjadi Ketika setidaknya satu pihak dalam
sebuah pertukaran potensial berfikir tentang cara-cara untuk mencapai respon
yang diinginkan (Saleh & Miah Said, 2019).

Teori manajemen pemasaran adalah konsep yang menekankan pentingnya
fokus pada kebutuhan dan keinginan pelanggan untuk mencapai tujuan bisnis
yang sukses. Dengan menerapkan teori ini, perusahaan dapat

mengidentifikasi target pasar mereka dengan lebih baik, merancang produk
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dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, serta mengembangkan
strategi pemasaran yang efektif untuk mempromosikan produk tersebut.

Seperti yang tercantum dalam penelitian Ayu (2013) teori induk yang
mendukung penelitian tentang Word of Mouth (WOM) belum ditemukan,
namun setidaknya terdapat dua teori untuk penelitian ini yakni yang
tradisional dan kontemporer. Yang tradisional meliputi clasiccal greek
philosophies of Aristotle dan Plato, sedangkan yang kontemporer meliputi
teori sistem yang berkembang dalam bentuk jejaring sosial.

Meski WOM baru digadang-gadang 20 tahun terakhir, tapi sebenarnya
WOM sudah ada berabad - abad lalu karena nenek moyang percaya bahwa
budaya pun disebarkan secara mulut ke mulut. Empat abad sebelum masehi,
Aristoteles mengungkapkan 3 hal yang harus dikontrol komunikator, yakni
logos (lebih pada konten), ethos (kredibilitas si komunikator), dan pathos
(keahlian komunikator mandapatkan simpati dan imajinasi pendengar). Tiga
atribut ini dijadikan aristoteles sebagai dasar dari wacana musiman, diskusi
rasional, dan persuasi. Di sisi lain Plato mengungkapkan bahwa bahasa
menjadi simbol geometris untuk membantu seseorang saat berpikir. Relasi
positif antara kesamaan di antara dua nodes dalam sebuah jaringan dan
kemungkinan adanya pertalian di antra mereka menjadi hal yang dicatat oleh
para analis struktural yang kemudian diikuti oleh para peneliti sosial.

Salah satu teori yang mendukung konsep ini adalah bauran pemasaran
atau bauran pemasaran merupakan suatu perangkat yang akan menentukan

tingkat keberhasilan pemasaran bagi perusahaan, dan semua itu ditunjukkan
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untuk memberikan kepuasan kepada segmen pasar atau konsumen yang
dipilih. Kotler (2000) mendefinisikan bauran pemasaran sebagai seperangkat
alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai tujuan pemasaran
di pasar sasaran. Bauran pemasaran adalah variabel-variabel terkendali yang
dapat digunakan oleh perusahaan untuk mempengaruhi konsumen dari
segmen pasar tertentu yang dibidik oleh perusahaan. Sedangkan menurut
Tjiptono (2011), bauran pemasaran adalah seperangkat alat yang digunakan
oleh pemasar untuk membentuk karakteristik jasa yang ditawarkan kepada
pelanggan. Alat-alat ini dapat digunakan untuk mengembangkan strategi
jangka panjang serta merancang program taktis jangka pendek. Mc Carthy
(Kotler, 2000) mempopulerkan sebuah klasifikasi empat unsur dari alat-alat
bauran pemasaran yang dikenal dengan empat P (four PS) yaitu produk
(product), harga (price), tempat/distribusi (place), promosi (promotion).
Selain itu, teori manajemen pemasaran juga terkait dengan konsep STP
(Segmenting, targeting, dan positioning). STP merupakan salah satu strategi
pemasaran untuk menentukan di daerah mana suatu usaha akan dijalankan.
Sesuai namanya, strategi ini didasarkan pada tiga langkah, yaitu
mengidentifikasi segmen, menganalisis target pasar, dan menentukan posisi
yang tepat untuk menjalankan bisnis. Sebagai bagian dari proses pemasaran,
STP terbukti efektif digunakan untuk membuat rencana komunikasi korporat.
Selain itu, dengan tahapan ini pemasaran dapat lebih mudah menentukan
posisi perusahaan. Selain itu, dapat membuat pesan yang relevan untuk

disampaikan kepada konsumen. Model pemasaran STP berfokus pada
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efektivitas periklanan dan kampanye brand. Kini, dengan penerapan STP,

Anda akan lebih mudah menentukan segmen bisnis yang tepat, melalui aturan

positioning brand untuk setiap segmen.
2. Pengertian kepuasan Konsumen

Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan, pada
akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh konsumen mengenai
kepuasan yang dirasakan. Kepuasan yang sesungguhnya dirasakan konsumen
sebenarnya adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan tersebut.

Nasution (2001) mengemukakan bahwa konsumen adalah semua orang yang
menuntut sebuah organisasi atau perusahaan untuk memenuhi standar kualitas
tertentu, dan karena itu akan memberikan pengaruh pada penampilan kita atau
perusahaan. Kepuasan konsumen berkonstribusi pada sejumlah aspek kursial,
seperti terciptanya loyalitas konsumen, meningkatnya reputasi perusahaan, dan
peningkatan efisiensi karyawan (Tiptono, 2008). Sedangkan menurut Kotler
(2000) kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan sesudahnya membandingkan
kinerja (hasil) yang dirasakan seseorang dibandingkan dengan harapannya.

Menurut Elat (2015) kepuasan konsumen di pengaruhi oleh tempat dan bukti
fisik. Terdapat dua faktor yang sangat menentukan kepuasan konsumen yaitu
harapan konsumen dan kinerja yang mereka rasakan. Konsumen akan memiliki
harapan mengenai bagaimana produk tersebut seharusnya berfungsi (harapan
kinerja), harapan tersebut adalah standar kualitas yang akan dibandingkan dengan
kinerja layanan yang sesungguhnya dirasakan konsumen.Maka pada dasarnya

konsumen menilai kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu layanan yaitu
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dengan Kkinerja yang merugikan konsumen rasakan dengan tingkat harapan
konsumen yang telah dipersepsikan terlebih dahulu dahulu. Apabila konsumen
merasa puas maka akan tercipta kepuasan tersendiri.
Tjiptono (1996) mengemukakan bahwa ada beberapa strategi yang dapat
dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan konsumen, yaitu :
a. Strategi Relarionship Marketing
Merupakan strategi dimana suatu transaksi antara penjual dan
pembeli berkelanjutan dan tidak berakhir setelah proses penjualan selesai.
Dengan kata lain menjalin suatu kemitraan dengan konsumen secara terus
menerus.
b. Trategi Superior Customer Service
Merupakan strategi dimana perusahaan berorientasi untuk
menawarkan pelayanan yang lebih baik. Perusahaan yang menggunakan
strategi ini, akan memperoleh manfaat yang sangat besar dari pelayanan
yang lebih baik.
c. Strategi Unconditional Service guarantee
Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen yang pada gilirannya akan menjadi kebijakan program
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan Kinerja perusahaan. Garansi
atau jaminan dalam hal ini mutlak dirancang untuk meringankan resiko
atau kerugian konsumen, dalam halyang tidak puas dengan suatu produk

atau jasa yang telah dibayar oleh konsumen.
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d. Strategi Penanganan Keluhan yang Efisien
Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah
seorang konsumen yang tidak puas menjadi konsumen produk perusahaan
yang puas. Kecepatan dan ketepatan penanganan merupakan hal yang
penting bagi terwujudnya kepercayaan konsumen terhadap perusahaan.
Karena semakin lama keluhan ditangani, maka konsumen akan berpikir
bahwa perusahaan tidak mampu memberikan kepuasan kepada konsumen.
Semua pihak yang ada dalam perusahaan berhak dan wajib turut campur
dalam penanganan keluhan tetutama pihak manajemen puncak.
e. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan
Melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan konsumen
secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan
menyangkut komunikasi, salesmanship dan public relations kepada pihak
manajemen dan karyawan memasukkan unsur kemampuan untuk
memuaskan konsumen ke dalam sistem penilaian prestasi karyawan, dan
memberikan empowerment yang lebih besar kepada para karyawan dalam
melaksanakan tugasnya
f.  Menerapkan Quality Function Deployment
Strategi ini untuk merancang proses sebagai tanggapan terhadap
kebutuhan pelanggan, QFD berusaha menerjemahkan apa Yyang
dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang dihasilkan organisasi. Dengan
demikian QFD memungkinkan suatu perusahaan untuk memprioritaskan

kebutuhan konsumen, menemukan tanggapan inovatif terhadap kebutuhan
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tersebut, dan memperbaiki proses hingga mencapai efektivitas maksimum.
Hal ini dilaksanakan dengan melibatkan konsumen dalam proses
pengembangan produk secepat mungkin.

Tjiptono (2005) mengungkapkan bahwa setiap perusahaan yang
memperhatikan kepuasan konsumen memperoleh beberapa manfaat pokok
sebagai berikut:

1. Reputasi perusahaan semakin positif di mata masyarakat pada
umumnya dan konsumen padakhususnya

2. Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen

3. Memungkinkan terciptanya rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan sehingga semakin
banyak konsumen yang akan merasa puas

4. Hubungan antara karyawan dan para konsumen menjadi harmonis.

Terdapat dua metode yang dapat digunakan untuk
mengindeentifikasi, mengukur, dan memantau kepuasan konsumen
menurut Kotler (2004) dalam Tjiptono & Chandra (2005), pertama system
keluhan dan saran, yaitu setiap organisasi yang berorientasi pada
konsumen perluh menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan
nyaman bagi para konsumennya guna menyampaikan kritik dan saran
maupun pendapat serta keluhan mereka. Media yang bisa digunakan
meliputi kotak saran yang diletakkan di tempat-tempat strategis,
menyediakan kartu komentar, menyediakan telepon khusus dan

lainnya.Mengingat saluran zaman sekarang teknologi sudah maju,
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sekarang instansi dapat membuat akun di jejaring sosial dan mengirimkan
keluhan atau dapat melalui e-mail. Kedua, survey kepuasan konsumen
yaitu kepuasan konsumen yang dilakukan dengan metode survei, baik
melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Dengan melalui survey
instansi akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung
dari konsumen sekaligus juga memberikan tanda positif bahwa instansi
menaruh perhatian terhadap para konsumennya.
3. Pengertian Pelayanan

Pelayanan merupakan segala kegiatan yang dibutuhkan untuk menerima,
memproses, menyampaikan, dan memenuhi pesanan pelanggan dan untuk
menindaklanjuti setiap kegiatan yang mengandung kekeliruan ( Payne 2008).
Pelayanan menurut Moenir (2002) adalah serangkaian kegiatan karena merupakan
proses, sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan
meliputi seluruh kehidupan organisasi dan masyarakat. Sedangkan menurus
Gasper dalam Mauludin (2001) pelayanan didefenisikan sebagai aktifitas pada
kualitas pelayanan antara pemasok dan pelanggan unruk memenuhi kebutuhan
pelanggan.

Menurut Sugiarto (1999) dalam memenuhi pelayanan yang baik aan
menciptakan loyalitas konsumen yang semakin melekat erat dan citra instansi di
mata konsumen akan baik. Oleh karena itu pegawai harus menguasai unsur-unsur
pelayanan yaitu waktu yang digunakan dalam melayani konsumen atau pelanggan
minimal sama dengan batas waktu standar pelayanan yang ditentukan oleh

perusahaan, ketepatan dalam bekerja sangat menjamin kepuasan para konsumen,
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oleh karena itu ketepatan sangatlah penting dalam hal pelayanan, rasa nyaman
timbul jika seseorang merasa di terima apa adanya.dengan demikian pegawai
harus bisa membuat rasa nyaman pada konsumen, dan dalam melayani konsumen
pegawai di tuntut untuk mempunyai sikap sopan dan ramah, oleh karena keramah
tamahan sangatlah penting bagi pegawai agar konsumen merasa puas terhadap
kualitas pelayanan yang di berikan.

Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam
riset adalah model SERVQUAL (Service Quality). SERVQUAL dibangun atas
adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan
yang nyata mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan .jika
kenyataannya lebih dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan
berkualitas dan sebaliknya.

Unsur pokok tersebut merupakan suatu kesatuan pelayanan yang terintegrasi,
artinya pelayanan atau jasa menjadi tidak sempurna bila ada salah satu unsur
tersebut diabaikan. Untuk mencapai hasil yang unggul, setiap karyawan harus
memiliki  keterampilan diantaranya berpenampilan baik serta ramah,
memperlihatkan gairah kerja dan selalu siap melayanai, tenang dalam bekerja,
tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaan dengan baik
maupun kemampuan untuk berkomunikasi dengan baik, bisa memahami bahasa
isyarat dan yang penting adalah mampu menangani keluhan pelanggan dengan
baik.

Menurut Tjiptono (2007) untuk mempermudah penilaian dan pengukuran

kualitas layanan dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yang disebut
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SERVQUAL (service quality). SERVQUAL ini merupakan skala multi item yang

dapat digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan atas kualitas layanan yang

meliputi lima dimensi yaitu:

1)

2)

3)

4)

5)

Berwujud, yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal.

Reliabilitis, yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai
dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan
dengan akurasi yang tinggi.

Ketanggapan, yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat untuk pelanggan.

Kepastian, yaitu pengetahuan, dan kesopansantunan.

Empati, yaitu memberika perhatian yang tulus yang bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan. Hal ini mengharapkan bahwa suatu
perusahaan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan kepada pelanggan

(Adya dan Atep, 2003) antara lain; 1) kemampuan karyawan dalam memberikan

pelayanan.Pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan dapat diberikan jika

karyawan memiliki kemampuan kerja yang maksimal. 2) pola manajemen
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perusahaan. Pola manajemen yang mensejahterakan dan tidak membebani
karyawan dapat mendukung karyawan untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas kepada pelanggan. 3) karyawan perlu dikembangkan kemampuan dan
potensinya sehingga nantinya dapat memberikan pelayanan yang berkualitas. 4)
kebijakan pemberian intensif. Pemberian intensif yang adil sesuai dengan prestasi
kerja dan kontribusi karyawan kepada perusahaan akan menciptakan kepuasan
kerja karyawan dan mendukung kea rah terciptanya kualitas pelayanan kepada
pelanggan.

4. Pengertian Fasilitas

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia
jasa untuk dipakai serta dinikmati oleh pelanggan yang bertujuan memberikan
tingkat kepuasan yang maksimal (Tjiptono 2004 ). Fasilitas merupakan sumber
daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen.
Sedangkan menurut Nirwana (2004) fasilitas merupakan bagian dari variabel
kepuasan konsumen yang memiliki peranan cukup penting, karena jasa yang
disampaikan kepada pelanggan tidak jarang sangat memerlukan fasilitas
pendukung dalam penyampaiannya.

Menurut Engel (1990) fasilitas sebagai sarana maupun prasarana yang penting
dalam usaha mampu meningkatkan kepuasan seperti memberi kemudahan,
memenuhi kebutuhan dankenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas yang
disediakan sesuai dengan kebutuhan, maka konsumen akan merasa
puas.Perusahaan yang memberikan suasana menyenangkan dengan desain fasilitas

yang menarik akan mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian.
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Artinya bahwa salah satu faktor dalam pelayanan dapat mempengaruhi fasilitas
yang diberikan oleh petugasmaka bisa dimanfaatkan oleh konsumen sehingga
mempermudah konsumen. Apabila konsumen merasa nyaman dan di perlakukan
dengan baik,, maka konsumen akan merasa puas.

Fasilitas jasa bersifat tangible, karena pelanggan seringkali mengendalikan
physical evidence dalam mengevaluasi jasa sebelum membelinya dan menilai
kepuasannya selama dan setelah konsumsi.Menurut Mudie dan Cottam dalam
Tjiptono (2004) unsur-unsur yang perlu dipertimbangkan dalam menentukan
fasilitas jasa adalah :

1. Perencanaan Ruangan

Unsur ini mencakup perancangan interior dan arsitektur, seperti penempatan

perabotan dan perlengkapannya dalam ruangan, desain aliran sirkulasi dan

lain-lain.
2. Perlengkapan/perabotan

Perlengkapan atau perabotan memiliki berbagai fungsi, diantaranya sebagai

sarana pelindung barang barang berharga berukuran kecil, sebagai barang

pajangan, sebagai tanda penyambutan bagi para pelanggan, dan sebagai
sesuatu yang menunjukkan status pemilik atau penggunanya.
3. Tata Cahaya

Beberapa yang perlu diperhatikan dalam mendesain tata cahaya adalah warna,

jenis, dan sifat aktifitas yang dilakukan didalam ruangan, dan suasana yang

diinginkan.
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4. Warna

Warna dapat menggerakkan perasaan dan emosi, warna dapat dimanfaatkan

untuk meningkatkan efisiensi dalam ruangan dan menimbulkan kesan rileks.
5. Pesan pesan yang ingin disampaikan secara grafis

Aspek penting dan saling terkait dalam unsur ini adalah penampilan visual,

penempatan, pemilihan bentuk fisik, dan pemilihan bentuk perwajahan

lambang atau tanda untuk maksud tertentu.

Terdapat beberapa faktor yang perlu diperhatikan dalam merangcang fasilitas,
diantaranya desain fasilitas, nilai fungsi, estetika, kondisi yang mendukung,
peralatan penunjang, seragam pegawai, dan laporan-laporan. Berdasarkan
pendapat pada dasarnya memiliki pengertian yang sama dan pada intinya yaitu
fasilitas yang diberikan konsumen dapat mempermudah dalam menggunakan
sarana dan prasarana yang telah disediakan, Nirwana (2004).

Menurut Chandra (2005) pada sejumlah tipe fasilitas, persepsi yang terbentuk
dari interaksi antara pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh signifikan
terhadap kualitas jasa yang bersangkutan di mata pelanggan.Apabila fasilitas jasa
tersedia dengan baik dan memadai maka pelayanan yang diberikan oleh
dishubkominfo dapat optimal.

B. Penelitian Terdahulu

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang menjadi dasar dalam penelitian
ini. Secara ringkas penelitian-penelitian yang telah dilakukan oleh beberapa
peneliti sebelumnya dapat dilihat dalam tabel berdasarkan setiap jurnal yang

digunakan dalam penelitian ini.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Mega
Syariah Walikukun

No | Nama Peneliti Judul Penelitian Metqqe Hasil Penelitian
Penelitian
1 | Puji Isyanto | Analisis Kepuasan Penelitian Variabel kepuasan konsumen telah
(2012) Konsumen Pada Survey melebihi  standar yang telah
Bengkel Mobil Seputra diharapkan, walaupun atribut yang
Motor Karawang lain  masih kurang memenuhi
harapan konsumen tetapi secara
umum dari seluruh penilaian
menunjukkan tingkat kesesuaian
dalam pelayanan sebesar 91,9%
dari harapan konsumen.

2 | Arif Pengaruh Tingkat Tipe Variabel Pelayanan berpengaruh
Kurniawan Kualitas Pelayanan Eksplanatif positif dan signifikan terhadap
(2014) Terhadap Tingkat Survey kepuasan konsumen

Kepuasan Pelanggan di
Unit Pelaksana Teknis
Dinas Pengujian
Kendaraan Bermotor
Wiyung Kota Surabaya.

3 | Chantrina Pengaruh Fasilitas, Regresi Variabel tersebut layak di gunakan
Surya Lokasi, dan Pelayanan | Berganda untuk model penelitian. Masing-
Wijayaningratri | Terhadap Kepuasan masing  variabel mempunyai
(2015) Nasabah Bank Mega pengaruh signifikan dan positif

Syariah Walikukun terhadap kepuasan nasabah bank
mega walikukun.,

4 | Budyanto Pengaruh Fasilitas, Regresi Variabel tersebut layak di gunakan
(2015) Lokasi, dan Pelayanan | Berganda untuk model penelitian. Masing-

masing  variabel mempunyai
pengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan nasabah bank
mega walikukun.
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C. Kerangka Pikir
Adapun kerangka pemikiran yang akan digunakan dalam penelitian ini
sebagai berikut:

Gambar 2.1 Kerangka berpikir

PT. LITHA&CO

WORD OF MOUTH

PELAYANAN — FASILITAS = KONSUMEN LOKASI

METODE ANALISIS

SAMPEL CONSECUTIVE

KESIMPULAN

REKOMENDASI




D. Diagram Alur Penelitian :

Gambar 2.2 Diagram Alur Penelitian

Latar Belakang Masalah

l

Landasan Teori
|

I

Metodologn Penelihan

l

'____"---_-'----'__-F

Pengumpulan Diata

l

Pengolahan Data

Analizig Diata

'

Irplikasi Manajerial

'

Kesmmpulan dan Saran
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E. Hipoteis
Menurut Arikunto (2010) Hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat

sementara terhadap masalah penelitian sampai terbukti melalui data yang

terkumpul. Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian. Dikatakan sementara, Karena jawaban yang diberikan baru didasarkan
pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang
diperoleh melalui pengumpulan data. (Sugiyono, 1999:51 dalam Dian dan

Sasi,2012). Hipotesis dalam penelitian ini adalah :

1. Diduga strategi Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen uji kendaraan bermotor pada dinas perhubungan kota
Makassar.

2. Diduga pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen uji kendaraan bermotor pada dinas perhubungan kota Makasar.



BAB Il
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan
pendekatan korelasional. Metode penelitian kuantitatif menurut Sugiyono
(2015:14), yaitu metode penelitian yang berlandaskan terhadap filsafat positivisme,
digunakan dalam meneliti terhadap sample dan populasi penelitian, teknik
pengambilan sample umumnya dilakukan dengan acak atau random samling,
sedangkan pengumpulan data dilakukan dengan cara memanfaatkan instrumen
penelitian yang dipakai, analisi data yang digunakan bersifat kuantitatif/bia diukur
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang ditetapkan sebelumnya. Dengan
demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen pada
kelas ekskluesif pelayanakn bus Litha &Co antara kota Toraja-Makassar.
B. Lokasi Penetian
Penelitian ini dilakukan pada PO Litha&Co Makassar JI. Urip Sumoharjo
km.7 Tello Baru, Kec. Panakukang, Kota Makassar, Sulawesi Selatan
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilaya generalisasi yang terdiri atas; obyek/ subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (sugiyono,
2015:17). Untuk itu populasi dalam penelitian ini adalah kapasitas

penumpang kelas ekslusif dengan jumlah seet sebanyak 20 dan penelitian
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ini dilakukan selama satu bulan. Jadi populasi penumpang yang diteliti

600 penumpang.

. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Sampel juga dapat diartikan bagian dari populasi yang
menjadi objek penelitian. Karna itu peneliti menentukan sampel
penumpang kelas ekslusif didapatkan akan menggunakan rumus slovin.
Jenis sampel yang digunakan sampel consecutive yaitu pengangambilan
sampel ini dilakukan degan menetapkan subjek yang memenuhi Kriteria
penelitian dan dimasukan dalam penelitian hingga waktu tertentu. Teknik
sampling ini menetapkan satu objek lain agar jumlah sampel yang
dibuhkan dapat terpenuhi. Sampel pada penelitian ini sebanyak 30

penumpang :

n=1iNe

Dimana :
n : jumlah sampel
N : jumlah populasi

E : batas toleransi kesalahan (error tolerance)

Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang berisi

pertanyanyaan-pertanyaan mengenai kepuasan konsumen pada kelas ekslusif

pelayanan bus Litha&Co.
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E. Variabel Penelitian

Variable independen: variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat).

Variable dependen: adalah variabel terikat, variabel terikat merupakan
variabelyang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.
F. Jenis dan Sumber Penelitian

Penelitian memerlukan data baik deskriptif maupun kuantitatif untuk menguiji
hipotesis. Data tersebut merupakan fakta yang dikumpulkan dalam penelitian di
PO Litha&CO terdiri dari dua jenis yaitu:

1. Data primer
Data yang diperoleh dari perusahaan yang bersangkutan baik yang
diperoleh dari pimpinan maupun karyawan dengan cara mengumpulkan
atau mengolah sendiri data responden secara langsung. Dalam hal ini yang
digunakan sebagai data primer adalah hasil jawaban kuesioner yang
dibagikan kepada responden penelitian.
2. Data sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperolen melalui
pengumpulan dokumen yang telah ada pada perusahaan. Dokumen
tersebut antara lain seperti gambaran umum perusahaan yang terdiri dari
visi, misi, dan nilai perusahaan, struktur organisasi, daftar jumlah
karyawan, serta panitia maupun fasilitas keselamatan dan kesehatan kerja

di perusahaan.
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G. Teknik Pengumpulan Data
1. Observasi
Teknik ini dilakukan dengan cara meangamati langsung dalam proses
kegiatan.
2. Dokumentasi
Metode dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-ha; atau
variasi yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majala, prasasti
notulen rapat, agenda dan sebagainya (arikunto,1990;234). Metode ini
dikgunakan sebagai pelengkap guna memperoleh data sebagai bahan
informasi digunakan penelitian iniyang meliputi struktur orgnanisasi.
3. Wawancara
Wawancara ialah pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab
secara langsung kepada beberapa orang yang terkai dengan penelitian.
4. Kuesioner
Teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan angket atau daftar
pertanyaan yang telah disusun kepada responden. Metode ini dilakukan
untuk memperoleh data primer yaitu dengan cara meminta responden
mengisi kuisoner untuk mendapatkan data-data yang diperlukan mengenai
kepuasan konsumen pada kelas ekskluesif pelayanakn bus Litha &Co

antara kota Toraja-Makassar.
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Data yang diperoleh akan dianalisis dengan menggunakan teknik statistik

deskriptif dan statistik inferensial. Analisis yang akan digunakan adalah analisis

korelasi dan regresi menggunakan aplikasi IBM SPSS 23.

I. Defenisi Oprasional

Tabel 3.1 Defenisi Oprasional

menyampaikan, dan
memenuhi perasaan
konsumen dan untuk
menindak lanjuti setiap
kegiatan yang
mengandung
kekeliruan.

No Variabel Defenisi Oprasional Indikator Sumber

1. | Word of mouth | Tindakan sederhana 1. Peningkatan Kayako (2022) Word of
untuk berbagi konsumen Mouth Marketing: Apa
informasi dengan orang | 2. Merekomendasikan | Itu, Pilihan Strategi,
yang telah dikenal. dengan teman atau | dan Keuntungannya
Umumnya, hal yang keluarga
il ini_ dijadikan 3. Mempertahankan
Ztrategl pemasaran eksistensi PO

engan cara .
mergekomendasikan Lithgk.Co
suatu produk kepada
orang-orang di
kelompoknya.

2. | Kepuasan keadaan kepuasan 1. Kualitas Pelayanan | Aris Yuana, - (2022)
emosional yang dapat | 2. Harga tiket bus Perbandingan Tingkat
dilihat sebagai keadaan | 3. Kemudahan dalam | Kepuasan Peserta Didik
mental yang diambil mengakses Kelas VI SD NEGERI
dari perasaan nyaman DAN SWASTA di
dalam situasi, tubuh Kecamatan Padalarang
dan pikiran seseorang. Dalam Mengikuti

PTMT Mata Pelajaran
Pendidikan Jasmani

3. | Pelayanan segalah kegiatan yang | 1. Daya tangkap ANGGIH, KHOIRUL
dibutuhkan untuk 2. Jaminan SAHRONI (2019)
menerima, memproses, | 3. Empati Pengaruh Lokasi,

Pelayanan dan Fasilitas
Uji Kendaraan
Bermotor Terhadap
Kepuasan KOnsumen
Dinas Perhubungan
Kabupaten Demak
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Konsumen setiap orang pemakai . Pengguna armada | Dinas Perindustrian
barang atau jasa yang Litha&Co Dan Perdagangan
tersedia dalam Provinsi Sumatera
masyarakat, baik bagi Barat Perlindungan
kepentingan diri Konsumen Menurut
sendiri, keluarga, orang UU NO 8 Tahun 1999
laian, maupun makhluk
hidup lain dan tidak
untuk diperdagangkan.

Fasilitas segalah sesuatu yang . Jenis bus Indra Lutfi Sofyan, Ari
segaja disedikan oleh Fasilitas dalam bus | Pradhanawati & Hari
penyedia jasa untuk misalnya TV, Susanta Nugraha
dipakai serta dinikmati WIiFi USB serta (2013) Pengaruh
oleh pelanggan yang kursi yang Fasilitas dan Pelayanan
bertujuan untuk moderen Terhadap Loyalitas,

memberikan tingkat
kepuasan yang
maksimal.

Melalui Kepuasan
Konsumen Sebagai
VAriabel Intervening
pad Star Clean Car
Was Semanrang
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Sejarah Perusahaan

Po Litha&Co didirikan pada tahun 1967 dan masih berbentuk badan usaha
perseorangan yang berkedudukan di Makale, Tana Toraja. Kegiatan usahanya
pada saat itu adalah berdagang dengan menjual barang — barang konsumsi di
Tana Toraja. Barang dagangan tersebut dibeli langsung dari Makassar dan
diangkut dengan menggunakan truk milik perusahaan. Selain kegiatan tersebut
perusahaan juga membeli hasil bumi utamanya kopi di Tana Toraja dan
selanjutnya diangkut ke Makassar untuk dijual kepada pedagang eceran di
kota Makassar.

Perusahaan ini memiliki 4 unit truk yang digunakan untuk mengangkut
barang — barang dagangannya. Berawal dari kendaraan truk yang dibeli,
akhirnya kendaraan tersebut dikomersilkan karena pada waktu itu kendaraan
umum masih langka, sementara banyak konsumen yang membutuhkan
kendaraan angkutan umum. Konsumen yang memakai jasa layanannya
diwajibkan membayar sewa atau biaya angkutan sesuai persetujuan kedua
belah pihak, antara pemilik kendaraan dan calon penumpang.

Semakin lama semakin banyak jumlah penumpang yang memakai jasa
pelayanan perusahaan ini. Jasa pelayanan pada waktu itu hanya trayek Tana
Toraja — Ujung Pandang. Kendaraan truk diubah bentuk badannya sedemikian
rupa sehingga penumpang dapat lebih nyaman dan terlindung dari hujan dan

sinar matahari langsung. Hal ini dilakukan karena pemilik perusahaan
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merasakan mendapat keuntungan lebih banyak bila mana kendaraannya
mengangkut penumpang dari barang — barang dagangan.

Tahun 1968 pemilik perusahaan pindah ke Makassar dan perusahannya
kemudian berkedudukan di kota Makassar. Dalam perkembangan selanjutnya,
Unit usaha angkutan penumpang pada perusahaan Po Litha&Co mengalami
perkembangan yang sangat pesat, karena pada waktu itu belum banyak
perusahaan yang bergerak di bidang jasa angkutan penumpang, sedangkan
konsumen yang membutuhkan jasa angktan semakin bertambah. Untuk
melayani atau memenuhi permintaan yang semakin meningkat, pada tahun
1973 perusahaan ini membeli 6 unit kendaraan bus yang baru. Berdasarkan
kebijakan pemerintah dalam hal ini perbaikan jalan raya, usaha jasa angkutan
daratan daerah — daerah di Sulawesi Selatan berkembang.

Pada tahun 1978 pihak perusahaan Po Litha&Co membeli lagi 4 unit
kendaraan bus yang baru dengan bantuan kredit dari bank. Dalam tahun —
tahun selanjutnya perusahaan tetap mengadakan pembelian kendaraan untuk
menggantikan kendaraan yang lama yang tidak layak operasi maupun untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat. Selain itu, selain membeli kendaraan
perusahaan juga meremajakan kendaraannya lagi yang sudah tidak layak
operasi sehingga dioperasikan kembali.

2. Visi dan Misi Perusahaan
a. Visi
Menjadikan Po Litha&Co semakin berkembang pesat dan

meningkat pelayanan menuju kesempurnaan.
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b. Misi
Memberikan pelayanan maksimal kepada masyarakat dan
mempertahankan kualitas dan kenyamanan, sehingga dapat
mewujudkan tujuan utamakami yaitu keselamatan dan kenyamanan
penumpang
3. Struktur Organisasi Po Litha&Co

Struktur Organisasi Perusahaan Po Litha&Co Setiap perusahaan
mempunyai suatu tujuan yang telah ditetapkan untuk digapai dan untuk
mencapai tujuan tersebut perusahaan harus mengoptimalkan sumber daya
yang tersedia, salah satunya adalah sumber daya manusia yang dimilikinya.
Tenaga kerja tersebut harus mengetahuiapa yang menjadi tanggung jawab
dan tugasnya masing — masing.

Pembagian tugas dan tanggung jawab ini adalah pantulan didalam
struktur organisasi perusahaan yang bersangkutan. Struktur organisasi
memberikan gambaran berwenang, tugas dan tanggung jawab yang jelas,
sehingga masing — masing masing-masing personalia dapat menjalankan
fungsinya dengan baik dan dapat menghindari sampah dan menjalankan
aktivitasnya di dalam perusahaan. Untuk mengetahui lebih luas mengenai
gambaran umum perusahaan Po Litha&Co. Dapat dilihat pada gambaran

skema struktur organisasi perusahaan tersebut sebagai berikut:
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Gambar 4.1

STUKTUR ORGANISASI PERUSAHAAN

PIMPINAN
PENGAWASAN PERSONALIA SEKERTARIS
RESEARCH UNIT PENGAWAS
ANGKUTAN
BENGKEL
LOGISTIK OPERASIONAL
PEMBUKUAN
PEMASARAN
TIKET PAKET
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Adapun uraian tugas dan tanggung jawab masing bagian adalah sebagai
berikut:
a. Pimpinan
Tugas dan tanggung jawab pimpinan adalah untuk menjalankan
kegiatan perusahaan dengan koordinasi semua bagian yang ada dalam
organisasiagar supaya perusahaan dapat dioperasikan secara efisien dan
efektif dengan memperoleh laba yang diharapkan.
b. Pengawas
Mempunyai tugas dan tanggung jawab terhadapkemungkinan
terjadinya kesalahan dalam melaksanakan kegiatan —kegiatan operasional
dan melakukan pengawasan terhadap pencatatan biaya — biaya yang
dikeluarkan.
c. Personalia
Mempunyai tugas dan tanggung jawab terhadap kemungkinan
terjadinya kesalahan dalam pelaksanaan kegiatan kegiatan operasional dan
melakukan pengawasan terhadap pencatatan pendapatan biaya — biaya
d. Research
1) Bertanggung jawab kepada pimpinan yang dikordinasikan oleh bagian
personalia.
2) Mengelola setiap data dan informasi untuk pengembangan dan
kemajuan perusahaan.

3) Mengkoordinasikan penyediaan laporan dan data kepada pimpinan.
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4) Mendistribusikan laporan — laporan hasil penelitian dan hasil
perbandingan yang telah dilakukan kesemua bagian. Menyediakan data
/ informasi yang lengkap dan mutakhir mengenai hasil penelitian
perkembanganyang terjadi.

Unit Angkutan

Mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk menjalankan kegiatan

perusahaan, dengan koordinasi semua bagian yang ada dalam organisasi agar

perusahaan dapat dioperasikan secara efisien dan efektif dengan

memperolehlaba yang diharapkan.

f.

Operasional

1)

2)

3)

4)

5)

Menyusun, mengatur komposisi , mengevaluasi kru bus.

Menyusun daftar trayekberkoordinasi dengan bagian marketing.
Mengatur jadwal keberangkatan bus, berkoordinasi dengan bagian
bengkel dan pemasaran.

Bertanggung jawab terhadap kelengkapan surat — surat kru bus
maupun bus itu sendiri.

Membuat laporan berkala aktiva operasional setiap bulannya untuk

dilaporkan ke bagian personalia dan diteruskan ke pemimpin.

Pemasaran

1)

2)

Membuat jadwal dan tugas, mengevaluasi kinerja staff dan bagian
pemasaran yang selanjutnya dilaporkan kebagian personalia.
Memiliki tugas untuk menganalisa perkembangan trayek — trayek dan

perkembangan informasi dari masyarakat untuk dibicarakan dalam
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tingkat perkembangan perusahaan. Menyiapkan semua prasarana
perlengkapan pendukung kegiatan di marketing dengan koordinasi
bagian personalia / umum serta bagian pemasaran.
3) Membuat laporan berkala aktivitas pemasaran setiap bulannya untuk
dilaporkan kebagian personalia dan diteruskan ke pimpinan
h. Bengkel
1) Bertanggung jawab terhadap pelaksanaan pekerjaan di bengkel.
2) Mengevaluasi kinerja staff dan mengkoordinir sub bagian mekanik,
ban, oli, kunci-kinci, sperpart.
3) Membuat laporan berkala aktivitas bengkel setiap bulannya untuk
dilaporkan kebagian personalia dan diteruskan kepimpinan.
i. Logistik Bertugas mengorder barang — barang operasional angkutan dan
menentukan lokasi order barang.
j.  Pembukuan
Mempunyai tugas dan tunggung jawab dalam menyelenggarakan
administrasi keuangan. Dari pembukuan-pembukuan yang dikerjakan oleh
personil bagian ini. Pimpinan unit dan pihak — pihak lain dapat mengetahui
pendapatan unit angkutan secara periodic
k. Pemasaran
1) Membuat jadwal tugas, mengevaluasi kinerja staff pemasaran.
2) Mengevaluasi perkembangan pemasaran, menganalisis perkembangan

trayek — trayek.
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3) Menyiapkan semua prasaranan perlengkapan pendukung kegiatan
marketing dengan koordinasi padabagian personalia / umum. Adapun
deskripsi jabatan pada bagian staff pemasaran ( Tiket-Paket) yaitu:

a) Memeriksa dan mencocokkan manifest pemberangkatan dari
Makassar ke daerah.

b) Memeriksa dan mencocokan buku kas kecil dan setoran tagihan
ticketing dan paket.

c) Melaporkan dan menyetor hasil penjualan tiket dan paket setiap
hari kebagian keuangan sesuai dengan hasil penjualan tiket pada
hari itu.

d) Mengarsipkan manifest yang telah dipertanggung jaabkan ke
bagian keuangan.

Tiket

a) Melaksanakan kegiatan penjualan tiket dengan baik dan benar.

b) Mengikuti arahan dan petunjuk dari kepala bagian.

¢) Mengikuti jadwal tugas yang telah ditentukan.

d) Memberikan pelayanan yang maksimal kepada setiap pelanggan dan
bertanggung jawab memasarkan secara maksimal, serta berkoordinasi
dengan semua bagian yang ada dalam unit angutan.

. Paket

a) Mengikuti jadwal yang telah ditentukan, memberikan pelayanan yang

maksimal kepada setiap pelanggan.
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b) Bertanggung jawab terhadap keamanan, kepastian barang kiriman

(paket ) baik ke daerah maupun dari daerah.

Mendayagunakan setiap informasi baik internal maupun eksternal dalam
rangka meningkatkan program efisiensi dan efektivitas operasionallayanan dalam
pencapaian tujuan.

B. Hasil Pengujian Hipotesis

1. Deskripsi Data

Analisis deskripsi merupakan salah satu cara atau bentuk analisis data
tanpa menggunakan perhitungan angka, namun cara kerja dari analisis ini
yaitu dengan membandingkan secara langsung data yang didapatkan dari
responden. Dengan menggunakan analisis persentase juga Yyaitu dengan
membandingkan jumlah responden yang memilih masing-masing dari pilihan
yang telah disediakan oleh peneliti dengan jumlah responden secara
keseluruhan dan kemudian dikalikan dengan 100% untuk menemukan jumlah
presentasenya.

Responden dalam penelitian ini adalah penumpang kelas ekslusif
pelayanan bus Litha&Co. Penelitian menyebar kuesioner kepada 30
penumpang yang dipilinh berdasarkan kriteria yang telah peneliti tuntukan
untuk dijadikan sampel di dalam penelitian ini. Pengambilan kuesioner juga
sama banyaknya dengan yang telah dibagikan sebelumnya kepada pada

penumpang kelas ekslusif pelayanan bus Litha&Co.



41

TABEL 4.1

PENGEMBALIAN KUSIONER

Keterangan Jumlah Presentase (%)
Kusioner disebar 30 100%
Kusioner kembali 30 100%

Kusioner tidak kembali 0 0

Berikut apabila dilihat dari data pada tabel 4.2 di atas, kusioner
yang telah dibagikan berjumlah 30 kusioner kepada penumpang, telah
dikembalikan semuanya. Sehingga bisa disimpilkan bahwa persentase
jumlah kuesioner yang kembali sebesar 100%. Berdasarkan pemaparan
data pada tabel diatas bisa disimpulkan bahwa target responden sesuai
dengan jumlah kuesioner yang telah dikembalikan sehingga sesuai dengan
terget penelitian.

a. Deskripsi Karkteristik Responden

1) Dilihat dari Jenis Kelamin

TABEL 4.2

JENIS KELAMIN RESPONDEN

No Kgf;rlr?in Responden Pre?(()a/(r: )t ase
1 Laki-Laki 21 70%
2 Perempuan 9 30%
Total Keseluruhan 30 100%

Sumber : Data diolah dari exel,2023
Berikut apabila dilihat dari data pada tabel 4.3 di atas, dapat

diketahui jumlah laki-laki yang tersedia menjadi responden penelitian
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ini adalah 21 atau sebesar 70% sedangkan perempuan yang menjadi
responden adalah sebanyak 9 atau sebesar 30% jika dipresentasekan.
Hal ini dapat membuktikan bahwa yang menjadi responden sangat
dominan dalam penelitian ini adalah laki-laki.

2) Dilihat Dari Usia

TABEL 4.3
USIA RESPONDEN

No Usia Responden Presentase (%0)
il <20-30 Tahun 20 67%
2 30-40 Tahun 6 20%
3 >30 Tahun 4 13%
Total Keseluruhan 30 100%

Sumber : Data diolah dari exel, 2023
Berikut apabila dilihat dari data pada tabel 4.4 di atas, dapat
diketahui bahwa penumpang yang berumur <20-30 Tahun tahun
sejumlah 20 orang atau 67%, penumpang yang berumur 30-40 Tahun
tahun sejumlah 6 orang atau 20%, penumpang yang berumur >40 tahun
sejumlah 4 orang atau 13 % jika dipresentasekan.

3) Dilihat Dari Pekerjaan

TABEL 4.4

PEKERJAAN TERAKHIR RESPONDEN

No Pekerjaan Responden Presentase
(%)
1 Pelajar/Mahasiswa 15 50%
2 Dokter 1 3%
3 Dosen 1 3%
4 GURU 2 7%
5 Perawat 2 7%
6 Petani 3 10%
7 Peternak 1 3%
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No Pekerjaan Responden Pre?;r)l )t ase
8 PNS 3 10%
9 Polisi 1 3%
10 Pensiunan 1 3%
Total Keseluruhan 30 100%

Berikut apabila dari data tabelL 4.5 di atas, dapat diketahui bahwa
pekerjaan dari penumpang yaitu Pelajar/Mahasiswa sejumlah 15 Orang
atau 50%, Dokter Sejumlah 1 orang atau 3%, Dosen 1 sejumlah 1
Orang atau 3%, Guru sejumlah 2 Orang atau 7%, Perawat sejumlah 2
orang atau 7%, petani sejumlah 3 orang atau 10%, peternak sejumlah 1
orang atau 3%, PNS sejumlah 3 Orang atau 10%, Polisi sejumlah 1
orang atau 3%, pensiunan sejumlah 1 orang atau 3% jika

dipersentasekan.

. Deskripsi Variabel Penelitian

Variabel Independen pada penelitian ini adalah Variabel Word to
mouth  (X;), Pelayanan (X;) dan Fasilitas (X3) Adapun variabel
dependen pada penelitian ini adalah Kepuasan (Y). Pendapatan
responden pada indikator variabel dilihat dari penjelasan berikut:

1) Variabel Word to mouth (Xj)

TABEL 4.5
Analisis Deskriptip variabel Word to Mouth
Total | Total .
Jawaban Jumilah | skor Mean | Baik
No PERTANYAAN STSTTSINTST ss
1 (2 (3[4] 5
Saya akan mengatakan
1 pada orang lain tentang 17 1101310l o
kenyamanan Sangat
perjalanan 30 142 | 4,73 | Baik
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No

PERTANYAAN

Jawaban

Total
Jumlah

Total
Skor

Mean

Baik

STS

TS|IN|S

SS

memggunakan bus
Litha&Co kelas
ekslusif.

Saya akan mengatakan
pada orang lain tentang
kenyamanan
perjalanan
menggunakan bus
Litha&Co kelas
ekslusif.

18

111110

30

137

4,57

Sangat
Baik

Saya akan mengatakan
hal -hal positif
mengenai perjalanan
menggunakan bus
Litha&Co kelas
ekslusif.

21

30

139

4,63

Sangat
Baik

Saya akan bercerita
kepada orang lain
tentang kualitas
pelayanan baik dari
bus Litha&Co kelas
ekslusif.

22

30

136

4,53

Sangat
Baik

Saya akan
merekomendasikan
kepada orang lain
untuk menggunakan
bus Litha&Co kelas
ekslusif.

24

30

144

4,80

Sangat
Baik

Saya akan mengajak
orang lain untuk
menggunakan bus
Litha&Co kelas
ekslusif.

25

30

145

4,83

Sangat
Baik

Saya merasa bangga
untuk  membicarakan
bus Litha&Co sebagai
bus perjalanan kepada
orang lain.

25

Rata-Rata

30

145

4,83

4,70

Sangat
Baik

Sangat
Baik
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Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa rata-rata skor penelitian
responden terhadap variabel Word of Mouth adalalah 4,70 sehingga dapat
disimpulkan bahwa Word of Mouth pada pelayanan bus Litha&Co masuk dalam
kategori baik.

2) Pelayanan (X2)

TABEL 4.6
Analisis Deskriptip variabel Pelayanan
Total Total .
Jawaban Jumlah Skor Mean | Baik
No [ PERTANYAAN Ns7sTTs INTS T ss
1 2 |34 5
Peralatan yang
digunakan Sanga
1 mendukung 20 6 (4]0 O 30 136 4,53 t Baik
pelayanan.
Karyawan mampu
2 [\UEeal 19| 7 |alo] o 30 135 | 450 |Sanga
pelanggan dengan t Baik
cepat dan tepat.
Karyawan
memberikan Sanaa
3 |informasidengan | 22 | 4 [4]0]| 0 30 138 | 4,60 g
. t Baik
jelas dan mudah
dipahami.
Karyawan selalu
4 | Dersikap ramah 23 i (elG | 30 142 | a73 | Sanda
dan sopan pada t Baik
setiap pelanggan.
Jam pelayanan
Litha&Co sesuai Sanga
> dengan kebutuhan 25 3121010 30 143 4t t Baik
pelanggan
PO Litha&Co
g | mempunyai 23 |5 |2]0] 0 30 141 | 470 | S92
ukuran bangunan t Baik
yang cukup luas
Karyawan dapat S
) anga
7 | dengan pasti 25 4 11(0( 0 30 142 4,73 X
t Baik
kapan pelayanan




yang dibutuhkan

dapat terlaksana. ‘
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Sanga
Rata-Rata 4,37 t Baik
Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa rata-rata skor penelitian
responden terhadap variabel Pelayanan adalalah 4,37 sehingga dapat disimpulkan
bahwa Fasilitas pada pelayanan bus Litha&Co masuk dalam kategori baik.
3) Fasilitas (X3)
TABEL 4.7
Analisis Deskriptip variabel Fasilitas
Jawaban Tetal Total Mean | Baik
N PERTANYAAN Jurblah Skor
© STS[TS[N]s][ss
1 2 13|45
Bus Litha&Co memiliki
1 | fasilitas yang nyaman| 18 [ 8 [4[{0] O Sanga
dan aman. 30 134 4,47 | t Baik
Fasilitas ruangan yang
2 |disediakan luas dan| 20 [ 8 | 20| O Sanga
bersih. 30 138 4,60 | tBaik
Memiliki  perlengkapan
3 |Yang Iengkap_ seperti 3 lal3lolo
selimut,  kursi  yang Sanga
nyaman, bantal dsb. 30 140 4,67 | tBaik
Interior  warna  dan
penataan yang bagus
4 | sehingga membuat rileks | 24 | 4 12 ]|0]| 0
saat melakukan Sanga
perjalanan. 30 140 4,67 | tBaik
Fasilitas yang ditawarkan
PO bus Litha&Co sangat
5 |lengkap seperti ruang| 25 [ 3 |2 |0]| O
tunggu, kamar mandi, Sanga
rest area, dll 30 143 4,77 | t Baik
Bangunan PO Litha&Co Sanga
6 terlihat indah dan bersih. 2514111010 30 144 4,80 | tBaik
Rata-Rata Sanga
4,66 | tBaik
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Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa rata-rata skor penelitian

responden terhadap variabel Fasilitas adalalah 4,66 sehingga dapat disimpulkan

bahwa Fasilitas pada pelayanan bus Litha&Co masuk dalam kategori baik.

4) Kepuasan (Y)

Analisis Deskriptip variabel Kepuasan

TABEL 4.8

Jawaban
No| PERTANYAAN [STS[TS[N][s[ss | o [Totallven| Baik
Jumlah | Skor
1 2 |3]|4]5
Apakah harga yang
ditawarkan PO Sanoat
1 | Litha&Co sebanding| 26 [ 3 (1|0 | O 30 145 | 4,83 g
1 Baik
dengan kualitas
pelayanan.
Narahubung Litha&Co
cepat dan tanggap Sangat
2 [dalam melayani chat| 28 | 2 O[O0 O 30 142 | 4,73 >
! . Baik
dan informasi kepada
konsumen.
Litha&Co memberikan Sanaat
3 | pelayanan yang jujur| 23 | 6 |1 10| O 30 142 | 4,73 Bg
aik
dan memuaskan.
Saya merasa  puas
4 dengan berbagai macam o416 lolol o 30 144 | 4,80 Sangat
pelayanan yang Baik
ditawarkan Litha&Co.
Saya merasa  puas
5 dengan kuallta_s layanan » |6 l2lolo 30 140 | 4,67 Sangat
yang ditawarkan Baik
Litha&Co
Saya merasa lebih Sanaat
6 |senang menggunakan| 24 [ 3 |3 |0 O 30 141 | 4,70 Ba?k
bus Litha&Co
Rata-Rata 473 | Sanga

Baik
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Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa rata-rata skor penelitian
responden terhadap variabel Kepuasan adalalah 4,73 sehingga dapat disimpulkan
bahwa Kepuasan Konsumen pada pelayanan bus Litha&Co masuk dalam kategori
baik.

2. Analisis Data
a. Hasil Uji Kualitas Data
Pengujian ini dilakukan dengan tujuan untuk memperlihatkan
keakuratan dan konsistensi dari data yang telah dikumpulkan oleh
peneiliti. Adapun pengujiannya dengan cara validitas dan uji reliabilitas
dari hasil penelitian yang telah didapatkan oleh peneliti melalui kesioner
responden. Hasil output dari pengujian ini dapat dipastikan akurat dan
layak digunakan untuk mengukur variabel yang sedang diteliti dan dapat
dipakai terus-menerus setelah dilakukan pengujian secara berulang-
ulang.

1) Uji Validitas
Pengujian ini adalah salah satu metode uji dengan hasil data yang
dapat dipercayai kebenarannya. Alat pengukuran yang bisa digunakan
dalam metode pengujian ini adalah korelasi antara skoring kusioner
dengan jumlah skor responden secara keseluruhan berupa angkat terhadap
pernyataan yang telah dibuat dalam kuesioner. Sebuah pernyataan dapat
dikatakan valid bila nilai r-hitung>r-tabel. Dimana nilai dari r-tabel untuk
metode uji dua arah pada taraf kepercayaan atau level signifik

..berdasarkan jumlah responden yang telah dipilih oleh penelitian untuk
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melakukan pengujian ini berjumlah 30 orang. Maka nilai r-tabelnya adalah
0.3494. Hasil perhitungan dari software SPPS Versi 23 untuk uji validitas
variabel Word to mouth (X;), Pelayanan (X;) dan Fasilitas (X3) Adapun
variabel dependen pada penelitian ini adalah Kepuasan (Y) pada
penumpang kelas ekslusif pelayanan bus Litha&Co bila dilihat pada
penyajian tabel di bawah ini:

a) Word of Mouth (X;)

TABEL 4.9
HASIL UJI VALIDITAS WORD TO MOUTH
R R
No. Item Hitung  Tabel Keterangan

X1.1 0,548 0,3494 Valid
X1.2 0,624  0,3495 Valid
X1.3 0,523 0,3496 Valid
X1.4 0,578 0,3497 Valid
X1.5 0,539 0,3498 Valid
X1.6 0,523 0,3499 Valid
X1.7 0,578 0,3500 Valid

Pada tabel 4.11 di atas dapat dilihat hasil uji validitas dari berbagai
instrumen penelitian setiap pernyataan mengenai variabel Word of Mouth
menggunakan software SPSS versi 23. Dimana semua pernyataan mempunyai
nilai r-hitungan lebih besar dari r-tabel yaitu 0,3498. Hal ini menunjukkan setiap
pernyataan mengenai variabel pengetahuan didalam kuesioner bisa dipastikan

dinyatakan valid.



b) Pelayanan (X)

TABEL 4.10

HASIL UJI VALIDITAS PELAYANAN

No.ltem R Hitung R Tabel  Keterangan
X2.1 0,821 0.3501 Valid
X2.2 0,863 0.3502 Valid
X2.3 0,714 0.3503 Valid
X2.4 0,571 0.3504 Valid
X2.5 0,578 0.3505 Valid
X2.6 0,688 0.3506 Valid

50

Pada tabel 4.11 di atas dapat dilihat hasil uji validitas dari berbagai

instrumen  penelitian

setiap  pernyataan

mengenai

variabel

Pelayanan

menggunakan software SPSS versi 23. Dimana semua pernyataan mempunyai

nilai r-hitungan lebih besar dari r-tabel yaitu 0,3498. Hal ini menunjukkan setiap

pernyataan mengenai variabel pengetahuan didalam kuesioner bisa dipastikan

dinyatakan valid.

c) Fasilitas (X3)

TABEL 4.11

HASIL UJI VALIDITAS FASILITAS

No. Item R Hitung R Tabel Keterangan
X3.1 0,542 0.3507 Valid
X3.2 0,792 0.3508 Valid
X3.3 0,639 0.3509 Valid
X3.4 0,693 0.3510 Valid
X3.5 0,511 0.3511 Valid
X3.6 0,684 0.3512 Valid
X3.7 0,811 0.3512 Valid
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Pada tabel 4.11 di atas dapat dilihat hasil uji validitas dari berbagai
instrumen penelitian setiap pernyataan mengenai variabel Fasilitas menggunakan
software SPSS versi 23. Dimana semua pernyataan mempunyai nilai r-hitungan
lebih besar dari r-tabel yaitu 0,3498. Hal ini menunjukkan setiap pernyataan
mengenai variabel pengetahuan didalam kuesioner bisa dipastikan dinyatakan
valid.

d) Kepuasan (Y)

TABEL 4.12

HASIL UJI VALIDITAS KEPUASAN

No. Item R Hitung R Tabel Keterangan

Y1 0,491 0.3513 Valid
Y2 0,504 0.3514 Valid
Y3 0,643 0.3515 Valid
Y4 0,506 0.3516 Valid
Y5 0,637 0.3517 Valid
Y6 0,578 0.3518 Valid

Pada tabel 4.11 di atas dapat dilihat hasil uji validitas dari berbagai
instrumen  penelitian  setiap pernyataan mengenai variabel ~Kepuasan
menggunakan software SPSS versi 23. Dimana semua pernyataan mempunyai
nilai r-hitungan lebih besar dari r-tabel yaitu 0,3498. Hal ini menunjukkan setiap
pernyataan mengenai variabel pengetahuan didalam kuesioner bisa dipastikan

dinyatakan valid.
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2) Uji Reabiliti

Tujuan dari pengujian ini adalah mengetahui tingkat konsitensi sebuah
kuesioner yang digunakan oleh peneliti, sehingga data dari hasil jawaban sebuah
kuesioner nantinya bisa dihandalkan meskipun penelitina dilakukan berulang-
ulang dengan kuesioner yang sejenis atau sama dalam kurun waktu yang berbeda-
beda. Adapun dasar pengambilan keputusan yang digunakan untuk melihat
reliable atau tidaknya sebuah instrument penelitian, bisa dilihat dari nilai
Crombach’s Alpha> 0,60. Jika cronbach’s Alpha masing-masing variabel yang
diteliti yang didapat dari hasil perhitungan software SPSS versi 24 lebih besar dari
0,6 maka instrument penelitian dinyatakan reliable. Berikut ini hasil uji reabilitas
variabel Word to Mouth (X3), Pelayanan (X;) dan Fasilitas (X3) Adapun variabel
dependen pada penelitian ini adalah Kepuasan (Y) pada penumpang kelas ekslusif
pelayanan bus Litha&Co berdasarkan hasil perhitungan SPSS Versi 23 yang bisa
dilihat pada penyajian tabrl dibawabh ini:

TABEL 4.13

UJI REABILITAS

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
,878 26

Berdasarkan tabel 4.15 diatas dapat disimpulkaan bahwa semua variabel baik
variabel Word to mouth (Xj), Pelayana (X;) dan Fasilitas (X3) Adapun variabel

dependen pada penelitian ini adalah Kepuasan (Y) memiliki nilai koefisien
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Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 sehingga dapat dikatakan instrument yang
digunakan untuk ke empat variabel tersebutsudah reliable atau reabilitasnya baik

b. Hasil Analisis Regresi linear Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui antara pengaruh variabel bebas
dengan variabel terikat yaitu variabel Word to mouth (X1), Pelayanan (X2) Dan
Fasilitas (X3) terhadap Kepuasan Penumpang (Y) Pada penumpang kelas ekslusif
pelayanan bus Litha&Co secara parsial dan simultan. Hasil analisis regresi linier
berganda dilihat tabel 4.16 sebagai berikut:

TABEL 4.14

HASIL REGRESIF LINIER BERGANDA

Coefficients?

Standardize
Unstandardized d t si Collinearity
Coefficients Coefficient g Statistics
Model 5
B |Std. Error Beta Toleeranc VIF
(Constant) 16é66 8,082 2’26 ,049
X1 ,264 ,162 234 1,63 ,115 944 11,059
1 2
4.18
X2 ,456 ,109 ,583 7 ,000 999 1,001
2,60
X3 ,220 ,800 327 9 011 944 11,059

a. Dependent Variable: Y

Pada tabel 4.16 terlihat hasil bahwa nilai konstanta (a) untuk Kepuasan
mendapatkan hasil bsebesar 16,669 dan nilai kofisien regresi (b) untuk Word to

mouth (X1) sebesar 0,264; Pelayanan (X2) sebesar 0,456; dan Fasilitas (X3)
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sebesar 0,220. Kemudian didapatkan persamaan regresif linier berganda sebagai
berikut:
Y=a+blXI +b2X2+b3X3 +e
Y=16,669 + 0,264 X; + 0,456 X »+ 0,220 X3
Dari ketiga variabel memiliki nilai koefisien regresi yang positif. Hal
tersebut menunjukkan adanya hubungan yang searah antara Word to mouth,
Pelayan, Fasilitas dan Kepuasan
a. Hail Uji Hipotesis
1) Uji Parsial
Metode pengujian yang dilakukan untuk melihat apakah ketiga
variabel bebas yaitu Word to mouth (X1), Pelayanan (X2) dan Fasilitas

(X3) secara tersendiri memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Penumpang (Y) sebagai variabel dependen.

Berdasarkan hasil tabel 4.16 dapat diajabarkan sebagai berikut :

a) Pada variabel kedisplinan nilai t hitung sebesar 1,632 dan nilai
signifikan sebesar 0,115 sehingga t hitung < t tabel 1,697 dan nilai
signifikasi > 0,05. Maka Ho diterima dari H; ditolak, yang artinya
tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan antara Word to mouth
terhadap Kepuasan penumpang kelas ekslusif pelayanan bus
Litha&Co.

b) Pada variabel budaya organisasi nilai t hitung sebesar 4,187 dan nilai
signifikasi sebesar 0,000 sehinggat hitung > t tabel 1,697 dan nilai

signifikasi < 0,005. Maka Ho ditolak dan Hj diterima, yang artinya
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terdapat pengaruh signifikan antara Pelayanan terhadap Kepuasan
penumpang kelas ekslusif pelayanan bus Litha&Co.

c) Pada variabel lingkungan kerja nilai t hitung sebesar 2,609 dan nilai
signifikan sebesar 0,011 sehingga t hitung > t tabel 1,697 dan nilai
signifikan < 0,05. Maka Ho dan H; diterima, yang artinya terdapat
pengaruh signifikan antara Fasilitas terhadap Kepuasan penumpang
kelas ekslusif pelayanan bus Litha&Co.

Uji Simultan (Uji F)

Metode pengujian yang dilakukan untuk melihat apakah ketiga
variabel bebas yaitu Word of mouth, Pelayan, Fasilitas memiliki pengaruh
secara bersama-sama terhadap Kepuasan penumpang sebagai variabel
dependen yang bisa dilihat memalui penyajian tabel di bawah ini:

TABEL 4.15

UJI SIMULTAN (UJI F)

ANOVA?
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 39,770 3 13,257 8,532 ,000°
Residual 40,396 26 1,554
Total 80,167 29

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Berdasarkan tabel 4.18 dapat dilihat bahwa nilai F hitung sebesar
8,532. Maka nilai F hitung > F tabel 2.534 sehingga Ho ditolak dan H;

diterima. Dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
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antara Word of mouth, Pelayan, Fasilitas terhadap kepuasan konsumen
pada kelas ekslusif pelayanan litha & co antar kota Toraja-Makassar.
Uji Koefisiensi Determinasi (R?)

Pengujiann hipotesis dengan metode ini dilakukan untuk
mengetahui bagaimana kemampuan atau presentase variabel independent
dalam hal ini Word to mouth, Pelayan, Fasilitas bisa menjelaskan vaiabel
dependennya yaitu kepuasan pelanggan.

TABEL 4.16

UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R?)

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate

1 704° ,596 ,438 1,24647

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Model R R Square

Berdasarkan tabel 4.19 dapat dilihat bahwa nilai R sebesar 0.704
dan R Square (R? adalah 0,596. Besarnya Word of mouth, Pelayan,
Fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada kelas ekslusif pelayanan litha
& co antar kota Toraja-Makassar ditunjukkan oleh koefisien Determinasi
(KD) dengan perhitungan menggunakan rumus sebagai berikut:

Kd =R?x100%
Kd =0,704 x 100%
Kd =704
Berdasarkan nilai koefisien determinasi (KD) diatas menunjukkan

nilai koefisien determinasi (kd) sebesar 70,4%. Sehingga dapat
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disimpulkan bahwa Word of mouth, Pelayan, Fasilitas memiliki pengaruh

sekitar 70,4% terhadap kinerja kepuasan konsumen pada kelas ekslusif

pelayanan Litha&Co antar kota Toraja-Makassar. Sedangkan sisanya

29,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.
C. Pembahasan Hasil Penelitian

Penelitian ini membahas tentang Word of mouth, Pelayan, Fasilitas terhadap
kepuasan konsumen pada kelas ekslusif pelayanan litha & co antar kota Toraja-
Makassar. Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, namun dalam
penelitian ini penulis membatasi permasalahan hanya pada tentang Word of
mouth, Pelayan, Fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada kelas ekslusif
pelayanan Litha&Co antar kota Toraja-Makassar. Jenis penelitian ini adalah
asosiatif, dimana dalam penelitian ini mencoba untuk menerawang hubungan
antara variabel independen terhadap variabel dependen yang sesuai dengan
rumusan masalah dan hipotesis dalam penelitian ini.

Dari pembahasan diatas terlihat bahwa semua variabel bebas memiliki
pengaruh terhadap variabel terikat. Untuk mengetahui lebih lanjut hasil pengujian
Hipotesis penulis menyusun rincian pembahasan sebagai berikut :

1. Pengaruh Word of mouth (X;) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Dari data penelitian mengenai pengaruh pengawasan terhaddap
Kinerja pegawai yang menyatakan bahwa nilai sig untuk Word of mouth
(X1) terhadap Kepuasan (YY) adalah sebesar 0,115 < 0,05 dan nilai t hitung
1,632 < 1,697, sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 variabel Word of

mouth (X;) Maka Ho diterima dari H; ditolak, yang artinya tidak terdapat
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pengaruh dan tidak signifikan antara Word of mouth terhadap kepuasan
konsumen pada kelas ekslusif pelayanan Litha&Co antar kota Toraja-
Makassar.

Pengaruh Pelayan Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Pada variabel Pelayanan nilai t hitung sebesar 4,187 dan nilai
signifikasi sebesar 0,000 sehinggat hitung 4,187 > t tabel 1,697 dan nilai
signifikasi 0,000 < 0,005. Maka Ho ditolak dan H; diterima, yang artinya
terdapat pengaruh signifikan antara Pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada kelas ekslusif pelayanan Litha&Co antar kota Toraja-Makassar.
Pengaruh Fasilitas (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen (YY)

Pada variabel budaya organisasi nilai t hitung sebesar 2,609 dan nilai
signifikasi sebesar 0,011 sehinggat hitung 2,609 > t tabel 1,697 dan nilai
signifikasi 0,011 < 0,005. Maka Ho ditolak dan H; diterima, yang artinya
terdapat pengaruh signifikan antara Fasilitas terhadap kepuasan konsumen

pada kelas ekslusif pelayanan Litha&Co antar kota Toraja-Makassar.
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BAB V
KESIMPULAN
A. Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil pembahasan yang telah dijelaksan sebelumnya, maka

berikut meruapakan kesimpulan dari penelitian ini:

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara Word of mouth terhadap
kepuasan konsumen pada kelas ekslusif pelayanan Litha&Co antar kota
Toraja-Makassar.

2. Terdapat pengaruh yang signifikan antara Pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada kelas ekslusif pelayanan Litha&Co antar kota Toraja-
Makassar.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran yang diberikan penelitian adalah

sebagai berikut :

Berdasarkan kesimpulan diatas maka dalam hal ini penulis dapat menyarankan

hal-hal sebagai berikut :

1. Bagi Instansi, Dilihat dari hasil penelitian ini menunjukan Pelayan dan
Fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada kelas ekslusif pelayanan Bus
Litha&Co antar kota Toraja-Makassar sehingga di harapkan intansi dapat
menjadikan penelitian ini sebagai bahan pertimbangan untuk tetap
menjaga fasilitas yang disediakan oleh bus Bus Litha&Co antar kota

Toraja-Makassar dapat mempertahankan konsumen.
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2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dijadikan
referensi untuk melakukan penelitian tentang kedisiplinan dan disarankan
bagi peneliti selanjutnya untuk mengembangkan penelitian mengenai
faktor-faktor mempengaruhi kinerja pegawai dengan  menggunakan
variabel-variabel bebas lain seperti stree kerja, kepuasan kerja, dan
kompensasi kerja. Kemudian jika penelitian selanjutnya menggunakan
variabel sama, maka diharapkan selanjutnya menggunakan objek yang

berbedadan lebih luas baik dalam segi populasi, industri dan teori.
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LAMPIRAN

KUESONER PENELITIAN
ANALISIS STRATEGI MOUTH TO MOUTH TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA KELAS EKSLUSIF
PELAYANAN BUS LITHA & CO ANTAR
KOTA TORAJA-MAKASSAR

Adapun kriteria yang dibutuhkan pada penelitian ini yaitu:

1. Penumpang bus litha&Co kelas eksklusif antar kota Toraja-Makassar

A. IDENTITAS RESPONDEN

Nama
Jenis Kelamin
Pekerjaan

B. SCREENING

1. Apakah anda pengguna bus eklusif Litha&Co tujuan Toraja-Makassar ?
. Ya « Tidak

2. Apakah anda termasuk sering melakukan perjalan Toraja-Makassar
menggunakan bus litha&Co kelas ekslusif ?
. Ya + Tidak

3. Berapa kali anda telah melakukan perjalanan tujuan Toraja-Makassar
menggunakan bus Litha&Co kelas ekslusif ?

. 1 Kali « 2 Kali - >3 Kali
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C. KUESIONER

1.

2.

Bacalah setiap pertanyaan dengan seksama.

Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai menurut anda. Adapun

kriteria penilaian adalah sebagai berikut :

« Skor5 : Sangat Setuju (SS)

« Skor 4 . Setuju (S)

» Skor 3 : Netral (N)

« Skor 2 : Tidak Setuju (TS)

« Skor 1 : Sangat Tidak Setuju (STS)

D. DAFTAR PERNYATAAN
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1. Variabel Mouth to mouth (X;)
Jawaban
No PERTANYAAN STS|Ts| N | s | SS
1|2 ]3]4]|?3
Saya akan mengatakan pada orang lain tentang
1 | kenyamanan perjalanan memggunakan bus Litha&Co
kelas ekslusif.
Saya akan mengatakan pada orang lain tentang
2 | kenyamanan perjalanan menggunakan bus Litha&Co
kelas ekslusif.
Saya akan mengatakan hal -hal positif mengenai
3 perjalanan menggunakan bus Litha&Co kelas ekslusif.
Saya akan bercerita kepada orang lain tentang kualitas
4 pelayanan baik dari bus Litha&Co kelas ekslusif.
Saya akan merekomendasikan kepada orang lain untuk
5 menggunakan bus Litha&Co kelas ekslusif.
Saya akan mengajak orang lain untuk menggunakan bus
6 | Litha&Co kelas ekslusif.
7 Saya merasa bangga untuk membicarakan bus Litha&Co

sebagai bus perjalanan kepada orang lain.




2. Kepuasan (Y)

65

Jawaban
No PERTANYAAN STS| TS| N | s | SS
1 2|3 |4]|?
Apakah harga yang ditawarkan PO Litha&Co sebanding
1 dengan kualitas pelayanan.
Narahubung Litha&Co cepat dan tanggap dalam
2 melayani chat dan informasi kepada konsumen.
Litha&Co memberikan pelayanan yang jujur dan
3 memuaskan.
4 | Saya merasa puas dengan berbagai macam pelayanan
yang ditawarkan Litha&Co.
Saya merasa puas dengan kualitas layanan yang
5 | ditawarkan Litha&Co
6 Saya merasa lebih senang menggunakan bus Litha&Co
3. Fasilitas (X5)
Jawaban
No PERTANYAAN STS| TS| N | s | SS
1|23 |4a]|?®
Bus Litha&Co memiliki fasilitas yang nyaman dan
1| aman,
) Fasilitas ruangan yang disediakan luas dan bersih.
Memiliki perlengkapan yang lengkap seperti selimut,
3 | kursi yang nyaman, bantal dsb.
Interior warna dan penataan yang bagus sehingga
4| membuat rileks saat melakukan perjalanan.
5 Fasilitas yang ditawarkan PO bus Litha&Co sangat

lengkap seperti ruang tunggu, kamar mandi, rest area, dll

Bangunan PO Litha&Co terlihat indah dan bersih.




4. Lokasi (X3)
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Jawaban
No PERTANYAAN STS| TS| N | s | SS
1 2|3 |4]|?

1 Lokasi menuju Litha&Co sangat mudah dijangkau.
) Tersedia angkutan. Umum ke tempat Litha &Co.
3 PO Litha&co dapat ditemukan dengan mudah.

PO Litha&Co menyediakan lahan parker yang cukup
4 | luas
g Tempat parkir Litha&Co sangat aman
6 PO Litha&Co mempunyai ukuran bangunan yang cukup

luas

Keleluasaan bergerak didalam PO Litha&CO
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Lampiran 2 Hasil Olah Data

Total X1

33
35

35
31

33
33
35
33
34
35
35

34
34
33
31

33
35

33
35
35

31

35
35
31

33
33
31

35
35
35

X1.7

X1.6

X1.5

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1




68

Total X2

28
30
30
30
26
27

21

30
29
27
27
28
29

28
30
29
29
30
29
30
28
29
29
25

27

28
26
28
27

27

X2.6

X2.5

X2.4

X2.3

X2.2

X2.1
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Total X3

29
29
34
35
33
32

30
33
33
32

33
34
33
33
33
27
31

34
32

35

35

34
33
34
35
35
32
31

31

34

X3.7

X3.6

X3.5

X3.4

X3.3

X3.2

X3.1
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Total Y

28
27

30
30
26
27

25

30
29
28

26
27

29

28
29
25
28
29
27
29
28
27
26
29
27
29
27

25
28
28

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1




One-Sample KoImogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 30
Normal Parameters®® Mean ,0000000
Std. Deviation 1,18024207
Most Extreme Differences Absolute ,088
Positive ,088
Negative -,078
Test Statistic ,088
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200°°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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Correlations
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 TotalX1
X1.1 Pearson Correlation 1 ,306 ,176 .101 ,101 ,149 126 ,588**
Sig. (2-tailed) ,100 ,351 ,594 ,594 433 ,506 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.2 Pearson Correlation ,306 1 -,202 ,077 - 116 -,028 A77 ,523
Sig. (2-tailed) ,100 ,284 ,684 ,541 ,882 ,349 ,003
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.3 Pearson Correlation -,176 -,202 1 -124 ,109 ,160 -,155 ,523**
Sig. (2-tailed) ,351 ,284 ,513 ,567 ,400 413 ,005
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.4 Pearson Correlation -,101 ,077 -,124 1 ,464 ,288 -,089 ,539**
Sig. (2-tailed) ,594 ,684 513 ,010 122 ,640 ,
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.5 Pearson Correlation -,101 -,116 ,(109 ,464 1 -,105 -,089 ,523**
Sig. (2-tailed) ,594 ,541 ,567 ,010 ,581 ,640 17
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.6 Pearson Correlation -,149 -,028 ,160 ,288 -,105 1 ,196 ,578
Sig. (2-tailed) 433 ,882 ,400 122 ,581 ,299 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.7 Pearson Correlation -,126 AT7 -,155 -,089 -,089 ,(196 1 ,552*
Sig. (2-tailed) ,506 ,349 413 ,640 ,640 ,299 ,012
N 30 30 30 30 30 30 30 30
TotalX1 Pearson Correlation 315 ,523 ,243 ,301 17 578 ,452 1
Sig. (2-tailed) ,090 ,003 ,195 ,106 ,539 ,001 ,012
N 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 TotalX2
X2.1 Pearson Correlation 1 ,198 -,095 -,345 -,227 -,215 ,821**
Sig. (2-tailed) 295 617 ,062 227 255 ,008
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.2 Pearson Correlation ,198 1 ,588 457 312 -,046 ,821
Sig. (2-tailed) ,295 ,001 ,011 ,093 ,810 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.3 Pearson Correlation -,095 ,588 1 ,298 ,337 ,000 ,688
Sig. (2-tailed) ,617 ,001 ,110 ,069 1,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson Correlation -,345 457 ,298 1 ,430 ,293 ,624
Sig. (2-tailed) ,062 011 ,110 ,018 116 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.5 Pearson Correlation -,227 312 ,337 ,430 1 ,075 ,576
Sig. (2-tailed) 227 ,093 ,069 ,018 ,693 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.6 Pearson Correlation -,215 -,046 ,000 ,293 ,075 1 ,578**
Sig. (2-tailed) ,255 ,810 1,000 ,116 ,693 ,090
N 30 30 30 30 30 30 30
TotalX2 Pearson Correlation ,185 ,821 ,688 ,624 ,576 ,267 1
Sig. (2-tailed) ,327 ,000 ,000 ,000 ,001 ,154
N 30 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 TotalX3
X3.1 Pearson Correlation 1 ,258 -,104 ,115 -,105 -,016 -,078 ,542
Sig. (2-tailed) ,168 ,583 ,546 ,580 ,934 ,682 ,029
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X3.2 Pearson Correlation ,258 1 ,391 ,543 ,041 -,040 -,292 ,675
Sig. (2-tailed) ,168 ,033 ,002 ,828 ,836 17 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X3.3 Pearson Correlation -,104 ,391 1 ,165 ,352 ,272 -,039 ,684
Sig. (2-tailed) ,583 ,033 ,385 ,056 ,146 ,836 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X3.4 Pearson Correlation ,(115 ,543 ,165 1 ,016 -,267 -,219 ,639*
Sig. (2-tailed) ,546 ,002 ,385 ,935 ,154 ,245 ,016
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X3.5 Pearson Correlation -,105 ,041 ,352 ,016 1 ,193 -,175 ,693*
Sig. (2-tailed) ,580 ,828 ,056 ,935 ,306 ,354 ,025
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X3.6 Pearson Correlation -,016 -,040 ,272 -,267 ,193 1 ,143 511*
Sig. (2-tailed) ,934 ,836 ,146 ,154 ,306 ,450 ,029
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X3.7 Pearson Correlation -,078 -,292 -,039 -,219 -,175 ,143 1 ,811**
Sig. (2-tailed) ,682 17 ,836 ,245 ,354 ,450 ,029
N 30 30 30 30 30 30 30 30
TotalX3 Pearson Correlation ,400 675 ,684 434 ,409 ,398 ,029 1
Sig. (2-tailed) ,029 ,000 ,000 ,016 ,025 ,029 ,881
N 30 30 30 30 30 30 30 30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Correlations
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Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Totally -
Y1 Pearson Correlation 1 ,146 -,006 ,025 - 111 ,062 476
Sig. (2-tailed) 441 973 ,896 ,558 744 ,008
N 30 30 30 30 30 30 30
Y2 Pearson Correlation ,146 1 ,383 -,134 -,149 ,083 ,415**
Sig. (2-tailed) 441 ,037 ,481 431 ,661 ,090
N 30 30 30 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation -,006 ,383 1 ,065 ,364 ,061 ,614
Sig. (2-tailed) ,973 ,037 ,733 ,048 ,749 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30
Y4 Pearson Correlation ,025 -,134 ,065 1 419 -,104 ,426*
Sig. (2-tailed) ,896 481 733 ,021 ,584 ,022
N 30 30 30 30 30 30 30
Y5 Pearson Correlation - 111 -,149 ,364 ,419 1 - 175 ,504
Sig. (2-tailed) ,558 431 ,048 ,021 ,356 ,004
N 30 30 30 30 30 30 30
Y6 Pearson Correlation ,062 ,083 ,061 -,104 -,175 1 ,438*
Sig. (2-tailed) 744 ,661 ,749 ,584 ,356 ,025
N 30 30 30 30 30 30 30
TotalY Pearson Correlation 476 ,315 ,614 ,416 ,504 ,408 1
Sig. (2-tailed) ,008 ,090 ,000 ,022 ,004 ,025
N 30 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

878 26




Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 16,669 8,082 2,062 ,049

X1 -,264 ,162 -,234 -1,632 ,115 ,944 1,059

X2 ,456 ,109 ,583 4,187 ,000 ,999 1,001

X3 ,220 ,800 ,327 2,609 ,011 ,944 1,059
a. Dependent Variable: Y

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 39,770 3 13,257 8,532 ,000°
Residual 40,396 26 1,554

Total 80,167 29
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Model Summaryb
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 ,704% ,496 ,438 1,24647

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

b. Dependent Variable: Y




