[11. METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Penditian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif verifikatif
dengan menggunakan pendekatan survey. Metode deskriptif bertujuan untuk
menggambarkan sifat sesuatu yang tengah berlangsung pada saat riset dilakukan
dam memeriksa sebab-sebab dari gejala tertentu ( Umar, 2000:22). Tujuan
penelitian merupakan verifikatif yaitu untuk menentukan tingkat pengaruh

variabel-variabel yang berbeda dalam suatu populasi.

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini berdasarkan dari sampel atas
populasiuntuk mewakili seluruh populasi, sehingga menggunakan pendekatan
survey. Penelitian deangan menggunakan pendekatan survey ini berjalan dengan
caramengambil sampel dari populas dan menggunakan kuesioner sebagal aat

pengumpul data yang pokok.

B. Populas dan Sampe



1. Pengertian Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terjadi obyek atau subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh pendliti untuk
dipelgari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2004 :72). Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang bus antar kota antar provinsi kelas
bisnis pada PERUM DAMRI Stasiun Bandar Lampung. Berdasarkan penelitian
pendahuluan diperoleh informasi bahwa rata-rata jumlah penumpang kelas bisnis

setiap harinya sebanyak 532 orang.

2. Sampd

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut (Sugiyono, 2004:73). Pengambilan sampel menggunakan metode
Insidental Sampling. Metode pengambilan sampel ini dilakukan dengan cara
memperoleh sampel dari sekumpulan populasi, yang cara memperoleh data untuk
sampel tersebut diperoleh dengan carainsidental atau secara kebetulan sgja

dengan menggunakan perencanaan tertentu.

Untuk penentuan jumlah sampel pada penelitian ini mengacu pada pendapat
Suharsimi Arikunto (2006: 134) yang menyatakan bahwa apabila subjeknya
kurang dari 100 lebih baik diambil semua, sehingga penelitiannya merupakan
penelitian populasi. Tetapi, jika jumlah subjeknya besar, dapat diambil 10 — 15%

atau 20 — 25% atau | ebih.



Berdasarkan pernyataan tersebut, maka sampel yang akan diambil dalam
penelitian adalah sebesar 20% dari jumlah populas yaitu diambil 20% dari 532

penumpang yaitu sgfumlah 106 penumpang.

Teknik pengambilan sampel adalan non probability sampel dengan menggunakan
insidental sampling. Teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa
sgjayang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan
sebagal sempel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai

sumber data (sugiyono, 2009:122).

C. Variabd Penditian

1. Variabe Pendlitian

Variabel penelitian adalah konsep yang dapat diukur dan mempunyai variasi nilai
yang ditetapkan untuk peneliti untuk dipelgari dan ditarik kessmpulannya (Budi

Koestoro dan Basrowi, 2006: 415).

1.1 Variabd Bebas

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel lainnya. Variabel
bebas dalam penelitian ini adalah Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa yang terdiri
dari Tangible (bukti fisik) (X1), Empathy (kepedulian) (X2), Reliability
(keandalan) (X3), Responsivensess (ketanggapan) (X4) dan Assurance (kepastian)

(X5).

1.2 Variabd Terikat



Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel lainnya (variabel
bebas) atau variabel yang kemunculannya diasumsi disebabkan oleh variabel

bebas. Dalam penelitian ini variabel terikat adalah Kepuasan konsumen (Y).

D. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel

1. Definisi Konseptual Variabel

a) Dimens Kualitas pelayanan Jasa

1) Tangible (Bukti fisik) (X1) adalah penampilan fisik, peraatan,serta
penampilan seluruh personil dan media yang terlibat dalam penyediaan
pelayanan.

2) Empaty (Kepedulian) (X2) adalah syarat untuk peduli, memberi perhatian
pribadi bagi konsumen

3) Rdiability (Keandalan) (X3) adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa
yang telah dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

4) Responsivensess (Ketanggapan) (X4) adalah kemauan untuk membantu
konsumen dan memberikan jasa dengan cepat dan tanggap.

5) Assurance (Kepastian) (X5) adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan

serta kemampuan untuk menimbulkan kepercayaan atau keyakinan.

b). Kepuasan Konsumen (Y)



K epuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang

dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu

produk dengan harapan-harapannya. (Kotler,Philip; 2003, 61)

2. Operasional Variabel

1. Dimens kualitas pelayanan jasatangible (Bukti fisik) (X1)

Dimens kualitas pelayanan jasa tangible (Bukti fisik) meliputi sebagai

berikut:

a

e.

K elengkapan dan kondisi bus

Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan bus
Karyawan/pegawai berpenampilan bersih dan rapi
Penataan interior dan eksterior pada bus

Jumlah armada bus yang tersedia memadai

2. Dimensi kualitas pelayanan jasa emphaty (Kepedulian) (X2)

Dimens kualitas pelayanan jasa emphaty (K epedulian) meliputi sebagal

berikut :

a

Pehatian perusahaan terhadap konsumen

Waktu operasi yang sesuai

Pemberian informasi yang dibutuhkan

Perhatian karyawan/pegawai terhadap penumpang yang membutuhkan

Pelayanan terhadap seluruh penumpang tanpa memandang status sosial
dan gender

3. Dimensi kualitas pelayanan jasareliability (Keandalan) (X3)

Dimens kualitas pelayanan jasareliability (Keandalan) meliputi sebagai

berikut :



K etepatan dalam prosedur penjualan tiket

K etepatan dalam pemberian pelayanan dan pemeriksaan tiket
Prosedur/informasi yang tidak berbelit-belit.

K etepatan jadwal keberangkatan dan kedatangan bus

Janji perusahaan pasti ditepati

. Dimensi kualitas pelayanan jasa responsiviness (K etanggapan)) (X4)

Dimens kualitas pelayanan jasa responsiviness (K etanggapan) meliputi

sebagai berikut :

a

Pemberitahuan tentang jadwal ,harga, prosedur, dan pelayanan oleh
Karyawan/pegawal kepada penumpang
Tindakan karyawan/pegawai terhadap penumpang yang membutuhkan
Karyawan/pegawai tidak pernah terlalu sibuk untuk memberikan bantuan
kepada penumpang

Pemberian informasi yang mudah dimengerti oleh penumpang

Pelayanan yang baik atas keluhan penumpang

. Dimensi kualitas pelayanan jasa assurance (Kepastian) (Xs)

Dimens kualitas pelayanan jasa assurance (K epastian) meliputi sebagai

berikut :

a

Karyawan/pegawai memiliki data, informasi, dan pengetahuan yang untuk
menjawab pertanyaan penumpang

Tindakan karyawan/pegawai terhadap penumpang yang membutuhkan
Jaminan keamanan, kenyamanan dan kepercayaan terhadap penumpang

K eamanan dalam melakukan perjalanan dan transaksi dengan perusahaan



e. Kesopanan dan keramahan karyawan/pegawai

6. Kepuasan konsumen (Y)

K epuasan konsumen meliputi sebagai berikut :

a

b.

Cara pelayanan yang diberikan perusahaan

Keyakinan terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan

Pelayanan yang diberikan memenuhi kebutuhan

K esesuaian antara pelayanan dan harapan

K epuasan atas pelayanan yang diberikan

K esesuaian antara harga dan pelayanan yang diberikan

kepadaorang lain

Kemudahan atas pelayanan yang diberikan

Konsumen menyapaikan hal-hal positif tentang bus Perum DAMRI

K onsumen akan menggunakan/memilih kembali pelayanan jasa bus

Perum DAMRI.

Konsumen akan merekomendasi kan/menganjurkan orang lain untuk

menggunakan bus Perum DAMRI

Berikut ini disgjikan tabel yang berisikan tentang indikator, sub indikator dan

skala pengukuran masing-masing variabel penelitian :

Tabd 3.1. Tabd Variabd Indikator Variabel, Sub Indikator Variabdl, dan

Skala pengukuran
Variabe Indikator Sub Indikator Skala
Pengukuran
Tangible Bukti Fisk Kelengkapan dan kondisi bus Interval
(X2) Kebersihan, kerapihan, dan dengan
kenyamanan bus pendekatan
Karyawan/pegawai Rating Scale

berpenampilan bersih dan rapi




4. Penataan interior dan
eksterior pada bus

5. Jumlah armada bus yang
tersedia memadai

Emphaty
(X2)

Kepedulian

1. Pehatian perusahaan terhadap
konsumen

2. Waktu operas yang sesuai

3. Pemberian informas yang
dibutuhkan

4. Perhatian karyawan/pegawai
terhadap penumpang yang
membutuhkan

5. Pelayanan terhadap seluruh
penumpang tanpa
memandang status sosial dan
gender

Interval
dengan
pendekatan
Rating Scale

Reliability
(X3)

Keanddan

1. Ketepatan dalam prosedur
penjualan tiket

2. Ketepatan dalam pemberian
pelayanan dan pemeriksaan
tiket

3. Prosedur/informasi yang tidak
berbelit-belit.

4. Ketepatan jadwal
keberangkatan dan
kedatangan bus

5. Janji perusahaan pasti ditepati

Interval
dengan
pendekatan
Rating Scale

Responsivensess
(X4)

Ketanggapan

1. Pemberitahuan tentang
jadwal ,harga, prosedur, dan
pelayanan oleh
Karyawan/pegawai kepada
penumpang

2. Tindakan karyawan/pegawai
terhadap penumpang yang
membutuhkan

3. Karyawan/pegawai tidak
pernah terlalu sibuk untuk
memberikan bantuan kepada
penumpang

4. Pemberian informas yang
mudah dimengerti oleh
penumpang

5. Pelayanan yang baik atas
keluhan penumpang

Interva
dengan
pendekatan
Rating Scale

Assurance
(X5)

Kepastian

1. Karyawan/pegawai memiliki
data, informasi, dan
pengetahuan yang untuk
menjawab pertanyaan
penumpang

2. Karyawan/pegawa memiliki
kompetens yang baik

3. Jaminan keamanan,
kenyamanan dan kepercayaan
terhadap penumpang

Interval
dengan
pendekatan
Rating Scale




4.

Keamanan dalam melakukan
perjalanan dan transaksi
dengan perusahaan

5. Kesopanan dan keramahan
karyawan/pegawai
K epuasan Kinerja 1. Carapelayanan yang Interva
Konsumen diberikan perusahaan dengan
(Y 2. Keyakinan terhadap pendekatan
pelayanan yang diberikan Rating Scale
perusahaan
3. Pelayanan yang diberikan

4.

5.

6.

8.

memenuhi kebutuhan

K esesuaian antara pelayanan
dan harapan

Kepuasan atas pelayanan
yang diberikan

K esesuaian antara harga dan
pelayanan yang diberikan

K emudahan atas pelayanan
yang diberikan

K onsumen menyapaikan hal-
hal positif tentang bus Perum
DAMRI kepada orang lain
Konsumen akan
menggunakan/memilih
kembali pelayanan jasa bus
Perum DAMRI.

10. Konsumen akan

merekomendasi kan/menganju
rkan orang lain untuk
menggunakan bus Perum
DAMRI

E. Teknik Pengumpulan Data

Data dalam penelitian ini diperoleh dengan cara:

1. Observas

Observasi dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan langsung terhadap

subjek yang diteliti yaitu dengan observasi terbuka.

2. Kuesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk




dijawabnya. (Sugiyono, 2008: 199). Teknik angket ini digunakan untuk
mendapatkan data tentang dimensi kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan
konsumen bus antar kota antar provins kelas bisnis pada PERUM DAMRI
Stasiun Bandar Lampung Tahun 2011. Angket dalam penelitian ini adalah angket
tertutup dengan menggunakan skala pengukuran rating scale. Dengan pilihan

jawaban terdiri dari rentang 5 - 1.

3. Wawancara

M etode wawancara dalam penelitian ini hanya merupakan pelengkap, karena
apabila responden dalam menjawab pertanyaan tidak jelas, maka perlu diminta

penjelasan secara lisan dan langsung.

4. Dokumentasi

Metode ini digunakan untuk mengumpulkan data yang sudah tersedia dalam
catatan dokumen. Dalam penelitian sosial, fungsi data yang berasal dari
dokumentasi labih banyak digunakan sebaga data pendukung dan pelengkap bagi

data primer yang diperoleh melalui oberservasi dan wawancara.

F. Uji Persyaratan I nstrumen Penelitian



Untuk mendapatkan data-data yang lengkap, maka alat instrumen harus
memenuhi syarat baik. Instrumen yang baik dalam suatu penelitian memenuhi

syarat-syarat yaitu valid dan reliabel.

1. Uji Validitas Angket

Menurut Sugiono (2005:109) "instrumen vane valid berarti alat ukur vane
digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen
tersebut danat dicunakan untuk meneukur ana vane seharusnva diukur™.

Uji validitasitem soa pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan rumus

korelas product moment yaitu:

. NS XY - X1y vl
SN E N % (Y yF!

K eterangan:

I xy = Koefisien korelasi antaravariabel X dan'Y
N = Jumlah sampel

L XY =Skorrataratadari X dan'Y

x Jumlah skor item
Y =Jumlah skor total seluruh item

Kriteria pengujian, apabila rhiwng > rwwe , maka item soal tersebut valid dan

sebaliknya jika rniwng < rwne , maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak

valid (Arikunto, 2002:146).

Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil uji coba angket pada variabel X1, X2,
X3, X4, Xsdan 'Y kepada 20 orang responden, kemudian dihitung menggunakan

perangkat lunak SPSS. Hasil perhitungan kemudian dicocokan dengan tabel r



Product Moment denean | = 0.05 adalah 0.444 maka diketahui hasil perhitunean

sebagai berikut.

Tabel 3.2. Hasil Perhitungan Uji Coba Validitas Variabel X1

No. ltem I' hitung I table Keterangan
1 0,774 0,444 valid
2 0,566 0,444 Valid
3 0,493 0,444 valid
4 0,704 0,444 valid
5 0,767 0,444 vaid

Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung < rtape
maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan kriteria
tersebut, maka dari 5 soal tersebut semuanyavalid.

Tabel 3.3. Hasil Perhitungan Uji Coba Validitas Variabel X2

No. Item r hitung r table K eterangan
1 0,483 0,444 valid
2 0,713 0,444 valid
3 0,668 0,444 Valid
4 0,699 0,444 Valid
5 0,738 0,444 valid

Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung < rtabe
maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan kriteria

tersebut, maka dari 5 soal tersebut semuanyavalid.

Tabel 3.4. Hasil Perhitungan Uji Coba Validitas Variabel X3

No. Item r hitung r table Keterangan
1 0,644 0,444 valid
2 0,653 0,444 Valid
3 0,499 0,444 Valid




4 0,621 0,444 Valid

5 0,718 0,444 vaid

Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung < rtabe
maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan kriteria
tersebut, maka dari 5 soal tersebut semuanyavalid.

Tabel 3.5. Hasil Perhitungan Uji Coba Validitas Variabel X4

No. Item r hitung r table K eterangan
1 0,635 0,444 valid
2 0,598 0,444 valid
3 0,535 0,444 Valid
4 0,591 0,444 Valid
5 0,681 0,444 valid

Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung < rtabe
maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan kriteria

tersebut, maka dari 5 soal tersebut semuanyavalid.

Tabel 3.6. Hasil Perhitungan Uji Coba Validitas Variabel Xs

No. Item r hitung r table Keterangan
1 0,550 0,444 Valid
2 0,597 0,444 Valid
3 0,718 0,444 valid
4 0,705 0,444 Valid
5 0,561 0,444 Valid

Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat

pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung < rtabe



maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan kriteria
tersebut, maka dari 5 soal tersebut semuanya valid.

Tabel 3.7 . Hasll Perhitungan Validitas Y

No. Item r hitung r table K eterangan
1 0,697 0,444 valid
2 0,588 0,444 Valid
3 0,622 0,444 Vvalid
4 0,718 0,444 valid
5 0,580 0,444 valid
6 0,754 0,444 Valid
7 0,572 0,444 Vvalid
8 0,666 0,444 valid
9 0,611 0,444 valid

10 0,400 0,444 Tidak Valid

Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

Kriteriayang digunakan adalah jikar niwng > I tabel, maka soal tersebut valid dan
sebaliknya. Berdasarkan kriteria tersebut, dari 10 soal tersebut dinyatakan 1 valid
semua, yaitu pada soal ke 10 makadiperbaiki kembali, Dengan demikian angket

yang digunakan dalam penelitian ini tetap berjumlah 10 soal.

2. Uji Reliabilitas Angket

Setelah dilakukan uji kesahihan dan didapatkan butir-butir sahih, selanjutnya
terhadap butir-butir sahih tersebut diuji keandalannya (reliabilitas). Untuk
mengetahui reliabilitas alat ukur menggunakan rumus alpha. Alfa Cronbach

merupakan suatu koefisien reliabilitas yang mencerminkan seberapa baik item



pada suatu rangkaian berhubungan secara positif satu dengan lainnya (K oestoro

dan Basrowi, 2006: 243).
Teknik penghitungan reliabilitas dengan koefisien apha sebagai berikut.

. —n

t

Keterangan:

ri = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya soal

Yo b ’ = Jumlah varians butir
ﬂtz = Varianstota

(Arikunto, 2002: 171)

Kriteria pengujian, apabilar hiung > rabe , dengan taraf signifikansi 0,05 maka

pengukuran tersebut reliabel, dan sebaliknyajikarniung < rtave maka pengukuran

tersebut tidak reliabel.

Jikaalat instrumen tersebut reliabel, makadilihat kriteria penafsiran mengenai

indeks korelasi (r) sebagai berikut

0,800 sampai dengan 1,00 = sangat tinggi
0,600 sampai dengan 0,799 = tinggi
0,400 sampai dengan 0,599 = cukup

0,200 sampai dengan 0,399 =rendah



0,000 sampai dengan 0,199 = sangat rendah

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS 16, tingkat realibel masing-

masing variabel setelah diuji coba sebagal berikut.

1. Tangible (Bukti Fisik)

Berdasarkan perhitungan dengan SPSS 16, diperoleh hasil rmitung> rape Yaitu
0,804 > 0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel. Jika
dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinyar = 0,804, maka

memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

2. Emphaty (Kepedulian)

Berdasarkan perhitungan dengan SPSS 16, diperoleh hasil rmitung> rape Yaitu
0,788 > 0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel. Jika
dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinyar = 0,788, maka

memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

3. Reliability (Keandalan)

Berdasarkan perhitungan dengan SPSS 16, diperoleh hasil rmitung> rape Yaitu
0,788 > 0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel. Jika
dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinyar = 0,788, maka

memiliki tingkat reliabilitas tinggi.

4. Responsiveness (Ketanggapan)



Berdasarkan perhitungan dengan SPSS 16, diperoleh hasil rhitung> rtavel yaitu
0,816 > 0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel. Jika
dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinyar = 0,816, maka

memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

5. Assuarance (Kepastian)

Berdasarkan perhitungan dengan SPSS 16, diperoleh hasil rmitung> rape Yaitu
0,801 > 0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel. Jika
dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinyar = 0,801, maka

memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

6. Kepuasan Konsumen

Berdasarkan perhitungan dengan SPSS 16, diperoleh hasil r hitung > r tabel, yaitu
0,800 > 0,444. Hal ini berarti, alat instrument yang digunakan adalah realiabel.
Jkadilihat pada kriteria penafsiran mengenal indeks korelasinyar = 0,800, maka

memiliki tingkat realibilitas tinggi

A. Uji Persyaratan Statistik Parametrik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah Shapiro wilk dengan
rumus sebagai berikut.
D = Supx(l Fn(x) — Fo(x)
Hipotesis:

Ho = Sampel berdistribusi normal
Hi = Sampel tidak berdistribusi normal



Kriteria Pengujian: TerimaH o Jikatingkat signifikans lebih besar dari 0,05,

demikian sebaliknya.

2. Uji Homogenitas
Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data berasal dari populasi
yang homogen atau tidak.
H ,= Varians sampel homogen

H, = Varians sampel tidak homogen

K etentuan pengambilan keputusan adalah sebagai berikut.
Jikanilai probabilitas atau nilai signifikansi > 0,05 maka Ho diterimadan

sebaliknya.

B. Uji Persyaratan Regresi Linear Ganda (Uji Asumsi Klasik)

1. Uji Keberartian dan Keinieran Regres

a. Uji Keberartian

Uji keberartian dan kelinieran dilakukan untuk mengetahui apakah polaregresi
bentuknya linier atau tidak serta koefisien arahnya berarti atau tidak. Untuk uji

keberartian regresi linier multiple menggunakan statistik F dengan rumus:

~ S®reg
"~ S%dis




Keterangan:

Sreg Varians regresi

Szreg

Varianssisa

Dengan dk pembilang 1 dan dk penyebut n - 2 dengan © = 0,05. Kriteria uji,
apabila Fring > Frape maka Ho ditolak yang menyatakan arah regresi berarti.
Sedangkan jika Fniwng < Frabe maka Ho diterima yang menyatakan koefisien arah

regresi tidak berarti. Untuk mencari Fniung digunakan tabel ANAVA berikut.

Tabel 3.8. Tabel AnalissVarians

Sumber Dk Jumlah Kuadrat o
Varians Kuadrat (JK) | Tengah (KT) hitung
Koefisien 1 XK (a) XK (a)
Regresi (b/a) 1 XK (b/a) Sreg = K (b/a) S?e
Sisa n-2 K (9) JK(s) S?ss
)
K eterangan:
JK (T) =2y
XK (a) =(*Y?*)/N
" (5" XI5 v
XK (bla) = b{? XY f[[
JK (s) =JK (T) - XK (@ - Xk (b/a)
Sz = Varian regres
Ssis = Variansisa
N = banyaknya responden

(Riduwan, 2004: 186)

b. Uji Kelinieran



Uji kelinieran regresi linier multiple dengan menggunakan statistik F dengan
rumus:

S*TC
S°G

F=

K eterangan:
STC =Varian Tuna Cocok

$G =Vaian Gdat

Kriteriauji, apabila Fhiung < Fraves maka Ho ditolak yang menyatakan linier dan

sebaliknyajika Fniwng > Ftabe maka Ho diterimayang menyatakan tidak linier.

Dengan taraf nyata 0,05, dk (k — 2) dengan dk penyebut (n - k).

Untuk mencari F hitung digunakan tabel ANAVA (AnaisisVarians) sebagai

berikut.

Tabel 3.9. AnalisisVarias (ANAVA) untuk Uji Kelinieran Regres

Sumber Dk Jumlah Kuadrat | Kuadrat Tengah o
Varians (JK) (KT) hitling
JKITCI
TunaCocok | k-2 JK(TC = —&=—
: XK (G)=(T)- XK _ XKIGI S*G
Galat/kekeliruan | N (@ - XK (b/a) Ries = =5

Keterangan:

_ (Yyr

n

XK (a)



| (5" xI%'Y 1[

XK (bla) = bl > Xy T

X (G) = Y{YYZ—SYFL

| |
JK (T) = XK (a) - XK (b/a)
JK (T) = BY°
JK (TC) =JK (S - XK (G)
ST = Varians Regresi
S ss = Varians Sisa
n = Banyaknya Responden

Kriteria pengujian hipotesis:

1

Jika Fritung Frabe (1 ) (k = 2, n— k) maka regresi adalah linier dan
sebaliknya jika Fritng = F (1 ) (k = 2, n — K) maka regresi adalah tidak
linier.

Untuk distribusi F yang digunakan diambil dk pembilang = (k — 2) dan dk

penyebut = (n - K), (Riduwan, 2004: 187).

Uji Multikolinearitas

Uji asumsi ini dimaksudkan untuk membuktikan atau menguji adatidaknya
hubungan yang linier antara variabel bebas (independen) yang satu dengan
variabel bebas (independen) lainnya. Ada atau tidaknya korelasi antar
variabel independen dapat diketahui dengan memanfaatkan statistik korelasi
product moment dari Pearson. Dengan df = N — 1 — 1 dengan tingkat apha
ditetapkan, kriteria uji apabila ritung < rtavel, makatidak terjadi multikorelasi

antar variabel hitung dan sebaliknya (Sudarmanto, 2005: 141).



3. Uji Autokorelasi
Pengujian autokorelas dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi
korelas di antara data pengamatan atau tidak. Adanya Autokorelasi dapat
mengakibatkan penaksir mempunyai varians tidak minimum dan uji t tidak
dapat digunakan, karena akan memberikan kesimpulan yang salah. Ada atau
tidaknya autokorelasi dapat dideteksi dengan menggunakan uji Durbin
Watson. Ukuran yang digunakan untuk menyatakan ada atau tidaknya
autokorelasi, yaitu apabilanilai statistik Durbin Watson mendekati angka 2,
maka dapat dinyatakan bahwa data pengamatan tidak memiliki autokorelasi

(Sudarmanto, 2005: 143).

4. Uji Heteroskedastisitas

Pengujian rank korelasi spearman (soearman 's rank correlation tesr)

Koefisien korelasi rank dari spearman didefinisikan sebagai berikut :

. Y. df
i G{W-zﬂ

Dimana di= perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua karakteristik
yang berbeda dari individu atau fenomenakei.

n = banyaknya individu atau fenomenayang diberi rank.

Koefisien korelasi rank tersebut dapat dipergunakan untuk mendeteksi
heteroskedastisitas sebagai berikut: asumsikan

Yi= lot LaXi+ U



Langkah 1  cocokan regresi terhadap data mengenai Y dan X atau dapatkan

residua &.

Langkah Il dengan mengabaikan tanda &, yaitu dengan mengambil nilai
mutlaknya & , meranking baik parga mutlak & dan X; sesual

dengan urutan yang meningkat atau menurun dan menghitung

koefisien rank korelasi spearman

Langkah 1Il  dengan mengasumsikan bahwa koefisien rank korelasi
populasi Ps adalah 0 dan N > 8 tingkat penting (signifikan)

dari rs yang disempel depan diuji dengan pegujian t sebagai
berikut:

ZQVN—Z
i

Dengan dergjat kebebasan = N-2

t

I. Pengujian Hipotesis

Untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dan

juga untuk mengukur tingkat signifikan antara X dan Y digunakan analisisregresi.

1. Pengujian Hipotesis Secara Parsial

a. Hipotesis Pertama

Hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah:
Ho : by = (tidak ada pengaruh antara variabel X1 terhadap Y)

Ho : b1 > 0 (ada pengaruh nyata antara variabel X terhadap Y)



Untuk menyatakan pengaruh variabelt tangible (X1) terhadap kepuasan konsumen

(Y) digunakan teknik analisis regresi linier sederhanayaitu:

Y =a+bX
Untuk nilai adan b dicari dengan rumus:

(Y NEX P —(EXATY)
a =

NEX2(EX P
NIXY - (EX (EY)
b=""1yx2(xx P
K eterangan:

\A( = Subyek dalam variabel yang diprediksikan

& = Niliai Intercept (konstanta) harga Y jikaX =0

b = Koefisien arah regresi penentu ramalan (prediks) yang menunjukkan nilai
peningkatan atau penurunan variabel Y

X = Subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu.

Untuk mengetahui taraf signifikan pengaruh antara variabel tangible (X1) terhadap

variabel kepuasan konsumen (Y) diuji dengan uji t sebagai berikut:

_b
o= D
K eterangan:

to = Nilal teoritis observas
b =Koefisien arah regresi

Sb = Standar deviasi

Kriteria pengujian hipotesis yaitu:



1. Jikato >t taa makaHoditolak dan jikato [ t tane Mmaka Ho diterima.
2. Jikato< -t tae makaHoditolak dan jikato | t e MakaHo diterima.
3. Jikato < -tyatauto>y2 makaHo ditolak dan jika—t y2 < y2 makaHo
diterimat e diperoleh dari daftar distribusi dengan peluang (1-"')
dan dk = n-2 (Sudjana, 2002: 325).
Koefisien korelasi variabel tangible (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan
Kriteriat nitung > t taber dinyatakan memiliki hubungan untuk menyatakan adanya
hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat dilakukan analisis korelasi

product moment.

b. HipotesisKedua

Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah:
Ho : b2 = 0 (tidak ada pengaruh antara variabel X2 terhadap Y)

Ho: b2 < 0 (ada pengaruh negatif antara variabel X terhadap Y)

Untuk menyatakan pengaruh variabel emphaty (X2) terhadap kepuasan konsumen

(Y) digunakan teknik analisis regresi linier sederhanayaitu:

Y =a-+bX
Untuk nilai adan b dicari dengan rumus:

(Y NEX P —(EXATY)
= EXZ(EX P

NIXY - (EX(ZY)
NEX 2 (EX VP

b=

Keterangan:



Y = Subyek dalam variabel yang diprediksikan
a = Niliai Intercept (konstanta) harga Y jikaX =0
b = Koefisien arah regresi penentu ramalan (prediksi) yang menunjukkan nilai

peningkatan atau penurunan variabel Y

X = Subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu.

Untuk mengetahui taraf signifikan pengaruh antara variabel emphaty (X2)

terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) diuji dengan uji t sebagai berikut:

b
to = g
Keterangan:

to = Nilai teoritis observasi

b =Koefisien arah regres

Sb = Standar devias

Kriteria pengujian hipotesis yaitu:
1. Jikato >t taa makaHoditolak dan jikato [ 1 tae Mmaka Ho diterima.
2. Jikato< -t tae makaHoditolak dan jikato || t e MakaHo diterima.
3. Jikato < -tyz2atau to> y2 makaHo ditolak dan jika -t v2 < y2 makaHo

diterimat tae diperoleh dari daftar distribusi dengan peluang (1-1 )

dan dk = n-2 (Sudjana, 2002: 325).

Koefisien korelasi variabel emphaty (X2) terhadap kepuasan konsumen ()
dengan kriteriat nitung > t tabel dinyatakan memiliki hubungan untuk menyatakan
adanya hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat dilakukan analisis

korelasi product moment.



c. HipotesisK etiga

Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah:
Ho : b2 = 0 (tidak ada pengaruh antara variabel X3 terhadap Y)

Ho: b2 < 0 (ada pengaruh negatif antara variabel X3 terhadap Y)

Untuk menyatakan pengaruh variabel reliability (X3) terhadap kepuasan

konsumen (Y) digunakan teknik analisis regresi linier sederhanayaitu:

Y =a+bX

Untuk nilai adan b dicari dengan rumus:

(Y NEX P —(EXAZY)
A= EXZ(EX P

NIXY - (EX(ZY)
NEX 2 (EX VP

b=

Keterangan:

Y = Subyek dalam variabel yang diprediksikan

a = Niliai Intercept (konstanta) harga Y jikaX =0

b = Koefisien arah regresi penentu ramalan (prediksi) yang menunjukkan nilai

peningkatan atau penurunan variabel Y

X = Subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu.

Untuk mengetahui taraf signifikan pengaruh antara variabel reliability (Xs)

terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) diuji dengan uji t sebagai berikut:



b

o=

S
Keterangan:
to = Nilai teoritis observasi
b =Koefisien arah regres

Sb = Standar deviasi

Kriteria pengujian hipotesis yaitu:
1. Jikato >t taa makaHoditolak dan jikato [ t tane Mmaka Ho diterima.
2. Jikato< -t tae makaHoditolak dan jikato | t e Maka Ho diterima.
3. Jikato < -tyz2atau to> y2 makaHo ditolak dan jika -t v2 < y2 makaHo
diterimat e diperoleh dari daftar distribusi dengan peluang (1-'}

dan dk = n-2 (Sudjana, 2002: 325).

Koefisien korelasi variabel reliability (X3) terhadap kepuasan konsumen (YY)
dengan Kkriteriat nitung > t tavet dinyatakan memiliki hubungan untuk menyatakan
adanya hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat dilakukan andlisis

korelasi product moment.

d. Hipotesis Keempat

Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah:
Ho : b2 = 0 (tidak ada pengaruh antara variabel X4 terhadap Y)

Ho: b2 < 0 (ada pengaruh negatif antara variabel X4 terhadap Y)

Untuk menyatakan pengaruh variabel responsiveness (X4) terhadap kepuasan

konsumen (Y) digunakan teknik analisis regresi linier sederhanayaitu:



Y =a+bX
Untuk nilai adan b dicari dengan rumus:

(Y NEX P —(EX TV
a=

nEIX2 X P
NEXY —(EX (ZY)
b=""sx2(zx P
K eterangan:

Y = Subyek dalam variabel yang diprediksikan
a = Niliai Intercept (konstanta) harga Y jikaX =0
b = Koefisien arah regresi penentu ramalan (prediksi) yang menunjukkan nilai

peningkatan atau penurunan variabel Y

X = Subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu.

Untuk mengetahui taraf signifikan pengaruh antara variabel responsiveness (Xa4)

terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) diuji dengan uji t sebagai berikut:

b
to = g
Keterangan:

to = Nilai teoritis observas
b =Koefisien arah regres
Sb = Standar deviasi

Kriteria pengujian hipotesis yaitu:



1. Jikato >t tae makaHoditolak dan jikato [ t tane Mmaka Ho diterima.

2. Jikato< -t tae makaHoditolak dan jikato | t e MakaHo diterima.

3. Jkato < -tyoatau to> y2 makaHo ditolak dan jika-t y2 < y2 makaHo
diterimat e diperoleh dari daftar distribusi dengan peluang (1-'1

dan dk = n-2 (Sudjana, 2002: 325).

Koefisien korelasi variabel responsiveness (X4) terhadap kepuasaan konsumen
(Y) dengan kriteriat nitung > t taber dinyatakan memiliki hubungan untuk
menyatakan adanya hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat

dilakukan analisis korelasi product moment.

a. HipotesisKelima

Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah:
Ho : b2 = 0 (tidak ada pengaruh antara variabel Xs terhadap Y)

Ho: b2 < 0 (ada pengaruh negatif antara variabel Xs terhadap Y)

Untuk menyatakan pengaruh variabel assurance (Xs) terhadap kepuasan

konsumen (Y) digunakan teknik analisis regresi linier sederhanayaitu:

Y =a+bX

Untuk nilai adan b dicari dengan rumus:

B (Y NEX P —(EXATY)
A= nIX2fEX P

NIXY - (ZX(ZY)
nEIX2(EX VP

b=



Keterangan:

\A( = Subyek dalam variabel yang diprediksikan

a = Niliai Intercept (konstanta) harga Y jikaX =0

b = Koefisien arah regresi penentu ramalan (prediks) yang menunjukkan nilai

peningkatan atau penurunan variabel Y

X = Subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu.

Untuk mengetahui taraf signifikan pengaruh antara variabel assurance (Xs)

terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) diuji dengan uji t sebagal berikut:

b
to = g
Keterangan:

to = Nilai teoritis observas
b =Koefisien arah regresi

Sb = Standar deviasi

Kriteria pengujian hipotesis yaitu:
1. Jikato >t tae makaHoditolak dan jikato [ t tane Mmaka Ho diterima.
2. Jikato< -t tae makaHoditolak dan jikato || t e Maka Ho diterima.
3. Jkato < -tyatau to> y2 makaHo ditolak dan jika-t y2 < y2 makaHo
diterimat e diperoleh dari daftar distribusi dengan peluang (1-'1

dan dk = n-2 (Sudjana, 2002: 325).

Koefisien korelas variabel assurance (Xs) terhadap kepuasaan konsumen (Y)

dengan kriteriat nitung > t tavet dinyatakan memiliki hubungan untuk menyatakan



adanya hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat dilakukan analisis

korelasi product moment.

2. Pengujian Hipotesis Secara Simultan

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini adal ah:

Ho = Tidak ada pengaruh Dimens Kualitas Pelayanan Jasa (Tangible,
Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance) Terhadap Kepuasan
Konsumen Bus Antar Kota Antar Provins Kelas Bisnis Pada PERUM
DAMRI Stasiun Bandar Lampung Tahun 2011.

Hi = Adapengaruh Dimens Kualitas Pelayanan Jasa (Tangible, Emphaty,

Reliability, Responsiveness, Assurance) Terhadap Kepuasan Konsumen
Bus Antar Kota Antar Provinsi Kelas Bisnis Pada PERUM DAMRI

Stasiun Bandar Lampung Tahun 2011.

Untuk mencari pengaruh variabel Kualitas Pelayanan Jasa yang terdiri dari
Tangible (X1), Empahty (X2), Reliability (X3), Responsiveness (X4) dan
Assurance (X5) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) PERUM DAMRI Stasiun
Bandar Lampung Tahun 2011 , menggunakan model statistik regresi linier

multiple, yaitu:
Y:a+b1x1+bzxz ................ n“*n

Keterangan :



XY (3 X X, I3 X,y )
YA X2 XX, ¥

b = !‘5“ X12 \I'S-' X,Y - C5ﬁ X, X, ]'S": XlY}
LY x2S x2S x x, F

; = Nila ramalan untuk variabel Y

& = Nilai Intercept (konstanta)
bb, = Koefisien arah regres

X, X, = Variabel bebas

Kemudian dilanjutkan dengan uji F untuk melihat ada tidaknya pengaruh ganda
antara X1, X2 terhadap Y dengan rumus:

JKreg/k
F= Jkresi(n-k-1)

Keterangan:

n = Banyaknya responden
k = Benyaknya kelompok
JK (reg) = blS‘X1Y+b27X2Y
IK (res = T»YZ = IKeg)



