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ABSTRAKSI

- Jasa memiliki karakteristik yang khas yang tidak dimili
barang. Karakteristik tersebut antara lain ketidaknyataan, keraga
kualitas yang bersifat subjektif Cara mengukur kualitas jasa
membandingkan harapan pelanggan dan persepsinya terhadap p
Kasus yang diambil dalam penelitian ini adalah kualitas jasa ki
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kesenjangan yan

Ki oleh produk
han dan ukuran
adalah dengan
prformansi jasa.
reta api Bima.
b terjadi antara

harapan dan persepsi pelanggan terhadap jasa yang dit

eri a, mengetahui
faktor-faktor yang mentukan kualitas jasa kereta api Bima, meng%ahui kelompok

pelanggan dan faktor-faktor yang membedakannya serta men
masing-masing kelompok pada faktor-faktor tersebut.

kan penilaian

Konsep kualitas jasa dekat dengan konsep kepuasan pelahggan. Kualitas

jasa merupakan satu sikap dan evaluasi menyeluruh terhadap
sedangkan kepuasan pelanggan adalah tingkat yang dirasakan
jasa yang diterimanya. Kualitas jasa berperan dalam menin
pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan maka peny
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

Metode pengolahan data yang dipakai adalah analisis

pelayanan jasa

rang terhadap
tkan kepuasan
edia jasa harus

faktor, analisis

kluster, analisi diskriminan dan analisis multi regresi. Analisis fdktor digunakan

untuk mereduksi variabel penelitian menjadi beberapa faktor.
dipakai unuk mengelompokkan pelanggan, analisis diskriminan

Analisis kluster
| dipakai untuk

menentukan faktor yang membedakan kelompok dan analisis re
untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas dan variabel teri
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada 6 faktor y
kualitas jasa kereta api Bima yaitu sifat dan sikap karyawan,
kedatangan kereta api di tujuan, kondisi dalam gerbong, ki
kedatangan kereta api, kebersihan ruang tunggu dan reputasi PE
yang mendapat penilaian rendah dari mayoritas kelompok pelangg

kebersihan ruang tunggu dan reputasi PERUMKA. Faktor yan
komplain adalah faktor kondisi dalam gerbong dan yang mempen

pelanggan pada kualitas jasa kereta api Bima secara keseluruhan a
dan sikap karyawan.

presi digunakan
at.

g menentukan
tepatan waktu
tepatan  waktu
Faktor
adalah faktor
menyebabkan
aruhi penilaian
ah faktor sifat
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dunia usaha dewasa ini telah berjalan seiring dengan fegomena globalisasi.
Fenomena ini tidak hanya membuat dunia seolah-olah tanpa batas tetapi juga telah
menyebabkan terjadinya universalitas nilai-nilai. Selain itu tetjddi juga perubahan
kondisi pasar dari sellers market menjadi buyers market Jang berarti posisi
konsumen semakin kuat. Ekonomi negara juga makin terbuka ygng memungkinkan
terjadinya kompetisi yang lebih ketat dalam skala global.

Pada sisi yang lain, ckonomi masyarakat semakin bagk. Artinya tingkat
kescjahteraan masyarakat semakin tinggi. Scbagai’ akibat | dari peningkatan
kesejahteraan ini maka kebutuhan merekapun turut meningkat.| Masyarakat mulai
menuntut pemenuhan akan kebutuhan psiko-sosial mereka| yaitu kebutuhan
terhadap barang dan jasa yang lebih tinggi kualitas dan nilaifya, lebih spesifik,
disampaikan pada waktu yang tepat dan yang dapat memberikin kemudahan dan
kenyamman._ Akibat lain dari meningkatnya kescjahteraan masyarakat ini adalah
semakin tingginya kesadaran mereka terhadap kualitas barang dap jasa yang mereka
pakai.

Untuk mengantisipasi kondisi di atas maka pihak dunia usaha harus
menyesuaikan diri dengan perubahan yang terjadi. Salah sat} cara yang dapat

ditempuh adalah dengan meningkatkan kualitas barang atau jasa yang dihasilkannya
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untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Tujuannya adalah yntuk mendapatkan
loyalitas pelanggan yang lebih tinggi agar dapat memperoleh keuntungan yang lebih
besar demi kelangsungan usaha.
Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 57 Tahun }1990, maka Badan
Usaha Penyelenggara Perkerctaapian Indonesia telah berallh status menjadi
Perusahaan Umum Kereta Api (PERUMKA). Dengan status fersebut diharapkan
perkembangan perkeretaapian di Indonesia akan lebih baik karenh:
o kinerja dan pelayanan kereta api akan meningkat

¢ produktivitas dan efisiensi perusahaan kereta api menihgkat
e pendapatan perusahaan mengalami peningkatan dar] kondisi keuangan
yang semakin schat.
Sejalan dengan pcrubahan status tersebut di atas, PERUMKA mulai
membenahi sarana dan prasarana yang dimilikinya. Pada bulan Agustus tahun 1995
yang lalu, PERUMKA meluncurkan Kereta Api JS-950 yang merupakan kereta api
eksklusif dan menempuh jarak Jakarta-Surabaya dalam waktu|9 jam. Kereta api
tersebut melengkapi tiga kelas kereta api yang sudah ada, yagu kereta api kelas
ckonomi, bisnis dan cksckutif. Selain itu, perbaikan prasaraha pemunjang juga
ditandai dengan telah dibangun dan dioperasikannya Hall scbaggi pintu masuk baru
di Stasiun Gubeng Surabaya.
Perbaikan pelayanan yang dilakukan PERUMKA tenfu merupakan satu

usaha untuk mendapatkzm kepercayaan masyarakat disamping merupakan tuntutan

jaman, Kepercayaan masyarakat merupakan satu modal penting bagi PERUMKA




dalam mengembangkan diri. Tanpa kepercayaan masyarakat, PERUMKA akan
mengalami kesulitan dalam meningkatkan pendapatannya, karepa selain tugas

memberikan pelayanan pada masyarakat, PERUMKA juga |dituntut untuk

mendapatkan keuntungan.

1.2 Perumusan Masalah

Mengukur kualitas jasa merupakan tahap evaluasi dalam satu sistem jasa.
Cara yang digunakan untuk mengukur kualitas jasa adalah dengah menggunakan
analisis kesenjangan harapan-persepsi, yaitu membandingkan harappn pemakai jasa
terhadap jasa yang diterimanya dengan persepsinya terhad4p performansi
sebenarnya dari jasa tersebut. Permasalahan yang akan dibahas daldm Tugas Akhir
ini adalah sebagai berikut:
1. Faktor-faktor apa saja yang menentukan kualitas jasa kereta api|[Bima?
2. Bagaimana kesenjangan harapan-persepsi yang terjadi?

3. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas jasa kereta api|Bima?

1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan masalah yang dihadapi maka tujuan penelitiar| ini adalah:
1. Menggambarkan kesenjangan harapan-persepsi dalam satu peta.

2. Mengetahui faktor-faktor yang menentukan kualitas jasa kereta fipi Bima.

3. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas jasa kereta ap} Bima.




. 1.4 Manfaat Hasil Penelitian
1. Bagi perusahaan (PERUMKA) akan memperoleh informas} dari pemakai
jasanya tentang kualitas jasa yang diberikan sehingga perusalfaan dapat lebih
memperhatikan harapan dan kepentingan pelanggan.

2. Bagi pemakai jasa dapat memberikan masukan dan penilaian t¢rhadap kualitas
jasa yang mereka terima sehingga pada gilirannya nanti| mereka dapat

memperoleh pelayanan jasa yang lebih baik dari pada sebelumnyfa.

1.§ Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah dilakukan agar topik yang akan dibahps tidak meluas

dan lebih terarah. Pembatasan masalah dalam penelitian ini sebagai Berikut:

1. Pengukuran kualitas didasarkan pada penilaian pelanggan.

2. Responden penelitian ini adalah penumpang kereta api kelds eksekutif A,

khususnya Kereta Api Bima Jurusan Surabaya-Jakarta yang |berangkat dari

Stasiun Gubeng Surabaya.




1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikuf:
Bab I Pendahuluan, berisi latar belakang masalah, perumusan [masalah, tujuan
penehnan, manfaat yang diperoleh dari hasil peneclitian, pembatajan masalah dan
Bab II Tinjauan Pustaka, berisi teori-teori dasar yang dapaf dipakai untuk
menunjang penclitian.
Bab ITT Metodologi Penelitian, berisi langkah-langkah penelitian gan metode yang
Bab IV Pengumpulan dan Pengolahan Data, berisi data-data pegelitian dan hasil
pengolahantya.
Bab V Analisis, berisi analisis penulis terhadap data dan hasil| pengolahannya.
diskriminan dan multi regresi.
Bab VI Kesimpulan dan Saran, berisi kesimpulan penulis terhadap permasalahan

dan saran-saran untuk perbaikan dan penclitian Iebih lanjut.




BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Definisi dan Karakteristik Jasa
2.1.1 Definisi dan Klasifikasi Jasa
Jasa dapat didefinisikan sebagai suatu aktifitas ckonomi yajg menghasilkan
utilitas waktu, tempat atau pengalaman psikologis. Orang yang bekerja di bengkel
mobil memberikan penghematan waktu bagi pemilik mobil dflam menangani
kerusakan yang terjadi. Supermarket dan pasar-pasar swalayan :ﬁenyediakan
berbagai kebutuhan sehari-hari dalam satu tempat yang pasti dap tempat-tempat
hiburan memberikan pengalaman psikologis.
Cara lain untuk mendefinisikan jasa adalah berdasarkan pada output yang
dihasilkan oleh sistem produktif, Jasa adalah satu sistem produktif yang merupakan
salah satu dari tiga kelas berikut:
Kelas 1. Output sistem kelas ini dikonsumsi secara bersanja-sama dengan
produksinya, seperti jasa keschatan, listrik dan bisnis retgil.
Kelas 2. Output sistem kelas ini berupa informasi aatu energi yanp telah disimpan
dalam satu paket untuk dipakai kemudian. Contohnya gdalah informasi
data base.

Kelas 3. Output sistem kelas ini menyediakan dan mendukung aktifitas yang secara

tidak langsung merupakan satu bagian dari aktifitas kopstruksi, fasilitas




atau manufakturing. Contohnya adalah aktifitas keuangan, transportasi

dan komunikasi.

Sementara itu, Philip Kottler (1994) mendefinisikan jasy scbagai setiap

tindakan atau perbuatan yang ditawarkan olch satu pihak kepada

pada dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan keper

pihak lain yang

hilikan terhadap

sesuatu. Produksinya dapat berkenaan dengan sebuah produk fisik taupun tidak.

Sebenamya, pembedaan antara produk barang dengan |

asa sulit untuk

dilakukan, karena pembelian barang seringkali diikuti oleh suatu jash dan sebaliknya

pembelian jasa pada saat yang bersamaan menghasilkan produk

berupa barang.

Karena itu, untuk mengetahui perbedaan antara barang dan jasa tgrictak pada satu
kenyataan bahwa barang dan jasa tidak berbeda secara menyelufuh, akan tetapi

berada dalam dua kutub pada satu garis kontinum seperti tampak pada gambar 2.1

Hard proﬁ\k Cars Fast ::o‘ In-r\-ee Selt m\lee
N ~ N\ N\
Commeoditics Parfume Hotel Lawyer
Gambar 2.1.
Dua kutub barang-jasa

Sumber: Ken lron dari KIA Management, Managing Service Companies, ElU, England,

1994

Berdasarkan pengertian di atas mzka penawaran perusahaan

terhadap pasar

biasanya meliputi juga beberapa jasa. Komponen jasa dapat merupgkan bagian yang

sedikit atau utama dari seluruh penawaran mereka. Sebuah penawat

dapat dibedakan menjadi empat kategori:

ran dalam hal ini




1. Barang nyata murni : penawaran hanya meliputi suatu barang yang dapat dilihat
seperti sabun, pasta gigi, atau garam. Tidak ada jasa yang mendampingi produk
tersebut.

2. Barang nyata dengan jasa tambahan: penawaran terdiri dari bafang nyata yang
didampingi oleh satu atau lebih jasa untuk mempertebal daya farik konsumen.
Semakin tinggi tingkat teknologi sebuah produk generik, pegjualannya akan
semakin tergantung kepada mutu dan tersedianya jasa tambahan|bagi konsumen.
Tanpa adanya jasa tambahan tersebut, penjualannya akan mpnurun. Contoh
untuk ini adalah penawaran produk mobil yang didampingi [dengan layanan
pengangkutan, purna jual, dan petunjuk perbaikan.‘

3. Jasa utama disertai olch barang dan jasa tambahan: dalam ha ini penawaran
terdiri dari scbuah jasa utama dengan tambahan jasa lainnya atau barang
pendukung. Misalnya penumpang penerbangan membeli jgsa transportasi.
Perjalanan tersebut juga meliputi beberapa barang nyata seperti makanan dan
minuman, kartu kredit, majalah penerbangan ditambah jasa tambahan seperti
kemudahan check in dan layanan bagasi.

4. Mumi jasa: penawaran hanya terdiri dari scbuah jasa. Cmbhya adalah
pelayanan psikoterapi.

2.1.2 Karakteristik Jasa

Jasa memiliki enam Kkarakteristik utama yang membedakannya dari barang

(Robert Murdick, B. Render, Roberta S. Russel, 1990), yaitu:




1. Ketidaknyataan (Intangibility)

Karakteristik ini dapat lebih menggambarkan keunikan jasy dibandingkan
dengan karakteristik yang lain. Jasa berbeda dengan barang. Batang merupakan

suatu objek, alat atau benda. Sedangkan jasa adalah suatu pefbuatan, kinerja

atau usaha. Jasa hanya bisa dikonsumsi tanpa bisa dimiliki. Unfuk mengurangi

ketidakpastian, pembeli akan mencari tanda atau bukti dari mufu jasa tersebut.

Mereka akan mengambil kesimpulan mengenai mutu jasa tersebut dari tempat,

orang, peralatan, bahan komunikasi dan harga yang mereka lihat

2. Keadaan tidak terpisahkan (Inseparability)

Jasa-jasa umumnya diproduksi secara khusus dan dikonsumsi ppda waktu yang

bersamaan. Hal ini tidak berlaku pada barang fisik yang diproduksi, ditempatkan

pada persediaan, didistribusikan dan akhirnya dikonsumsi.

3. Keragaman (Variability)

Jasa bersifat sangat beragam, artinya memiliki banyak variasi jepis dan kualitas
tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut disediakaf. Para pemakai
jasa sangat peduli dengan keragaman yang tinggi ini dan sefingkali mereka
meminta pendapat orang lain scbelum memutuskan untuk memflih. Keragaman

Jasa juga dapat dilihat dari output yang dihasilkan. Output suatuljasa sulit untuk

distandarkan karena tiap pemakai jasa mempunyai keinginan

sebelum dan selama penyampaian jasa.

yang beragam




4. Keadaan tidak tahan lama (Perishability)
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Jasa tidak dapat disimpan karena sifatnya yang tidak berwujugl fisik. Ini tidak

menjadi masalah bila permintaannya tetap karena mudah unfuk menyiapkan

pelayanan untuk permintaan tersebut sebelumnya.

S. Hubungan yang tinggi dengan pelanggan selama proses penyampaian jasa

Tingkat hubungan dengan pelanggan ini luas tergantung pada|jenis jasa yang
disediakan. Hubungan dengan pelanggan ini dapat diklasifikasikan sebagai

berikut:

1. Hubungan fisik tetap yang dilakukan selama penyampaian jasa.

2. Hubungan dengan pelanggan yang dilakukan secara fisik hanya pada saat

sebelum, permulaan dan akhir penyampaian
3. Hubungan komunikasi tetap pada keseluruhan jasa.
4. Hubungan fisik temporal pada interval waktu tertentu.
5. Komunikasi temporal selama penyampaian jasa.

6. Ukuran kualitas jasa bersifat subjektif

Ukuran tingkat kualitas jasa yang disampaikan pada pelanggan bersifat subjektif.
Tingkat kualitas ini dipengaruhi oleh persepsi dan harapan pelqnggan terhadap

jasa yang diberikan.

2.2 Pengertian Kualitas

Goetsch dan Davis mendefinisikan kualitas scbagai suaty kondisi dinamis

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkufigan yang
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memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan J.M. Juran mengartikan kualitas

dengan cocok untuk digunakan (fitness for use) dan memiliki dya aspek utama,

yaitu ciri-ciri produk yang memenuhi permmtaml pelanggan ¢an bebas dari

kekurangan (dalam Fandi Tjiptono, Anastasia Maria, 1995).

Perspektif yang digunakan oleh para pakar kualitas dalam| mendefinisikan
kualitas ada lima:

1. Pendekatan transendental.
Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau diketghui tetapi sulit
didefinisikan dan dioperasinalkan. Pendekatan ini biasanya djterapkan dalam
bidang seni.

2. Pendekatan berdasarkan produk
Pendckatan ini menganggap kualitas sebagai karakteristik atau afribut yang dapat
dikuantifikasi dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas| mencerminkan
perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk.

3. Pendekatan berdasarkan pembeli
Pendckatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas fergantung pada
orang yang memandangnya dan produk yang paling memujskan preferensi

sescorang merupakan produk yang berkualitas tinggi. Sehingga dalam

pendekatan ini kualitas bagi sescorang adalah sama dengan kepuasan maksimum

yang dirasakannya.




4. Pendekatan berdasarkan manufakturing
Pendekatan ini  memperhatikan  praktek-praktck  perckayasaan  dan

pemanufakturan serta mendefinisikan kualitas scbagai |sama dengan

persyaratannya. Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian [produk dengan

spesifikasi standar perusahaan
5. Pendekatan berdasarkan nilai.
Pendckatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga.|Kualitas dalam
perspektif ini bersifat relatif sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi
belum tentu produk yang paling bernilai. Produk yang palingl bemnilai dalam
perspektif ini adalah produk yang paling tepat beli (best buy).

2.3 Pengertian Kualitas Jasa
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) mendefinisikah kualitas jasa
scbagai penilaian menyefuruh, atau sikap schubungan dengan kqunggulan jasa.
Selain itu, keﬁgapakarterscbmjugamenambahkansuambcnun(hnblmganamara
konsep-kmseppersepsidanhampandengmmcnyatakmbahwakualitasjasa
dipmdangsebagaiﬁngkatdmarahkeﬁdaksesuaimmtarapcrsepsidanhm‘apm
pelanggan. Dalam bentuk yang lain, mereka menyebutkan kualitas jasa merupakan
satu kesenjangan yang terjadi antara harapan sebelum pelanggan menerima jasa
dengan pengalaman sesungguhnya atas jasa yang mereka terima.
Kualitas jasa terdiri dari dua tipe:

1. Normal, yaitu tingkat kualitas pada saat penyampaian jasa
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2. Eksepsional, yaitu tingkat kualitas péda saat mengatasi suatu pefmasalahan.

2.3.1 Kesenjangan Dalam Penyampaian Jasa

Dalam menyampaikan jasa, terdapat lima kesénjangan yagg menyebabkan

terjadinya kegagalan penyampaian jasa. Lima kesenjangan tersebut dapat dilihat

pada gambar 2.2.

komunikas
pelanggan

pribadi

Pengalaman

masa lalu

Kesenjangmn 1 Kesenjongen 2 T

Jasa yang

Penafsiran

persepsi pada
spesifikasi jasa

Persepsi
manajemen
terhadap harapan
pelanggan

Gambar 2.2.

Kesenjangan dalam penyampaian jasa

Sumber: A. Parasuraman, V. Zeithamli, L. Berry, A Conceptual Model Qf Service Quality
and lts Implication for Future Research. -
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1. Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen.
Manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yang diinginkan pelanggan
secara tepat. Seringkali terjadi ketidaksesuaian antara harapan pglanggan dengan
persepsi manajemen tentang berbagai hal dalam penyampaian jasa.
2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kuplitas jasa.
Manajemen mungkin mampu merasakan secara tepat apalyang diinginkan
oleh para pelanggan, tetapi pthak manajemen tidak menyusup suatu standar
tertentu. Hal tersebut discbabkan oleh kurangnya sumber daja atau harapan
pelanggan yang tidak masuk akal.
3. Kesenjangan antara spesifikasi jasa dan penyampaian jasa.
Banyak faktor yang mempengaruhi sajian pelayanan. Persoglannya mungkin
karyawan yang tidak terlatih atau bekerja terlalu banyak. Kondis} mental mereka
mungkin rendah, atau terdapat peralatan yang rusak. Mereka yang menangani
pelaksanaan harga menckankan faktor efisiensi, dan kadangkala ha] ini tidak searah
dengan kepuasan pelanggan. Karyawan juga dapat dihadapkaan p3da kondisi kerja
yang saling berlawanan. Di satu sisi ia harus bekerja dengan cepat jementara di sisi
yang lain ia harus berlaku sopan dan ramah terhadap setiap perusahhan.
4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi ekstefnal.

Media iklan dan media komunikasi yang lain dapat mempehgaruhi harapan

pelanggan. Jika harapan pelanggan terhadap suatu jasa tinggi, maka jasa yang
disampaikan akan memperolch penilaian yang buruk. Karena itu, pfhak perusahaan




harus senantiasa menjaga diri untuk tidak memberikan janji yang be¢rlebihan kepada
para pelanggannya, melainkan menyesuaikan dengan keadaan yang sebenamya.
5. Kesenjangan antara jasa yang diharapkan dan jasa y:ing dirapakan .
Kesenjangan ini terjadi karena perbedaan antara jasa Yang diharapkan
pelanggan sebelum menggunakan jasa dengan jasa yang dirasakan. [Kesenjangan ini
merupakan konsep dasar dari kualitas jasa. Kunci untuk memastikan kualitas jasa
adalah dengan memenuhi atan melebihi harapan pelanggan.
2.3.2 Persepsi dan Harapan Pelanggan
Persepsi adalah kepercayaan pemakai jasa terhadap jasa yapg diterima atau

pengalamannya terhadap suatu jasa. Sedangkan harapan merupakah perkiraan atau
keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya. Harapan pelanggan ini
mempunyai peranan yang besar dalam menentukan atau menilji kualitas jasa.
Dalam mengevaluasi kualitas jasa, pelanggan akan menggunakan harapannya
scbagai standar atau acuan. Dengan demikian harapan pelanggan yang
melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bidang yang sama dapat dinilai
berbeda oleh pelanggannya. Harapan pelanggan terhadap suatu| jasa terbentuk
karena faktor-faktor berikut: |
1. Penguat jasa jangka panjang.

Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendofong pelanggan

untuk meningkatkan sensitifitasnya terhadap suatu jasa. Fakjor ini meliputi

harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi sescorapg tentang jasa.
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Seorang pelanggan akan mcngharapkap bahwa ia scharusnyp juga dilayani
dengan baik apabila pelanggan lainnya dilayani dengan baik oleh|penyedia jasa.

2. Kebutuhan pribadi.
Kebutuhan pribadi meliputi kebutuhan fisik, sosial dan psikologis sesuai dengan
tingkat kepentingannya,

3. Penguat jasa sementara.
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementjra yang dapat
meningkatkan sensitifitas pelanggan terhadap jasa. Faktor ini melfputi:

a. Situasi darurat pada saat pelanggan sangat membutuhkan jasa.
b. Jasa terakhir yang dipakai pelanggan dapat menjad] acuan untuk
menentukan baik-buruknya jasa berikutnya.

4. Alternatif-alternatif jasa.

Jika pelanggan memiliki beberapa alternatif, maka harapannya ferhadap suatu
Jjasa cenderung makin besar.

S. Faktor-faktor situasional.
Faktor ini terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempenggruhi jasa yang
disediakan yang berada di luar kendali penyedia jasa.

6. Rekomendasi dari orang lain. A
Faktor ini merupakan pernyataan yang disampaikan olch orarg lain di luar
penyedia jasa kepada pelanggan. Rekomendasi ini biasanya cepat diterima oleh
pelanggan karena yang menyampaikannya adalah mereka yang Hipercaya oleh
pelanggan, scper(iparaahli,temanataukehxargadmpublikaslmediamasa.
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Disamping itu, rckomendasi juga cepat diterima sebagai feferensi karena

biasanya para pelanggan sulit mengevaluasi jasa yang beluny
belum dirasakannya sendiri.

7. Pengalaman masa lalu.

dibelinya atau

Pengalaman masa lalu meliputi hal-hal yang telah dipelajari atap diketahui oleh

pelanggan dari yang pernah diterimanya pada masa laly

. Harapan ini

berkembang dari waktu ke waktu seiring dengan makin banypknya informasi

yang diterima serta berubahnya pengalaman pelanggan.

8. Janji penyedia jasa .

Janji penyedia jasa ini meliputi janji secara implisit dan ekspligit. Janji implisit
menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa yang dapat memberikan
kesimpulan tentang jasa yang scharusnya dan yang diberikan. Pelanggan

biasanya menghubungkan harga dan peralatan pendukung jasa

dengan kualitas

jasa. Janji eksplisit merupakan pernyataan sccara personal atau non personal
oleh penyedia jasa tentang jasanya kepada pelanggan yang dapat berupa iklan,

perjanjian atau komunikasi.

2.4 Kualitas Jasa dan Kepuasan Pelanggan

Philip Kottler (1994) mendefinisikan kepuasan pelanggan

sebagai tingkat
yang dirasakan olch sescorang yang merupakan hasil perbapdingan antara

performansi produk yang dirasakan schubungan dengan harapan pehnggan.
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Kualitas jasa dipandang scbagai suatu sikap, berhubungan nampun tidak sama
dengan kepuasan pelanggan . Penjelasan yang paling umum dhlam perbedaan
tersebut adalah bahwa kualitas jasa merupakan suatu bentuk |sikap, evaluasi
menyeluruh dan berjangka panjang, sedangkan kepuasan pelanggan|merupakan satu
ukuran transaksi khusus.

Perbedaan antara kualitas jasa dengan kepuasan pelanggan jiga dapat dilihat
dari cara ketidaksesuaian dioperasionalkan. Dalam mengukur kualftas jasa tingkat
perbandingan adalah ‘apa yang seharusnya diharapkan pelanggan' (what customer
should expect). Sedangkan dalam mengukur kepuasan pelanggag perbandingan
yang dikpakai adalah ‘apa yang diinginkan pelanggan' (what cystomer would
expect).

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Joseph Cronin|Jr, Steven A.
Taylor, 1992) menyatakan tentang hubungan kualitas jasa dan kepuhsan pelanggan
bahwa kualitas jasa yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelgnggan. Bolton
dan Drew menyatakan bahwa kualitas jasa paling tepat dikonseptuahsasikan scbagai
suatu sikap. Engel (1994) mcndéﬁrﬁsikm sikap sebagai suatu evalugsi menyeluruh
yang memungkinkan orang memberikan tanggapan dengan cara mienguntungkan
atau tidak menguntungkan secara konsisten berkenaan dengan objek| atau alternatif
yang diberikan. Dengan konsep ini kualitas jasa yang diharapkan (Sikap,)
merupakan fungsi dari perscps1 kualitas jasa pada periode sebelumnyd (Sikapy,) dan
tingkat ke(tidak)puasan terhadap tingkat performansi jasa yang sekarapg (KP/KTP).

Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan penghubung antara




persepsi kualitas jasa pada periode sckarang dengan persepsi kualitas jasa pada

periode sebelumnya. Dalam bentuk persamaan dapat ditulis sebagai [berikut:

Sikap, = g (KP/KTP, Sikap,) @.1)

Hubungan tersebut di atas menunjukkan bahwa proses ketidaksesudian kualitas jasa
secara keseluruhan memiliki akibat yang signifikan terhadap persepsi kualitas jasa
yang sckarang. Lebih jauh tentang hubungan kualitas jasa (KJ) dan |ke(tidak)puasan
pelanggan (KP/KTP) dirumuskan dalam bentuk persamaan berikut
KJ = q (KP/KTP, Ketidaksesuaian) 2.2)
KP/KTP = ¢ (Ketidaksesuaian, Harapan, Performansi) 2.3)
Pada persamaan 2.2 kualitas jasa merupakan fungsi dari fke(tidak)puasan
pelanggan dan ketidaksesuaian, sedangkan ke(tidak)puasan pelanggan dijabarkan
lebih lanjut pada persamaan 2.3 yang merupakan fungsi dari ketidaksesuaian antara
harapan dan performansi.
Joseph Cronin dan Steven A. Taylor (1992) melakukan pgnelitian tentang
hubungan antara kualitas jasa dan kepuasan pelanggan dalam tiga bidang jasa, yaitu
Bank, Fast Food dan Pengendalian Hama. Hasil penelitian merekh menunjukkan
bahwa kualitas jasa mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dalam arti kepuasan pelanggan merupakan akibat dari kuafitas jasa.




2.5 Proses Ketidaksesuaian Kualitas Jasa
Proses ketidaksesuaian kualitas jasa dapat dijelaskan sebagai|berikut:
1. Dengan tidak adanya pengalaman sebelumnya terhadap penyedia jasa, harapan
pelanggan yang sekarang membentuk tingkat kualitas jasa yang ¢irasakan.
2. Berdasarkan pengalaman pertama dengan penyedia jasa, proses|ketidaksesuaian
menyebabkan tetjadinya revisi tethadap tingkat kualitas jasa.
3. Pengalaman sclanjutnya dengan penyedia jasa membentuk |ketidaksesuaian
lebih jauh yang akan membentuk tingkat kualitas jasa selanjutnyd.
Proses ketidaksesuaian dapat membentuk persepsi pelatjgean terhadap
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Persepsi yang terberftuk bergantung
padapengalanmnpclmggandalammenwmakansuamjasa. Proses [ni dapat dilihat

dalam gambar 2.3.
Pesaswm ua |of T Pl || e Teenthanl T Jaa
Puas
Pemasoran
------------------------------------------------------------------------- Persepsi
Operasi
Tidek puss
Pelayanan Jasa Pelaywma Jusa |- Pelanggen K Jasa
Pengawasan dam Pelzksansan Remcama
Peagendalian Perbakan
Gambar 2.3.
Proses Ketidaksesuaian kualitas jasa.

Sumber: Richard B. Chase, Nicholas Aquilano, Production & Operatior] Management,
irwin, Boston, 1983 ‘




Pada gambar di atas pihak pemasaran jasa memiliki tangguhg jawab untuk
memberikan janji pelayanan jasa kepada pelanggan dan membentuk harapan
pelanggan terhadap produk yang dihasilkan penyedia jasa. Sementara itu, pihak
operasi bertanggung jawab terhadap pelaksanaan janji yang diberikah dan mengatur
pengalaman pelanggan. Kedua hal tersebut membentuk perstpsi pelanggan
terhadap jasa yang diberikan . Jika pelanggan merasa puas afau tercerahkan
terhadap jasa yang dipakainya, maka jasa yang diberikan olch pcnyedia jasa
memberikan keuntungan pada pelanggannya. Sebaliknya jika pelhnggan kecewa
terhadap jasa yang diterimanya maka pelanggan akan menghindari [pemakaian jasa
dari perusahaan yang sama pada pemakaian selanjutnya.

Umpan balik yang diberikan pelanggan menunjukkan bahiva jika produk
jasa yang dihasilkan tidak memuaskan atau tidak memberikan keuntingan jasa bagi
para pemakainya, maka manajemen dapat merubah strategi pemasagan atau sistem

pelayanannya .

2.6 Strategi Pemasaran Bagi Perusahaan Jasa.

Dalam manajemen jasa, pelanggan merupakan itk utanka bagi semua
keputusan dan tindakan organisasi jasa.. Pada gambar 2.4, pelanggqn adalah pusat
dari strategi jasa, sistem dan orang-orang yang melayaninya. Dari [pandangan ini,
organisasi jasa ada untuk melayani pelanggan sedangkan sistem dan manusia ada

untuk membantu proses jasa. Organisasi jasa juga berperan untuk melayani sumber
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daya manusia yang dimilikinya karena mereka secara umum menentukan bagaimana

jasa dirasakan oleh pelanggan.

Sumber
Daya

Gambar 2.4.

Segitiga jasa

Sumber: Richard B. Chase, Nicholas Aquilano, Production & Operatior] Management,
Irwin, Boston, 1983

Ken Iron (1994) menyatakan bahwa perusahaan jasa adalgh perusahaan
hubungan (relationship bussines). Artinya, perusahaan jasa harus dapat menjaga
hubungan baiknya dengan pelanggan, karena pelanggan merupakpn aset yang
utmnadalmnpenmahamlnteraksimtmapehnggmdengmsuMpa'usahaanjasa
berlangsung dalam suatu sistem pelayanan yang mempertemukap perusahaan
dengan pelanggannya (lihat gambar 2.5).
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Perusahaan Jasg sebagai
Satu Sistem

Bisnis jasa

/ Lingkungan Fisik
Sistem

Organisasi

internal \

Tenaga
Penghubung
Tkiak tampak oleh pelanggan Tampak oleh pelanggan
Gambar 2.5
Interaksi pelanggan dengan perusahaan jasa

Sumber: Philip Kottler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan|& Implementasi,
Lembaga Penerbit FE Ul, Volume Kedua, 1993

Hasil suatu jasa sangat dipengaruhi oleh sekumpulan elemgn-clemen yang
sangat beragam. Elemen-clemen tersebut meliputi lingkungan fisik yang terdiri dari
gedung, interior, peralatan dan sebagainya. Elemen yang lain adalah |interaksi tenaga

penghubung dengan karyawan front line, yang dapat dilihat olek pelanggan A.
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Sementara itu terdapat elemen yang tak terlihat yaitu proses groduksi di balik

ruangan dan sistem organisasi yang mendukung elemen Jjasa yang tgrlihat tersebut.

Dalam memandang hal di atas, Gronroos telah megyatakan ‘bahwa

pemasaran jasa tidak hanya membutuhkan pemasaran tradisignal, tetapi dua

pemasaran lain yaitu pemasaran internal dan pemasaran interak$ff (lihat gambar

2.6).

Perusahaan

Karyawan
Pemasaran Interaktif

Gambar 2.6
Tiga Jenis Pemasaran Dalam Industri Jasa

Pelanggan

Sumber: Philip Kottler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan & Implementasi,

Lembaga Penerbit FE Ul, Volume Kedua, 1993




Pemasaran eksternal menggambarkan kerja normal yang
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dilakukan oleh

perusahaan untuk mempersiapkan, menentukan harga, mendidtribusikan, dan

mempromosikan jasa terscbut kepada konsumen. Pemdsaran internal

menggambarkan pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untpk melatih dan

mendorong pelanggan intemalnya, yaitn karyawan penghubung
karyawan pendukung pelayanan untuk bekerja sebagai sebuah

memberikan kepuasan kepada pelanggan.

pelanggan dan

[tim agar dapat

Pemasaran interaktif menjelaskan keahlian karyawan dgam menangani

hubungan pelanggan. dalam pemasaran jasa, mutu pelayanan ditergukan oleh yang

melakukan pelayanan. Hal ini khususnya berlaku pada jasa-jasa pgofesional. Klien

menilai mutu pelayanan tidak hanya melalui mutu teknisnya tqtapi juga mutu

fungsionalnya.




BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian dilakukan untuk mempelajari hubungan antara b¢berapa variabel
atau mencari data empiris untuk membuktikan suatu hipotesa. Peneljtian merupakan
suatu proses panjang yang berawal dari adanya keinginan untuk njengetahui lebih
dalam tentang suatu fenomena. Proses penclitian ini dapat digambarkan dalam suatu

skema kerja yang memuat langkah-langkah penelitian secara lengkap. Pada bab ini

akan dijelaskan secara detil langkah-langkah tersebut.

3.1 Skema Penelitian
Skema penelitian menggambarkan metodologi penelitian gecara lengkap

dalam bentuk diagram. Skema penelitian ini dapat dilihat pada gambar 3.1.

3.2 Tujuan Penelitian

Penetapan tujuan penclitian merupakan hal yang mutlak gada penelitian.
Tujuan penclitian ditetapkan berdasarkan permasalahan yang akpn diteliti dan
menunjukkan arah serta sasaran yang ingin dicapai dalam suatu perelitian. Tujuan
penelitian ini sudah dijelaskan pada Bab I (Pendahuluan).
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Tujuan Penelitian

Tinjauan Pustaka

Survei Pendahuluan

Identifikasi Variabel Penelitian

Penentuan Sampel Penelitian

PenentuanTeknik
Pengolahan Data

Prosedur Pengolahan
Data

Pengumpulan Dan
Pengolahan Data

Pembuatan Kuesioner

I

Uji Goba Kuesioner

|

Perbhikan Kuesioner

l

|

Analisis

:

Kesimpulan Dan Saran

Penyg¢baran Kuesioner]

Gambar 3.1
Skema Penelitian




3.3 Tinjauan Pustaka

Tinjauan pustaka merupakan tahap pencarian informasi tenfang teori-teori
dasar penunjang penelitian yang didapatkan dari buku, majalah atap jurnal-jurnal
ilmiah. Tinjauan pustaka memberikan pengetahuan-pengetahuary dasar yang
mendalam bagi pencliti untuk memahami objek penelitiannya. Dard hasil tinjauan
pustaka ini diharapkan peneliti tidak salah dalam membuat instrumen| penelitian dan
menentukan variabel-variabel yang terlibat dalam penelitian. Tinjauas) pustaka pada

penelitian ini telah dijelaskan dalam Bab 11

3.4 Survei Pendahuluan
Survei pendahuluan dilakukan karena adanya ketidaksesuaian| antara tujuan

dan pengetahuan peneliti tentang objek penclitiannya. Tujuan survef pendahulvan
ini adalah:
1. Menambah wawasan peneliti tentang objek penelitian, seljingga tujuan
penelitian lebih mudah tercapai.

2. Dapat menggali variabel-variabel penclitian yang berpengaruh plada penelitian
yang mungkin tidak diketahui sebelumnya.

3. Mendapatkan data pendahuluan sebagai acuan dalam pelaksanpan penelitian

selanjutnya.




3.5 Identifikasi Variabel Penelitian

29

Profesor Parasuraman, Berry dan Zeithaml (1988) tethh melakukan

penelitian yang mendalam dengan meneliti dua belas kelompok utama pemakai jasa

untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang secara umum menentukar
Jjasa. Mercka menemukan bahwa para pemakai jasa menilai kuali
faktor-faktor berikut:

1.

kualitas suatu

fas jasa dalam

Keandalan, yaitu keajegan performansi jasa yang berarti bahyva perusahaan

menyelenggarakan jasa dengan performansi yang relatif tetap.

meliputi ketepatan waktu dan pemenuhan janji penyedia jasa.

Keandalan ini

Kecakapan, berarti keterampilan dan pengetahuan yang dimiliki pleh karyawan

perusahaan terutama karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan

yang diperlukan untuk menyelenggarakan jasa.

Kemudahan melakukan hubungan yang berarti kedekatan antara perusahaan

dengan pelanggannya dan kemudahan untuk menghubungi p
terjadi masalah.

erusahaan bila

Komunikasi, berarti perusahaan memberikan informasi yang diperlukan olch
pelanggan dengan benar dan menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh

mereka, dengan menyesuaikan bahasa yang dipakai dengan ting]
dan pengetahuan pelanggan.. Selain itu juga berarti perusahaan
keluhan pelanggan.

Keamanan, yaitu bebas dari bahaya, rasa takut, resiko atau ken

sclama dan sesudah berhubungan dengan perusahaan.

xat pendidikan

mendengarkan

jgian sebelum,




6. Pengenalan kebutuhan pelanggan, yaitu perusahaan mengetahui flan memahami
apa yang sebenamya dibutuhkan oleh pelanggan serta pengerfalan karyawan
terhadap pelanggan regular secara pribadi.

7. Bukti nyata, yaitu kondisi fisik dari fasilitas utama maupun fasiljitas pendukung
Jasa serta penampilan karyawan.

8. Kepercayaan, yaitu sgjauh mana perusahaan dipercaya olech pdanggan sebgai
penyedia jasa. Kepercayaan ini meliputi nama dan reputasi pqrusahaan serta
kepercayaan pelanggan terhadap karyawan perusahaan.

9. Sikap dan sifat karyawan meliputi kesabaran, tanggung jawab,| perhatian dan
keramahan karyawan.

10. Daya tanggap terhadap pelanggan, yaitu kemampuan dalath menanggapi
permasalahan pelanggan serta kecepatan dan ketepatan pelayanan.

Dalam penelitian ini, identifikasi variabel penelitian didasarkap pada sepuluh
faktor kualitas jasa tersebut di atas dan disesuaikan dengan kondisi di flapangan.
3.5.1 Variabel Bebas
Variabel bebas dalam penclitian ini berjumlah enam belas, yaitu:
1. Kemudahan mendapatkan tiket.

2. Kondisi ruang tunggu.

3. Ketepatan waktu pemberangkatan kereta api.

4. Ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan.

5. Informasi pemberangkatan dan kedatangan kereta api.

6. Hubungan dengan pelanggan
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7. Ketenangan dalam perjalanan.
8. Penampilan crew kereta api.
9. Keramahan crew kereta api.
10. Perhatian crew kereta api
11. Kondisi dalam gerbong.
12. Kenyamanan tempat duduk dalam gerbong.
13. Menu makanan yang disediakan.
14. Reputasi PERUMKA.
15. Keajegan pelayanan PERUMKA.
16. Penyelesaian komplain.
3.5.2 Variabel Terikat
Variabel terikat adalah variabel yang nilainya dipengaruhi oleh nilai variabel
bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah penilaian pelafggan terhadap
kualitas jasa perusahaan secara keseluruhan.

3.6 Penentuan Sampel Penelitian.

Sampel adalah scjurnlah individu yang jumishnya kurang dafi populasi dan
dipakai untuk menggambarkan karakteristik populasi Sebuah sampel haruslah
dipilih sedemikian rupa schingga tiap satuan elementer mempunyai kksempatan dan

peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel penelitian. Buatu metode

pengambilan sampel yang ideal mempunyai sifat-sifat:
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1. Dapat menghasilkan gambaran yang dapat dipercaya dari seluruh populasi yang

diteliti.

2. Dapat menentukan presisi dari hasil penelitian dengan menentjkan simpangan

baku dari taksiran yang diperoleh.

3. Sederhana dan mudah dilaksanakan.

4. Dapat memberikan keterangan scbanyak mungkin dengan Biaya screndah-

rendahnya.

Dalam penelitian ini yang dipakai sebagai sampel adalah pepumpang kereta

api Bima (kelas eksekutif A) jurusan Surabaya-Jakarta yang berangkat dari Stasiun

Gubeng Surabaya.

3.7 Pembuatan Kuesioner

Kuesioner banyak dipakai dalam penclitian untuk pengumpulan data.

Keuntungan pemakaian kuesioner ini adalah lebih murah dalam hal

cepat dalam hal pengumpulan data karena kuesioner dapat disebar]

biaya dan lebih

kan pada waktu

yang bersamaan dalam sampel penclitian. Tujuan utama dari pembpatan kuesioner

adalah untuk memperoleh informasi yang relevan dengan tujuan

mendapatkan informasi dengan validitas dan keandalan yang tinggi.

penelitian dan

Pembuatan kuesioner harus mengacu pada variabel-variabel penclitian dan

mengesampingkan hal-hal lain yang berada di luar lingkup penelitiag. Peneliti harus

dapat membuat kuesioner yang efektif dalam mengukur variabel

tidak terjadi pemborosan data karena data tersebut tidak terlibat da

penclitian agar

am pengolahan




33

data maupun analisa. Faktor penting lain yang harus dipertilbangkan dalam
pembuatan kuesioner adalah pemakaian bahasa yang sederhanal sehingga dapat

dimengerti oleh semua responden dalam sampel penclitian.

3.8 Uji Coba Kuesioner
Di dalam penelitian, data mempunyai kedudukan yang palifg tinggi, karena
data merupakan penggambaran variabel yang diteliti dan berfurgsi sebagai alat
pembuktian hipotesis. oleh karena itu benar atau tidaknya data sarjgat menentukan
bermutu tidaknya hasil penelitian. Sedangkan benar tidaknya data tergantung dari
baik tidaknya instrumen pengumpul data (DR. Suharsimi Arikunto, 1992).
Instrumen yang baik harus memenuhi dua persyaratan penting yaity valid dan andal.
Untuk mengetahui validitas dan keandalan instrumen penelitian (dalam Tugas Akhir
ini instrumen penelitian berupa kuesioner), maka kuesioner yang jakan disebarkan
kepada responden harus diuji coba lebih dulu dalam sampel terbatag.
3.8.1 Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat ke¢sahihan sesuatu
instrumen penclitian. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mpmpu mengukur
apa yang diinginkan dan dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti secara
tepat. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud.

Validitas instrumen dapat diketahui dengan menggunakah rumus teknik

korelasi product moment sebagai berikut:




NZxY)-(Zx3Y)
J[NZ x*-(3 x)2 INZ Y2 -3 Y)z]
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Nilai r pada korelasi product moment di atas kemudian diuji pada thraf signifikansi

0.05.

3.8.2 Keandalan

Keandalan menunjuk pada satu pengertian bahwa suatu ijstrumen cukup

dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data kdrena instrumen

tersebut sudah baik. Instrumen yang andal akan menghasilkan dpta yang dapat

dipercaya. Apabila datanya memang benar sesuai dengan kenmydtaannya, maka

berapa kalipun diambil, tetap akan sama. Rumus Korelasi unt

keandalan instrumen adalah:

M (vt—vx)
l'n=
M-1\ V,

dimana: V, = variansi total.

V; = variansi butir-butir.
M = jumlah butir.

1e > 0.04 dianggap sudah andal.

hk mengetahui

Dalam penelitian ini, diambil sejumlah 20 responden yaitu calon penumpang

kereta api kelas eksekutif untuk uji coba. Data hasil uji coba kuesionkr dapat dilihat

pada tabel berikut ini.
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Hasil perhitungan validitas dengan rumus korelasi product momen dapat dilihat

pada tabel berikut:
Tabel 3.3
Hasil perhitungan validitas
NOMER PERSEPSI HARAHAN

1 0.546821 0.6213Fl
2 0.623631 o.7239|85
3 0.505086 o.67o7|56
4 0.476715 0.659985
5 0.526143 0.5581[74
6 0.594958 0.7559|15
7 0.58661 0.748446
8 0.462001 0.5553/8
9 0.572879 0.6503p7
10 0.486116 0.729853
11 0.461072 0.6373)2
12 0.546112 0.5738p5
13 0.489758 0.6755p3
14 0.469216 0.821089
15 0.522407 0.682071

Data hasil perhitungan validitas di atas dibandingkan dengaph angka kritis
nilai r dari tabel dengan derajat kebebasan 18 dan tingkat kepercayapn 0.05. Nilai
kritis dari tabel sebesar 0.444. Nilai validitas persepsi berada antaga 0.461072 -

0.594958. Nilai validitas harapan berada antara 0.555378 - 0.821089] Dengan nilai

tersebut maka semua butir dinyatakan valid.
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Perhitungan keandalan terhadap data hasil uji coba di aths menghasilkan
nilai 0.802379 untuk butir-butir pertanyaan persepsi dan 0.912459 untuk harapan.
Dengan dua nilai tersebut maka kuesioner dinyatakan andal. Sedahgkan nilai rata-
rata kualitas jasa secara umum sebesar 7.1.

Dari 20 orang responden uji coba, terdapat 3 orang yang pgrmah melakukan
komplain. Dengan kondisi tersebut, dan butir pertanyaan yang berfifat kondisional
maka butir tersebut tidak dimasukkan dalam variabel bebas peneljtian akan tetapi
digunakan untuk menentukan faktor yang menyebabkan komplain.

Kolom saran kepada PERUMKA sctelah direkapitulasi terdgpat 2 kuesioner
yang kosong sedangkan sisanya memberikan saran-saran dalam hal-hal berikut:

1. Peningkatan keamanan.

2. Kebersihan gerbong,.

3. Perbaikan menu makanan.

4. Ketepatan waktu kedatangan kereta.

5. kenyamanan tempat duduk.

6. Penyampaian informasi.

3.9 Penyebaran Kuesioner
Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung pada sarhpel penelitian.

Kuesioner dibagikan di atas kereta api yang sedang berjalan dan|berangkat dari

Stasiun Gubeng Surabaya.




3.10 Teknik Pengolahan Data

data. Teknik-teknik yang dipakai dalam pengolahan data dalam pene

1.

2.

3.

4.

3.10.1 Analisis Faktor
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Pada tahap ini dijelaskan teknik-teknik yang akan dipakai dalam pengolahan

Analisis faktor.

Analisis kluster.

Analisis diskriminan berganda
Analisis multi regresi.

litian ini adalah:

Analisis faktor banyak dipakai dalam penelitian untuk menyederhanakan

hubungan-hubungan yang kompleks dan bermacam-macam arftara beberapa

variabel penclitian. Dengan analisis faktor, variabel-variabel p¢nelitian dapat

dikelompokkan menjadi beberapa faktor dengan jumlah yang lebth kecil. Dasar

pengelompokan tersebut adalah korelasi antar variabel yang membentuk satu faktor.

Tujuan analisis faktor adalah:

1.

ini:

Mereduksi jumlah variabel untuk mendeskripsikan, mer.
menjelaskan suatu fenomena.
Menguji hipotesis teoritis.

Menghasilkan hipotesis dari hasil eksplorasi variabel-variabel pene
Melakukan pengukuran psikometris terhadap suatu fenomena.

Konsep analisis faktor dapat dijelaskan seperti dalam gambar

kmalkan atau

litian.

3.2 di bawah




X6

X1
XR X2
X4 X7

X9
faktnr 1 faktor 2 | faldpr 3 |

Gambar 3.2.

Reduksi variabel pada analisis faktor

Sumber: Dillon, Goldstein, Multivariate Analysis Methods And Applicationps, John Wiley

& Sons, New York, 1984

Dalam gambar 3.2 di atas, dimisalkan terdapat sembilan variabel penelitian,

yaitu X1, X2, X3,....X9. Variabel-variabel penclitian tersebut dapat ¢

ireduksi

menjadi hanya tiga faktor. Variabel-variabel X1, X3, X4 dan X6 menjadi faktor 1

yang berarti variabel-variabel tersebut berkorelasi tinggi satu dengan y
Dengan pengertian yang sama, variabel X2, X7 membentuk faktor 2
X3, X5, X9 membentuk faktor 3.

Konsep dasar analisis faktor adalah konsep varian, karena

didasarkan atas common varian (varian bersama). Sumber-sumbe

ukuran atau tes dapat dinyatakan:

rang lain.

flan variabel

reduksi faktor

" varian suatu
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V=V +Vy +V. 3.1
dimana: V, = varian total suatu ukuran.
V., = varian faktor bersama atau varian yang sama-sama {imiliki oleh dua
ukuran atau lebih.
Vo =varian spesifik yang tidak dimiliki secara bersanfa-sama dengan
satupun ukuran lain, yaitu varian dari suatu ukuran ity sendiri.
V, = varian galt. |
Varian faktor bersama dapat dirinci menjadi beberapa sumbef varian varian
(misalnya faktor A, B,......K). Varian faktor bersama ini dapat dinyatakan:
Vo =V 4V + V4. .V, (3.2)
Dengan substitusi pada persamaan 3.1 diperoleh:

V=V +Vy +Vot AV +V +V, (3.3)

Dengan membagi persamaan 3.3 dengan 7, akan diperoleh:

h2
«’A + VB + o +VK Vsp Ve
1= + +
. Vi th Vi

dimana A4* adalah proporsi varian total yang merupakan varian faktor bersama

sedangkan r, adalah proporsi varian total yang merupakan varian|andal dan -<

adalah proporsi varian total yang berupa varian galat.
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Proporsi-pfoporsi di atas dapat digambarkan sebagdi satu lingkaran
seperti pada gambar 3.3. Wilayah lingkaran mewakili varian tptal atau 1,00.
Misalkan varian bersama sebesar 69%, varian andal sebesar 11% {lan varian galat

sebesar 20% dari varian total.

varian bersama

var

andal

Gambar 3.3

Varian suatu ukuran

Sumber: Dillon, Goldstein, Multivariate Analysis Methods And Applicatigns, John Wiley
& Sons, New York, 1984

3.10.2 Analisis Kluster

Analisis Kkluster digunakan untuk mengelompokkan objek| penelitian atau
individu ke dalam satu kelompok yang relatif homogen guna mgnyederhanakan
dimensi kasus atau objek yang sedang diamati.. Dengan analigis kluster akan
didapatkan kelompok-kelompok yang memiliki sifat berbeda-beda, fedangkan kasus
atau objek yang berada dalam satu kelompok mempunyai sifat yangd hampir serupa.
Secara umum, ada dua jenis teknik pengelompokan objek penclitian|yaitu:

1. Metode grafis.

2. Metode analifis.
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Metode grafis menerangkan, menginterpretasi dan menganalisis data melalui
titik-titik, garis atau bentuk-bentuk geometris dan gambar. Metode|ini baik untuk
pengelompokan pada data yang berjumlah sedikit schingga Hemiripan atau
kedekatan antar objek dapat dianalisis secara visual.

Metode analitis memiliki dua teknik dasar yaitu teknik hirdrki dan teknik
partisi. Satu sifat yang membedakan teknik hirarki dengan teknik [kluster lainnya
adalah sekali satu objek bergabung dengan satu kluster maka objeK tersebut tidak
dapat berpindah dan bergabung dengan objek lain pada Kluster yang berbeda.

Teknik hirarki mempunyai dua metode algoritma yaitu metode agglomeratif
dan devisif. Pada metode devisif, pengelompokan objek dilakukan dgngan membagi
n objek dalam beberapa subdivisi yang makin lama makin |baik. Metode
agglomeratif membentuk penggabungan n objek ke dalam kelompok-kelompok.
Metode ini memiliki empat teknik yaitu:
1. Single linkage

Teknik ini menggunakan prinsip jarak terpendek. Pada tahap| pertama, dua
objek dengan jarak terpendek akan membentuk satu Klustef. Pada tahap
berikutnya, terjadi satu diantara dua kemungkinan: objek| ketiga akan
bergabung dengan kluster pertama atau dua objek dengan [jarak terdekat
berikutnya bergabung membentuk Kluster ke dua. Keputusan| yang diambil

tergantung pada apakah jarak dari satu objek dengan Kkluster [pertama lebih

pendek dibandingkan dengan-jarak antara dua objek terdeMat yang akan




membentuk kluster ke dua. Proses ini berlanjut sampai |seluruh objek
bergabung dalam kiuster tunggal.

2. Complete linkage
Teknik ini berlawanan dengan single linkage. Coniplete linkage
mengelompokkan objek berdasarkan jarak terjauh antara dua objek.

3. Average linkage
Teknik ini merupakan variasi lain dari single linkage dan complete linkage. -
Dalam teknik ini, jarak antara kluster didefinisikan sebagai jarak fata-rata antara
seluruh pasangan objek, satu dari suatu kluster dan satu dari kiusfer yang lain.

4. Metode Ward's
Metode ini membentuk kluster berdasarkan hilangnya irfformasi yang
discbabkan oleh pengelompokan individu dalam kluster yang Hiukur dengan
jumlah kuadrat deviasi dari tiap penelitian. Proses metode ini diawali dengan
membentuk K kelompok subjek dengan satu subek setigp kelompok.
Kelompok pertama dibentuk dengan memilih dua dari K kelompok ini. Pada
tahap berikutnya akan dikaji untuk menentukan kelompok-kelompok
berikutnya yang meminimalkan kenaikan nilai fungsi objekfff. Proses ini
berlanjut hingga jumlah kelompok awal secara sistematis berkurpng dari K ke
K-1, ke K-2 hingga 1 kelompok.

3.10.3 Analisis Diskriminan Berganda

Tujuan analisis diskriminan-berganda adalah menentukan scbuah sumbu

yang memaksimasi perbandingan variabilitas grup antara dengan vapiabilitas grup




dalam dari proyeksinya terhadap sumbu ini. Pada kasus yang terdiri dhri K grup dan
p variabel prediktor, ada kemungkinan terdapat min (p,K-1) sumbu dfskriminan.
Analisis diskriminan berganda dapat digunakan untuk:
. Menemukan persamaan linear variabel prediktor yang mempunyai sifat
perbandingan ntara variabilitas grup antara dengan grup dalam seb¢sar mungkin.
. Menentukan apakah pusat grup berbeda secara statistik dan banyaknya sumbu
diskriminan yang signifikan secara statistik.
. Meletakkan observasi baru ke salah satu dari beberapa grup berdasarkan profil
variabel prediktor observasi dan hasil skor pada persamaan linear.
. Menentukan variabel prediktor mana yang paling signifikan dalam
antar grup.
3.10.4 Analisis Multi Regresi

Analisis multi regresi adalah suatu metode untuk mengkaji akipat-akibat dan

besarnya akibat dari satu atau beberapa variabel bebas terhadap satu Variabel terikat

dengan menggunakan prinsip-prinsip korelasi dan regresi (Fred N. Kerlinger,

1990).

Prinsip kerja metode ini didasarkan atas metode kuadrat [terkecil yaitu
dengan mencari hubungan linear variabel terikat dengan variabel belias yang akan
meminimalkan jumlah kuadrat deviasi dari garis-garis linear yang {libentuk oleh
titik-titik yang terobservasi. Hubungan antara variabel terikat dan Mariabel bebas

dinyatakan dalam suatu model dasar persamaan regresi sebagai berikut

Y = b1 + b2X1 + b3X2+....+bp+1Xp + €




dimana: Y = variabel terikat.
X 1 = variabel bebas ke-i.

b 1= konstanta.

bi = koefisien kemiringan ke-i.

Untuk mengukur seberapa besar variabel-variabel bebas dagjat menjelaskan
variabel terikat digunakan koefisien multi korelasi atau koefisien d¢terminasi ®).
Koefisien ini menunjukkan kiraan (estimasi) proporsi varian dari [variabel terikat
yang terjelaskan oleh variabel-variabel bebas. Koefisien determinhsi mempunyai
nilai antara 0 hingga 1. Nilai R* yang mendekati 1 menunjukkanl bahwa model
tersebut baik dalam arti dapat mewakili permasalahan yang diteliti] Nilai R? yang
mendekati nol tidak berarti model tersebut tidak baik tetapi lincaritay antar variabel

dalam model kecil. Nilai R dapat diperoleh dari rumus berikut:

R 2 _ S S regresi
S Stotal
R 2 _ S Stotal -5 Sresidu

S S total
dimana: S8,y = jumlah kuadrat regresi.

SSresian = jumlah kuadrat kesalahan.

SStotal = Ssregrm + SSm,du




3.11 Prosedur Pengolahan Data
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Setelah penentuan teknik-teknik pengolahan data, maka flibuat prosedur

pengolahan data yaitu langkah-langkah yang dilakukan dalam mengolah data hasil

penelitian. Dalam penelitian ini, pengolahan data dibagi dalam dua tahap. Tahap

pertama adalah melakukan transformasi data mentah menjadi daja standar, dan

tahap ke dua adalah tahap pengolahan data lanjutan.

3.11.1 Transformasi Data Dengan Metode Summated Rating

Data yang diperoleh dari penelitian ini berbentuk data dalath skala ordinal.

Sebelum diolah lebih lanjut, maka data tersebut ditransformasikan [terlebih dahulu

dengan metode summated rating. Pada setiap pertanyaan yang dibgrikan, proporsi

responden untuk tiap kategori jawaban dapat digunakan sebagai dasgr transformasi.

Dari proporsi jawaban ini, kemudian dihitung proporsi kumulatif dan nilai tengah

proporsi tersebut. Nilai tengah ini diubah ke dalam nilai standard Z. Nilai Z ini yang

nanti dipakai dalam pengolahan data lanjutan.

3.11.2 Tahap Pengolahan Data Lanjutan

Pada tahap ini digunakan teknik-teknik analisis faktor, analisis kluster,

analisis diskriminan dan analisis multi regresi.
1. Analisis Faktor

Analisis faktor digunakan untuk mengurangi jumlah vari

pbel penelitian

menjadi hanya beberapa faktor. Tujuannya adalah untuk mepyederhanakan

hubungan antar variabel dan memudahkan analisis lebih lanjut. Pr

faktor adalah sebagai berikut:

bsedur analisis




a. Menyusun matriks data mentah

Matriks data mentah ini merupakan nilai-nilai yang dikumpulkan| dari kuesioner.

Matriks ini berukuran m x n, dimana m menunjukkan jumlah r¢sponden dan n

menunjukkan jumlah variabel manifes.

b. Menyusun matriks korelasi

Matriks korelasi disusun untuk mendapatkan nilai-nilai kedekatan hubungan

antar variabel. Setiap variabel harus berkorelasi cukup tinggi dengan variabel

lainnya untuk membentuk satu faktor.

¢. Mengekstrasi variabel-variabel menjadi beberapa faktor

Tujuan dari ekstrasi ini adalah menentukan faktor apa saja ypng digunakan.

Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode anafisis komponen

utama. Ciri pokok dalam pemecahan yang dihasilkan oleh me

Jode ini adalah

mengekstrasi suatu besar varian maksimum ketika setiap faktor ¢ihitung. Faktor

pertama akan mengekstrasikan varian terbesar yang diperoleh

dari kombinasi

variabel-variabelnya. Faktor ke dua mengekstrasikan varian terbegar ke dua yang

tidak berkorelasi dengan faktor pertama.

d. Pembobotan faktor

Matriks faktor adalah matriks korelasi setiap variabel terhadpp faktor hasil

ckstrasi. Variabel dengan koefisien tinggi untuk suatu faktof menunjukkan

kedekatan hubungan dengan faktor tersebut. Bobot faktor menun

jukkan korelasi

antara suatu variabel manifes pada variabel laten. Variabel manifgs dengan bobot

yang lebih besar mempunyai pengaruh yang lebih besar terhadap

variabel laten.
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e. Rotasi varimax
Rotasi varimax merupakan metode rotasi yang banyak dipakai dalam analisis
faktor. Rotasi varimax adalah proses rotasi matriks faktor schifgga didapatkan
matriks faktor akhir yang memaksimumkan Korelasi variabel padalsatu faktor dan

meminimalkan korelasi variabel tersebut pada faktor-faktor lainnyp.

2. Analisis Kluster
Analisis kluster digunakan unfﬁk mengelompokkan respopden penelitian
dalam beberapa kelompok. Proseedur analisis kluster adalah sebagai perikut:

a. Menyusun matriks data mentah
Data hasil pengukuran variabel penelitian disusun dalam matriks g x p, dimana n
adalah jumlah responden dan p menunjukkan jumlah variabel.

b. Transformasi ke matriks similaritas n x n
Dasar teknik pengklusteran adalah penghitungan ukuran similarias yakni jarak
antar masing-masing objek. Ukuran similaritas yang dipakai dalagh penelitian ini
adalah city block.

c. Pemilihan teknik pengklusteran

Teknik pengklusteran memiliki beberapa algoritma. Dalam peneljtian ini, teknik

yang dipakai adalah teknik hirarki dengan metode complete linkagg.




3. Analisis Diskriminan Berganda
Metode yang digunakan dalam analisis diskriminan ini |adalah metode

stepwise. Langkah-langkah dalam analisis diskriminan adalah:

a. Menentukan matriks masukan
Matriks masukan dalam analisis diskriminan berganda pada pendllitian ini berupa
matriks skor faktor hasil dari analisis faktor. Sedangkan vamjabel terikatnya
adalah matriks penggolongan hasil analisis kiuster dan variab¢l kontrol yaitu
komplain/tidak -nya pelanggan. ‘

b. Menghitung dan menentukan variabel yang masuk dalam analisis
Variabel yang masuk dalam fungsi persamaan diskriminan memifiki nilai F yang
lebih besar atau sama dengan nilai F masuk yang telah ditentukan sebelumnya
dan meminimalkan harga Wilks’ Lambda. Pada akhir tahap didapatkan sejumlah
variabel yang masuk dalam fungsi diskriminan.

¢. Menghitung probabilitas kasus dalam grup
Kasus dengan probabilitas tertinggi dalam satu grup akan diprefiksikan masuk
dalam grup tersebut

d. Menentukan klasifikasi grup
Tahap terakhir dalam analisis diskriminan adalah menentukan jumlah kasus yang
masuk dalam satu grup. Seclain itu diketahui juga jumlah kasus yang

diprediksikan secara salah masuk dalam satu grup.
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4. Analisis Multi Regresi

Analisis multi regresi digunakan untuk menjelaskan hybungan antara
variabel terikat dengan satu atau sekumpulan variabel bebas. Langkah-langkah
analisis multi regresi adalah sebagai berikut:

a. Pengolahan data untuk setiap faktor
Dari setiap variabel manifes yang sudah membentuk variabel latgn dijumlahkan,
kemudian dibagi dengan jumlah variabel manifes yang membentuknya.
Tujuannya adalah agar kontribusi setiap nilai antara variabel jaten yang satu
dengan yang lain sama besarnya.

b. Proses kuadrat terkecil
Proses kuadrat terkecil ini bertujuan untuk mencari koefisien kemiringan regresi
sctiap variabel bebas. Tujuan ditetapkannya koefisien kemiringan|regresi tersebut
adalah menemukan harga-harga koefisien tersebut yang akan| meminimalkan
Jjumlah kuadrat residual.

c. Perhitungan nilai-nilai R?, T dan F
Nilai R? adalah suatu kiraan proporsi varian dari variabel terikat yang terjelaskan
oleh variabel-variabel bebas. Nilai ini ditafsirkan secara analogis|dengan kuadrat
suatu koefisien korelasi biasa yang nilainya berkisar antara 0 hingga 1.

Nilai T merupakan nilai uji signifikansi koefisien regresi terhadap model regresi.

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan tertentu dapat diketghui signifikansi

koefisien regresi terhadap variabel terikat.
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Nilai F adalah nilai signifikansi yang menggambarkan kesesugian antara garis

regresi dengan data sampel.

3.12 Pengumpulan dan Pengolahan Data

Tahap berikutnya dalam metodologi penelitian ini adalah p¢gngumpulan dan
pengolahan data. Pengumpulan data dilakukan dengan mentabuljsikan nilai-nilai
hasil penclitian dalam satu tabel data mentah. Pengolahan data djakukan dengan
teknik-teknik dan prosedur yang telah dijelaskan sebelumnya. Hagil pengumpulan

dan pengolahan data akan disajikan dalam Bab IV.

3.13 Analisis

Setelah pengumpulan dan pengolahan data, tahap seldnjutnya dalam
metodologi penelitian ini adalah melakukan analisis terhadap hasil ppngolahan data.
Analisis dilakukan agar hasil pengolahan data dapat lebih bernilai {lan bermanfaat
untuk menjelaskan fenomena yang diamati. Tahap analisis ini akan |dijelaskan pada

Bab V.

3.14 Kesimpulan dan Saran
Tahap terakhir dalam penelitian ini adalah menarik kesimpulan berdasarkan

hasil analisis serta saran-saran untuk perbaikan dan penelitiay lebih lanjut.

Kesimpulan dan Saran disajikan dalam Bab VL




BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pada Bab IV ini disajikan hasil pengumpulan dan pengolahan data yang
diperoleh dari penyebaran kuesioner. Pengumpulan data dilpkukan dengan

mentabulasikan data hasil penelitiazn. Pengolahan data diljkukan dengan

menggunakan perangkat lunak SPSS for Windows.

4.1 Penyebaran Kuesioner

Kuesioner yang dibagikan kepada responden berjumlah 160 buah. Dari 160
kuesioner tersebut, 5 kuesioner tidak kembali sehingga kuesioner yahg masuk dalam
perhitungan berjumlah 155. Diantara 155 kuesioner tersebut terdagjat 12 kuesioner
yang dinyatakan tidak sah karena dua alasan: pertama disebabkan olch
ketidaklengkapan isi kuesioner, ke dua disebabkan karena rgsponden tidak
berangkat dari Stasiun Gubeng Surabaya. Kuesioner yang tidak sah karena alasan
pertama berjumlah 7 buah, sedangkan yang discbabkan olch |alasan ke dua
berjumlah 5 buah: 3 responden berangkat dari Stasiun Semut, 2 responden masing-

masing berangkat dari Stasiun Jombang dan Kertosono.
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Uji kecukupan data dilakukan dengan menggunakan rumud berikut:

Z .)p.
AszO:( 0‘2)2pq

4

dimana: No = jumlah sampel yang diperlukan

Zor =196

p = proporsi jumlah kuesioner dianggap sah.

q = proporsi jumlah kuesioner dianggap tidak sah.

g = tingkat kesalahan.
Dengan mengganti nilai p, q dan g masing masing dengan 0.922) 0.078 dan 0.05
diperoleh jumlah N, sebagai berikut:

N - (196)*x0.922x0.078 _
°” (0,05)°

10.27

Dengan demikian maka jumlah kuesioner dianggap cukup karena jgmlah N>N,.

4.2 Tabulasi Data

Data yang dikumpulkan lewat penyebaran kuesioner ditgbulasikan dalam
satu tabel sebagai data mentah. Data mentah ini selanjutnya diuljah menjadi data
standar dengan prosedur Descriptives yang terdapat dalam perangkat lunak SPSS.

Hasil perhitungan rata-rata nilai variabel terikat sebesar 6.43. Sedangkan nilai rata-

rata untuk setiap variabel penelitian dan hasil standarisasi data sebafgai berikut:
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Tabel 4.1 Rata-rata harapan dan persepsi tiap variabel

Nomer variabel Rata-rata harapan Rata-rata psi
1 4.04 3.9?
2 4.15 “3.8%
3 422 3.82
4 4.29 2.50
5 4.16 2.7k
6 418 2.95
7 4.02 3.0
8 4.07 3.48
9 417 2.7
10 415 2.6p
11 4.18 2.9B
12 433 3.4F
13 4.20 3.1
14 425 3.7p
15 432 3.6
16 423 33p
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Tabel 4.2 Hasil standarisasi data mentah

Nilai
Variabel 1 2 3 4 5

P1 - -1.71468 -1.03028 0.25085 1.53198
H1 - - -1.48672 -0.04045 1.40581
P2 - - -1.12376 0.24973 1.62321
H2 - - -1.73680 -0.22240 1.29201
P3 - -2.60025 -1.22816 .14393 1.51601
H3 - -3.70390 -2.00628 -0.30886 0.38896
P4 -1.32278 -0.43887 0.44505 1.32896 2.21287
H4 - - -2.33301 -0.52966 1.27370
PS5 -1.7527 -0.75409 0.24438 1.24286 -

HS5 - - -1.68619 -0.23363 1.21893
P6 -2.21015 -1.07735 0.05545 1.18825 72.32106
Hé6 - - -1.96676 -0.30258 1.36160
P7 -1.99010 -1.02212 -0.05415 0.91382 1.88179
H7 - - -1.44452 -0.02968 1.38516
Pg -2.27653 -1.10551 0.06551 1.23653 2.40755
H8 - - -1.89429 -0.12381 1.64667
P9 -1.32372 -0.41366 0.49460 1.40646 2.31651
H9 - - -3.38463 -1.82835 1.82420
P10 -1.63592 -0.63592 0.34189 1.31970 2.29752
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H10 - - -1.63442 -0.20929 1.21585
P11 -2.33163 -1.12357 0.08448 1.29253 2.50059
Hi1 - - -1.96676 -0.30258 1.36160
P12 -2.32657 -1.12549 7559 1.27667 2.47776
HI2 - - -2.24921 -0.55638 1.13644
P13 -2.30162 -1.23990 -0.17819 0.88352 1.94524
H13 - - -2.08804 -0.35205 1.38393
- P14 - -2.26297 -0.93127 0.40044 1.73215
H14 - - -1.94297 -0.39077 1.16144
P15 -1.99873 -1.27704 0.77298 0.41558 1.60415
H15 - - -2.08239 -0.50682 1.06874
P16 -0.81533 0.44602 1.74756
H16 -1.77576 -0.53613 1.82283
N 6 7 9 10
ZN | -1.8474 | -1.0861 | -0.3247 | -0.3247 | 0.4366 | 1.19§92 | 1.92926
Data mentah dan data standar penclitian ini dapat dilihat secara|lengkap pada

Lampiran 11




4.3 Analisis Faktor

Tahap pertama dalam analisis faktor adalah menghitung matriks korelasi

seluruh variabel penclitian. Variabel yang tidak berhubungan dengan satu atau
beberapa variabel lain dapat diidentifkasi pada tahap ini. Hasil penghitgngan matriks

korelasi sefuruh variabel dapat dilihat pada Lampiran IV.

Tahap ke dua dalam analisis faktor adalah ckstraksi faktor. Metode yang

diglmakandalmnpeneﬁﬁanixﬁadalahAnaﬁsisKomponenUtatm(Prhtcipal

Component Analisys). Dengan metode ini, komponen utama pertamia merupakan
kombinasi dari variabel-variabel penelitian yang memiliki variansi besaf. Komponen

utama ke dua terbentuk dari variabel-variabel penclitian yang menyiliki variansi

terbesar berikutnya dan tidak berkorclasi dengan komponen utapa pertama.

Komponen-komponen selanjutnya menjelaskan secara aktif bagian yang lebih kecil

dari total variansi sampel yang seluruhnya tidak berkorelasi satu sama 13in.

Jumlah faktor yang dihasilkan dengan metode ini ditentijkan dengan

menghitung persentase variansi total yang dijelaskan oleh tiap faktor.

ini dikenal dengan nama eigenvalue. Hasil perhitungan eigenvalue

faktor pada initial statistics scbagai berikut:

Variansi total

untuk setiap
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Tabel 4.2 Initial statistics analisis faktor

Variabel Commun | Faktor Eigenvalue | Pct.of Var| | Cum. Pct.
D1 1.00000 1 2.31691 15.4 15.4
D2 1.00000 2 1.49429 10.0 25.4
D3 1.00000 3 1.48946 9.9 379
D4 1.00000 4 1.26664 8.4 46.4
DS 1.00000 5 1.20485 8.0 54.4
D6 1.00000 6 111869 7.5 61.9
D7 1.00000 7 0.89411 6.0 67.8
D8 1.00000 8 0.85058 5.7 73.5
D9 1.00000 9 0.77020 5.1 78.6
D10 1.00000 10 0.65890 4.6 83.2
D11 1.00000 11 0.65709 4.4 87.6
D12 1.00000 12 0.62290 4.2 91.7
D13 1.00000 13 0.50298 | 3.4 95.1
D14 1.00000 14 0.40015 2.7 91.7
D15 1.00000 15 0.33843 23 100.0

Tabel 4.2 di atas menunjukkan 61.9 % dari variansi total dinjiliki oleh enam
faktor pertama. Satu kriteria yang menunjukkan jumlah faktor dalam| analisis adalah
cigenvalue lebih besar dari 1. Padq initial statistics di atas, keenam [faktor pertama

memiliki eigenvalue lebih besar dari 1. Nilai Eigenvalue tersebug dapat dilihat

dengan lebih jelas pada final statistics seperti pada tabel berikut:




dengan jumlah kasus. Pada tahap berikutnyzi, dua kasus bergabung
kluster. Pada tahap ke tiga, kasus ke tiga bergabung pada klu:
terbentuk atau dua kasus berikutnya bergabung membentuk kluster

Metode yang digunakan dalam analisis kluster ini adalah n
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membentuk satu
ter yang sudah
baru.

hetode complete

linkage. Metode kluster ini menghitung jarak antara dua kluster derjgan titik terjauh

antara keduanya. Hasil pengolahan data dengan SPSS dapat dilihat

4.5 Analisis Diskriminan

pada tabel 4.5.

Analisis Diskriminan digunakan untuk mengetahui pengelompokan kasus

berdasarkan satu variabel tertentu sebagai variabel bebas serta mengetahui faktor

yang mendasari pengelompokan tersebut. Metode yang dipakai
yang meminimalkan nilai Wilks’ Lambda. Nilai Wilks’ Lambda
variansi total dalam skor diskriminan yang tidak terjelaskan oleh
grup, yaitu perbandingan antara jumiah kuadrat grup dalam dengan
total.

Analisis diskriminan dalam penelitian ini digunakan dua kali

pdalah stepwise

adalah proporsi
berbedaan antar

jumlah kuadrat

Pertama untuk

mengetahui faktor yang membedakan grup komplain/tidak komplaih, ke dua untuk

membedakan grup hasil analisis kluster. Input dari analisis diskringinan ini adalah

skor faktor yang dapat dilihat pada lampiran 1

Nilai F masuk = 2.5

Nilai F keluar = 1.0

Variabel yang tidak masuk dalam persamaan setelah tahap 0 pada ta

bel 4.6
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Tabel 4.5 Hasil analisis kluster

Label Case 5

Label Case 5
Case 1 1 1
Case 2 2 2 Case 35 35 3
Case 3 3 3 Case 36 36 3
Case 4 4 3 Case 37 31 3
Case 5 5 3 Case 38 38 1
Case 6 6 4 Case 39 39 2
Case 17 1 5 Case 40 40 1
Case 8 8 3 Case 41 41 1
Case 9 9 3 Case 42 42 5
Case 10 10 5 Case 43 43 5
Case 11 11 4 Case 44 44 3
Case 12 12 3 Case 45 45 3
Case 13 13 1 Case 46 46 4
Case 14 14 3 Case 417 41 3
Case 15 15 3 Case 48 48 1
Case 16 16 1 Case 49 49 3
Case 17 17 2 Case 50 50 1
Case 18 18 3 Case 51 51 1
Case 19 19 1 Case 52 52 3
Case 20 20 1 Case 53 53 3
Case 21 21 3 Case 54 54 3
Case 22 22 1 Case 55 55 1
Case 23 23 3 Case 56 56 4
Case 24 24 4 Case 57 57 1
Case 25 25 4 Case 58 58 4
Case 26 26 5 Case 59 59 3
Case 27 27 1 Case 60 60 3
Case 28 28 2 Case 61 61 3
Case 29 29 3 Case 62 62 2
Case 30 30 1 Case 63 63 4
Case 31 31 2 Case 64 64 1
Case 32 32 5 Case 65 65 3
Case 33 33 2 Case 66 66 4
Case 34 34 4 Case 67 67 3

Case 68 68 2




64

Tabel 4.5 Hasil analisis kluster (lanjutan)

Case 134 134
-~ Case 135 135
Case 136 136

Case 100 100
Case 101 101
Case 102 102

2
1
Case 133 133 3
3
2
2

Label Case 5 Label Case 5 Label Case 5
Case 69 69 2 Case 103 103 U case 137 137 3
Case 70 70 5 Case 104 104 K] Case 138 138 2
Case 71 71 3 Case 105 105 N case 139 139 a
Case 72 72 4 Case 106 106 3 Case 140 140 3
Case 73 73 1 Case 107 107 3| case 141 141 3
Case 74 74 3 Case 108 108  case 142 142 3
Case 75 75 3 Case 109 109 1 case 143 143 2
Case 76 76 3 Case 110 110 4
Case 77 77 2 Case 111 111 3
Case 78 78 3 Case 112 112 1
Case 79 79 3 Case 113 113 1
Case 80 80 3 Case 114 114 1
Case 81 81 4 Case 115 115 1
Case 82 82 4 Case 116 116 1
Case 83 83 3 Case 117 117 3
Case 84 84 3 Case 118 118 3
Case 85 85 5 Case 119 119 1
Case 86 86 5 Case 120 120 2
Case 87 87 2 Case 121 121 3
Case 88 88 3 Case 122 122 3
Case 89 89 3 Case 123 123 4
Case 90 90 3 Case 124 124 1
Case 91 91 3 Case 125 125 2
Case 92 92 3 Case 126 126 3
Case 93 93 3 Case 127 127 2
Case 94 94 3 Case 128 128 3
Case 95 95 3 Case 129 129 1
Case 96 96 4 Case 130 i30 3
Case 97 97 3 Case 131 131
Case 98 98 3 Case 132 132
Case 99 99 3
2
2
5




Tabel 4.6 Variabel sctelah tahap 0
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Variabel Toleransi Min. Toleransi F Masuk Wilks’Lambd
Faktor 1 1.00000 1.00000 0.8172295 0.9942374
Faktor 2 1.00000 1.00000 0.1359657 0.9990366
Faktor 3 1.00000 1.00000 2.7256618 0.9810357
Faktor 4 1.00000 1.00000 0.6023740 0.9957460
Faktor 5 1.00000 1.00000 1.7181670  0.9879611
Faktor 6 1.00000 1.00000 0.2804648 0.9980148
Pada tahap 1, faktor 3 masuk dalam fungsi persamaan. Sg¢telah tahap 1

penghitungan dihentikan karena tidak ada variabel yang memenuhi persyaratan

(lebih besar dari nilai F masuk).
- Hasil klasifikasi grup sebagai berikut:
Tabel 4.7 Hasil klasifikasi Grup

Grup Sebenarnya | Jumlah Kasus Prediksi Grup 1 Prediksi Grup 2

Grup Komplain(1) 99 53 46
53.5% 46.5 %

Grup Tidak (2) 44 20 24
45.5 % 54.5 %




Prosentase rata-rata kasus yangr secara benar diklasifikasikan daldm grup sebesar
53.85 %.
Hasil analisis diskriminan yang ke dua sebagai berikut:
e Nilai F masuk = 3.84
e Nilai F keluar =2.71

Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 0:

Tabel 4.8 Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 0

Variabel Toleransi Toleransi Min F Masuk Wilks’ Lambd
Faktor 1 1.00000 1.00000 7.9029936 0.8136218
Faktor 2 1.00000 1.00000 27.3511458 0.5577908
Faktor 3 1.00000 1.00000 8.1369447 0.8091574
Faktor 4 1.00000 1.00000 2.8811719 0.9229245
Faktor 5 1.00000 1.00000 11.2768781 0.7536556
Faktor 6 1.00000 1.00000 3.8300666 0.9000767

Pada tahap 1, Faktor 2 masuk dalam analisis dengan Wilks’ Lambdd = 0.55779 dan

F =27.35115. Variabel yang tidak masuk dalam analisis setelah tahap 1 adalah:




Tabel 4.9 Variabel setelah tahap 1
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Variabel Toleransi Toleransi Min F Masuk Wilks’ Lamda
| Faktor 1 0.969425 0.969425 9.1733945 0.4399549
Faktor 3 0.9249047 0.9240947 11.5146965 0.4174470
Faktor 4 0.9996353 0.9996353 2.8738332 0.5146111
Faktor 5 0.9703012 0.9703012 12.5861380 0.4078973
Faktor 6 0.9878976 0.9878976 4.2684792 | 0.4959784

Pada tahap 2, faktor 5 masuk dalam analisis sehingga terdapat dud variabel dalam

analisis. Variabel yang tidak masuk dalam analisis setelah tahap ini:

Tabel 4.10 Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 2

Variabel Toleransi Toleransi Min F Masuk Wilks® Lamda
Faktor 1 0.9427933 0.9306715 10.3240938 0.3128887
Faktor 3 0.9248762 0.9248762 11.4320479 0.3052583
Faktor 4 0.9856364 0.9567131 3.3762731 0.3710511
Faktor 6 0.9740479 0.9540905 4.7810082 0.3576108

Pada tahap 3, faktor 3 masuk dalam analisis, sehingga terdapat |

8 variabel yang

sudah masuk dalam analisis. Variabel yang tidak masuk dalam analigis setelah tahap

3:




Tabel 4.11 Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 3

68

Variabel Toleransi Toleransi Min F Masuk Wilks’ Lamda
Faktor 1 0.9175589 0.8484926 11.4582019 0.2278893
Faktor 4 0.9759549 0.8993120 3.7194938 0.2749561
Faktor 6 0.9734534 0.8873404 4.7693610 0.2674620

Pada tahap 4, faktor 1 masuk dalam analisis, sehingga tersisa dua| faktor sebagai

variabel tidak dalam analisis sebagai berikut:

Tabel 4.12 Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 4

Variabel Toleransi Toleransi Min F Masuk Wilks’ Lamda
Faktor 4 0.9733938 0.8483636 3.7898011 0.2047287
Faktor 6 0.9725536 0.8386651 A 4.7694061 0.1994881

Pada tahap 5, faktor 6 masuk dalam analisis schingga hanya tertinggal satu variabel

yang tidak masuk dalam analisis yaitu faktor 4.

Hasil penghitungan rata-rata grup untuk tiap faktor sebagai b¢rikut:
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Prosentase rata-rata kasus yang secara benar diklasifikasikan dalam grup sebesar

71.33 %.

4.6 Analisis Multi Regresi

Analisis multi regresi dipakai untuk mengetahui hubungan

antara variabel

bebas dengan variabel terikat. Data masukan pada analisis multi rdgresi ini adalah

skor faktor seperti pada analisis diskriminan. Hasil pengolahan data
multi regresi sebagai berikut:

Multi Regresi 0.24217
R Kuadrat 0.05865

R Kuadrat Terkoreksi 0.05197

Tabel 4.15 Analisis variansi

| dengan analisis

Der. Kebebasa Jumlah Kuadrat Kuadrat Rataan

Regresi 1 8.32776

8.32776

Residu 141 133.67224

D.94803

F =8.78428 F signifikansi = 0.0036




BABYV

ANALISIS

Analisis bertujuan untuk memberikan interpretasi hasil pengolahan data.
Dalam Bab V ini dijelaskan analisis terhadap permasalahan bgrdasarkan hasil

pengolahan data yang telah disajikan pada bab sebelumnya.

3.1 Plot Peta Kesenjangan Harapan-Persepsi

Plot peta kesenjangan ini didasarkan pada rata-rata penifaian pelanggan
terhadap performansi dan rata-rata nilai harapan mercka terhddap jasa yang
diterimanya. Kesenjangan yang terjadi antara harapan dengan perse] psi dapat dilihat
pada gambar 5.1. Sumbu vertikal menunjukkan rata-rata nilai pefsepsi dikurangi
dengan rata-rata nilai harapan. Dari gambar tersebut dapat diketaljui bahwa tidak
ada satu variabel pun yang dapat memenuhi harapan pelanggan. Meskipun
demikian pada tiga variabel pertama, kesenjangan yang terjadi nlempunyai nilai
yang mendekati titik kepuasan pelanggan (garis 0). Dengan demikjan maka pada
variabel tersebut kualitas jasa kereta api Bima dianggap mempunyai gilai yang tinggi
oleh pelanggan dibandingkan dengan variabel-variabel lain. Ketiga pariabel di atas
adalah variabel kemudahan mendapatkan tiket, kebersihan ruang tunggu dan
ketepatan waktu pemberangkatan kereta api. Variabel dengan kes¢njangan tinggi
adalah variabel ketepatan waktu iccdatangan kereta api, penyampaian informasi

kedatangan dan pemberangkatan kereta api, hubungan dengjin pelanggan,
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Hasil penghitungan frekuensi responden yang penilaian pefsepsinya sama
dengan atau lebih besar dari harapan sebagai berikut:

Tabel 5.1
Tabel frekuensi jumlah responden dengan P>H
Nomer variabel Frekuensi P>H
1 : 116
2 137
3 98
4 27
5 42
6 35
7 54
8 75
9 44
10 31
11 30
12 61
13 51
14 78
15 74
16 18




Tabél di atas menunjukkan jumlah responden yang nilai pefsepsinya sama
atau melebihi harapan terhadap satu variabel. Variabel yang banypk memuaskan
pelanggan adalah variabel kemudahan memperoleh tiket dan kepersihan ruang
tunggu. Variabel-variabel tersebut dapat memuaskan masing-masing 81 % dan 96
%. Variabel waktu pemberangkatan kereta api, penampilan crew kergta api, reputasi
PERUMKA dan keajegan performansi memuaskan antara 50 % sanppai dengan 70
% responden. Variabel-variabel lainnya memuaskan di bawah 5( % pelanggan
Pada variabel penyelesaian komplain terdapat 41 % responden yapg menyatakan
puas terhadap penyelesaian terhadap komplain yang dilakukan.

Dari gambaran di atas dapat diketahui bahwa berdasarkan rata-rata nilai
tidak ada satu variabel pun yang memenuhi harapan pelanggan. Hanlya tiga variabel
pertama yang mendekati garis kepuasan pelanggan dan berarti memiljki kualitas jasa
yang paling tinggi menurut penilaian pelanggan dibandingkan vhriabel-variabel
lainnya. Dari tiga variabel tersebut hanya dua variabel yang dappt memuaskan

banyak pelanggan yaitu variabel kemudahan mendapatkan tikef] dan variabel

kebersihan ruang tunggu. Hal ini menunjukkan mayoritas resppnden menilai

performansi variabel tersebut lebih tinggi dari pada harapannya.

5.2 Interpretasi Terhadap Hasil Analisis Faktor
Tujuan utama analisis faktor adalah mereduksi variabel-variabel yang dalam
penelitian ini berjumlah 15 menjadi hanya beberapa faktor. Penpntuan jumlah

faktor didasarkan pada nilai eigenvalue pada final statistics. Jumlah faktor
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ditentukan dengan nilai eigenvalue>1. Dengan ketentuan ini maka ferbentuk enam

faktor scbagai variabel baru dalam penelitian. Faktor-faktor tersebut 3dalah:

1. Faktor 1
Faktor 1 terdiri dari 2 variabel manifes yaitu variabel 10 dan variabel 9
berturut-turut sesuai dengan bobot faktornya. Variabel 10 adalah k¢ramahan crew
kereta api. Variabel 9 adalah perhatian crew kereta api. Sikap l3in yang dapat
dimasukkan dalam variabel keramahan antara lain kesopanan dag rasa hormat.
Perhatian bererti sikap mendahulukan kepentingan pelanggan dan kgpedulian yang
ditunjukkan olech crew kereta api pada pelanggan. Berdasjrkan variabel
pembentuknya maka faktor 1 ini dinamakan Faktor sifat dan sikap karyawan
2. Faktor 2
Faktor 2 terdiri dari 3 variabel manifes yaitu variabel 4, Variabel 6 dan
variabel 7. variabel 4 adalah ketepatan waktu kedatangan kereta api, yang
menunjukkan ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan (Jakafta). Ketepatan
waktu kedatangan kereta api ini dipengaruhi oleh ketepatan waktu pgmberangkatan
kereta api dan kelancaran di perjalanan. Variabel 6 adalah hubpngan dengan
pelanggan. Variabel 7 adalah ketenangan dalam perjalanan. Karena| sulit memberi
nama, maka faktor ini diberi nama sesuai dengan variabel dengan pobot terbesar

yaitu Ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan.




3. Faktor 3

Faktor 3 dibentuk oleh 3 variabel manifes yaitu variabel 12,
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variabel 5 dan

variabel 11. Variabel 5 adalah penyampaian informasi kefatangan dan

pemberangkatan kereta api. Variabel 11 adalah kebersihan dalam gerbong. Variabel

12 adalah kondisi tempat duduk dalam gerbong. Dengan melihat variabel

pembentuknya maka faktor ke tiga ini dinamakan Faktor K
Gerbong.
4. Faktor 4

Faktor 4 dibentuk oleh 3 variabel manifes yaitu variabel 3,

bndisi Dalam

variabel 1 dan

variabel 8. Variabel 1 adalah kemudahan mendapatkan tiket. Selamalini tiket kereta

api Bima dapat dipesan terlebih dahulu satu minggu sef]

clum  tanggal

keberangkatan. Variabel 3 adalah ketepatan waktu pemberangkatan kereta api.

Variabel yang ke tiga adalah variabel 8 yaitu ketenangan dalam perjalanan.

Ketenangan ini dapat berarti rasa aman dalam perjalanan. Kare]

ha sulit untuk

memberi nama, maka faktor ini diberi nama sesuai dengan namp faktor yang

memiliki bobot terbesar yaitu Faktor ketepatan waktu pemberangkatan Kereta

api.

5. Faktor 5

Faktor 5 ini terdiri dari 3 variabel manifes yaitu variabel 2, variabel 13 dan

variabel 15. Variabel 2 adalah kebersihan ruang tunggu. Ruang tunggu kereta api

Bima tersendiri dan tidak sama dehgan ruang tunggu umum. Vari

bel 13 adalah

menu makanan yang disediakan oleh restorasi sebagai makan malarh. Variabel 15




adalah keajegan performansi pelayanan PERUMKA. Keajegan ini
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Hapat diketahui

dari baik/buruknya pelayanan pada saat-saat khusus (misalnya Lebafan dan Tahun

Baru). Karena sulit memberikan nama, maka faktor ini diberi nama sesuai dengan

nama variabel dengan bobot terbesar yaitu Faktor Kebersihan ruang tunggu.

6. Faktor 6

Faktor 6 dibentuk oleh satu variabel manifes, yaitu variabel 1

N3
¥

4. Variabel ini

adalah reputasi PERUMKA yang menunjukkan nama baik dap kepercayaan

pelanggan pada PERUMKA sebagai penyedia jasa kereta api. Dej
maka faktor terakhir ini dinamakan Faktor Reputasi PERUMKA.

Dari pembahasan di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa
faktor yang menentukan kualitas jasa kereta api khususnya ker
Keenam faktor tersebut secara bersama-sama mewakili lima belas

penelitian. Faktor-faktor tersebut dapat dilihat pada tabel 5.2.

hgan demikian

terdapat enam
eta api Bima.

variabe! bebas

Tabel 5.2 Faktor-faktor yang menentukan kualitas jasa kereta japi Bima

Faktor Nama Faktoi
1 Sifat dan Sikap Kafyawan
2 Ketepatan waktu kedatangan
3 Kondisi Dalam Gerbong
4 Ketepatan waktu pembgrangkatan
5 Kebersihan ruang nggu
6 Reputasi PERUMKA
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7 5.3 Interpretasi Terhadap Hasil Analisis Kluster
Tujuan analisis kluster adalah mengelompokkan kasus dalam beberapa

kluster. Hasil analisis kluster ini nanti akan dipakai sebagai input| dalam analisis
diskriminan, untuk menentukan jumilah grup. Pertimbangan yang digunakan dalam
penentuan jumah Kluster adalah jika jumiah Kluster yang dipilih terldtu sedikit maka
keragaman dalam kelompok sangat besar. Jika jumlah kelompok terlalu besar
dikhawatirkan masih terdapat persamaan Karakteristik diantara kelothpok-kelompok
tersecbut. Berdasarkan pertimbangan di atas dan untuk keppriuan analisis
digkriminan maka ditentukan jumlah Kluster sebanyak 5 buah. Hasil pengelompokan

tiap kasus (dalam penelitian ini kasus adalah responden) dapat dilihat|pada tabel 5.3.




Tabel 5.3 Pengelompokan tiap kasus
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Kelompok
I I m v \Y%
1,13,16,19,20, | 2.17,28,31,33, | 3,4,5,8,9,12,14, | 6,11,24,25,4, | 7,10,26,32,42,
22,27,30,38,40 | 39,62,68,69,77 | 15,18,21,23,29, 46,56,58,63)66, 43,70,85,86,
41,48,50,51,55, | 87,100,101,120 | 35,36,37,44,45, | 72,82,82,96, 102
57,64,73,103, 125,127,131, | 47,49,52,53,54, | 105,108,110,
109,112,113, 138,143 59,60,61,65,67, 123,139
114,115,116, 71,74,75,76,78,
119,124,129, 79,80,83,84,88,
132 89,90,91,92,93,
94,95,97,98,99,
104,106,107,
111,117,118,
121,122,126,
128,130,133,
134,137,140,
141,142

Dari tabel di atas dapat dihitung kluster 1 terdiri dari 29 responden, kluster 2

terdiri dari 21 responden, kluster 3 dengan 64 responden, klusted 4 dengan 19

responden dan kluster 5 dengan 10 responden.




5.4 Interpretasi Hasil Analisis Diskriminan
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Input analisis diskriminan adalah skor faktor hasil analigs faktor dan

- pengelompokan responden hasil analisis kluster (diskriminan 3

grup) serta

kelompok responden yang melakukan komplain/tidak (diskriminan 2 grup).

Dari enam faktor yang menentukan kualitas jasa kereta api khjisusnya kereta

api Bima, didapatkan lima faktor yang masuk dalam analisis diskriinan. Kelima

faktor tersebut adalah:

1. Faktor sifat dan sikap karyawan.

2. Ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan.
3. Faktor kondisi dalam gerbong.

4. Faktor kebersihan ruang tunggu.

5. Faktor reputasi PERUMKA.

Faktor yang tidak masuk dalam analisis adalah faktor kefepatan waktu

pemberangkatan kereta api. Dengan demikian terdapat lima
membedakan terjadinya pengelompokan kelima Kluster. Selanjutnya |
lebih lanjut penilaian setiap kelompok terhadap masing-masing faktor|
Penilaian masing-masing kelompok ini didasarkan pada nilai rata-rata §

1. Faktor sifat dan sikap karyawan.

pembedanya. '{‘;

rup.

Faktor imi masuk dalam analisis pada tahap ke empat analisi$ diskriminan.

Nilai rata-rata untuk tiap kelompok dari besar ke kecil adalah Kelompc

I Dari nilai rata-rata untuk tiap kelompok dapat diketahui bahwa

kKIL I, V, IV,

Kelompok II

menganggap kualitas jasa pada faktor ini relatif lebih tinggi dibandifgkan dengan

faktor yang -

kan dianalisis



kelompok lain. Kelompok L, IV dan V menganggap kualitas jasd
sedang dan Kelompok III rendah.

2. Faktor ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan
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pada faktor ini

Faktor ini masuk dalam analisis pada tahap pertama. Dengan demikian

faktor ini merupakan faktor paling dominan yang membedakan ki

lima kelompok.

Kelompok II, dan V menganggap kualitas jasa pada faktor [ini lebih tinggi

dibandingkan dengan kelompok lain.. Kelompok IV mengangg
kelompok I dan III rendah.

3. Faktor kondisi dalam gerbong

ap sedang dan

Faktor ini masuk dalam analisis pada tahap ke tiga. Kelompok II dan V

menganggap kualitas jasa pada faktor ini tinggi dibandingkan dengagp kelompok lain.

Kelompok dan IV sedang dan Kelompok I dan IIT rendah.

4. Faktor kebersihan ruang tunggu

Faktor ini masuk dalam analisis pada tahap ke dua. Kelompok yang

memiliki kepuasan tinggi terhadap faktor ini adalah Kelompok I
memiliki kepuasan sedang dan Kelompok II, IIl dan V rendah.

5. Faktor reputasi PERUMKA

Kelompok IV

Faktor ini masuk dalam analisis pada tahap terakhir. Kelompok yang

memberikan penilaian tinggi pada faktor ini adalah Kelompok IV.

dan III rendah, Kelompok V sedang,

ES

Kelompok I, II
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Hasil analisis diskriminan dua grup pada kelompok komplainftidak komplain

menunjukkan hanya satu faktor yang masuk dalam analisis yaitu
dalam gerbong. Hal ini menunjukkan bahwa faktor ini merupak:
rawan dalam kualitas jasa kereta api. Faktor ini menjadi sumber

pelanggan sehingga mereka melakukan komplain pada perusahaan.

5.5 Interpretasi Hasil Analisis Multi Regresi -

faktor kondisi
in faktor yang

ketidakpuasan

Hasil analisis multi regresi menunjukkan bahwa faktor yang masuk dalam

persamaan hanya satu yaitu faktor sifat dan sikap karyawan. Ini menynjukkan faktor

tersebut memiliki hubungan yang linear terhadap kualitas jasa secarp umum. Nilai

koefisien persamaan scbesar 0.242170. Faktor-faktor lainnya tidaj masuk dalam

persamaan. Dengan demikian maka penilaian kualitas jasa PER]

umum hanya dipengaruhi oleh satu faktor yaitu faktor sifat dan sikap

5.6 Analisis Secara Umum

Dari hasil plot kesenjangan harapan-persepsi hanya dj
informasi tentang kesenjangan yang terjadi antara dua hal tej
berdasarkan rata-rata penilaian pelanggan terhadap jasa yang 1
Demikian juga dengan tabel frekuensi yang menunjukkan jumlah r

nilai persepsi mereka sama dengan atau melebihi harapan terha

diterima memberikan informasi yang terbatas tentang tingkat kualitas

MK A secara

karyawan.

jpat diperolch
sebut di atas
nereka terima.
psponden yang
lap jasa yang

jasa kereta api




Bima. Agar dapat lebih jelas maka digunakan hasil analisis diskrimir
regresi dalam menganalisis tingkat kualitas jasa kereta api Bima.

Dari analisis diskriminan dapat diketahui penilaian masing-

an dan analisis

ing kelompok

terthadap faktor-faktor pembedanya. Dari kelima faktor pembgda kelompok,

terdapat dua faktor pembeda yang mendapat penilaian rendah dari
Faktor tersebut adalah faktor kebersihan ruang tunggu dan |
PERUMKA. Faktor kondisi dalam gerbong mendapatkan penilaian
kelompok dan penilaian rendah dari dua kelompok yang lain.

Faktor yang sering menyebabkan terjadinya komplain adalal

dalam gerbong. Faktor ini meliputi kebersihan gerbong, suhu ruang

[tiga kelompok.

faktor reputasi

| faktor kondisi

an dan kondisi

tempat duduk. Kelompok pelanggan yang melakukan komplain adalph Kelompok I

dan 1. Hal ini dapat diketahui dari penilaian mereka yang rendah |
Sedangkan Kelompok IV adalah Kelompok yang potensial melak

karena penilaian mereka sedang pada faktor ini. Faktor yang

pada faktor ini.
ukan komplain

mempengaruhi

penilaian pelanggan terhadap kualitas jasa kereta api Bima secaral umum adalah

faktor sifat dan sikap karyawan. Sifat dan sikap karyawan ini meliputi keramahan,

perhatian dan mengutamakan pelanggan. Faktor kualitas jasa ini mej
sedang dari tiga kelompok pelanggan.

Saran-saran yang diberikan oleh pelanggan merupakan
berarti bagi PERUMK A untuk memperbaiki kualitas pelayanannya. 1

4.17 menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan menghendak

kebersihan. Kebersihan yang dimaksudkan dalam hal ini adalah ke

hdapatkan nilai

masukan yang
Hasil pada tabel
i peningkatan
bersihan dalam
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arti yang luas. Tidak hanya kebersihan ruang tunggu tetapi juga kebgrsihan gerbong

kereta api secara umum. Saran ke dua yang harus diperhatikan

adalah tentang

ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan. Saran berikutnya adalah perbaikan

menu makanan. Keluhan pelanggan dalam hal ini ditujukan padal kualitas menu

makanan, kuantitas dan harga. saran ke empat adalah kondisi

keluhan pelanggan banyak ditujukan pada sempitnya ruang antar

fempat duduk.

tempat duduk

schingga mengurangi kondisi di perjalanan. Saran terakhir adalih peningkatan

pelayanan.

PERUMKA harus melakukan peningkatan kualitas jasanya gada dua faktor

yang mendapatkan penilaian rendah dari mayoritas kelompok pelanggan. Faktor

tersebut adalah kebersihan ruang tunggu dan reputasi PERU

MKA. Untuk

menghindari terjadinya komplain maka PERUMKA harus meningkatkan kualitas

jasa pada faktor kondisi dalam gerbong. Hal tersebut di atas sejalan dengan saran

yang diberikan oleh pelanggan yaitu peningkatan kebersihan seci

ra umum dan

peningkatan kenyamanan tempat duduk dalam gebong. Selain itu, PERUMKA juga

harus lebih memberikan perhatian pada faktor sifat dan sikap karyawan karena

faktor ini menentukan penilaian pelanggan pada kualitas pelayanan

Bima secara umum.

jasa kereta api




BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Hasil plot peta harapan-persepsi menunjukkan tidak ada safupun di antara

16 variabel penclitian ini yang memenuhi harapan pelanggan berdaparkan rata-rata

penilaian mereka.. Variabel yang memiliki kesenjangan rendah pdalah variabel

kemudahan mendapatkan tiket, kebersihan ruang tunggu dan k
pemberangkatan kereta api. Variabel yang memiliki kesenjangan

variabel ketepatan waktu pemberangkatan kereta api.

ctepatan  waktu

fertinggi adalah

Dengan analisis faktor, 15 van'ébel penelitian dapat diredpksi menjadi 6

faktor. Faktor-faktor tersebut adalah faktor sifat dan sikap karyawan, faktor

ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan, faktor kondist
faktor kebersihan ruang tunggu, faktor ketepatan waktu pemberang]

dan faktor reputasi PERUMKA.

falam gerbong,

katan kereta api

Analisis kluster membagi 143 responden menjadi 5 kelgmpok. Kelima

kelompok ini dibedakan oleh 5 faktor pembeda, yaitu faktor
karyawan, faktor ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan

dalam gerbong, faktor kebersihan ruang tunggu dan faktor reputasi K

sifat dan sikap
| faktor kondisi

ERUMKA.

Faktor-faktor yang memperoleh penilaian rendah dari may¢ritas kelompok

pelanggan adalah faktor kebersihan ruang tunggu dan reputasi PER|

yang menyebabkan pelanggan melakukan komplain adalah faktor
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[JMKA. Faktor

kondisi dalam




gerbong. PERUMKA juga harus lebih memberikan perhatian pada
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faktor sifat dan

sikap karyawan, karena faktor ini mempengaruhi penilaian pelanggan pada kualitas

jasa kereta api Bima secara kescluruhan. Dengan kata lain PE)

RUMKA harus

memperbaiki pemasaran interaktifnya yaitu hubungan antara kafyawan dengan

pelanggan.
Saran-saran yang disampaikan pelanggan kepada PER

[JMKA adalah

peningkatan kebersihan, ketepatan waktu kedatangan kereta api, perbaikan menu

makanan, kenyamanan tempat duduk dan peningkatan pelayanan se

6.2 Saran-saran

para umuim.

Dalam penelitian ini, hanya diidentifikasi faktor-faktor yang menentukan

kualitas jasa dan penilaian kelompok terhadap faktor-faktor yaj
kualitas jasa kereta api Bima. Peneclitian ini dapat lebih diken
mendapatkan pemecahan masalah kualitas jasa dalam skala dan ruaj
lebih tuas. Dengan diketahuinya faktor-faktor yang menentukan kug

api Bima dan penilaian kelompok pelanggan pada masing-masing

hg mcnentukan\
bangkan untuk
ng lingkup yang
litas jasa kereta

faktor kualitas

jasa maka dapat dilakukan penclitian lebih lanjut dengan mglibatkan profil

kelompok pelanggan . Tujuannya adalah mengetahui target kelor
agar dapat ditentukan langkah-langkah perbaikan terhadap kualitas

kualitas jasa kereta api Bima untuk menarik kelompok pelanggan ter]

pok pelanggan
jasa khususnya

fentu.

.

LS
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KERJA SAMA
PERUMKA
dengan
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - ITS SURABAYA

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan kami kepad4q masyarakat, maka
PERUMKA bekerja sama dengan Jurusan Teknik Industri - ITS mengadakan survey
guna mengukur kualitas jasa PERUMKA kbususnya KA Bima. Untuk itu kami
mengharap peran serta Anda dalam memberikan masukan dan peniaian dengan mengisi

kuisioner ini. Atas peran serta Anda kami haturkan terima kasih

Petunjuk pengisian kuisioner
Berilah tanda cek () pada kotak yang telah disediakan sesuai dengar| pendapat Anda.

Anda naik kereta api ini dari stasiun: 3 Semut ) Gubeng

T
sangat cuklip sangst
sulit solit mudgh  nwdah  mmdsh
1. Bagaiména Anda mendapatkan karcis ? { J J o I || |
. Harapan Anda dalam memperoleh kareis: N T O O L , L]
sangat cl sangat

kotor  kotor bersih  bersih
2. . Bagaimana keadaan ruang tunggu ? ( J o1 I J Pl
. Anda harapkan ruang tunggu dalam keadaan (NN o N o NN | A O IO

buruk  buruk  cukup  baik baik
3. Bagaimana ketepatan waktu ;‘:emberangkatanKAs } | { | |

akhir-akhir ini?
Menurut Anda, bagaimana seharusnya? I || I
2 Sangat sangat
buruk  boruk  cukupg  baik baik
4. Bagaimana ketepatan waktu kedatangan KA { I i | O O O
di tujuan akhir-akhir ini?

Menurut Anda, bagaimana seharusnya? l I P I P L]




5. Bagaimana penyampaian informasi kedatangan
dan pemberangkatan kereta api ?

Penyampaian informasi yang Anda harapkan?

6. Bagaimana PERUMKA menjaga hubungan

Perasaan yang Anda harapkan dalam perjalanan

sangat

dengan pelanggan?
Harapan Anda terhadap hal di atas ? I o A I N
7. Apakah Anda pemah melakukan komplain? [3 Ya O3 Tidak
sangat sangat
buruk buruk cpkup  baik baik
Bila YA, bagaimana penyelesaiannya? D D [j D f:’
Penyelesaian komplain yang Anda harapkan ? [ ] C 1 O E——j ]
sangat  tidak m sangat
tidak tenang tensang tenang  tenang
8. Bagaimana perasaan Anda dalam perjalanan? ! b1 [ N I O |
N O N O A O
sangat

9. Bagaimana penampilan crew kereta api
(kondektur dan pramugari)?

. Penampilan crew kereta api yang Anda harapkan

10.Bagaiman keramahan crew kereta api?
Keramahan yang seharusnya Anda dapatkan

buruk
11. Perhatian yang Anda terima dari crew kereia api N

Perhatian yang Anda harapkan

12. Bagaimana kondisi dalam gerbong kereta api?

Kondisi gerbong seharusnya dalam keadaan?

sangat sangat
buruk burmuk  cphkup baik baik
I I L]
I A JoL1
sangat sangat
buruk cpkup  baik baik

I N I
I I
sangat cykup sangat
kotor  kotor Hersih bersih bersih
N N 1 N Y B
(NN N B I A B




sangat  tidak

sangat

tidak nyaman nyaman bjasa nyaman nyaman

13. Bagaimana tempat duduk Anda dalam gerbong? N NN O N O | |
Tempat duduk yang Anda harapkan? N N o N o N Oy
sangat sangat
buruk burnk  bigsa baik baik
14. Bagaimana menu makanan yang disediakan? N N I N s ANy
Menu makanan yang Anda harapkan? I T A I I D B
sangat , sangat
buruk buruk  Wajar baik  baik
15. Bagaimana reputasi PERUMKA? (N TN o I o Iy
Bagaimana seharusnya reputasi PERUMKA? D [:] [j :} D
sangat sangat
buruk buruk fedang baik  baik
16. Pada saat-saat tertentu (Lebaran dan Tahun Baru) I I L]
bagaimana pelayanan PERUMKA?

Menurut Anda, bagaimana seharusnya? LJoLJpJbLbidt]
sangat sangat
buruk baik

16. Secara umum, berilah nilai terhadap kuatitas [ [ T3 03 I3 03 03 13 O
pelayanan PERUMKA 1 2 3 4 5 |6 7 8 9 10

Saran-saran Anda kepada PERUMKA

Penanjgpung Jawab Survey,

Ir. Bu

ttd

stanul Arifin Noer, MSc
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LAMPIRAN DATA STANDAR ' 1

ZH10 ZH11 ZH12 ZH13 ZH14 ZH15 ZH16 ZHZ ZH3
1.21585! -.30258! -.55638; -.35205; 1.16144; 1.06B74:-.53613{ -.2F240; -2.33998
~.20923} -.30258! 1.13644; 1.38333; 1.16144} 1.06874: #NULLI{ -.2p240: -.42788
~.20929; -1.96676! -.5563B} -.35205; -.39077! -.50682; #NULL!! -.2p240i -.42788
-.20829; 1.36160: -.55638! -.35205; 1.16144! -.506B2; #NULLIi-1.7B680; -.42788

-1.63442{ 1.36160;-2.24921;-2.08804; -.39077{ -.506B2] #NULL!;-1.7p68B0; -2.33988
1.21585; -.30258; 1.13644}-2.08804; -.33077; -.506B82; #NULL!; -.2p240f -.42788
-1.63442: -.3D258}-2.24921; -.35205{-1.94287] ~-.50682; #NULL}:-1.7P6B0: -.42788
1.21585!{-1.96676! 1.13644; 1.38393} 1.16144] 1.06874! #NULLI: -.2§240! -.42788
-1.63442! 1.36160; -.55638{ 1.38393; -.32077{ -.506B2;-.53613! -.2p§240: -.42788
-.20929; -1.596676]-2.24921] -2.08B804{ -1.94287; -2.08239; #NULL!: -.2p240; -.42788
1.21585; 1.361601 1.13644} 1.3B393! 1.16144! -.50682; 1.82283! 1.2p201; 1.48421
-.20928; 1.36160; 1.13644] 1.38383: 1.16144: 1.06B74!-.53613; 1.2P201: -.42788
1.21585; 1.36160! 1.13644: 1.38393{ 1.16144! 1.06874i #MWULLI: 1.29201; -.42788
-.20923; -.3025Bf -.5563Bi -.35205i -.39077; -2.0B239; #NULL!: -.2p240: -.42788
1.21585! -.3025B; -.55638: 1.38393! 1.16144! 1.06874; #NULL!: 1.2p201] 1.48421
-1.63442i -1.96676; ~.55638; 1.38333] -.39077! -.50682;-.53613! ~-.2p240: -2.33398
-.20929; -.30258B}-2.249211 -.35205; -.39077! -.50682; #NULL}: -.2p240: -2.33998
1.21585; 1.36160; -.55638; -.35205; 1.16144! 1.068747 #NULL!{ 1.2p201: -.42788B
1.21585; -.30258:-2.24921: 1.38383! -.39077! -.50682{ #NULL!: 1.2p201! 1.4B421
1.21585; 1.36160;-2.24521! 1.38383; 1.16144; 1.06874; #NULL!{ 1.2p201; -2.33998
-.20929! -.30258: 1.13644; -.35205:! -.39077; 1.06874: #NULL): -.2p240; -.42788
1.21585; 1.36160) 1.13644; 1.38393; 1.16144! 1.06874; #NULL!! -.2p240; 1.48421
-1.63442}-1.96676; -.5563B] -.35205{-1.94297] -.506B82!-.53613; -.2p240; -.42788
1.21585; -.30258: ~.556381 -.35205! 1.16144; -.50682; #NULLI: -.2p240i -.42788
-.20923; -.30258! -.55638{-2.08804! -.39077; 1.06874] #NULL!{!-1.7p6B0: -.42788
—-1.63442; -.30258] -.55638;-2.08804{ -.38077] ~-.50682; #NULLI! -.2p240: -.42788
1.21585; -.30258; 1.13644! -.352D5: -.39077! -.50682:i~.53613{ -.2p240: -.42788B
-1.63442; -.30258] 1.13644! 1.3B393} 1.15144{ 1.06B74; #NULL!:-1.7p68B0; -.42788
1.21585;-1.96676! 1.13644! 1.38393] 1.15144! 1.06874% #ILLI: 1.2p201; 1.4B8421
-.2092%; -.30258; -.55638: -.35205:-1.94287{ -.50682; #NULL!|-1.7p6B0: -.42788
-.20929: 1.36160: 1.13644; 1.38393; 1.16144; 1.06B74! #NULL!! -.2p240; -.427868
-.20829: -.3025B; -.55638; -.35205:! -.38077; -.506B2i #ULL!: -.2p240: -.42788
-1.63442; -.3025B8; ~.55638: 1.38393: 1.16144: 1.06B874; #MULL!: -.2p240: 1.48421
-.20829] 1.36160i-2.24921! -.35205! -.39077! -.50682 #MULLI{ -.2pP240: -.42788
-.20929! 1.36160: 1.13644: -.35205!-1.84297; -2.0B239: ~.53613¢ 1.2p201¢ 1.48421
1.21585: -.30258; 1.13644! 1.38393: 1.16144! 1.06874;-.53613; -.2p240! -.42788
-.20929{-1.96676; -.55638; -.35205! -.39877; -.506B2!~-.535613: -.2p240: -.42788
1.21585; 1.361607 -.555638; ~-.35205! -.38077; 1.06B74; #NULLI: 1.2p201; 1.48421

-1.63442¢ -.30258; -.55638: -.35205: -.33077; -.506B2!-.53613;-1.7p680; -.42788
1.21585; -.30258; ~.55638! 1.38393; -.339077: 1.06874; #NULL{: -1.7p6B0; ~.42788
1.21585: 1.36160; 1.13644! -.35205! -.39077: 1.06874; #NULL!! -.2p240¢ -.42788

-1.63442) -.30258; ~.55638; ~.352D05; -.33077; ~-.50682: #NULL!: -.2p240: -.42788B
-.20829:-1.86676; 1.13644;-2.08804|~1.34297; -.50682; 1.82283; -.2p240; -.42788

-.20928: -.30258: -.55638; 1.38393; -.38077i -2.08239; #MIULLI{ -.2p240; -.42788

PRI IRIENII D (PSR~ NIRRT NIRRT [ SNINTNININININ (NN NN [N IN NN N[NNI NN SN SN TN

-.20922: -.30258; 1.13644; -.35205: -.3%077; 1.06874! #NULLI: -.2p240 1.4B8421
-.20829] -.30258: -.55638; -.35205; -.3%077; -.50682: ANULL!: -.2pz240 1.48421
-.20928: -.30258; 1.13644; -.35205; 1.16144; -.50682; #MULL!: 1.2p201. ~-.42788
1.21585; 1.36160! 1.13644 1.38393: -.33077; 1.068B74; #NULL!: 1.2p201i -.427886
-.20922: -1.96676; -.55638; -.35205; -.38077; -.50682; #NULL!: -.2p240! -.42788
-1.63442; -.30258! -.55638i 1.3B8393{-1.94297; -.50682; #NULL!: -.2p240 1.48421




LAMPIRAN DATA STANDAR
-.20923; 1.36160! 1.13644; 1.38393] 1.16144] -.50682: #NULL!: 1.29201; 1.4B421
-1.63442% 1.36160; 1.13644; 1.38393; 1.16144; 1.068B74; #ULL!: -.23240: -.427B8
1.21585; -.30258; -.55638! -.35205; -.39077{ -.50682; #NULL}; -.24240; -.42788
-1.63442; 1.36160; -.55638: ~-.35205{-1.94297! -.50682;1.82283! -.24240: -.4278BB
1.21585; -.30258; -.55638i -.35205! -.33077; -~.50682{ #NULL!; 1.29201:! 1.48421
-.20829] 1.36150f -.55638; -.35205; -.38077i -.506B2i-.53613] -.24240; -.42788B
1.21585; -.30258; 1.13644: -.35205; -.38077! -.50682! #NULL!{ 1.29201: -.42788
-.20929; -.30258; -.5563Bf -.35205} ~-.38077; -2.08239] #NULL!: -.24240: -.42788
1.21585] -.30258; -.55638; -.35205! -.38077i 1.06874;-.53613: 1.29201: 1.48421
-.20923; -.30258; 1.13644: 1.38333! 1.16144; 1.06874! #NULLI! -.24240; 1.48421
-.20829! -.30258] 1.13644] -.35205! 1.16144! 1.06874] #ULLI| -.274240: -.42788
1.21585; 1.36160; -.55638F -.35205; -.39077! -.506B2! #NULL!: -.24240: -.42788
-.20928; 1.36160; 1.13644{ -.35205; 1.16144] -.50682} #NULLI: 1.29201: -.42788
-.20929: -.30258; 1.13644; 1.3B383: -.38077! 1.06874:1.822837 -.27240: 1.48421
-.20929; -.30258; -.5563B] -.35205; 1.16144; 1.06B74:-.53613; -.27240: -.4278B
1.21585! 1.36160; 1.13644; -.35205! -.39077! -~-.50682; #NULL!{ 1.29201: -.42788
-.20929; -.30258; -.55638; -.35205; 1.16144] ~-2.08239; #NULL!; -.22pR40: -.42788
-1.63442; -.3025B] -.55638] -.35205; ~.33077! 1.06874} #NULL!: -.22pR40: -.42788
-1.63442; -.3025B; -.5563B8; 1.3B393:-1.84297! -2.08239; #NULL1;-1.73p80! 1.48421
1.21585¢ -.30258; -.55638; -.35205] -.39077! ~-.50682; #NULL{: -.22p40: -.42788
-1.63442; 1.36160; 1.13644; -.35205; -.3%077; -.50682; #NULL!: 1.29p01! -.42788
-.20929! 1.36160i 1.13644i-2.08804; -.39077! ~-.506B2{1.82283! -.22R40¢ -.42788
-.20929; 1.36160; 1.13644; 1.383%3{ -.39077] -.50682: #NULL!; 1.29p01! -.427B8B
1.21585{ -.30258; 1.13644! 1.38393: 1.16144} -2.0B239:-.53613! 1.29pP01: -.42788
-.20928; -.3D25B; -.55638; -.352D5) -.39077! -.506B2! #NULLI:-1.73p8B0{ 1.48421
1.21585{ -.30258; 1.13644! 1.38393; 1.16144! 1.06874:-.53613: 1.29p01: -.42788
-.20929; -.3025B; -.55638; -.35205! 1.16144; -.50682; #NULL!! 1.29p0D1: -.42788
-1.63442; -.30258] -.5563B] -.35205; -.39077! 1.06874: #NULLI: -.22P4D:! -.42788
~1.63442; -.302S8; -.55638: -.35205:-1.94297{ -.50682i-.53613; -.22p40: -.42788
~.20928; -.30258: -.5563B; -.35205! -.3%077{ -.50682:-.53613; -.22p40; -.42788
1.21585; -.3025B; -.55638{-2.08804; -.39077! -_.506B2i #NULL!! -.22p40! -~.42788
-1.63442; -.30258: -.55638; -.35205! -.39077! 1.06874: -.53613: 1.29%01: -.42788
-.20929; -.30258; -.55638B; -.35205; 1.16144: -~.50682; #NULLI: -.2224D0: -.42788
-.20929; -.30258! -.5563B; -.35205: 1.16144: -.506B2;-.53613i-1.73480: -.42788
1.21585; -.30258;-2.24921; -.35205; -.33077: 1.06B874; #NULL{: -.2224D0! -.42788
1.21585; -.30258; -.55638; 1.38393:! -.39077; -.50682! #NULL!: -.22%40( -.42788
-.20829: -.30258; -.55638! ~-.35205; 1.16144! 1.06874; #NULL{: -.22340: 1.484Z21
-.20929; -.30258; 1.13644; -.35205! -.38077! 1.06874:-.53613{-1.73480: -.4278B
-.20929; 1.36160; 1.13644; -.35205/-1.94297; 1.06874! #NULL!:-1.734B0! -.427B8
~-.20928; 1.36160! 1.13644; ~-.35205! -.39077: 1.06874% #NULL!: ~.22340! -~.427B8
-.20828; 1.36160; 1.13644: -.35205 -.3%077! 1.06874! #NULLI -.22340! -.42788
1.21585; 1.36160; 1.13644: ~-.35205/-1.94237 1.06874: #NULL!:-1.73480: 1.48421
-.20823: -.30258; ~.5563B: 1.3B383: -.39077; -.50682{-.53613! 1.29401: -.42788
-1.63442:-1.96676; 1.13644; -.35205, 1.16144! 1.06874; #NULLI{ 1.29401: 1.48421
-1.63442; -.30258; -.55638: -.35205: -.38077! -.50682;1.82283; -.22440! -.427BB
1.21585; -.30258] -.55638; -.35205: -.39077; -.50682: #MWLLI!; 1.29401: 1.484Z21
-.209829! -.30258; 1.13644; 1.3B383! -.38077; ~.50682; #NULL!! -.22440: -.42788
-.20929; 1.36160; 1.13644! -.35205! -.39077. 1.06874! #NULL!:{-1.73480:¢ 1.48421
-.20929; -.30258; 1.13644! -.35205: 1.96144! 1.06874) #NULL!: 1.29401: -.42788B
~-.20829: -.30258] ~-.55638: -.35205: -.33077; -.50682{1.82283; -.22440; 1.48421
~-.20928{ -.3025B;-2.24921; 1.38393! 1.16144! 1.06874! #NULL!: -.22240. -.427B8




LAMPIRAN

DATA STANDAR

1.36160; -.55638; -.35205i-1.394297; 1.06874:1.82283; 1.2p201; -.42788
1.36160; -.55638:-2.08804; -.39077; 1.06874]-.53613} 1.2p201; -.42788
~.30258; 1.13644:-2.08804; 1.16144; -.50682! #NULL!| 1.2p201; -.42788
1.36160; 1.13644; -.35205! -.39077! -.506B2} #NULL}: -.2p240: 1.48421
~.30258; -.5563B; -.35205; 1.16144! 1.06874]-.53613}-1.7p680; 1.48421
-.30258] -.5563B! -.35205{ -.39077; -.50682;: #ULL!{-1.7p680! 1.48421
-.30258] 1.13644;-2.08804; 1.16144; -.506B2!1.822B3: -.Zp240; -.42788
-.3D258] -.55638: -.35205! 1.16144! 1.06874] #NULL!! -.2P240; -.42788B
1.36160: 1.13644! -.35205: -.39077: ~-.50682{ #NULLI: -.2P240; 1.48421
-.30258; -.55638: -.35205:! 1.16144{ 1.06874;-.53613| -1.7B680; 1.48421
1.36160; -.55638! 1.38393; -.33077; 1.06B74; #NULL!{ 1.2p201; -.42788
-.30258; -.5563Bi -.35205; 1.16144! 1.06874}-.53613] -.2P240; 1.48421
1.36160{ 1.13644! 1.38393; -.39077; 1.06874; #ULLI; 1.2p201! -.42788
-.30258; -.55638; -.35205; 1.16144: 1.06874i #ULL!{ -.2P240{ 1.48421
-.30258; 1.13644; 1.38393} -.39077; -.50682] #ULLIi -.2P240; -.42788
-.30258; -.5563B; -.35205{ 1.16144; 1.06874! #NULLI{ 1.2pP201; 1.48421
~-.302581 1.13644: -.35205; -.38077! 1.06874] #MULLI! 1.2p201; 1.4B421
-.30258; 1.13644: ~-.35205! -.3%077{ -.506B2{-.53613; -.2p240; -.4278B8
-.302587 1.13644! 1.38393; 1.16144! 1.06874; #NULLI: -.2P240; -.42788
1.36160! 1.13644; -.35205;-1.94297! -2.08239: 1.82283] 1.ZpZ01; 1.48421
-.30258i 1.13644: 1.38333: 1.16144{ -.506B2i-.53613; -.2p240; -.42788
-.30258] -.55638; -.35205{ -.39077; -.50682; #WULLI{ -.2pP240; -.42788
-.30258] -.55638] -.35205i-1.94297] -~-.506B2; #MULLI; -.2P240; -.42788B
3.63094! -.55638;-2.08B04: 1.16144! -.50682; #NULL!i 1.2p201; -2.33938
-.30258: -.5563B; 1.38393{-1.94297: -.50682i-.53613; 1.2p201; -.42788B
-.30258; -.55638: -.35205! -.38077¢! -.506B2i-.53613{ -.2P240; -.42788
-.30258; -.5563Bi -.35205; -.38077! -.506B2! #NULLI|-1.7P680; 1.48421
~-.30258! -.55638! -.35205: -.39077 -2.08239; #ULL!; -.2p240; -.42788
-.30258! ~.55638! -.35205! 1.16144! 1.06874i #NULL!{ -.2P240: 1.48421
1.86676¢ -.55638; -.35205: -.39077; -.506B2;-.53613;-1.7B680! -2.33998
-.30258; -.5563B; 1.38393: -.39077{ 1.068B74; #NULLI! -1.7B6B0; -.42788
-.30258: -.5563Bi -.35205{ -.33077! -2.082381 #NULLI: -.2P240! -.42788
-.30258! ~.5563B; ~.35205; 1.15144; 1.06874!-.53613; -.2p240; -.427BB
1.86676¢ -.55638! -.35205:! -.38077! -2.08239 #ULL!:-1.7p68B0! 1.48421
-.30258; ~-.5563B! -.35205; 1.16144; 1.06874; #NULL!: -.2p2407 -.42788
-.3D258! -.55638; -.352D05: -.33077: -.50682!-.53613] -.2p240; 1.48421
-.30258; -.55638{ -.35205: 1.16144: -.50682; #NULL!; 1.2p201; -.42788
1.36160{ 1.13644: ~.35205; -.39077; -.50682; #WLLI; 1.2p201; 1.48421
1.36160{ 1.13644; 1.38393; 1.16144: 1.06B874;-.53613; -.2F240] -.42788
1.36160; 1.13644; -.35205: -.39077: -.50682; #MULL!:; 1.2p201; -.42788
-.30258; 1.13644; 1.38393] 1.16144i -2.0823%9 -.53613] 1.2p201, -.42788B
-,30258! -.55638: -.35205: 1.16144: -.50682; #MNULL}: 1.2p201: -.42788




LAMPIRAN DATA STANDAR 4

ZH4 ZHS ZH6 ZH7 ZHB ZH3 N ZP1
-.52966; -.23363! -.30258] -.02968; -.12381; -.27208 J43657: -1.24435
~.52966: -.23363! -.30258! -.02968f] -.12381; -.27208; -1.]086111 1.51444
-.52966! -1.68B619!/ ~.30258] -.02968: -.12381; -.272081 -.32477 . 13505
1.27370f 1.21883] -.30258; -.0296Bi -1.B38429; -.27208; 1.[95926 . 13505
1.27370; -.23363: -1.96676] 1.38516; -.12381! -1.B2B35 J43657] -1.24435
-.52966; ~-.23363; -.30258{ -1.44452; -1.89429] -.27208 J43657; 1.51444

-2.33301; -.23363; -1.96676! -1.44452; -1.83423; -.27208 J43657] -1.24435
1.27370: 1.218931 1.36160{,6 1.38516: -.12381} 1.28420: 1.[19792} 1.51444
-.52966; ~.23363] -1.96676]/ -.02968! -.12381i -.27208! -1.]84745 . 13505

-2.33301; -1.6B619i -1.96676] -1.44452: -.12381] 1.28420; -1.08611 .13505
1.27370f 1.21893! -.3025B8; -.D02968: -.12381} 1.2B420; -1.]08611; 1.51444
1.27370f -.23363; -.30258; 1.3B516: -.12381; 1.28B420 J43657; 1.51444
-.52966; -.23363{ 1.36160] 1.3B516} 1.64667; 1.28420{ 1.13792 . 13505
-.52966] 1.21893; -.30258| -.02968! ~.12381; -1.82835; -.|32477 . 13505
1.27370; 1.21893; -.30258; 1.38516; -.12381! 1.28420f 1.]13792 . 13505
-.52966; -.23353! -.30258] -1.44452: -.12381{ -.27208 .j43657 . 13505
~-.529661 -.23363} -1.96676] ~1.44452! -1.89429{ -1.82835 J43657;: -1.24435
1.27370; ~.23363} -1.96676; -.02968B! -.12381} -.2720B; -.]32477 . 13505
-.52966; 1.21893! 1.3616D0{ 1.3B516! 1.64667i -.27208! -1.J08611 . 13505
1.27370; 1.21893; 1.36160: 1.38516; -.123811 1.2B420] -1.[08611] 1.51444
1.27370; 1.21893; -.30258{ -.02968! -~.123B1; -.27208; -.32477 . 13505
1.27370; 1.21893; 1.36160{ 1.38516] 1.64667; 1.2B8420 J43657; 1.51444
~.52966; ~-.23363;! -.30258B! -.02968i -.12381! -1.8Z835; -1.]84745 .13505
-.52966} =-.23363; -.30258] -1.44452; -1.89429; 1.28420; -.32477{ -1.24435

-.52966; -1.68619: -1.86676; -.02968 .12381; -1.82835; -1.j38611} -2.62375

t

-.529866; -.23363; -.30258: -.0296B! -.1238B1]{ -1.82B35! 1.]18782; 1.51444
-.529661 1.21893: 1.36160i -1.44452! -.123B81] -.27208i -1.[pB611{ 1.51444
-2.33301; -.23363{ -.30258; -1.44452} -1.89429; -.27208 J43657; -1.24435
-.52966; 1.21893: 1.361608; 1.38516; 1.64667; 1.2B420: -1.[08611 . 13505
-.52966: -.23363! -.3025B{ ~-.02968! 1.64667! -1.82835; -1.[0B611; -1.24435
~2.33301; -.23363: -1.96676: -.02968; 1.64667: 1.28420: 1.]187382 .13505
-.52866; -~.23363; -.30258: -.02968: -.12381; -.27208i 2.[72060! 1.51444
-.52866] 1.21893: -.3D25B: ~1.44452; -.12381: 1.2B420 J43657] 1.51444
-.52966; -1.68619; 1.36160; -1.44452; -.12381; -1.82835: -.B2477 .13505
-.52966] -.23363: -.30258; -1.44452; -.12381; -.27208B; -1.B4745 . 13505
1.27370; -.23363! -.30258: -.02968; ~-.12381! -.27208 .B3657 .13505
1.27370] 1.218%83: 1.36160; -~.02968; 1.64667; =-.27208: 1.[18792 .13505
-.52986; -.23363: 1.36160{ 1.3B516; 1.64667] 1.28420! -.32477] -1.24435
-.52966; -1.68619] -.30258; -1.44452! -1.B89429; -3.38463 B3657; ~-1.24435
-.52966, ~.23363] -.30258] -.0296B: -.12381 -.27208) -1.p8A11i -1.24435
1.273707 -.23363{ 1.36160{ -.02968; -.123811 1.28420, 1.[18792 . 13505
-.52866; -.23363; -.30258) -.0296B! 1.64667: -1.82835 B3657 .13505
-2.33301] -1.68618! -.3025B; ~1.44452; 1.64667! -.2728B: 1.[19732; -1.24435
-.52966! 1.21893] 1.36160; -.02968! -.12381: -.27208! -.p32477 .13505
1.27370; -.23363! ~.30258! -~.02968{ -.12381! -.27208 .p3657; -1.24435
~.52966] -.23363: -.30258! -.02968; -.12381; -.27208; 1.pP5826. -1.24435
-.52966! -.23363! 1.36160D! - 029AB: -.123B1] 1.2B420: -1.p8611; 1.51444
1.27370f 1.21893! 1.36160] -1.44452: 1.64667! 1.2B420; 1.[i9782; 1.51444
-.52966! ~1.68619} ~.3025B; -.02868! ~.12381: -.27208: -1.pB611 . 13505
1.27370: -.23363; -.30258{ ~-.02968; -.12381: -.27208 3657 -1.24435




LAMPIRAN DATA STANDAR 5
1.27370f 1.218%3; 1.36160; -.02868; -.12381% -.27208; 1.]19792 .13505
-.52866]{ 1.21893: 1.36160; 1.38516: 1.64667; -.27208 J43657 -13505
-.52966; 1.21893; -1.96676] -.02968; -1.8%9423; -1.82B35 43657 .13505
-.52866: -.23363! -1.96676{ -1.444527 -.12381; -.27208! -1.08611 .13505
1.27370; 1.21833i 1.36160; 1.38516; -.12381] 1.28420; -1.|o8611; -1.24435
-.52966: -.23363{ -.30258] -.02968i -1.8%8423; -.27208; -.I32477 .13505
1.27370f -.23363; ~-.3025Bf -.02968: -.123811 1.28420! 1.]19792 .13505
-.52966! ~-.23363] -.30258{ -.02%68! -.123B1} -.27208! 1.)18792 .13505
1.27370} 1.21893; -.30258; -.02968; -1.89429; -.27208; -.B2477; 1.51444
1.27370: 1.21883} -.30258; 1.38516i 1.64667; -.27208f 1.B5926]j -1.24435
-.52966; -.23363] 1.36160; 1.38516] -.123B1j 1.2B420; -.B2477 -13505
-.52966; -.23363] -.3025B] -1.44452: -.12381; -.27208! 1.119792 . 13505
-.52966! 1.21893! -.30258{ 1.38516; -.123B1} 1.28420] -.B2477! 1.51444
-.52966] 1.21B93; 1.36160] 1.38516: 1.64667: 1.28420 .}3657 . 13505
1.27370] 1.21B83i -.30258; -1.44452! -1.89429; -.27208; -1.p8611; 1.51444
-.52966; 1.21B93! -.30258] -1.44452] -.12381; -.27208 .p3657 . 13505
1.27370; 1.21893; -.30258{ -.02968; -.12381: 1.28420} -1.p8611 .13505
-.52866! -.23363; -.30258; -.02968: -.12381] -~.27208; 1.18792] -1.24435
1.27370; -1.68619; -1.96676] -1.44452! -.12381; -1.82835 .B3657; -1.24435
-.52966! -1.68619! -1.966761 -.0296B8: -.123B1] -.27208; 1.p973%2 .13505
1.27370; -.23363! -.3025B] 1.38516! -.123811 1.28420 .B3657! 1.51444
-.52966; -.23363! -.30258{ 1.38516; ~-.123B11 -.27208! -.B2477 . 13505
1.273700 -~.23363; ~.30258] -1.44452{ -.12381; -1.82835{ .H#3657; -1.24435
-.52966! -.23363: -.3025Bi -1.44452; -1.82429: -.27208! -1.p8611 . 13505
-.52966; -.23363! 1.36160; -.0296B: 1.64667; 1.28420; -.p2477 . 13505
-.52966; -.23363! -.30258: -.0296B{ ~.12381; -.27208; -1.p8s1i1 . 13505
-.52966; ~1.68619] -.3025B] -.02868; -.123B1] -.27208; -1.p474S .13585
-.52966; 1.21B93! -.30258; -.02968! -.123B1; 1.284200 -.P2477! -1.24435
-.52966; -.23363{ -.3025B; -.02968: -.12381; 1.28420; -.Bz477 . 13505
1.27370; 1.21893] -.30258: -.02968F -.12381; -.27208; -1.B4745: 1.51444
-.52966; ~.23363; -.30258! -.02968: -1.B9429! -.27208; -1.pB611; 1.51444
-.52966; ~-.23363: -.30258i -.02968; -.12381:! 1.28420! -1.p4745 .13505
1.27370f 1.21883; -.30258; 1.38516: 1.646H67] -~.27208! -1.p8611 . 13505
1.27370; -.23363; 1.36160] -.02968! -.12381; -1.B2835 .B3657; -1.24435
-.52966; -1.6B619; -.30258! 1.3B516! 1.64667{ 1.28420; -.B2477 .13505
-.52966] -.23363] -.30258; -1.44452. 1.64667{ -.27208 .B3657;F 1.51444
-.52966; -.23363: 1.36150{ -.02386B! =-.123B1; -.27208; -1.P6611: 1.51444
-.52966; -.23363] 1.36160; 1.38516: -.123B1: -.27208 .B3657] 1.51444
-.5296b6; -.23363! 1.36160{ -.02968! -.12381; 1.28420 .f3657; -1.24435
-.52966; -.23363. -.30258! 1.38516: ~.12381: 1.2B4Z20 . #3657 .13505
-.52866; -.23363] -.30258; 1.38515; -.12381; 1.28420; 1.§9792 . 13508
-.52966; 1.21893! 1.36160; -.0296B: 1.64667; -.27208: -1.84745 . 13505
1.27370; 1.21893! -1.386676, ~-.02968: -.12381; -1.82835; -.p2477: -1.24435
-.52966; -.23363! 1.36160; -.02968: -1.89429; -.27208B .$3657 . 13585
1.27370: -1.68619] -.30258] -.02968; 1.564667; 1.28420 .§3657 . 135065
-.52966; -.23363: 1.36160; -.D2968B; -.12381; -.27208! -1.98611 . 13505
-.52966! -.23363] ~-.30258! 1.38516: -.12381, -.27208] -1.¢8611 .13505
1.27370F -.23363; -.3025B; -.02968! -.12381 1.2842D0 .$3657 1.51444
1.27370f -.23363: 1.36160/ -.D02968B! -.123B1; -.27208; -.§2477 . 13505
~-.52966} 1.21893! -.30258¢ -.02968; ~-.12381; 1.28420. 1.}19732! 1.51444

. 1.27370: -1.6B5619; -1.966761 -.02968: 1.64667; 1.28420: 1.$5926 .13585
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LAMPIRAN
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-.52966i -.233631 -.30258; 1.38516: -.123B1; 1.28B420i -.B2477 .13585
-.52966; 1.21893; -.3D258; -1.44452; 1.64667; -.27208; 1.]19792! -1.24435
1.27370; -.23363{ -.30258} -.0296B; -.12381F -.27208 |43657 . 13585
-.52966; 1.21893} -.30258] -1.44452{ -.123B1! -.272D8; 1.]i8792; 1.51444
1.27370f 1.21893; -.30258; 1.3B516; 1.64667] -.27208 J43657; -1.24435
-.52966; -.23363i 1.36160; -.02896Bf -.123B1] 1.2B420: -.|32477; -1.24435
1.27370; -.23363% 1.36160; 1.38516f -.12381: -.27208 j43657 . 13505
-.52966} -.23363! -.30258} 1.3B516{ -.12381} -.27208; -1.[0B611; 1.51444
-.52966; -.23363! -.3025B] -1.44452! -,12381{ -1.82B35: 1.]19792] 1.51444
1.27370; 1.21833] -.30258; 1.3B516:; 1.64667 -.27208 J43657! -1.24435
1.27370; 1.21893; 1.36160; 1.38516! -.123B1; -.27208; -.32477] -1.24435
-.52966f -.23363; -.30258¢ 1.38516; -.12381; -.27208B J43657 .1350%
1.27370f 1.218%3; 1.36160: 1.38B516: -~-.12381; -.27208] -.]32477 .13505
-.52966; -.23363{ -.30258B; 1.38516; ~-.123811 -.27208; -J32477; 1.51444
1.27370; -.23363; 1.361601 -1.44452{ -.12381} -.27208; 1]19792 . 13505
1.27370; 1.218B83! 1.36160; -.D29687 -.123B1i 1.28420; -]32477 . 13505
1.27370f 1.21893; -.30258{ -~.02968; -.12381; -.27208 443657 -1.24435
-.52966; 1.21893; 1.36160j -1.44452: -1.89429] -.27208; -1]J0B611 .13505
-2.33301; -.23363{ -.30258! -1.44452{ -1.89428{ -.27208 443657} -1.24435
-.52966} -.23363; -.3D0258; -1.44452i -.123811 -.27208] -1]84745:1 -1.24435
1.27370{ -.23363; ~.3025B8; -.02968; -.12381; -.27208; ~1J08611; -1.24435
-.52966; -.23363! -.30258; -.0296B! -.12381; -.27208! 1]95926 . 13505
-2.33301; -.23363; -.30258; -.02968: 1.64667! -1.82835: -1)J0B611 . 13505
-.52966] ~-3.13875; -.30258! -1.44452; -.12381} -.2720B! -]132477 .13505
-.52366; -1.68619: -.30258i 1.3B516; -.12381f -.27208 436571 ~-1.24435
-.52966; -1.68619; -.30258] ~.02968: -.12381] 1.28420: 1]18792{ -1.24435
-.52966] -.23363{ 1.36160; -.02968; -.123B1] 1.28420; ~1]B84745; -1.24435
-.52966! ~-.23363{ -.3D025B: 1.38516] -.1238B1; -.27208! 1]15792 .13505
1.27370: 1.21893:! 1.36160] ~.02968: 1.64667i 1.2B420; -]32477 . 13585
-.52966; -1.68619! 1.36160; -.0296B: -1.89429! -.27208 43657 -1.24435
-.52966; -.23363} -.30258] -.02368: ~-.12381; -.27208! -1]0B611; -1.24435
-.52966! -.23363! 1.36160; ~-.02968; -.12381} -.27208; -]32477 . 13505
1.27370; 1.21893! -.3D25Bi -1.44452} -.12381% -.27208; -1]08611; -1.24435
1.27370; -1.68619i -1.96676; -1.44452: -.12381! -.27208 43657 -1.24435
-.52966; -.23363; -.30258; -.02968B! -.1238B1; -.27208{ 1]18792 . 135058
1.273701 -.23363} 1.36180; -.02968! 1.64667] 1.2B420 43657 1.51444
-.52966; -1.68B613; -.30258] -.02968] -.123811 -.27208: -1]B4745; -1.24435
-.52966; 1.21893: -.30258; -1.444527 -.12381: -.27208 43657 .13585
-.52866; 1.21893! 1.36160; 1.38516) 1.64667: -.27208 43657 .13505
1.27370; -.23363] -.3025B; 1.38B516; -.12381; 1.28420 43657 -1.24435
-.52966, -.23363] -.30258] ~1.44452] -1.89429. -.27208! -1|08611i -1.24435
-.52966; -3.13875: -.30258! -~.02968! ~-.12381i ~.27208; -|32477! 1.51444




LAMPIRAN

DATA STANDAR

ZP10 ZP11 ZP12 ZP13 ZP14 ZP15 P16 ZP2
-.63592 .08448; -.45505; -.17819: -.93127 .41558; -.3B38B5 .24973
.34189 .08448 .56171; -.17819; -.93127{ 1.60415 #NPLL ! .24873
.34189; -1.12357; -.45505; -.17818 .40044! ~-.77298 #NPLL ! .24973
1.31970 .08448 .56171; -1.23988} -.93127¢ -.77288 #NPLLY: -1.12376
-1.61373; 1.29253; -1.47182] -.17818; -.93127 .41558 #NPLL1} -1.12376
-1.61373; -2.33163! 1.57B47 .88352 .40044; -.77298 #PLLY; -1.12376
.34189! -2.33163; -.45505! -1.23990! -.93127 -41558 #NULL ¢ .24973
1.31970] 1.29253; 1.57847 .B8352; 1.73215] 1.60415 #NULL | .24973
-.63592; -1.12357! -.45505! -.17819 .40044 .41558 .BR2254 .24973
-.63592; -1.12357{ -.45505! -2.30162; ~.93127{ -.772%88 #PLLYE -1.12376
.34189 -08448! -1.47182! -.178B19 .40044 .41558! 2.028B3%3: 1.62321
-.635921 -1.12357: 1.578B47: -.17819; 1.73215! 1.60415{ -.38385i 1.62321
1.31870; 1.28253{ 1.57847} -2.30162{ -.93127}{ -.77298 #JLL ! .24973
-.63592 .0B448; -1.47182; -1.23930 .40044¢ -.77298 #NILL! .24873
.34188 .08448 .56171 .BB352{ -.93127! -.77298 #NULL ! 1.62321
~.53592: -1.12357! -1.47182{ -2.30162 .40044;: -.77298 .H2254 .24873
~.63592! -2.33163; ~2.48858; -2.30162} -.983127 .41558 FAYILL I .24873
.34189 .08448; -.45505] -.17819; 1.73215 . 41558 #APILL | 1.62321
1.31970; -1.12357! -.45505! -1.23990 .40044! -.77298 #MPLLY| ~-1.12376
-.63592 .D8448; -.45505: -1.23990; 1.73215{ 1.60415 #NULLI: -1.12376
.34189 .08448: -.45505; -.17818% .40044! 1.60415 #AQULLI] -1.12376
-34188) 1.28253} 1.57847; -.1781%; -.93127; -.77238 #APLLYE -1.12376
-1.61373{ -1.12357{ -.45505] -.17818] -2.26297 .41558; -.38385 .24973
-.63582 .0B448 .56171; -.17819¢ 1.73215 .41558 #NULL! .24973
-.63592; 1.29253; -.45505: -1.23930 .40044; -.77298 #NULL)! ~-1.12376
.3418B9; -1.12357 .56171: -.17818 .40044 .41558 #MNULLYY -1.12376
-1.61373 .08448: 1.57847 -1.23990: -.93127 .41558 .H2254 .24973
2.29752 .08448! -1.47182; ~1.23990! -.93127 .41558 #JULLI -1.12376
1.31970; -1.12357 .56171i ~.17819] 1.73215} 1.60415 #NULL 1 .24873
-1.61373 .0B448{ -.45505: -1.23990; -2.26297; -.77298 #NULL 1 .24973
-.63592 .08448; 1.57B47! -.17819 .40044: -.77298 #NULL ! .24973
1.31970f 1.29253 .56171; -2.30162 . 40044 .41558 #NULL! 1.62321
.34189; 2.50059! -1.47182; -2.30162 .400447 -.77298 #NULL 1 .24973
-1.61373; -1.12357 .56171 -.17819: 1.73215% .41558 FULL ! .24973
.34189; 1,29253; -.45505! -1.239%0: -.93127: -1.96155 .H2254; 1.62321
-1.61373; -1.12357 .56171; -.178B19: 1.73215: 1.60415: -1.99025 .24973
1.319870; -1.12357: -2.48858! -.17818: -.93127; -1.96155 .H22541 -1.12376
.34189; 1.292G3 .56171; -.,17819; -.93127 -.77298 #ULL ! .24973
2.29752 .08448 .56171 .B8352 . 40044 .41558: -.38385! -1.12376
.34169] -1.12357; -.45505] -.17819! -.93127 .41558 #ULLt: -1.12376
1.31970 .08448 .56171; -.17818¢ ~-.93127 .41558 #MULLE; ~1.12376
2.29752 .08448 -56171; -1.23990 . 40044 .41558 #YULLY: ~1.12376
-.63592 .0B448! 1.57847) -2.3D162; -.93127: -1.96155 .§2254 . 24873
.34189: 1.29253¢ -.45585; -.17819 .40044; -~-.77288 #YULL! .24973
.34189; ~-2.33163 -56171; -.17819 .40044; 1.60415 #JULL! ~1.12376
1.31970; 1.29253¢ ~-.45505; -.17819 .40044 .41558 #YULL! .24973
-.63592 .08448: 1.57847: -1.23990 .40044 -41558 #NULL ! 1.62321
-.635927 1.29253! -.45505; -.17819 .40044 .41558 #ﬂULL! 1.62321
.34189: -1.12357: -.45505 .BB352{ -.93127 .41558 #ULL | .24973

-.63592: 1.29253: -.45505; -1.23980: -.93127; -.77288 AULLY: -1.1237




LAMPIRAN

DATA STANDAR

.34188 . 08448 .56171; -1.23930 .400447 -.77298 #ULLY; -1.12376
-1.61373; 1.29253! -.45505{ -.17819; -.93127 .41558 #NULL ! .24973
1.31970 .08448 .56171; -1.23990; -.93127 .41558 #NULL } .24973
.34189; -1.12357 .56171f -.17819f -.83127: -1.96155; {.38385 .24873
-.63592 .0844B; -.45505{ -.1781%9 .40044{ -1.86155 #NULLI 1.62321
.34188] -1.12357 .56171 .B88352 .40044 .41558 .82254 .24973
.34189 .08448) -1.47182; -.17819; -.93127! -.77298 #NULL | 1.62321
-34189 .08448 .56171 .88352 .40044; -.77298 #NULL ! .24973
.34188 .0B448! -.45505; -.17818] -.93127{ 1.60415; 4.3838B5; 1.62321
1.31870 .08448 .56171 .88352 .40044 .41558 #NULL | .24973
.34189 .08448; 1.57847; -.17B19; -~-.93127; -.77288 #NULL}; -1.12376
.34188; 1.29253: 1.57847 .B8352¢ -.93127] -.77298 HFNULL!Y .24873
.34189; -1.12357¢! -.45505: -.17819f 1.73215 .41558 #NULLY| -1.12376
-1.61373 .08448; 1.57847; -.17819; -.83127{ -1.86155 .82254] -1.12376
2.29752 .08448; -~.45505¢ -.17819 .40044 .41558 .B2254} -1.12376
-.63592 .0B448 .56171; -.17819{ -.83127 .41558 #NULL} .24973
1.31870: 1.29253 .56171 .88352 .400441 -.772%8 #ULLI; ~1.12376
~-.63582] 1.29253 .56171 .B8352 .40044 .41558 #NULLY{ -1.12376
.34189 .08448 .56171; 1.94524 .400441 -.77298 #NULLI{ -1.12376
-1.61373;] 1.29253 .561711 -.17819 .40044 .41558 #NULL ! .24873
.34189 .08448 .56171; -.17819 .40044; -.772%8 #NULLYI -1.12376
~-.53592; ~1.12357! -.45505; -.17819; -.93127 .41558; .3838S .24873
-1.61373 .0B8448; 1.57847} -.17819 .40044; -.77298 #WULL1: -1.12376
~1.61373} -1.12357 .561711 1.94524 .40044; -3.15012: -.3B385 .24973
-.63582 .0844B! -1.4718B2; -.17818 .40044 .41558 #NULLY] -1.12376
-.63592! -1.12357; -.45505! 1.94524; 1.73215; 1.60415 .B2254; 1.62321
.34189: 1.29253 .56171; ~1.23980; -.93127 .41558 #NULL .24973
~.63592 .0B448: -.45505; -.17818; -.93127; 1.60415 HWULL ! .24973
-1.61373; -1.12357! -1.47182; -1.23890; -.83127! -.7729Bi .3B38S .24973
1.319701 1.29253 .56171 .88352; -.93127; -.77288 .822541 -1.12376
-.63592; -1.12357y -1.47182; -.17819; -.93127 .41558 HNULL ! . 24873
-1.61373} -1.12357 .56171 .B88352 .400441 1.60415: -3.59025: 1.62321
-.63592 .08448; -~.45505 .883527 -.93127 .41558 #NULL ! .24973
.34189 .0B448: -1.47182; -.17819; 1.73215 .41558 .B2254; -1.12376
.34188; 1.29253] -.45505 .88352 .40044; -.77288 #NULL ! .24973
-.63592; 1.29253 .56171F 1.94524 .40044; -.77298 FNULLY ! ~1.12376
1.31970 .08448: -.45505¢ -.17818 .400447 -.77288 FNULL ¢ .24973
.34189; -1.12357 .56171; -.17819 .40044; 1.60415; -.38385; -1.12376
-.63592 .08448;: -.45305 .B88352: -.83127: -.77298 FNULLE: ~1.12376
.34189 .08448! -1.47182 .88352; -~.893127 .41558 H#NULL ¢ 1.62321
.3418% .0B448B; 1.57847 .8B8352 .40044 .41558 [#RULL 1.62321
-1.61373; -1.12357; '1.578B47{ -.17819; -.93127 .41558 HNULLL: -1.12376
-.63592¢ -1.12357 .56171; 1.84524 .40044 .41558¢ +.38385; 1.62321
.34189 -08448 .56171¢ -.,17818¢ -.93127{ -.7729B PNULLY: ~1.12376
.34189 .08448 .56171; -.17818; -.93127 .41558: 4.02893: 1.62321
-.63592 .08448! -.45505 .88352 .40044; -.77298 FRULL! 1.62321
.34189 .08448: 1.57847; 1.94524: -.93127: -.77298 kNULL! .24973
.34189: -1.12357 -1.47182; -,178B19 .40044; 1.60415 FNULL! -1.12376
1.31970 .0B8448! -1.47182 .58352 .40044 .41558 paruLL .24973
.34189; -1.12357 .56171! ~-,17B19: -.93127{ -.7728B: -.38385 .24973
1.31970: 1.29253 -.45505: 1.94524¢ ~-.93127:! 1.60415 BNULL .24873
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LAMPIRAN

DATA STANDAR
ZP3 ZP4 ZP5 ZP6 - ZP7 ZP8 ZPs D1
.02084! -.43887: -.75409 .05545! -.05415 .56361 J21637 .2869
1.51071f 1.32896; 1.24286¢ 1.18825; -1.02212 .56361 J21687 . 1065
.02084; -1.32278{ -.75409 .05545; -.05415)] -.52553 J21697 . 1967
.02084; ~-1.32278; 1.24286! 1.1BB25 .91382 .56361; 1.01252 .1967
-1.46904) -1.32278 .24438; -1.07735{ -1.022127 -.52553] -.|57858 .2869
.02084 . 44505 .24438; -1.077357 -.05415; -.52553; 1.01252 . 1065
.02084; -.43BB7! -~.75409] -1.07735{ -1.02212! -1.61468! 1.J01252; -1.18B27
-1.46804 .44505 .24438 .05545; -.05415 .56361 J21697 . 1065
.02084f -1.32278; -1.75257) 1.1B825; -.05415{ =-.52553; 101252 .1367
.02084 -44505{ -1,75257 .05545; -.05415 .56361 421697 .18867
.02084; 1.32896 .24438] 1.18825 .91382 .56361{ 1.]01252 .1065
.0z2084; 2.21287 .24438 . 05545 .91382; -.52553: 1.|80807 . 1065
1.51071; -.43887; -.75409; -1.07735;{ -.05415{ -1.61468; 1.|80807 . 1867
-1.46904! -1.32278; 1.2428%6 .05545{ -1.02212} -.52553] -1.37413 . 1967
.02084 . 44505 .24438; 1.188B25 .91382 .56361; 1.J01252; -1.2729
.0208B4; -.43887; -.75408 .05545; -1.99010; -1.61468; -1.]37413 .1867
.02084; 1.328%6 .24438 .05545 .91382] -.52553 21697 .2869
-1.46304 .44505¢ -.75409: -1.07735; ~1.02212 .56361; -1.37413 . 1967
.02084 . 44505 .24438 .05545; -.05415! -.52553i 1.|01252 .1967
.02084 .44505; -.75408} -1.07735; -1.02212} -.52553 21697 .1865
-1.46904 .44505; 1.24286 .05545; -.05415 .56361 J21697 .1867
.02084; -1.32278 .24438 .05545; -.05415]! 1.65276 J21687 . 1065
-1.46304 .44505} -1.75257] -1.07735} -1.02212} -.52553; -1.]37413 . 1967
.02084 .44505 .24438; 1.18825; -1.8%010 .56361; -1.B7413; -2.6523
-1.46904; -.43B8B7! -.75409; -2.21015; -.05415 .56361; -.B57858; -2.5621
.D208B4; 1.32896{ -1.75257; -2.21015; ~1.93010; -.52553 J1687F 1.5761
-1.46904; -1.32278 .24438; -1.07735; -1.02212¢ -.52553 21697 . 1065
-1.46904; -1.32278 .24438 .05545i 1.88178! -.52553i 1.pl1252 . 2868
1.51071 . 44505 .24438; 1.1B825 .91382 .56361: 1.p1252 .1867
~1.46904 .445051 -.75409 .05545! -1.98010; -.52553; -1.B7413 .2863
.02084: 2.21287 .24438; 1.18825; -.05415! 1.65276: -.p7858 .1967
.02084! 1.32B96: 1.24286] -1.07735 .91382 .56361; 1.p1252; 1.5761
1.51071; -1.32278; -1.75257; 2.32106 .91382 .563611 1.p080O7 . 1065
.02084; 1.32B96: -.75408; -2.21015; -.05415 .56361; -1.B7413; -1.2729
1.510711 1.32896: 1.24286 .D5545: -.05415; -.52553 L1697 . 1867
.02084; -1.32278; -.75409! -1.07735; -1.02212] -1.6146B; -1.B7413 . 1867
.02084; -.43887 .24438 .05545! -.05415 .56361; 1.p1252 .1987
1.51071 .44505: -1.75257 .05545; -1.99010; 1.65276; -1.B7413 .2869
-1.46904; 1.32896 .24438; 2.32106¢ 1.8B179: -.52553 .B1697 .2869
.02084: -.43887: -1.75257 .05545! -1.02212 .56361; 1.p1252 .2863
.02084; 1.32896: -.75408 .05545 .91382 .56361; 1.pO080O7 . 1967
1.51071) 1.328386; 1.24286; 1.18B825{ -1.02212! -.52553! -1.p7413! 1.8663
-02084; -.438BB7i ~-1.75257; -1.07735: -.05415! 1.85276! -1.B7413 .2868%
.02084; ~-1.3227Bi 1.24286 .05545! -.05415; -.52553 .p1697 .18967
.02084: -1.32278 .24438 .05545; -.05415 .56361 .R1697; -1.1827
.02084: -~.43887 .24438; 1.18825 .91382 .563611 1.p1252f -1.1827
.02084; -.43887: 1.24286 .05545; -.05415 -1.61468: -.p7858 . 1065
-1.46904 . 44505 .24438 .05545; 1.8B179i -.52553; -1.B7413 . 1065
.02084: -1.32278 .24438; -1.07735; -.05415; -.52553: -.p7858; 1.6663
1.51071: -1.32278 .24438! 1.18825 .81382; -.52553 .p16387 . 2869
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.02084! 1.32886; -.75409 .05545; -.05415 .56361: 1.p1252; ~-1.2729
.02084; -.43887; -.75408 .05545{ -.05415! 1.65276; -1.B7413 . 1967
-1.46904; -1.32278; 1.24286] 1.18825 .91382; ~1.61468 L1687 .1967
.020841 -1.32278; -1.75257 .05545! -1.99010{ -1.61468; -1.B7413 .1967
.02084 .44505 .24438 .05545; -1.99010 .56361; -1.B7413] -1.1827
.02084; -.43887: -~-.75408)1 -1.07735{ -1.02212] -1.61468{ -.p7858 .1967
.02084; 1.32896 . 24438 .05545; -.05415 .56361; 1.p1252 .1967
-1.46904 . 44505 .24438; 1.18825: -.05415 .56361; ~-.B7B5B| 1.6663
.02084; -.43887 . 24438 .05545; -.05415 .56361; -.57858 . 1065
1.51071 .44505! 1.24286; 1.18825{ -.05415! 1.85276 21687 -1.1827
.02084 .44505: -.75408 .05545; -.05415 -56361: 1.B80807] -1.2729
-1.46904! 1.328961 1.24286 .05545 .91382 .56361f -.57858B .1867
.02084] -.43887: 1.24286 .05545 .913821 1.85276; 1.j01252: 3.0457
1.51071; -1.32278 .24438; 1.18B25; -.05415; 1.65276} -1.]37413 .1967
-1.46904; -.4388B7! 1.24286 .05545 .91382; 1.65276; -.|57858 . 1065
.02084! 1.32896: 1.24286 1.1BB25! 1.88179 .56361] -1.[37413 .1867
.02084: -.43BB7! -.75409; -1.07735; -.05415! -1.51468; -.[57858; -1.2729
-1.46904] -1.32278. 1.24286 .05545 .91382] -.52553; 1.j01252 .2869
.02084: 1.3289%6 .24438 .05545; -.05415] -.52553 J21637 .2869
.02084 . 44505 .24438; 1.18825 .91382 .56361; -1.]37413 .1867
~1.46504 -44505) 1.24286! 1.18825 .91382; -.52553; 1.|80807 . 1065
.02084] -.43887 .24438! 1.1BB25! -1.02212; 1.65276; 1.J01252 .1967
.02084 -1.32278 .24438 .05545; -.05415i -1.61468! -1.[]37413} -1.1827
.0208B4! -1.32278 .24438 .05545 -1.02212; -.52553{ -1.]37413 .1967
.02084; -.43BB7: -.75409] -1.07735; -1.02212} 1.65276: - 57858 . 1967
.02084 .44505; -.75408; -1.07735] ~-1.02212; -.52553 J21687 . 1867
1.51071F 1.32886; 1.24286 .05545 .91382] -.52553 J21697; -1.2729
.02D84: -.438B7! -.75409 .05545 .913821 1.85276; -1.)37413: -1.1827
.02084 .44505; -.75408 .05545; -.05415{ -.52553; -.|57858 .1967
-1.46904; -.43887 .24438 .05545; -1.02212; 1.65276 J21687 .1065
.02084! 1.32B96: -1.75257 .05545! -.05415; -1.61468; -1.|37413; 1.5761
-1.46904 -44505; ~-1.75257; -1.07735; -.05415{ -.52553; -1.37413 .1867
1.51071! -.43887; 1.24286 .05545! -1.33010 .56361;! -.|57858 . 1867
.02084; -.43887: 1.24286 .05545: -1.02212 .56361 121697 . 2868
~-1.46904 .44505; 2.241347 1.18825; -1.02212; 1.65276! -1.37413 .1967
-1.46804; -.43B87! 1.2428B6; 1.18825! -.05415; 1.65276; - .J57858 . 1065
-1.46904; 1.328%6: 1.24286; 2.32106 .91382! -.52553! -J|578BS58 . 1065
.02084 . 44505 .24438 .05545: -1.02212 .56361; 1J01252: 1.5761
.02084 .44505 .24438 .05545; -~.05415: -1.61468 J21687;: -1.1827
.D2DB4; -1.32278; -.75409 .05545; -.05415: -.52553! 1J]01252 .1967
-1.46904: -1.32278; -.75409 .05545: -.05415 .56361; 180807 .1867
1.51071; -1.32278; -.7540%: 1.18825; ~-.05415] 1.65276i -1]37413} -1.2729
1.51071! -1.32278! -.75409 .05545 .91382; -.52553; -1J37413 . 2869
1.51071} -.43B8B7: -.75409 .05545¢ -1.02212; -.525531 -]57858 .1867
.02084: -.43887 .24438; -1.07735: -1.02212 .56361: -J]57B58; 1.6663
1.51071 . 44505 .24438; -1.07735: -1.02212 .56361; -J]57858 .1867
.02084 .44505 . 24438 .05545! -.05415 .56361 {21697 -1.2725
1.51071 .44505: 1.24286 .05545: -1.082212; -.52553; - 57858 . 1065
-1.46904: -.43887; 1.24286; 2.32106% -1.02212! -1.61468; 1J01252 . 1867
1.51071: 1.32886: 1.24286; 2.32108 .91382{ -1.61468; 180807 . 1065
.02084¢ 1.32896; 1.24286 .05545 .91382¢ 1.65276: 1180807 . 18587

11




LAMPIRAN DATA STANDAR
.020841 2.21287) -.75409 .05545; -1.02212 .56361; -.57B58 .1967
.02084 . 445051 -.75408 .05545] -,05415; -.52553}{ -.57BS8 .2869
.020847 -.43887; -1.75257 .05545{ -.05415f ~-.52553| -1.37413 .1867
1.51071 .44505; -1.75257 .05545f -.05415 .563611 -.57B5B . 1065
1.51071 .44505; -1.75257 .05545{ -.05415] 1.65276; 1.01252] -1.1B27
1.51071; -.43887! -.75409 .05545 .91382; -.52553 L2487} -1.1827
.02084; -.43B87 .24438B; -1.07735; 1.88173 .56361] -.57858 .1967
.02084; -1.32278; ~-.75409} -2.21015; 1.88179j -1.61468; -.57858 . 1065
.02084 .44505; -1.75257 .05545] -.05415 .56361; 1.03)252 . 1065
1.51071 .44505; -1.75257 .05545] ~.05415) 1.65276f 1.0}252 .286%
.02084; -.43887 .24438} -1.07735: -.05415| -1.61468] -.57858 .2B69
1.51071} 1.328%6! -.75409] -2.21015] 1.88179| -1.61468] 1.0)252 .1967
-1.46804; -.43887 .24438; -1.07735¢f -.05415 .56361 . 24697 . 1867
1.51071} -1.32278] -.75409; -2,21015; 1.8B179f -.52553} -.578S8 . 1065
.02084; -1.32278: -.75409 .05545 .913827 -.52553! 1.03252 . 1967
1.51071 .44505] -.75408! -2.21015; -1.02212} -1.61468; -.57858 .1967
1.51071 .44505; 1.24286 .05545! -.05415! -.525537 -.57B58 .2B69
.02084¢ -1.32278 .24438] -1.087735; ~1.02212{ -.52553 .23687 .1967
.02084; -1.32278 .24438 .05545] 1.8B179; -.52553} 1.03252 .2B69} .
1.51071; 1.32896; 1.24286 .05545¢ -.05415! -.52553 .23697{ -1.1827
-1.46804] -1.32278! -.754098] -1.07735; -1.02212 .56361; -1.37%413 . 28689
.020841 -.43887 .24438; 1.18825 .91382 .56361f 1.03252; -1.2729
-1.46804 .44505;: -.75409 .05545{ -1.990108; ~.52553] -1.3%413 .1967
-1.46804; 1.32896: 1.2428B6 .05545; 1.88178) -.52553] 1.03252 .1967
-02084; -1.32278 .24438; -1.07735; ~.05415{ -.52553{ 1.03252! -1.1827
.02084¢ 1.328%6; 1.2428B6! 2.32106 .91382] -1.61468; 1.031252 .2869
1.510711 -.43887! ~.7540%8 . 05545 .91382 .56361 .23697] ~1.1827
.02084! -1.32278; -.75409! -2.21015; 1.88179/ -1.61468] -.571858 . 1967
1.51071 -44505; -.75409; -2.21015{ -1.02212; 1.685276; -.59858 . 1967
-1.46904; 1.32896] 1.2428B6 .05545 .91382f -.52553 .23697 .2B69Y
.02084; -.43887! -1.75257 .05545] ~1.02212] -.52553; 1.8{¢807 .2868
.02084; -1.32278; 1.24286 .05545; -.05415{ -.52553{ 1.03252 . 1867
-1.46904; -.438BB7! 1.24286 . 05545 .91382} 1.65276f -.5%858] -1.1827
.02084; 1.32896 .24438 .05545: ~-.05415{ -.52553 .23697 .2B869
-1.46904] -1.32278; 1.24286 . 05545 .91382 .56361} 1.03252 .1967
.02084; -.43887: -.75409] -1.07735] -1.02212] -1.61468] ~-.5%B58 . 1065
1.51071! 1.32B96i 1.24286 .05545 .91382} -.52553 .231697{ -1.1827
.02084] 1.32896] 1.242861 1.18825: 1.88179 .563611 -1.37413 . 1967
.02084; -.43BB7! -.75409 .05545] -.05415; -.52553; 1.0]1252 .1967
-1.46804 .44505] 1.2428B6] 1.188B25 .91382 .56361} 1.84807] -2,6523
.02084; -1.32278 . 24438 .05545; -1.082212; -.52553{ -1.37413 .2B63
. 1.51071!  1.32886!1 1.24286 .35545 .91382 .56361 .21687 . 1065




Variable

Hi1
Hig
Hii
Hi2
Hi3
Hi4
Hi15
Hie
H2
H3
H4
H5
Hb
H7
HB
HS
N
P1
P10
P11
P12
P13

Mean Kurtosis S.E. Kurt Skewness S.E. Skew

4.04
4.15
4.18
4.33
4.20
4.25
4.32
4.23
4.15
4.22
4.29
4.186
4.18
4.02
4.07
4.17
6.43
3.90
2.65
2.93
3.45
3.17
3.70
3.65
3.32
3.82
3.8%
2.50
2.76
2.95
3.06
3.48
2.73

.Bl
-.85
.55
.63
-.27

[ |
oy
-~ LD

1
~]
[y

i
(Ll
[=°]

i 1
Ul @
Lo N

Ut | =
MR A
~
0

.40
.40
.40
.48
.40
.40

.05

-.21

.29
.24
.03
.29
.39
.35
.17
.22
.00
.48

-.09

.03
.02
.34
.00
.04
.23
.17
.18
.14
.26
.34
.15
.28
.02
.14
.17
.08
.00
.05
.18

.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.36
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.36
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20
.20

143
143
143
143
143
143
143

143
143
143
143
143
143
143
143
143
143
143
143
143
143
143
143

44
143
143
143
143
143
143
143
143




H1 by P1

P1 Page 1 of 1
Count
Row
2 3 4 Total
H1 :
3 25 4 1 30
21.0
4 1 15 57 4 77
53.8
S 2 9 25 36
25.2
Column 1 42 70 30 143
Total .7 29.4 49.0 21.0 100.0
P2 by H2
H2 Page 1 of 1
Count
Row Pct
Col Pct Row
3 4 5] Total
P2
3 20 23 10 53
37.7 43.4 18.8 37.1
80.9 28.5 23.3
4 2 51 10 63
3.2 81.0 i5.8 44.1
8.1 65.4 23.3
5 4 23 27
14.8 85.2 18.9
5.1 53.5
Column 22 78 43 143
Total 15.4 54,5 30.1 100.0
H3 by P3
P3 Page 1 of 1
Count
Row
3 4 5) Total
H3
3 3 4 7
4.9
4 28 50 8 g7
67.8
5 1 15 23 39
27.3
Column 33 79 31 143
Total 23.1 55.2 21.7 106.0




H4 by P4
P4 Page L of 1
Count
Row
4 51| Total
H4
3 2 2 2 1 7
4.9
4 23 20 21 22 i 87
60.8
S i0 i5 16 7 i 49
34.3
Column 35 37 39 29 3 143
Total 24.5 25.9 27.3 20.3 2.1 100.0
H5 by BPS
PS5 Page |l of 1
Count
Row
4 5] Total
H5
2 2 2
1.4
3 2 3 7 S 1 i8
12.6
4 11 27 23 17 78
54.5
S 4 11 16 14 45
31.5
Column 17 41 46 38 1 143
Total 11.9 28.7 32.2 26.6 .7 100.0
He by P6
P6 Page |1 of 1
Count
Row
4 S|l Total
He
3 1 3 7 4 15
10.5
4 5 13 47 18 4 87
60.8
5 3 10 23 3 2 41
28.7
Calumn 9 26 77 25 6 143
Total 6.3 18.2 53.8 17.5 4,2 100.0




H? by P7

H7

H8 by P8

H8

H9 by P9

H9

p7 Page i of 1
Count
Row
2 4 51 fotal
3 3 5 i3 6 7 34
23.8
4 3 22 24 23 72
50.3
S 3 ] 17 & ) 37
25.8
Column 9 33 54 35 12 143
Total 6.3 23.1 37.8 24.5 8.4 100.0
P8 Page 1 of 1
Count
Row
3 5] Total
3 4 10 3 1 i8
12.6
4 is 36 41 5 37
67.8
S 2 7 4 i5 28
i8.6
Column 21 53 48 21 143
Total 14.7 37.1 33.6 14.7 100.0
P3 Page ] of 1
Count
Row
2 4 51 |Tetal
2 i 1
.7
.3 8 2 8 1 i6
11.2
4 15 20 21 26 1 83
58.0
S 8 11 7 7 10 43
30.1
Column 31 33 34 34 i1 143
Total 21.7 23.1 = 23.8 23.8 7.7 100.0




Hi0 by P10
P10 Page Y of 1
Count
Row
51 Fotal
H10
3 ) & 10 4 26
18.2
4 5 18 30 i5 2 70
49.0
S 8 21 12 6 47
32.9
Column i 45 52 21 6 143
Total 13.3 31.5 36.4 14.7 4,2 100.0
Hil1 by Pii
P11 Page ] of 1
Count
Row
S [Total
Hii
2 1 1
.7
3 7 4 1 12
B.4
4 L) 20 41 23 1 390
62.9
S 11 18 11 40
28.0
Column 5 38 63 36 1 143
Total 3.5 26.6 44,1 25.2 .7 100.0
Hi2 by P12
P12 Page H of 1
Count
Row
51 fotal
Hiz2
3 1 1 6 1 9
. 6.3
4 2 12 29 33 2 78
54.5
s 8 14 15 19 56
- 39.2
Column 3 21 49 49 21 143
Total 2.1 14.7 34.3 34.3 14.7 100.0




H13 by P13

P13 Page
Count
5
Hi3
3 2 2 7 1
4 2 14 42 32
S 3 5 18 4 11
Column 7 21 67 37 11
Total 4.9 14.7 46.9 25.9 7.7
Hi4 by Pl4
P14 Page 1 of 1
Count
Row
Total
Hi4
3 2 13 1 i6
11.2
4 1 30 42 2 75
52.4
5 16 i6 20 52
36.4
Column 3 59 59 22 143
Total 2.1 41.3 41.3 i5.4 100.0
Hi5 by P15
P15 Page
Count
5
Hi5
3 2 1 10
4 5 23 43
5 1 18 19 21
Column 2 7 51 62 21
Total 1.4 4.9 35.7 43.4 14.7

| of 1
Row
Total

12
8.4

90
62.9

41
28.7

143
100.0

1 of 1
Row
Total
13

71
49,7

59
41.3

143
100.0




H16 by Pls

Hise

Pis Page 1 of 1

Count
Row
Total
4 6 12 i6 34
77.3
S 2 4 2 2 10
22.7
Column 8 16 is 2 44
Total 18.2 36.4 40.98 4.5 106.0




Correlation Matrix:

D1 b2 03 D4 DS be b7
b1 1.00000
bz -.02239 1.00000
D3 .105386 .01958 1.00000
D4 .06303 .13082 . 14034 1.00000
b5 .01408 . 10031 .0B80e%9 .25888 1.00000
D6 -.02342 .15046  -.04326 . 19064 .26837 1}. 60000
D7 -.05718 -.01889 -.06330 . 18608 .251586 . 275895 1.00000
D§ -.11279 L06273 -.12482 .01568 .07060 . 20646 .21839
D8 .03831 . 01558 .02256 .03361 . 16871 . 18409 . 19858
bio .02182 .085%98  -.08137 .044p6 . 14585 . 28461 .15082
D11 -.02833 .0228% -.01773 .01745 .31821 -|. D5439 . 17287
D12 -.01008 .003836 .07559 .137886 . 14872 .01652  -.01072
D13 . 00030 .13034  -.09617 .11488 .217686 . 03367 .01065
D14 . .05328 .05087 -.18257 .04333 .10238  -|.02908 .02376
D15 .11782 . 21554 .11148  -,01827 . 18508 . 06185 .17348
D& D9 D1ig D11 bi2 D13 D14
b8 1.00000
D38 .08873 1.00000
Did .08801 .32788 1.00000
D11 -.06984 .01290 . 13508 1.00000
D12 -.03445 -.01043 -.07829 .23023 1.000060
D13 . 14007 . 03502 .00253 .02228 .09183 1. 60000 :
D14 ~-.08787 .01836  -.06774  -.148639 .059%8 . 09383 1.00008
DiS . 10178 .17449 .09861 -.04330 -.03417 . 03057 .21225
Bis
D15 1.000040

n

4
3

o
(A%
My

Kaiser-Meyer-Qlkin Measurs of 3Sampling adeguacy =

Bartlett Test of Sphericity = 210.76697, Significance = LOpooo




Initial Statistics:

Variable Communality #* Factor  Eigenvaluse  Pet of Var |Cum Pet
*

D1 1.00000 = 1 2.31691 15.4 15.4
D2 1.00000 = 2 1.49429 i0.0 25.4
D3 1.00000 = 3 1.,40218 9.3 34.8
D4 1.00000 = 4 1.28252 8.6 43.4
DS 1.00000 = S 1.13814 7.6 51.0
D6 1.00000 = 6 1.03426 6.9 57.9
D7 1.00000 = 7 .97173 6.5 64.3
Dg 1.00000 = ] .92178 6.1 70.5
D9 1.00000 = g .86471 5.8 76.2
Dio 1.00000 = i0 .80215 5.3 g81.6
D1l 1.00000 = i1 .69953 4.7 86.3
Di2 1.00000 = 12 .60774 4,1 90.3
D13 1.00000 = 13 .58607 3.9 G94.2
Di4 1.00000 = 14 .48218 3.2 97.4
D15 1.00000 = 15 .38582 2.6 100.0
Factor Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor | 4 Factor 5§
D1 .008ss .16513 .31686 . 48998 .16893
D2 .30679 .03230 .34740 -.0372%% -.29721
D3 -.01380 .41069 .03529 L8061 -.37343
D4 . 40660 . 36998 07211 .028209 ~-.45245%
DS . 65978 .37278 -.00145 -. 06674 .10838
Db .59465 -.228286 -.12716 . 0376 -.30749
D7 .58369 -.12429 -.20571 -.05411 .05073
D8 . 34923 ~.4101%8 -,06818 ~.3183p -. 30588
D9 . 47791 ~.24635 -.06204 .3408F .28325
Din . 48919 ~.23604 -.26210 L2648 L2333%
Di1 .2b184 .48611 -.46881 -.1154p . 40677
D1z .13787 ,£0934 -.05486 -.2306p L7078
D13 . 29472 . 13973 .312%6 -, 44694 -.05178
D14 . 10030 ~-.01138 .h5001 -.2487F .36779
Dis . 35170 -, 14047 .54379 .2418p 17768

Factor &
p1 -. 17460
D2 . 59278
D3 L0808
D4 -.38121
D5 -.02640
313 -.16591
D7 -.36302
ng 05758
D5 L00203
Dig L 20546
Dit L27185
piz -.03455
D13 . 22808
D14 ~.34645

Dis L2129%




Final Statistics:
Variabkle Communality * Factor  Eigenvalue Pct of Var| Cum Pct
*
D1 L4271 =+ 1 2.31691 15.4 15.4
2 65696 = 2 1.49429 10.0 25.4
3 .68542 = 3 1.40218 9.3 34.8
D4 .b5024 = 4 1.29252 8.6 43.4
D5 .59118 = 5 1.13814 7.6 51.0
D6 .54538 = 6 1.03426 6.9 57.9
D7 .53575 =
D8 . 49305 =
D9 .48921 =
D10 56245 =
Dil 77741 =
Di2 .45272 =
D13 .45879 =
D14 : L74930 =
D15 .59409 =
Rotated Factor Matrix:
Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5
D1 .11809 - .010087 -.055842 .60rB1 -.03531
D2 03761 .03080 -.00625 -.01783 .80186
D3 -.09678 . 19125 .00851 .65885 . 15865
D4 -.17182 . 75054 .15230 .19993 .07053
DS . 26034 . 40392 .54066 .05k68 , 20754
D6 .34493 . 60526 -,10368 -.18¢28 (09718
D7 . 40337 .51899 .12798 -.18£49 -,17871
D8 . 14666 .31428 ~-,20806 ~-. 52§42 . 22085
Da .B68035 . 10347 -.00727 .10%83 L0243
D10 .7275%6 L2949 L4913 -.07¢914 .35938
Dii .22367 -.14297 .81545% -.07%058 -.05238
D12 ~,.2362% .13864 . 60677 L6f51 03270
D13 -,1215%56 . 10060 L 23302 -, 24§60 . 495606
D14 -.06178 .02572 ~.0133% 07419 .15559
Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factof 4 Factor &
D1iS L37725 -. 00238 -, 08018 27404 49574

-

Factor &

D1 .19722
n2 -, 10607
03 -.43210
D4 -, 003k4
2l . 14828
D& -.08588
D7 L 14219
Da -.03%61
D3 07061
pio -.141%3
011 -,184%51
D1z 06221
D13 L28780
D14 .§5817 s

D15 . 34809




Factor Score Coefficient Matrix:

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor| 4 Facter &
D1 . 10405 .01281 -.05234 .46118 -,06888
D2 -.02659 -.08488 -.02863 -.0271e 66154
D3 -.06789 .15852 -.03638 .48043 .14453
D4 -.23239 .55699 .01905 .15140 -.03576
DS .00424 .16528 .32341 .04948 .07265
D6 .11115 .38086 -.14299 -.10148 ~-.00270
D7 .17359 .31447 .03647 -.104]12 -.25077
1k} .00808 .18640 -.17646 -.378¢5 .15139
D9 .42753 -.03472 -.025866 .112!8 -.06004
D10 .46021 -.11233 .02063 -.02685 .01851
Dil .16072 - . 22477 .57976 -.06330 -.03574
D12 -, 18253 .37018 .40738 .030F3 -.00019
D13 ~.14152 -.0061e . 14835 ~.20082 .36994
D14 . -.05340 .01441 -.00743 .0564#8 -.04829
Dis .22652 -.11539 -.07975 .219})0 . 34295
Factor ©
D1 . 16340
D2 -,17262
D3 -.35870
D4 -.01551
D5 .09469
D6 -.09381
D7 .12150
D8 -.06794
DS .04768
Dio -.12791
D11 -.1322%
‘D12 .05510
D13 Ld6111
D14 .B7945

D1s .22072




Labkel Case 5
Case 1 1 1
Case 2 2 2
Case 3 3 3
Case 4 4 3
Case 5 5 3
Case b 6 4
Case 7 7 )
Case 8 8 3
Casa 9 g 3
Case 10 10 5
Case 11 11 4
Case 12 12 3
Case 13 13 1
Case 14 14 3
Case 15 15 3
Case 16 16 1
Case 17 17 2
Case 18 is 3
Case 19 i9 1
Case 20 20 1
Case 21 21 3
Case 22 22 1
Case 23 23 3
Case 24 24 4
Case 25 25 4
Case 26 26 S
Case 27 27 i
Case 28 28 2
Case 29 28 3
Case 30 30 1
Case 31 31 2
Case 32 32 s
Case 33 33 2
Case 34 34 4

Label Case 5
Case 35 35 3
Cuse 36 36 3
Case 37 37 3
Case 38 38 1
Case 39 39 2
Case 40 40 1
Case 41 41 1
Case 42 42 5
Case 43 43 5
Case 44 44 3
Case 45 45 3
Case 46 46 4
Case 47 47 3
Case 48 48 1
Case 49 49 3
Case 50 50 1
Case 51 51 1
Case 52 52 3
Case 53 53 3
Case 54 54 3
Case 55 55 1
Case 56 56 4
Case 57 57 1
Case 58 58 4
Case 59 59 3
Case 60 B0 3
Case 61 61 3 2
Case 62 62 2
Case 53 53 4
Case 64 b4 1
Case 65 65 3
Case 66 66 4
Case &7 67 3
Case 68 68 2




Cass b9

Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case

70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
83
30
91
92
93
94
95
36
97
98
9g
100
101
102

Case 103

Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Cace
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case
Case

105
106
107
108
108
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128

130
131
132
133
134
135
136

69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
a8

- 89

90
91
92
93
94
95
96
97
98

100
101
102

103
104
105
106
107
108
109

-111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134

136

2
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Case 137
Case
Case
Case
Case
Case
Case

138
139
140
141
142
143

137
138
138
140
141
142
143

3

N W W N




DISKRIMINAN FAKTOR PEMBEDA GRUP KOMPLAIN-TIDAK

Group means

FAC3_1

N FAC1_ 1 FAC2_ 1 FaC4 1
0 .05043 .02062 .09149 -.04333
1 -.11347 -.04639 -.20584 .09749
Total .0oond .000600 .00000 .00000
YN FACS_1 Face_1
0 -.072868 ~-.02880
1 .16401 .06660
Total . 00080 .00000

a ‘
Wilks' Lambda (U-statistic} and univariate F-ratio
with 1 and 141 degrees of freedom

Variable Wilks' Lambda F Significance
FAC1 1 .98424 8172 3675
FAC2_1 .89904 1360 7129
FaC3_1 .98104 2.7257 1010
FAC4_1 .88575 6024 4330
FACS_1 .98798 1.7182 1921
FaCE 1 .33801 2805 .5972
Analysis number 1
Stepwise variable selection
Selection rule: minimize Wilks' Lambda
Maximum number of StepS..... .vvev e 12
Minimum tolerance level.................. .po100
Minimum F t0 enter. ..o rsnrsroaanconanss 2.50000
Maximum F tO IemoOve. ... vvrrntrrasrsnnrs 1.00000
Canonical Discriminant Functions
Mazimum number of functions.............. i
Minimum cumulative percent of variance... 100.00
Maximum significance of Wilks' Lambda.... 1.0000

.50000

Pricor probability for each group is




---------------- Variables not in the Analysis after Step 0 -4--------r—-mmm

Minimum )
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda
Faci_1 1.0000000 1.0000000 .8172285 .0942374
FAC2_1 1.0000000 1.0000000 .1359657 . 9980366
FaC3_1 1.0000000 1.0000000 2.7256618 .981035%7
FAC4 1 1.0000000 1.0000000 . 6023740 . 99574860
FACS_1 1.0000000 1.0000000 1.7181670 .9879611
FAC6_ 1 1.0000000 1.0000000 .2804648 .9980148

At step 1., FAC3_1 was included in the analysis.

: Degrees of Freedom Signif. Beatween Groups.
Wilks' Lambda .98104 1 1 141.0
Equivalent F 2.72566 1 141.0 L1010

Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda

FAC3_1 1.0000000 2.7257

———————————————— Variables not in the Analysis after Step 1 --}-------------

Minimum :
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda
FAC1_ 1 .9998880 .9998880 .8272120 .9752731
Facza_1 .99938814 .9999814 .1376137 .8800723
FAC4_1 .9999174 .9999174 .6097140 .9767817
FACS_ 1 .9997644 .8997644 1.7393693 . 9689968
FaCo_1 .99989615 .9899615 .268386398 .897905065

F level or tolerance or VIN insufficient for further computatipn.




Canonical Discriminant Functions
Pct of Cum Canonical After Wilks'
Fen Eigenvalue Variance Pct Corr Fcn Lambda Chi-square df BSig

: 0 .981036 2.4%0 1 .181¢
1= .0193 100.00 108.00 L1377 :

* Marks the 1 canonical discriminant functions remaining in [the analysis.

Standardized cancnical discriminant function coefficients
Func 1

FAC3_1 1.00000

Structure matrix:

Pooled within-groups correlations between discriminating varishles
and cancnical discriminant fynctions
{(Variables ordered by size of correlation within function)

Func 1
FAC3_1 1.00000
FACS 1 .01535
FAC1 1 ~.01058
FAC4_ 1 . 30909
FACGE_1 . (0020
FAC2 1 -.00432

HASIL RKLASIFIKASI 2 GRUP

No. of Predicted Group Membership
Actual Group Cases 0 1
Group a g9 53 46
tidak komplain 53.5% 46,5%
Group 1 44 20 24
komplain 45.5% 54.5%

Percent of "grouped" cases correctly classified: 53.85%




Group means

CLUS_1 FAC1_1 FaC2_1 - FAC3_1 FAQ4_1
1 -.51393 ~.46826 .03147 .39064
2 .84645 1.11368 .78340 .04343
3 .10238 -.478686 -.23340 -.19278
4 ~-.30272 .60001 -.52007 -.39627
5 -.3p6716 .94262 .74549 .54806
Total .00000 .00000 .00000 .04o00
CLUS_1 FACS_1 FaCe_1
1 -.85994 -.22832
2 .11803 -.28071
3 .22772 -.07692
4 .47927 . 65467
5 .16791 .500086
Total .00000 .00000

Wilks' Lambda {U-statistic) and univariate F-ratio
with 4 and 138 degrees of freedom

Variable Wilks' Lambda F Significance
FAC1 1 81362 7.8030 0000
FaC2 1 55779 27.3511 0000
FAC3_1 80916 8.1369 0000
FAC4 1 92292 2.8812 .0248
FACS_1 75366 11.2769 0000




Canonical Discriminant Functions

Pct of Cum Canonical After Wilks'

Fcn Eigenvalue Variance Pct Corr Fcn  Lambda Chi-squpre df 8Sig
) : 0 .199488 220.84E 20 .0000
1= 1.6846 70.04 70.04 .7930 : 1 .537549 85.04 12 .0060
2% .4389 18.14  88.18 .5523 ; 2 .773487 35.18p 6 .0000
id .25%89 10.74  98.92 .4542 ; 3 .97448% 3.53p - 2 .1704
4% .0262 1.08 100.00 .15987 :

* Marks the 4 canonical discriminant functions remaining in the analysis.

Standardized cancnical discriminant function coefficients

Func 1 Func 2 Func 3 Func 4
FAC1_1 .50872 -.00987 .73806 -.28626
Facz_1 .88385 -.065804 -.32824 ~-.29068
FAC3_1 .539%80 -.59115 .07535 .67674
FACS_1 .43835 .77082 . 26644 .36091
FAC6_1 . 15304 .43475 -.51615 .17786

Structure matrix:

Pocled within-groups correlations between discriminating variablgs
and canonical discriminant fungtions
(Variables ordered by size of correlation within function)

Func 1 Func 2 Func 3 Func 4
FaCZ_1 .65457= -.08601 -.46708 -.50784
FACS_1 .21585 .71080+ .28061 .46666
FAC4_1 .01409 . 15645 .05428 ~-.02065
FAC1 1 .23203 -.00828 .72002= -.34286
Face_1 .0B6310 .33568 -.45517= . 19257
FAC3_1 .24761 ~-.50773 .07392 .81503»

* denotes largest absclute correlation between each variable and|any
discriminant function.

Canonical discriminant functions evaluated at group means (group|centroids)

Group Func 1 Func 2 Func 3 Fung 4 .
1 -1.38836 -.91568 -.377086 -.07182
2 2.39452 -.641456 .45122 ~-.11462
3 -.60166 .35833 .38084 .05764
4 .64584 1.00071 ~.75321 -.20381
5 1.62419 -.19211 ~-.86040 .46732




——————— e Variables not in the Analysis after Step 0 ----

Minimum
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda
FAC1_1 1.0000000 1.0000000 7.90293836 .8136218
FACZ_ 1 1.0000000 1.0000000 27.3511458 .55773808
FAC3_1 1.0000000 1.0000000 8.1369447 . .B091574
FaC4_1 1.0000000 1.0000000 2.8811719 .8229245
FACS_1 1.0000000 1.0000000 11.2768781 .7536556
FACE_1 1.0000000 1.0000000 3.8300666 . 8000767

% B % X B X B ¥ N R OF R R R N N E X H O B X F F X N H N NN ¥ N

At step 1, FAC2 1 was included in the analysis.
Degrees of Freedom Signif.

Wilks' Lambda .558778 1 4 138.0
Equivalent F 27.35115 4 138.0 .0800

Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda

FAC2_1 1.0000000 27.3511

———————————————— Variables not in the Analysis after Step 1 ~----

Minimum
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda

———————————————— Variables not in the Analysis after Step 1 ---—-

Minimum
Yariable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda

FAC1_ 1 .9694250 .9684250 9.1733945 .4399549
FAC3_1 .8249047 .9249047 11.51486865 .4174470
FAC4_1 .9996353 .99%6353 2.8738332 .5146111
FACS5_1 .8703012 .9703012 12.5861380 .4078973

FACH_1 .8878976 .8878976 4.2684792 .4959764

* ¥ B N X ¥ ¥ B

Between Groups




At step 2, FACS_1 was included in the analysis.

Degrees of Freedom Signif. Between Groups
#Wilks' Lambda .40790 2 4 138.0
Equivalent F 19.37720 8 274.0 . 0000

Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda
FAC2 1 .9703012 29,0324 .7536556
FACS 1 .9703012 12.5861 .5577908
———————————————— Variables not in the Analysis after Step 2 ----f--———=------

: Minimum
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda

FAC1_ 1 .9427933 .9306715 10.3240938 .3128887
FAC3_1 .9248762 .89388873 11.4320479 .3052583
FaC4_1 .9856364 .9567131 3.3762731 .3710511
FAC6_1 .9740479 .9540905 4,7810082 .3576108

At step 3. FAC3_1 was included in the analysis.

Degrees of Freedom Signif. Between Gfoups
Wilks' Lambda .30526 3 4 138.0
Approximate F 16.98381 12 360.1 .0000

Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda

FAC2_1 .8998873 33.7360 .6081462
FAC3_1 .9248762 11.4320 .4078973
FACS_ 1 .8702713 12.4857 .4174470

———————————————— Variables not in the Analysis after Step 3 -~--}-~-~---m---

Minimum
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda
FAC1_1 . 91755689 .848492¢6 11.4582019 .22768893
FAC4_1 . 9755549 .8993120 3.71946838 .27495861

FACG_1 .9734534 .8873404 4.7693610 .2674620




At step 4, FAC1_1 was included in the analysis.

Degrees of Freedom Signif.
Wilks' Lambda .22789 4 4 138.0
Approximate F 16.07575 16 413.1 .0000

---------------- Variables in the Analysis after Step 4 --------7

Variable Toleranc_e F~tc>aReni%ve #Wilks' Lambda

FACL 1 .8175589 11,4582 .3052583

FAC2_1 .8484926 37.5606 .4815092

FAC3_1 .9001214 12,5883 .3128887

FACS_1 .9431915 13.7289 .3205%09

———————————————— Variables not in the Analysis after Step 4 ----1
Minimum

Variable Tolerance Tolerance F to Enter ¥Wilks' Lambda

FAC4_1 .9733838 .5483636 3.7898011 . 2047287
FACe_1 .9725536  .B386651 4.7694061 .1994881

At step 5, FAC6_ 1 was included in the analysis.
Degrees of Freedom Signif.

Wilks' Lambda .19849 5 4 138.0
Approximate F 13.93718 20 445.4 .0000

Variable Tcleranpe F to Remove Wilks' Lambda

FAC1 1 .9167108 11.4148 .2674620
FAC2 1 .B386651 38.1118 .4264393
FAC3_1 .8993458 12.5347 . 2741305
FACS_1 .9313602 14,2289 .2842016
FAC6_1 .9725536 4.7694 .2278893

———————————————— Variables not in the Analysis after Step 5 ----

Minimum
Variakle Tolerance Tolerance F toc Enter ¥ilks' Lambda
FaCa_1 .9719533 .8386097 3.8163696 .1789488

F level or tolerance or VIN insufficient for further computation

Between Groups

Between Groups




Case Mis Actual Highest Probability 2nd Highpst Discrim
Numbexr Val -Sel Group Group P(D/G) P(G/D) Group P(P-D) Scores

10 5 5 .6048 .7535 2 .Ji88% 2.6745
. -.58%86

-1.87386
-.1942
11 4 == 3 .3022 .5187 4 .p989 -.5558
1.1293
.1060
-1.9884
12 3 w= 4 .9597 .6995 3 .p598 .3723
.8248
-.8245
-.9240
13 1 1 .0645 .9891 3 .pios ~2.5817
: -3.2680

.8507

: -.6882

14 3 3 .%654 .7590 4 .[i592 -.7105
1.0781
.54569
.2037
1S 3 == 1 .89%99 .6837 3 .pso1 -.7758
-1.3169
.3484
~.0484
16 1 1 .7410 .5085 3 .j465 -.7730
-.B297
.6587
-.7870
17 2 2 .1018 .7522 4 .jl466 2.7471
.4585
-.0134
-2.6012
18 3 = 4 .7009 .4129 3 .A023 ~-.8119
.9421
-.8736
-.09%09




PROBABILITAS GRUP

Case Mis Actual Highest Prohéhility' 2nd Highest Discrim
Number Val GSel Group Group P(D-G) P(G/D) Group P($/D) Scorss

1 1 »n 3 .7573 .4768 1 .)p393 .3381
-.5069
.6796
-.3427
2 2 2 .6936 .8433 5 .9670 1.6630
' -.4648
1.3935
-.99853
1663 .4225
-.0222
.5282
: .5737
4 : 3 3 .2267 .6993 2 .1714 .3879
.0663
2.0879
-1.2361
S 3 3 .3702 .9106 4 .§623 -.4317
1.3413
1.7525
1.,2398
6 -4 4 .5356 .5936 5 .3671 1.3105
.8674
-2.3888
-.1905
7 5 u= 4 .5800 .5893 5 .3031 1.9555
1.5931
.1234
-.3898
8 3 3 .4163 .68986 1 .4857 -1.2302
-.1354
.8580
1.8064
3 . 3w 4 .3623 .6007 3 .3540 .1738
1.3919
.3327
-1.8717

3 3 3 .8299 .4723 4




HASIL KLASIFIRASI 5 GRUP

No. of

hotuel Srowe . Sases
Group 1 29
Group 2 21
Group 3 64
Group 4 19
Group 5 10
No. of

fotual Smwe Cases
Group 1 29
Group 2 21
Group 3 64
Group 4 19
Group 5 10

Predicted Group Membership
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VYariable(s) Entered on Step Number

i.. FAC1 1 REGR factor score 1 for analysis =~ 1
Multiple R .24217
R Square .05865
Adjusted R Square .05197
Standard Error .97367
Analysis of Variance

) DF Sum of Sguares Mean Square

Reg;8551on 1 8.32776 8.32776
Residual 141 133.67224 .94803
F = 8.78428 Signif F = ,0036
—————————————————— Variables in the Equation —----==—meeeoofo__
Variable B SE B Beta T 849 T
FaC1i_1 .242170 .081708 .242170 2.964 .(03s
{Constant) -5,18967E-17 .081422 .000 1.do000

***»*2 MULTIPLE REGRESSION |==* ==

Equation Mumber 1 Dependent Variable..

————————————— Variables not in the Egquatien

Yariable Beta In Partial Min Toler
Facz 1 .063609 .065551 1.000000
FAC3 1 .043468 .044801 1,000000
FAC4_1 012368 .0127%586 1.000000
FACS_ 1 -.042307 -.043805 1.000000
FACH_1 ~.011246 -,011551 1.000000

ZN Zscore;
T 8ig T
777 4382
.531 .5965
.151  .8801
-.516 6064
-.137 8811

End Block Number 1 PIN = LO50 Limits reached.

Niftai
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