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Data dan Metode Analisis

Penelitian dilakukan dengan menggunakan metoda survei terhadap anggota

masyarakat yang mempunyai ikatan dengan perusahaan transportasi dengan merek

dagang Cipaganti atau Xtrans yang akan bepergian ke Bandung dari Jakarta.

Prosedur pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah

convenience, sedangkan pemilihan sampel adalah purposive sampling. Pembuktian

terhadap hipotesis dilakukan melalui metoda analisis Structural Equation Modeling

dengan menggunakan program Lisrel 8,3.

Definisi Operasional Variabel penelitian

Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berilkut.

Iz

Kepuasan/satisfaction adalah perasaan penumpang setelah mengevaluasi secara

menyeluruh terhadap layanan yang telah dirasakan.
Kepercayaan/trust adalah keyakinan penumpang bahwa perusahaan memiliki

kompetensi, integritas, dan dapat diandalkan sehingga mampu menunaikan apa
yang dijanjikan.
Komitmen/commitment adalah komitmen perusabaan untuk membina hubungan

jangka panjang dengan konsumen, yang tercermin dari rasa bangga dan memiliki

serta perhatian terhadap perkembangan perusahaan.
Loyalitas/loyalty merupakan keadaan untuk menjadi penumpang atau pelanggan
yang ditunjukkan dengan menjadikan pilihan utama ketika memerlukan jasa atau

produk yang bersangkutan, sikap resistensi, menceritakan keunggulan dan

merekomendasikan kepada orang lain.

HASIL ANALISIS
1. Kuesioner telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Dengan menggunakan 30 data,
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diketahui bahwa korelasi setiap pertanyaan dan total pertanyaan menggunakan
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korelasi product moment, nilai-nilainya di atas korelasi product moment dari
tabel untuk n = 30 dan a = 5% diketahui r = 0,361. Sedangkan uji reliabilitas
menggunakan metode Cronbach’s Alpha, hasilnya di atas 0,7; sehingga
kuesioner dinyatakan reliabel.

2. Dari 200 kuesioner yang telah diisi data oleh responden yang sedang menunggu
keberangkatan ke Bandung di kantor-kantor keberangkatan di wilayah Jakarta
Pusat, ternyata 8 tidak bisa digunakan karena tidak lengkap. Dengan demikian
jumlah responden dalam penelitian sebanyak 192 penumpang yang sudah biasa
pulang-pergi dari Bandung ke Jakarta menggunakan salah satu merek kendaraan.

3. Data telah diuji berdasarkan uji asumsi klasik, yaitu menguji error term, terdiri
dari uji normalitas, heteroskedastisitas, autokorelasi dan multikolinearitasnya.
Hasilnya dinyatakan lolos uji, kecuali heteroskedastisitas tidak memenuhi.
Walaupun demikian, Gujarati menyatakan bahwa heteroskedastisitas yang terjadi
pada data cross-sectional dapat ditolerir.

4. Analisis Deskriptif
Nilai tiap variabel merupakan rata-rata dari seluruh indikator tiap variabelnya.
Diketahui bahwa Cipaganti unggul dalam hal kepuasan, kepercayaan dan

loyalitas, sedangkan Xtrans unggul dalam hal komitmen. Secara umum diketahui

bahwa nilai komitmen dan kepuasan prioritas untuk ditingkatkan.

Variabel Diteliti Nilai Nilai
Cipaganti Xtrans
Kepuasan 55 3,5
Kepercayaan 4,4 4.0
Komitmen 3,3 32
Loyalitas 4,6 4.4

Catatan : nilai-nilai berskala 1 - 5
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Gambar 2 :
2 : Besaran p engaruh, Koefisien Jalur dan Error
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Chi-s =
quare=592.9g, df=166, P-value= 1.00000, RMSEA=0.00

Gambar 3 : Besaran Pengaruh Berdasarkan Statistik t

. 00

Chi-Square=592.98, df=166, P-value= 1.00000, RMSEA=0.00

Untuk menguji pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Komitmen
prosesnya adalah sebagai berikut :

Persamaan 1

Komitmen = 0,68 Kepercayaan + 0,54 Kepuasan
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Persamaan ini menjelaskan besar pengaruh Kepercayaan dan Kepuasap
terhadap Komitmen masing-masing sebesar 0,68 dan 0,54. Apakah pengaruh.
pengaruh ini signifikan ?.  Untuk mengujinya, dilakukan dengan cara
membandingkan nilaj statistik t yjune dengan statistik t wbe. Jika nilai statistik ¢
hitung > Statistik t .. maka disimpulkan pengaruhnya signifikan. Menggunakan ¢,
= 5% untuk uji dua pihak diketahui nilai t mpe sebesar 1,96.

Oleh karena nilai statistik t hitung S€besar 2,12 lebih besar dari statistik t g,
sebesar 1,96 maka pengaruh Kepuasan terhadap Komitmen signifikan. Jika
hipotesisnya ditetapkan berpengaruh positif, jadi berupa uji satu pihak, maka

nilai statistik t e untuk o= 5% yaitu sebesar 1,645. Membandingkan nilai
Statistik t hitung S€besar 2,12 dengan statistik t ape; Sebesar 1,645 didapatkan nilai
statistik t pjrung > Statistik t e maka disimpulkan pengaruhnya signifikan.

Demikan pula untuk menguji signifikansi pengaruh Kepercayaan terhadap
Komitmen, dilakukan dengan membandingkan nilai statistik t hiune dengan

statistik t jahe) . Oleh karena nilai statistik t hitung S€besar 2,78 lebih besar dari
statistik t pe Sebesar 1,960 maka pengaruh Kepercayaan terhadap Komitmen
juga signifikan. Jika hipotesisnya ditetapkan berpengaruh positif, jadi berupa uji
satu pihak, maka nilai statistik t e untuk o= 5% yaitu sebesar 1,645.
Membandingkan nilai statistik t hiqne sebesar 2,78 dengan statistik t ;e sebesar
1,645 didapat nilai statistik t pjung < statistik t gpq maka disimpulkan
pengaruhnya signifikan.
Berdasarkan dua hasil analisis ini, ternyata pengaruh Kepuasan dan

Kepercayaan adalah positif dan signifikan.

Untuk menguji pengaruh Kepercayaan, Kepuasan dan Komitmen terhadap

Loyalitas prosesnya adalah sebagai berikut :
Persamaan 2

Loyalitas = 0,44 Komitmen + 0,45 Kepercayaan + 0,51 Kepuasan
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Saran dan Implikasi Manajerial g
. n
Berdasarkan statistik deskriptif diketahui bahwa kepuasan penumpang dalam

a.
menggunakan armada dari 2 perusahaan masih harus ditingkatkan, mereka belum
merasa puas, apalagi sangat puas. Tingkatnya masih Seie saja.
Berdasarkan komentar tertulis pada kuesioner, diketahui bahwa pada umumnya
alasan-alasan yang dikemukakan ada 3 alasan, yaitu : 1) tingkat respon, empati,
dan penampilan sopir; 2) kondisi kendaraan, khususnya tempat duduk sudah
tidak lapang/lega seperti dulu lagi; dan 3) pemesanan tiket sering dibatalkan,
padahal sudah dea/ melalui telepon.

b. Dalam hal komitmen perusahaan, diketahui bahwa pelanggan masih beranggapan
perusahaan belum mampu memberikan layanan dengan tingkat komitmen tinggi.
Komitmen perusahaan sangat dipentingkan konsumen, apalagi pada bisnis jasa
transportasi seperti ini. Oleh karena itu, kualitas komunikasi harus ditingkatkan,
juga ketersediaan armada yang baik, sopir yang baik, serta jalur-jalur ke arah

tujuan dipilih yang memihak pada konsumen.
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