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ABSTRAKSI

Tujuan dari penelitian: 1) Menganalisis dimensi kualitas pelayanan yang
terdiri dari tangible, reliability, responsevenes, assurance, dan empathy berpengaruh
terhadap sikap konsumen baik secara parsial maupun bersama-sama; 2) Mengiden-
tifikasi dimensi kualitas pelayanan jasa yang mempunyai pengaruh paling dominan
terhadap sikap konsumen pada PO. Gajah Mungkur di Wonogiri.

Hipotesis dalam penelitian ini: 1) Dimensi kualitas pelayanan jasa simpan
pinjam yang terdiri dari tangible, reliability, responsevenes, assurance, dan empathy
berpengaruh signifikan secara bersama-sama maupun parsial terhadap sikap
konsumen pada PO. Gajah Mungkur di Wonogiri; 2) Faktor reliability dan
responsevenes mempunyai pengaruh paling dominan terhadap sikap konsumen pada
PO. Gajah Mungkur di Wonogiri.

Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa PO. Gajah Mungkur
di Wonogiri. Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 100 responden para pemakai
jasa armada PO. Gajah Mungkur di Wonogiri. Teknik pengambilan sampel dengan
metode purposive sampling dan convinence sampling. Adapun alat analisis yang
digungkan adalah: uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi berganda, uji t, uji F,
dan R".

Berdasarkan analisis data maka dapat disimpulkan : 1) Berdasarkan hasil
analisis regresi dapat diketahui persamaannya bahwa: Y = 0,027 + 0,325X; +
0,265X; + 0,352 X5+ 0,261X4 + 0,198Xs, artinya bahwa variabel tangible, reliability,
responseveness, assurance, dan empathy mempunyai pengaruh yang positif terhadap
sikap konsumen di PO. Gajah Mungkur di Wonogiri; 2) Berdasarkan hasil analisis uji
t, didapatkan nilai thwng untuk tangible sebesar 3,050 > twpe (1,990), variabel
reliability didapatkan thitung (3,194) > twel (1,990), variabel responsevenes didapatkan
thitung (3,365) > twner (1,990), variabel assurance didapatkan thitung (2,714 > trapel
(1,990), dan variabel empathy didapatkan thitwng (2,855) > twper (1,990), artinya
semakin baik tangible, reliability, responseveness, assurance, dan empathy yang
diberikan maka semakin baik dan naik pula sikap konsumen tersebut, dan variabel
tangible merupakan faktor yang dominan pengaruhnya. Hasil uji t tersebut
membuktikan bahwa hipotesis kedua (Hy) terbukti; 3) Hasil uji F diperoleh Fhiwng >
Frael ; 19,386 > 2,170 maka Ho ditolak dan H, diterima. Hal ini berarti ada pengaruh
yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible,
reliability, responseveness, assurance, dan empathy terhadap variabel sikap
konsumen secara simultan. Berarti hipotesis pertama (H;) terbukti kebenarannya; 4)
Analisis koefisien determinasi diperoleh angka koefisien determinasi atau R? sebesar
0,508, artinya bahwa 50,80% variasi variabel sikap konsumen dapat dijelaskan oleh
variabel tangible, reliability, responseveness, assurance, dan empathy, sedangkan
sisanya yaitu 49,20% tidak dijelaskan dalam penelitian ini, misalnya tempat yang
strategis, jarak tempuh konsumen dengan agen bus, dan lain-lain.

Keywork: Dimensi Kualitas Pelayanan, Sikap Konsumen
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