BAB IV

PENUTUP

Kesmpulan

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operas (DAOP) 6
Yogyakarta merupakan perusahaan jasa yang bergerak di  bidang
transportasi. Dengan bidang pelayanan jasa demikian, perusahaan
mengandalkan customer service sebagal garda depan perusahaan. Dari
analisis data temuan di lapangan beserta pembahasannya yang dikaitkan
dengan teori, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Jka dilihat secara keseluruhan, pelanggan menilai kredibilitas
customer service secara positif. Hal ini bisa terlihat dari komponen
penilaian terhadap kompetensi customer service, objectivity
customer service, keterpercayaan customer service, orientasi
customer service, dan kedinamisan customer service yang
mengarah pada penilaian yang positif. Citra perusahaan menjadi
baik apabila diimbangi dengan kredibilitas customer service yang
baik pula. Dari hasil temuan di |apangan, dapat disimpulkan bahwa
ada hubungan yang kuat antara kredibilitas customer service
dengan citra perusahaan. Yang artinya semakin baik kredibilitas
customer service, maka semakin balk pula citra perusahaan

tersebut.

100



2. Sebagian besar pelanggan memberikan penilaian yang baik antara
kredibilitas customer service dengan citra perusahaan. Dari hasil
temuan di lapangan diketahui ciri demografis (usia, jenis kelamin,
dan tingkat pendidikan) memiliki hubungan yang kuat dengan
kredibilitas customer service dan citra perusahaan. Dengan kata
lain, ada hubungan yang signifikan antara kredibilitas customer
service dengan citra perusahaan setelah dikontrol usia, jenis
kelamin, dan tingkat pendidikan. Yang artinya, semain tinggi usia,
pembedaan jenis kelamin, dan tinggi tingkat pendidikan, maka
semakin kuat hubungan antara kredibilitas customer service dengan

citra perusahaan.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat diberikan saran yang
mungkin akan menjadi bermanfaat bagi peneliti sgenis atau bagi
perusahaan, antaralain:
1. Akademik
Penelitian ini membuktikan bahwa bahwa ada hubungan yang kuat
dengan adanya tambahan variabel kontrol. Pada jenis kelamin,
wanita cenderung realistis dan memberikan penilaian yang positif.
Pada usia, kategori usia produktif mampu memberikan penilaian
yang matang dan daya ingat mengena pengalaman masih cukup

baik sehingga mampu memberikan penilaian dengan baik. Pada
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tingkat pendidikan, semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang
semakin matang di dalam berpikir, bertindak, dan menilai. Temuan
ini mempermudah peneliti selanjutnya di dalam menentukan

variabel lain agar semakin menguatkan riset.

2. Praktek

a. Di dalam penélitian ini menyebutkan bahwa terdapat hubungan
antara kredibilitas customer service dengan citra perusahaan.
Oleh sebab itu, customer service diharapkan mampu untuk
mempertahankan kinerjanya supaya baik di mata masyarakat
dan pada akhirnya masyarakat memberikan penilaian yang
positif terhadap perusahaan.

b. Perusshaan mampu  mempertahankan dan  mampu
meningkatkan penilaian yang positif yang ada sehingga

pelanggan memiliki kepercayaan yang baik kepada perusahaan.
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Descriptive

1. Customer service terampil di dalam menjalankan tugasnya

CS terampil
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Netral 14 14.0 14.0 14.0
Setuju 61 61.0 61.0 75.0
Sangat Setuju 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

2. Penjelasan customer service dapat dipercaya dan meyakinkan pelanggan

CS dapat dipercaya dan meyakinkan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Netral 21 21.0 21.0 21.0
Setuju 52 52.0 52.0 73.0
Sangat Setuju 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

3. Customer service memiliki pengalaman yang teruji di bidangnya

Pengalaman CS teruji di bidangnya

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Netral 26 26.0 26.0 28.0
Setuju 46 46.0 46.0 74.0
Sangat Setuju 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




4. Customer service ahli di dalam menangani keluhan atau masukan pelanggan

CS ahli menangani keluhan atau masukan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 3 3.0 3.0 3.0
Netral 29 29.0 29.0 32.0
Setuju 42 42.0 42.0 74.0
Sangat Setuju 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
5. Customer service menjaankan perannya dengan baik
CS menjalankan peran dengan baik
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0}
Netral 17 17.0 17.0 19.0
Setuju 58 58.0 58.0 77.0
Sangat Setuju 23 23.0 23.0 100.0|
Total 100 100.0 100.0

6. Customer service memiliki pengetahuan yang luas mengenai kebijakan

perusahaan
Pengetahuan CS tentang kebijakan perusahaan luas
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid Netral 28 28.0 28.0 28.0
Setuju 45 45.0 45.0 73.0
Sangat Setuju 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




7. Penjelasan customer service mudah dipahami pelanggan

Penjelasan CS mudah dipahami

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Netral 18 18.0 18.0 18.0
Setuju 63 63.0 63.0 81.0
Sangat Setuju 19 19.0 19.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

8. Penjelasan customer service mampu memotivasi pelanggan

Penjelasan CS mampu memotivasi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Netral 24 24.0 24.0 25.0
Setuju 48 48.0 48.0 73.0
Sangat Setuju 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

9. Customer service memberi jawaban sesual dengan yang diharapkan pelanggan

CS memberi jawaban sesuai harapan pelanggan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Netral 19 19.0 19.0 21.0
Setuju 52 52.0 52.0 73.0
Sangat Setuju 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




10. Customer service memberikan jawaban sesuai kebijakan dari perusahaan
CS memberi jawaban sesuai kebijakan perusahaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Netral 23 23.0 23.0 24.0
Setuju 44 44.0 44.0 68.0
Sangat Setuju 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Lk Customer service mampu menangani keluhan atau masukan sesuai dengan

prosedur
CS menangani keluhan atau masukan sesuai prosedur
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid  Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Netral 25 25.0 25.0 27.0
Setuju 50 50.0 50.0 77.0
Sangat Setuju 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

12. Customer service memberikan jawaban sesuai dengan redlita
CS memberi jawaban sesuai realita
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Netral 23 23.0 23.0 23.0
Setuju 50 50.0 50.0 73.0
Sangat Setuju 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




13.

Customer service konsekuen dengan jawaban yang diberikan

CS konsekuen dengan jawaban

yang disampaikan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Netral 24 24.0 24.0 24.0
Setuju 48 48.0 48.0 72.0
Sangat Setuju 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
14.  Customer service memberikan jawaban disertai bukti yang akurat
CS memberi jawaban disertai bukti yang akurat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Netral 27 27.0 27.0 28.0
Setuju 48 48.0 48.0 76.0
Sangat Setuju 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
15. Customer service mampu menangkap hal-hal
pelanggan
CS menangkap hal yang disampaikan pelanggan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Netral 19 19.0 19.0 19.0
Setuju 48 48.0 48.0 67.0
Sangat Setuju 33 33.0 33.0 100.0}
Total 100 100.0 100.0




16. customer service memiliki persepsi yang sama dengan pelanggan
Persepsi CS sama dengan persepsi pelanggan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Netral 21 21.0 21.0 21.0
Setuju 58 53.0 53.0 74.0
Sangat Setuju 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
17.  Customer service mampu mempertahankan kontak mata dengan baik
CS mempertahankan kontak mata dengan baik
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Netral 19 19.0 19.0 19.0
Setuju 47 47.0 47.0 66.0
Sangat Setuju 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
18. Customer service tidak gugup di dalam melayani pelanggan
CS tidak gugup melayani pelanggan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Netral 15 15.0 15.0 17.0
Setuju 57 57.0 57.0 74.0
Sangat Setuju 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




19.

Customer service mampu mengakrabkan diri dengan pelanggan

CS mampu mengakrabkan diri dengan pelanggan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Netral 17 17.0 17.0 18.0
Setuju 50 50.0 50.0 68.0
Sangat Setuju 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
20. Customer service menghargai keberadaan pelanggan
CS menghargai keberadaan pelanggan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Netral 23 23.0 23.0 24.0
Setuju 39 39.0 39.0 63.0
Sangat Setuju 37 37.0 37.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
21. Customer service mampu menguasal suasana pada saat berhadapan dengan
pelanggan
CS mampu menguasai suasana
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Netral 29 29.0 29.0 31.0
Setuju 48 48.0 48.0 79.0
Sangat Setuju 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




22. Customer service tidak terlihat kaku saat berhadapan dengan pelanggan
CS tidak terlihat kaku
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Netral 25 25.0 25.0 25.0
Setuju 49 49.0 49.0 74.0
Sangat Setuju 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
23.  Customer service bertutur kata dengan baik
CS bertutur kata dengan baik
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 3 3.0 3.0 3.0
Netral 27 27.0 27.0 30.0
Setuju 41 41.0 41.0 71.0
Sangat Setuju 29 29.0 29.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
24,  Customer service tidak mudah emosi melayani pelanggan
CS tidak mudah emosi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Setuju 3 3.0 3.0 4.0
Netral 26 26.0 26.0 30.0
Setuju 50 50.0 50.0 80.0
Sangat Setuju 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




25.

Keunggulan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi (DAOP)

6 dibandingkan alat transportas lain

Perusahaan unggul dibanding alat transportasi lain

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 1 1.0 1.0 1.0
Cukup 13 13.0 13.0 14.0
Baik 54 54.0 54.0 68.0
Sangat Baik 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
26. Kredibilitas PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi (DAOP) 6
di Indonesia
Keberadaan perusahaan tidak diragukan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 2 2.0 2.0 2.0
Cukup 12 12.0 12.0 14.0
Baik 58 58.0 58.0 72.0
Sangat Baik 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




27. Kepedulian PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi (DAOP) 6
kepada pelanggan
Perusahaan peduli pelanggan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 2 2.0 2.0 2.0
Cukup 18 18.0 18.0 20.0
Baik 53 53.0 53.0 73.0
Sangat Baik 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
28. Pelayanan terhadap keluhan pelanggan dilakukan secara cepat
Pelayanan keluhan dilakukan cepat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup 18 18.0 18.0 18.0
Baik 58 58.0 58.0 76.0
Sangat Baik 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
29. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operas (DAOP) 6 memiliki
layanan prima kepada pelanggan
Perusahaan memiliki layanan prima kepada pelanggan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 2 2.0 2.0 2.0
Cukup 16 16.0 16.0 18.0
Baik 58 58.0 58.0 76.0]
Sangat Baik 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




30.

Layanan secara online dilakukan secara cepat

Layanan online dilakukan cepat

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup 16 16.0 16.0 16.0
Baik 54 54.0 54.0 70.0
Sangat Baik 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
3L Layanan online diakses dengan lancar
Layanan online diakses dengan lancar
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 1 1.0 1.0 1.0
Cukup 18 18.0 18.0 19.0
Baik 57 57.0 57.0 76.0
Sangat Baik 24 24.0 24.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




32.  PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi (DAOP) 6 unggul di
dalam melayani pelanggan khususnya pelayanan keluhan dan masukan pelanggan

kepada perusahaan
Perusahaan unggul melayani masukan atau keluhan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 1 1.0 1.0 1.0
Cukup 20 20.0 20.0 21.0
Baik 60 60.0 60.0 81.0
Sangat Baik 19 19.0 19.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

pasar transportasi darat di Indonesia

Perusahaan pemimpin pasar transportasi darat

33. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi (DAOP) 6 menguasal

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 3 3.0 3.0 3.0
Cukup 12 12.0 12.0 15.0
Baik 62 62.0 62.0 77.0
Sangat Baik 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




34. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi (DAOP) 6 peduli terhadap

keluhan dan masukan pelanggan

Perusahaan peduli keluhan dan masukan pelanggan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 1 1.0 1.0 1.0
Cukup 15 15.0 15.0 16.0
Baik 61 61.0 61.0 77.0
Sangat Baik 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

35. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operass (DAOP) 6 cepat dan

tanggap di dalam mengatasi keluhan dan masukan pelanggan

Perusahaan cepat mengatasi keluhan dan masukan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 2 2.0 2.0 2.0
Cukup 17 17.0 17.0 19.0
Baik 51 51.0 51.0 70.0
Sangat Baik 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




36. Keberadaan customer service PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah
Operasi (DAOP) 6 cukup membantu pelanggan menyampaikan keluhan dan

masukan

CS perusahaan membantu pelanggan menyampaikan keluhan dan masukan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 2 2.0 2.0 2.0
Cukup 14 14.0 14.0 16.0
Baik 54 54.0 54.0 70.0}
Sangat Baik 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Kredibilitas CS

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 79 1 1.0 1.0 1.0
85 4 4.0 4.0 5.0
86 3 3.0 3.0 8.0
87 1 1.0 1.0 9.0
88 6 6.0 6.0 15.0
89 1 1.0 1.0 16.0
90 7 7.0 7.0 23.0
91 3 3.0 3.0 26.0
92 4 4.0 4.0 30.0
93 4 4.0 4.0 34.0
94 2 2.0 2.0 36.0
95 4 4.0 4.0 40.0
96 5 5.0 5.0 45.0
97 3 3.0 3.0 48.0
98 6 6.0 6.0 54.0
99 7 7.0 7.0 61.0
100 9 9.0 9.0 70.0
101 8 8.0 8.0 78.0
102 5 5.0 5.0 83.0
103 1 1.0 1.0 84.0
104 7 7.0 7.0 91.0
105 5 5.0 5.0 96.0
106 1 1.0 1.0 97.0
107 1 1.0 1.0 98.0
110 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Citra Perusahaan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 42 2 2.0 2.0 2.0

43 2 2.0 2.0 4.0

44 8 8.0 8.0 12.0

45 8 8.0 8.0 20.0

46 14 14.0 14.0 34.0

47 8 8.0 8.0 42.0

48 4 4.0 4.0 46.0

49 8 8.0 8.0 54.0

50 6 6.0 6.0 60.0

Sl 13 13.0 13.0 73.0

52 9 9.0 9.0 82.0

53 8 8.0 8.0 90.0

54 5 5.0 5.0 95.0

55 4 4.0 4.0 99.0

59 1 1.0 1.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

CS terampll 100 3 5 411 .618
CS dapat dipercaya dan
meyakinkan 100 3 5 4.06 .694
Pengalaman CS teruji di
bidangnya 100 2 5 3.96 777
CS ahli menangani keluhan
atau masukan 100 2 5 3.91 .818




CS menjalankan peran

dengan baik

Pengetahuan CS tentang

kebijakan perusahaan luas

Penjelasan CS mudah

dipahami

Penjelasan CS mampu

memotivasi

CS memberi jawaban sesuai

harapan pelanggan

CS memberi jawaban sesuai

kebijakan perusahaan

CS menangani keluhan atau

masukan sesuai prosedur

CS memberi jawaban sesuai

realita

CS konsekuen dengan

jawaban

CS memberi jawaban

disertai bukti yang akurat

CS menangkap hal yang

disampaikan pelanggan

Persepsi CS sama dengan

persepsi pelanggan

CS mempertahankan kontak

mata dengan baik
CS tidak gugup melayani
pelanggan

CS mampu mengakrabkan

diri dengan pelanggan

CS menghargai keberadaan

pelanggan

CS mampu menguasai

suasana
CS tidak terlihat kaku

CS bertutur kata dengan baik
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3.99

4.01

4.01

4.04

4.07

3.94

4.04

4.04

3.95

4.14

4.05

4.15

4.07

4.13

4.12

3.88

4.01
3.96

.696

745

.611

.745

737

.769

.750

.710

724

744

711

.687

.716

.700

.720

.795

.756

718
.828




CS tidak mudah emosi

Perusahaan unggul
dibanding alat transportasi
lain

Keberadaan perusahaan
tidak diragukan

Perusahaan peduli
pelanggan

Pelayanan keluhan dilakukan
cepat

Perusahaan memiliki
layanan prima kepada
pelanggan

Layanan online dilakukan
cepat

Layanan online diakses
dengan lancar

Perusahaan unggul melayani
masukan atau keluhan
Perusahaan pemimpin pasar
transportasi darat
Perusahaan peduli keluhan
dan masukan pelanggan
Perusahaan cepat mengatasi
keluhan dan masukan

CS perusahaan membantu
pelanggan menyampaikan
keluhan dan masukan
Kredibilitas CS

Citra Perusahaan

Valid N (listwise)

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100
100
100

79

42

110

59

3.85

4.17

4.12

4.05

4.06

4.04

4.14

4.04

3.97

4.05

4.06

4.09

412

96.51
48.90

.809

.682

.686

.730

.649

.695

.667

.680

.658

.687

.649

.740

715

6.458
3.617




Statistics

Tingkat
Jenis Kelamin Pendidikan
Usia Responden| Responden Responden

N Valid 100 100 100

Missing 0 0 0

Usia Responden
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  18-40 tahun 73 73.0 73.0 73.0

41-60 tahun 21 21.0 21.0 94.0

>60 tahun 6 6.0 6.0 100.0]

Total 100 100.0 100.0

Jenis Kelamin Responden
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Laki-laki 52 52.0 52.0 52.0

Perempuan 48 48.0 48.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Tingkat Pendidikan Responden
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid SD 1 1.0 1.0 1.0

SMP 16 16.0 16.0 17.0

SMA 58 58.0 58.0 75.0

Perguruan Tinggi 25 25.0 25.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Jenis Kelamin Responden 100 1.48 .502
Tingkat Pendidikan
100 3.07 671
Responden
Usia Responden 100 1.33 .587
Valid N (listwise) 100




Uji Validitas Dan Reabilitas

Variabel Kredibilitas Customer Service (X)

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid

Excluded?

Total

100

0

100

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.720 24
Item Statistics
Mean Std. Deviation
CS terampll 411 .618 100
CS dapat dipercaya dan
] 4.06 .694 100
meyakinkan
Pengalaman CS teruji di
] 3.96 777 100
bidangnya
CS ahli menangani keluhan
3.91 .818 100
atau masukan
CS menjalankan peran
4.02 .696 100
dengan baik
Pengetahuan CS tentang
. 3.99 .745 100
kebijakan perusahaan luas




Penjelasan CS mudah

dipahami

Penjelasan CS mampu

memotivasi

CS memberi jawaban sesuai

harapan pelanggan

CS memberi jawaban sesuai

kebijakan perusahaan

CS menangani keluhan atau

masukan sesuai prosedur

CS memberi jawaban sesuai

realita

CS konsekuen dengan

jawaban

CS memberi jawaban

disertai bukti yang akurat

CS menangkap hal yang

disampaikan pelanggan

Persepsi CS sama dengan

persepsi pelanggan

CS mempertahankan kontak

mata dengan baik

CS tidak gugup melayani

pelanggan

CS mampu mengakrabkan

diri dengan pelanggan

CS menghargai keberadaan

pelanggan

CS mampu menguasai

suasana
CS tidak terlihat kaku
CS bertutur kata dengan
baik

CS tidak mudah emosi

4.01

4.01

4.04

4.07

3.94

4.04

4.04

3.95

4.14

4.05

4.15

4.07

4.13

4.12

3.88

4.01

3.96

3.85

.611

.745

737

.769

.750

.710

724

744

711

.687

.716

.700

.720

.795

.756

.718

.828

.809

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
CS terampil 92.40 38.970 .305 .709
CS dapat dipercaya dan
] 92.45 39.159 .238 713
meyakinkan
Pengalaman CS teruji di
) 92.55 38.452 .275 .710
bidangnya
CS ahli menangani keluhan
92.60 40.020 .098 725
atau masukan
CS menjalankan peran
) 92.49 37.808 .399 .701
dengan baik
Pengetahuan CS tentang
B 92.52 38.858 .247 712
kebijakan perusahaan luas
Penjelasan CS mudah
] ] 92.50 39.485 .241 713
dipahami
Penjelasan CS mampu
L 92.50 38.010 .342 .705
memotivasi
CS memberi jawaban sesuai
92.47 38.676 271 .710
harapan pelanggan
CS memberi jawaban sesuai
B 92.44 37.623 .370 .702
kebijakan perusahaan
CS menangani keluhan atau
. 92.57 39.278 .199 716
masukan sesuai prosedur
CS memberi jawaban sesuai
] 92.47 39.302 214 715
realita
CS konsekuen dengan
] 92.47 36.959 480 .694
jawaban
CS memberi jawaban
] ] ) 92.56 38.451 .293 709
disertai bukti yang akurat
CS menangkap hal yan
) ] grap hatyang 92.37 37.912 .376 .703
disampaikan pelanggan
Persepsi CS sama dengan
92.46 39.968 .146 .719

persepsi pelanggan




CS mempertahankan kontak
) 92.36 38.475 .306 .708
mata dengan baik
CS tidak gugup melayani
gHgup Y 92.44 37.885 .387 .702
pelanggan
CS mampu mengakrabkan
B 92.38 38.824 .264 711
diri dengan pelanggan
CS menghargai keberadaan
92.39 39.089 .200 716
pelanggan
CS mampu menguasai
92.63 39.124 .213 715
suasana
CS tidak terlihat kaku 92.50 39.485 .189 717
CS bertutur kata dengan baik 92.55 39.381 .158 .720
CS tidak mudah emosi 92.66 39.297 173 719
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
96.51 41.707 6.458 24
Variabe Citra Perusahaan (Y)
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 100 100.0]
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0}

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.




Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.620 12

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Perusahaan unggul
dibanding alat transportasi 4.17 .682 100
lain
Keberadaan perusahaan
i ] 4.12 .686 100
tidak diragukan
Perusahaan peduli
4.05 .730 100
pelanggan
Pelayanan keluhan
) 4.06 .649 100
dilakukan cepat
Perusahaan memiliki
layanan prima kepada 4.04 .695 100
pelanggan
Layanan online dilakukan
4.14 .667 100
cepat
Layanan online diakses
4.04 .680 100
dengan lancar
Perusahaan unggul melayani
3.97 .658 100
masukan atau keluhan
Perusahaan pemimpin pasar
] 4.05 .687 100
transportasi darat
Perusahaan peduli keluhan
4.06 .649 100
dan masukan pelanggan
Perusahaan cepat
mengatasi keluhan dan 4.09 .740 100
masukan




Iltem Statistics

Mean Std. Deviation
Perusahaan unggul
dibanding alat transportasi 4.17 .682 100
lain
Keberadaan perusahaan
) ) 4.12 .686 100
tidak diragukan
Perusahaan peduli
4.05 .730 100
pelanggan
Pelayanan keluhan
_ 4.06 .649 100
dilakukan cepat
Perusahaan memiliki
layanan prima kepada 4.04 .695 100
pelanggan
Layanan online dilakukan
4.14 .667 100
cepat
Layanan online diakses
4.04 .680 100
dengan lancar
Perusahaan unggul melayani
3.97 .658 100
masukan atau keluhan
Perusahaan pemimpin pasar
) 4.05 .687 100
transportasi darat
Perusahaan peduli keluhan
4.06 .649 100
dan masukan pelanggan
Perusahaan cepat
mengatasi keluhan dan 4.09 .740 100
masukan
CS perusahaan membantu
pelanggan menyampaikan 412 .715 100
keluhan dan masukan




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted

Perusahaan unggul
dibanding alat transportasi 44.74 11.871 .169 .618
lain
Keberadaan perusahaan

44.79 11.380 277 .598
tidak diragukan
Perusahaan peduli

44.86 11.071 .315 .590
pelanggan
Pelayanan keluhan dilakukanj

44.85 11.058 .384 .578
cepat
Perusahaan memiliki
layanan prima kepada 44.87 11.448 .256 .602
pelanggan
Layanan online dilakukan

44.77 12.724 -.008 .649
cepat
Layanan online diakses

44.87 11.145 .336 .587
dengan lancar
Perusahaan unggul melayani

44.94 11.411 .290 .596
masukan atau keluhan
Perusahaan pemimpin pasar

) 44.86 11.192 .319 .590

transportasi darat
Perusahaan peduli keluhan

44.85 11.503 .275 .598
dan masukan pelanggan
Perusahaan cepat mengatasi

44.82 10.796 .368 .579
keluhan dan masukan
CS perusahaan membantu
pelanggan menyampaikan 44.79 11.400 .253 .603

keluhan dan masukan




Scale Statistics

Mean

Variance | Std. Deviation N of Items

48.91

13.133 3.624 12

Variabel independen (X) Kredibilitas Customer service

DIMENSI KOMPETENSI

No Pernyataan r hitung | r tabel | Keterangan

1. | Customer service terampil di dalam menjaankan | 0,305 0,17 Valid
tugasnya.

2. | Penjelasan customer service dapat dipercaya dan | 0,238 0,17 |vadid
mampu meyakinkan pelanggan.

3. | Customer service memiliki pengalaman yang teruji di | 0,275 0,17 |Vvadid
bidangnya.

4. | Customer service ahli di dalam menangani keluhan | 0,098 | 0,17 | Gugur
atau masukan pelanggan.

5. | Customer service menjalankan perannya dengan | 0,399 0,17 |vadid
baik.

6. | Customer service memiliki pengetahuan yang luas | 0,247 0,127 |vadid
mengenai kebijakan perusahaan.

7. | Penjelasan customer service mudah dipahami 0,241 0,17 |vadid
pelanggan.

8. | Penjelasan customer service mampu memotivas | 0,342 0,17 | Vvadid
pel anggan.

DIMENSI OBJECTIVITY

9. | Customer service memberikan jawaban yang sesua | 0,271 0,17 |vadid
dengan yang diharapkan pelanggan.

10.| Customer service memberikan jawaban sesua | 0,370 0,17 |vadid
dengan kebijakan dari perusahaan.

DIMENSI KETERPERCAYAAN

11.| Customer service mampu menangani keluhan dan 0,199 0,17 | Vvadid
masukan pelanggan sesuai dengan prosedur.

12.| Customer service memberikan jawaban sesuai | 0,214 0,17 |Vvadid
dengan redlita

13.| Customer service konsekuen dengan jawaban yang | 0,480 0,17 |Vvadid




diberikan.

14.| Customer service memberikan jawaban disertai bukti | 0,293 0,17 |vadid
yang akurat.
DIMENSI ORIENTAS
15.| Customer service mampu menangkap hal-hal yang | 0,376 0,127 |vadid
disampaikan pelanggan.
16.| Customer service memiliki perseps yang sama 0,146 0,17 | Gugur
dengan pelanggan.
17.| Customer service mampu mempertahankan kontak | 0,306 0,17 |vdid
mata dengan baik.
DIMENSI KEDINAMISAN
18.| Customer service tidak gugup di dalam melayani | 0,387 0,17 |vadid
pelanggan.
19.| Customer service mampu mengakrabkan diri dengan | 0,264 0,17 |vadid
pelanggan.
20.| Customer service menghargai keberadaan pelanggan. | 0,200 0,17 |vadid
21.| Customer service mampu menguasai suasana pada | 0,213 0,17 |Vvadid
saat berhadapan dengan pelanggan.
22.| Customer service tidak terlihat kaku saat berhadapan | 0,189 0,17 |Vvadid
dengan pelanggan.
23.| Customer service bertutur kata dengan baik. 0,158 0,17 | Gugur
24.| Customer service tidak mudah emosi melayani 0,173 0,17 |vadid
pelanggan.
Variabel Dependen (Y) Citra Perusahaan
DIMENSI PERSONALITY
No Pernyataan r hitung | r tabel | Keterangan
1. | Keunggulan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) | 0,169 0,17 | Gugur
Daerah Operasi (DAOP) 6 dibandingkan aat
transportasi lain.
2. | Kredibilitas PT. Kereta Api Indonesia (Persero) | 0,277 0,17 |vadid
Daerah Operas (DAOP) 6 di Indonesia.
3. | Kepedulian PT. Kereta Api Indonesia (Persero) 0,315 0,127 |vadid
Daerah Operasi (DAOP) 6 kepada pelanggan.
DIMENSI REPUTATION
4. | Pelayanan terhadap keluhan pelanggan dilakukan | 0,384 0,17 |Vvadid

secara cepat.




5. | PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi | 0,256 0,17 |Vvadid
(DAOP) 6 memiliki layanan yang prima kepada
pelanggan.
6. | Layanan secaraonline dilakukan secara cepat. -0,008 | 0,17 | Gugur
7. | Layanan online diakses dengan lancar. 0,336 0,17 |vadid
DIMENSI VALUE
8. | PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi | 0,290 0,17 |vdid
(DAOP) 6 unggul di daam melayani pelanggan
khususnya pelayanan keluhan dan masukan
pelanggan kepada perusahaan.
9. | PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi | 0,319 0,17 | Vvadid
(DAOP) 6 menguasai pemimpin pasar transportas
darat di Indonesia.
10.| PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi | 0,275 0,17 |vadid
(DAOP) 6 peduli terhadap keluhan dan masukan
pelanggan.
11.| PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi | 0,368 0,17 |vadid
(DAOP) 6 cepat dan tanggap di dalam mengatas
keluhan dan masukan pelanggan.
12.| Keberadaan customer service PT. Kereta Api | 0,253 0,17 |Vvadid
Indonesia (Persero) Daerah Operasi (DAOP) 6 cukup
membantu pelanggan menyampaikan keluhan dan
masukan kepada perusahaan.
Uji Reliabilitas
No Variabel Alpha Standar alpha | Keterangan
Cronbach cronbach
1. | Kredibilitas Customer Service (X) 0,720 0,600 Reliabel
2. | CitraPerusahaan (Y) 0,620 0,600 Reliabel




Korelas

Korelas antara Kredibilitas customer service(X) dengan citra perusahaan ()

Correlations

Citra
Kredibilitas CS Perusahaan

Kredibilitas CS Pearson Correlation 1 7437

Sig. (2-tailed) .000

N 100 100
Citra Perusahaan  Pearson Correlation 743" 1

Sig. (2-tailed) .000

N 100 100

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




Korelas antara Kredibilitas customer service(X) dengan citra perusahaan (Y)

dikontrol oleh Usia (Z2)

Correlations

Citra
Control Variables Kredibilitas CS Perusahaan
Usia Responden Kredibilitas CS Correlation 1.000 767
Significance (2-tailed) .000
df 0 97
Citra Perusahaan Correlation 767 1.000
Significance (2-tailed) .000
df 97 ol




Jeniskelamin laki-laki

Correlations®

Citra
Kredibilitas CS Perusahaan

Kredibilitas CS Pearson Correlation 1 7107

Sig. (2-tailed) .000

N 52 52
Citra Perusahaan ~ Pearson Correlation 710" 1

Sig. (2-tailed) .000

N 52 52
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Jenis Kelamin Responden = Laki-laki
Jenis kelamin perempuan

Correlations®
Citra
Kredibilitas CS Perusahaan

Kredibilitas CS Pearson Correlation 1 786"

Sig. (2-tailed) .000

N 48 48]
Citra Perusahaan ~ Pearson Correlation 786" 1

Sig. (2-tailed) .000

N 48 48]

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

a. Jenis Kelamin Responden = Perempuan



Tingkat Pendidikan SD

Correlations®

Kredibilitas CS

Citra

Perusahaan

Kredibilitas CS

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N 1 1
Citra Perusahaan Pearson Correlation 2 N

Sig. (2-tailed)

N 1 1
a. Cannot be computed because at least one of the variables is constant.
b. Tingkat Pendidikan Responden = SD
Tingkat Pendidikan SMP

Correlations®
Citra
Kredibilitas CS Perusahaan

Kredibilitas CS Pearson Correlation 1 .367

Sig. (2-tailed) .162

N 16 16
Citra Perusahaan Pearson Correlation .367 1

Sig. (2-tailed) .162

N 16 16

a. Tingkat Pendidikan Responden = SMP




Tingkat Pendidikan SMA

Correlations®

Citra
Kredibilitas CS Perusahaan

Kredibilitas CS Pearson Correlation 1 7447

Sig. (2-tailed) .000

N 58 58]
Citra Perusahaan  Pearson Correlation 744" 1

Sig. (2-tailed) .000

N 58 k|
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Tingkat Pendidikan Responden = SMA
Tingkat Pendidikan Perguruan Tinggi

Correlations®
Citra
Kredibilitas CS Perusahaan

Kredibilitas CS Pearson Correlation 1 879’

Sig. (2-tailed) .000

N 25 25
Citra Perusahaan  Pearson Correlation 879" 1

Sig. (2-tailed) .000

N 25 25

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

a. Tingkat Pendidikan Responden = Perguruan Tinggi



