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ABSTRACT 

 PT Jasa Raharja is a State Owned Enterprises which provides services to people 

who suffered  from traffic accident.  To improve the quality of services to the community 

and as an anticipation of competition from private companies engaged in the same field, 

the PT Jasa Raharja has to continuously evaluate the performance of the company and 

then follow up on any deficiencies that arise from the results of these evaluations. In this 

paper, aspects of service quality and customer satisfaction of the PT Jasa Raharja in West 

Sumatra is analyzed by using of canonical correlation analysis. Based on the results, two 

pairs of canonical variables were chosen with total diversity of 82.18%. The test results 

showed that the correlation between these two variables pairs were significant at the α 

=5% . Thus it can be said that there is a significant relationship between service quality 

and customer satisfaction. Furthermore, with regard to the outcome of canonical weights 

and canonical loading, it can be seen that the variables that have a relatively large 

contribution to the variables of service quality is variable concern for the customer, 

tangible, and the ability to carry out services. While the variables that have a relatively 

large contribution to the variables of customer satisfaction is satisfaction the level of 

overall service, satisfaction with the climate among employees and satisfaction with the 

location. These results are consistent with the variables that contribute greatly to the 

quality of service. Thus, in order to improve the service,  PT Jasa Raharja is expected to 

give more attention to the variables so that customer satisfaction can be increased. 
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PENDAHULUAN 

Jasa Raharja adalah Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) yang memberikan 

jasa pelayanan kepada masyarakat berdasar 

kan Undang-undang No. 33 Tahun 1964 

tentang Dana Pertanggungan Wajib 

Kecelakaan Penumpang, serta Undang-

undang No. 34 Tahun 1964 tentang Dana 

Kecelakaan Lalu Lintas Jalan. Keberadaan 

Jasa Raharja diharapkan dapat memberikan 

perlindungan dasar bagi korban akibat 

kecelakaan alat angkutan umum dan 

kecelakaan lalu lintas dijalan untuk 

mendapatkan pelayanan yang prima.  

Dalam upaya meningkatkan pe 

layanan kepada masyarakat serta meng 

antisipasi kompetisi dari perusahaan swasta 

yang bergerak di bidang yang sama, maka 

PT Jasa Raharja dituntut untuk senantiasa 

mengevaluasi kinerja perusahaan dan 

kemudian menindaklanjuti setiap 

kekurangan-kekurangan yang diperolah 

dari hasil evaluasi tersebut. Evaluasi ini 

dapat dilakukan secara internal terhadap 

karyawan perusahaan maupun secara 

eksternal, yaitu dengan melakukan survey 

terhadap pelanggan yang telah pernah 

mendapatkan pelayanan  dari PT Jasa 

Raharja. Evaluasi secara internal selama ini 

telah dilakukan secara berkesinambungan 

oleh pihak PT Jasa Raharja. Sedangkan 

evaluasi eksternal sejauh ini masih jarang 

dilakukan. Karena itu, dalam upaya 

peningkatan kinerja PT Jasa Raharja, 

diperlukan evaluasi eksternal sehingga 
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dapat diperoleh saran dan masukan dari 

pelanggan Jasa Raharja. 

Pada penelitian ini, berdasarkan hasil 

survey terhadap pelanggan PT Jasa 

Raharja, akan dilakukan kajian tentang 

aspek kualitas pelayanan dan aspek 

kepuasan pelanggan terhadap  PT Jasa 

Raharja. Kedua aspek tersebut diukur 

dalam beberapa indikator. Dengan 

mengacu kepada penelitian-penelitian yang 

telah ada,pada penelitian ini indikator yang 

digunakan untuk mengukur aspek kualitas 

pelayanan meliputi: Tangibles, Empathy, 

Reliability, Responsiveness, dan Assurance. 

Sedangkan indikator yang digunakan untuk 

mengukur aspek kepuasan pelanggan 

meliputi: indikator kepuasan terhadap 

tingkat pelayanan secara keseluruhan, 

kepuasan terhadap tingkat pelayanan 

apabila dibandingkan dengan jasa sejenis, 

tingkat kepuasan pelanggan selama 

menjalin hubungan dengan perusahaan,  

kepuasan terhadap iklim antar karyawan 

dan kepuasan terhadap lokasi dari 

perusahaan. 

Untuk setiap aspek yang dikaji, akan 

dilihat kontribusi dari setiap indikator yang 

digunakan terhadap aspek terkait. 

Disamping itu, hubungan antar masing-

masing indikator dalam aspek yang sama 

juga menjadi bagian dari penelitian ini. 

Selanjutnya, pada tahap akhir akan dilihat 

bagaimana hubungan antara  aspek kualitas 

pelayanan dengan aspek kepuasan 

pelanggan. 

Dalam penelitian ini, teknik 

pengolahan data yang digunakan adalah 

analisis korelasi kanonik. Analisis korelasi 

kanonik merupakan salah satu teknik 

analisis statistika yang digunakan untuk 

melihat keeratan hubungan antara segugus 

peubah dependen dengan segugus peubah 

independen, menguraikan struktur hubu 

ngan diantara peubah dependen maupun di 

dalam gugus peubah independen.. Dalam 

penelitian ini gugus peubah dependen 

adalah aspek kepuasan pelanggan dan 

gugus peubah independen adalah aspek 

kualitas pelayanan. 

 Berdasarkan uraian di atas, 

permasalahan yang akan dikaji pada 

penelitian ini adalah bagaimana hubungan 

antara aspek kualitas pelayanan dan aspek 

kepuasan pelanggan yang didasarkan pada 

hasil survey terhadap pelanggan PT Jasa 

Raharja. Disamping itu juga akan dilihat 

bagaimana kontribusi dari setiap indikator 

yang membentuk masing-masing aspek 

yang dikaji. Ruang lingkup penelitian ini 

meliputi pelanggan PT. Jasa Raharja di 

wilayah Sumatera Barat.  

Kualitas Pelayanan Terhadap Jasa 

Menurut Buchari Alma (2000) 

Kualitas adalah “Ukuran tetap atau standar 

dari suatu produk atau jasa”. Sedangkan 

dalam buku Prawirosentono (2002) definisi 

mutu atau kualitas adalah “Mutu adalah 

keadaan fisik, fungsi dari suatu produk atau 

jasa yang bersangkutan yang dapat 

memenuhi selera dan kebutuhan konsumen 

dengan memuaskan sesuai nilai uang yang 

dikeluarkan”. Menurut American Society 

for Quality Control, kualitas adalah 

keseluruhan cirri-ciri dan karakteristik-

karakteristik dari suatu produk atau jasa 

dalam hal kemampuannya untuk memenuhi 

kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan 

atau bersifat laten (Lupiyoadi, 2001).  

Saat ini perhatian pada kualitas 

produk atau jasa makin meningkat hal ini 

dikarenakan keluhan konsumen makin 

lama makin terpusat pada kualitas suatu 

produk dan jasa terutama pada kualitas 

jasa, jika pelanggan merasa dirugikan oleh 

produsen jasa maka pelanggan tersebut 

akan langsung komplain kepada produsen 

jasa tersebut. Perusahaan yang sering 

menerima keluhan pelanggan secara 

langsung biasanya berasal dari perusahaan 

jasa, dalam pelaksanaannya faktor ini 

merupakan pembentuk citra dari 

perusahaan. Salah satu faktor yang 

menentukan tingkat keberhasilan dan 

kualitas perusahaan menurut John Sviokla 

(Lupiyoadi, 2001) adalah kemampuan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. Keberhasilan perusa-

haan dalam memberikan pelayanan yang 
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bermutu kepada para pelanggannya, 

pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta 

peningkatan profit perusahaan tersebut 

sangat ditentukan oleh pendekatan yang 

digunakan (Zeithml, Berry dan Parasu-

raman, 1985). Konsekuensi atas pendeka-

tan kualitas pelayanan suatu produk 

memiliki esensi penting bagi perusahaan 

untuk mempertahankan diri dan mencapai 

kesuksesan dalam menghadapi persaingan 

(Lupiyoadi, 2001).  

Parasuraman, Zeithml dan Berry 

(1988) mendefinisikan kualitas jasa 

(service quality) sebagai suatu sikap, 

berkaitan tetapi tidak sama dengan 

kepuasan sebagai hasil dari pembandingan 

antara harapan dengan kinerja. Menurut 

Llosa, Chandon dan Orsingher (1998) 

menyatakan bahwa service quality adalah 

suatu instrument yang digunakan oleh 

pelanggan untuk menilai pelayanan atau 

jasa yang diberikan oleh perusahaan. 

Gronroos (1990) memberikan definisi 

service quality adalah suatu model yang 

menggambarkan bagaimana kualitas jasa 

itu diterima oleh pelanggan, komponen-

komponen dari service quality dapat 

dikembangkan untuk konsep orientasi jasa 

dan mendukung model tersebut untuk 

menjadi lebih berhasil. Lebih lanjut 

Gronroos mengemukakan bahwa total 

kualitas suatu jasa dibagi menjadi tiga (3) 

komponen utama yaitu : Technical quality, 

Functional quality dan Corporate image. 

Kottler (1997) mengatakan bahwa kualitas 

jasa (service quality) harus dimulai dari 

kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 

persepsi pelanggan, persepsi pelanggan 

terhadap kualitas jasa merupakan penilaian 

menyeluruh atas keunggulan suatu 

pelayanan. Storey, Easingwood (1998) 

berpendapat bahwa manajemen perusahaan 

harus memahami secara keseluruhan jasa 

yang ditawarkan perusahaan dari sudut 

pandang pelanggan. Perusahaan harus 

mewujudkan kualitas yang sesuai dengan 

kebutuhan yang telah disyaratkan dan 

dituntut oleh pelanggan, dengan kata lain 

kualitas adalah kiat secara konsisten dan 

efisien untuk memberi pelanggan apa yang 

diinginkan dan diharapkan oleh pelanggan 

(Shelton, 1997). 

Lima dimensi dari kualitas jasa 

(service quality) yang diidentifikasikan 

oleh Parasuraman, Zeithml, Berry (1998) 

yaitu: 

1. Tangibles, atau bukti fisik yang 

meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang 

dan lain sebagainya), perlengkapan dan 

peralatan yang dipergunakan (tekno 

logi), serta penampilan pegawainya.  

2. Empathy, yaitu syarat untuk peduli, 

memiliki pengertian dan pengetahuan 

tentang pelanggan, memahami kebutuh 

an pelanggan secara spesifik, serta 

memiliki waktu pengoperasian yang 

nyaman bagi pelanggan. 

3. Reliability, atau keandalan meliputi 

kinerja harus sesuai dengan harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan 

waktu, pelayanan yang sama untuk 

semua pelanggan, sikap simpatik dan 

akurasi yang tinggi.   

4. Responsiveness, atau ketanggapan 

meliputi kemauan untuk membantu 

dan memberikan pelayananan yang 

cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan dengan informasi yang 

jelas. 

5.  Assurance, atau jaminan dan 

pengetahuan yaitu pengetahuan, ke 

sopan santunan dan kemampuan para 

pegawai perusahaan untuk menumbuh 

kan rasa percaya para pelanggan 

kepada perusahaan. 

Kepuasan Pelanggan (Customer 

Satisfaction) 

Terdapat banyak definisi mengenai 

kepuasan pelanggan, menurut Oliver 

(1993) menyatakan bahwa kepuasan secara 

keseluruhan ditentukan oleh ketidak-

sesuaian harapan yang merupakan per 

bandingan antara kinerja yang dirasakan 

dengan harapan yang ada di benak 

pelanggan. Spreng, Mac Kenzie, Olshavsky 

(1996) mengemukakan bahwa kepuasan 

pelanggan akan terjadi apabila kualitas 

kinerja yang dirasakan atas suatu produk 
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atau layanan sama dengan atau bahkan 

melebihi harapan dari pelanggan. Lebih 

lanjut Tse dan Wilton (1988) menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan adalah respon 

pelanggan terhadap evaluasi yang dirasa 

kan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

aktual yang dirasakan. 

Woodside et al (1989) mendefinisi 

kan kepuasan pelanggan sebagai suatu 

bentuk khusus dari sikap konsumen yang 

merupakan fenomena setelah konsumen 

tersebut melakukan pembelian yang men 

cerminkan sejauhmana seorang pelanggan 

menyukai atau tidak menyukai pelayanan 

yang diberikan. Kepuasan konsumen 

merupakan perasaan senang atau kecewa 

yang dihasilkan dari persepsi kinerja 

produk atau jasa terhadap harapan yang 

mereka miliki. Kepuasan pelanggan selalu 

melekat atau menjadi karakteristik produk 

atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan pelanggan, harapan tersebut 

antara lain tentang harga, biaya, 

kenyamanan, kemudahan, keramahan, 

pelayanan yang bermanfaat dan lain 

sebagainya. Kepuasan pelanggan merupa-

kan evaluasi purna beli di mana alternatif 

yang dipilih sekurang-kurangnya memberi-

kan hasil yang sama atau melampaui 

harapan pelanggan, sedangkan ketidakpu-

asan timbul apabila hasil yang diperoleh 

tidak memenuhi harapan pelanggan.  

Lebih lanjut dikemukakan bahwa 

pelanggan mempunyai pertimbangan 

sendiri bagaimana memperbandingkan 

produk atau layanan yang sesuai dengan 

idealnya. Dengan demikian seseorang 

mungkin akan puas dengan layanan dan 

pada saat yang sama menilai kinerja rata-

ratanya dibandingkan dengan yang 

seharusnya dirasakan (Mac Kenzie dan 

Olshavsky, 1996). Meskipun terdapat 

definisi yang berbeda-beda mengenai 

kepuasan pelanggan, namun hal yang 

terpenting adalah bahwa kepuasan 

pelanggan tidak dapat diukur secara 

langsung dengan pengukuran yang objektif, 

kepuasan pelanggan harus dilihat sebagai 

sesuatu hal yang abstrak dan merupakan 

fenomena teoritis yang dapat diukur dengan 

banyak indikator (Andreassen, 1994). 

Lebih lanjut Andreassen (1994) menya 

takan bahwa kepuasan pelanggan dapat 

dibentuk melalui tiga (3) item yaitu: 1) 

Tingkat kepuasan terhadap pelayanan 

secara keseluruhan, 2) Tingkat kepuasan 

terhadap pelayanan apabila dibandingkan 

dengan jasa sejenis, 3) Tingkat kepuasan 

pelanggan selama menjalin hubungan 

dengan perusahaan. 

Sedangkan menurut Anthanasso-

poulos, et al (2001) dalam Mas’ud (2004) 

memberi banyak gambaran pengukuran 

untuk kepuasan pelanggan pada bidang jasa 

perbankan antaranya terdiri: 1) Terdapat 

nya iklim antar karyawan di perusahaan 

memberikan kontribusi untuk pelayanan 

yang lebih baik, 2) Letak perusahaan yang 

sangat strategis sehingga mempermudah 

dalam pelayanan. 

Berdasarkan dari gambaran-gambar 

an pengukuran kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction) dari para peneliti 

diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kepuasan pelanggan dapat dilihat dan 

diukur dari beberapa indikator-indikator 

antara lain: (1) kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan secara keseluruhan (2) kepuasan 

terhadap tingkat pelayanan apabila 

dibandingkan dengan jasa sejenis (3) 

tingkat kepuasan pelanggan selama 

menjalin hubungan dengan perusahaan (4) 

kepuasan terhadap iklim antar karyawan (5) 

kepuasan terhadap lokasi. 

Kualitas Jasa dan Kepuasan Pelanggan 

 Secara teori jika kualitas jasa yang 

diberikan perusahaan baik maka akan 

meningkatkan tingkat kepuasan pelang-

gannya, hal ini dapat dilihat jika tingkat 

keluhan pelanggan mengalami penuru-

nan.sehingga dari hal tersebut dapat 

dikatakan bahwa kualitas jasa mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini dibuktikan pada penelitian Cronin 

dan Taylor (1992) yang telah menemukan 

adanya hubungan kausal yang kuat dan 

positif antara kualitas jasa keseluruhan 

terhadap kepuasan pelanggan. Lebih lanjut 
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Cronin dan Taylor (1994) dalam 

penelitiannya berhasil membuktikan bahwa 

kepuasan pelanggan ditentukan oleh 

penilaian pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan atau jasa yang diberikan. Fornell 

(1992) mengemukakan bahwa dari 

penelitiannya telah membuktikan bahwa 

terdapat hubungan antara kualitas yang 

dirasakan (kinerja) dan kepuasan. 

Analisis Korelasi Kanonik 

Analisis korelasi kanonik pertama 

kali diperkenalkan oleh Hotelling (1936). 

Analisis korelasi kanonik merupakan 

teknik analisis peubah ganda yang dapat 

digunakan untuk mengukur hubungan 

antara gugus peubah dependent X=( X1, X2, 

…, Xp ) dengan gugus peubah independent 

Y = ( Y1, Y2, …, Yq ), dengan p≥q.  Ide 

utama dari analisis korelasi kanonik adalah 

mencari sepasang peubah, sebut saja U dan 

V yang memiliki korelasi terbesar. Peubah-

peubah baru ini masing-masingnya 

merupakan kombinasi linear dari peubah-

peubah pada gugus X dan Y. Bila terdapat 

pasangan peubah lain yang juga merupakan 

kombinasi linear yang juga besar, maka 

diharapkan bahwa pasangan-pasangan lain 

tersebut tidak berkorelasi dengan pasangan 

peubah yang pertama. 

Misalnya ingin diketahui hubungan 

antara gugus peubah Y1, Y2, …, Yq  yang 

dinotasikan dengan vektor peubah acak Y, 

dengan gugus peubah X1, X2, …, Xp  yang 

dinotasikan dengan vektor peubah acak X  

dimana q≤p. Jika k merupakan nilai 

minimum dari p dan q, ditulis  k = min(p,q) 

maka akan terdapat k pasangan peubah 

kanonik U dan V yang merupakan 

kombinasi linear dari peubah X dan peubah 

Y, yaitu (Ui,Vi) yang didefinisikan sebagai : 

ppii XaXaXaXaU  ...' 2211  

qqii YbYbYbYbV  ...' 2211  

dengan vektor konstanta 
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Untuk menentukan koefisien vektor 

ai dan bi maka perlu memaksimumkan 

Corr (Ui, Vi). Untuk memaksimumkan 

Corr (Ui, Vi) maka perlu diberi kendala  

01'1'  iXXiiXXi aSaaSa
                   

 

01'1'  iYYiiYYi bSbbSb  

Secara sistematis rumusan masalahnya 

dapat ditulis : 

Memaksimumkan : iXYi aSa'  

Dengan kendala a’i 1' iXXi aSa  

dan 1' iYYi bSb  

Dengan menggunakan metode 

lagrange  diperoleh: 

 

).......(02   ),('  

**

iiiXYi VUCorrbSa  

 

Dan diperoleh: 

(03) ........ ........ 0*1




iYXiXYXXYX aSbSSS 

 

Substitusi (02) ke (03) diperoleh: 

  ...(04).......... 02*11




iXYXXYXYY bISSSS 
 

 solusi bi yang tidak trivial maka 

matriks ISSSS XYXXYXYY

2*11



 harus 
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merupakan matriks singular , yaitu matriks 

yang tidak mempunyai invers . Ini berarti 

determinan dari matriks  

ISSSS XYXXYXYY

2*11



 haruslah sama 

dengan nol, yakni : 

  ....(05)..........   . 02*11



ISSSS XYXXYXYY 

Persamaan (05) ini dikenal dengan 

persamaan karakteristik dari matriks 

XYXXYXYY SSSS
11 

 dan bi merupakan vektor 

karakteristik yang bersesuaian dengan λ
*2

. 

Akar karakteristik dapat disusun 

sedemikian sehingga λ1
2 

≥ λ2
2
 ≥ … ≥ λk

2
. 

Dengan pendekatan yang sama, 

akan diperoleh : 

  06).........(  02*11




iYXYYXYXX aISSSS 
 

 

Sehingga menghasilkan λ
*2

 yang 

merupakan akar karakteristik dari matriks  

YXYYXYXX SSSS
11 

dan vektor ai sebagai 

vektor karakteristik yang bersesuaian 

dengan λ
*2

. 

Alternatif lain untuk menentukan 

nilai ai adalah dengan menghitung secara 

langsung nilai bi. Dari persamaan  (04) , 

vektor ai dapat diperoleh dari hubungan : 

ai=
-1

SXX
-1

SXYbi  ..................(07) 

Berdasarkan perumusan tersebut 

diperoleh kesimpulan bahwa koefisien 

vektor ai dan bi merupakan vektor 

karakteristik dari persamaan  (04) dan (06). 

Vektor ai dan bi disebut bobot kanonik ( ca-

nonical weights ). Akar kuadrat yang tidak 

negative dari akar karakteristik λ1
2
, λ2

2
,…, 

λk
2
 disebut koefisien korelasi kanonik 

antara peubah kanonik Ui = ai’X dan Vi = 

bi’Y untuk setiap i = 1, 2, …, k.  

Sebelum melakukan interpretasi 

hasil, terlebih dahulu dilakukan pemilihan 

banyaknya pasangan peubah kanonik yang 

diproses lebih lanjut. Besar nilai proporsi 

keragaman menunjukkan baik tidaknya 

jumlah pasangan peubah kanonik yang 

dipilih. Semakin besarnya nilai proporsi 

keragaman menggambarkan semakin baik 

peubah-peubah kanonik yang dipilih 

menerangkan keragaman data asal. 

Sedangkan batasan untuk nilai proporsi 

bersifat relatif, sebagai acuan yang cukup 

baik lebih besar dari 70 %. 

 Interpretasi Peubah Kanonik 

Interpretasi yang dapat dilakukan 

dalam analisis korelasi kanonik adalah 

terhadap bobot kanonik (canonical weight ) 

dan nilai loading kanonik (canonical 

loading). Untuk himpunan peubah X bobot 

kanonik merupakan koefisien kanoniknya 

yaitu ai dan untuk peubah Y bobot kanonik 

merupakan koefisien kanoniknya yaitu bi. 

Koefisien kanonik yaitu ai dan bi dapat 

diinterpretasikan sebagai besarnya kontri 

busi peubah asal terhadap peubah kanonik. 

Semakin besar nilai koefisien maka 

semakin besar kontribusi peubah yang 

bersangkutan terhadap peubah kanonik. 

Sedangkan loading kanonik mengukur 

korelasi antara peubah asal yang diamati 

dalam himpunan peubah X dan peubah Y 

dengan peubah kanoniknya. Loading 

kanonik disebut juga dengan korelasi 

struktur. Semakin besar nilai loading 

kanonik mencerminkan semakin erat 

hubungan peubah kanonik yang 

bersangkutan dengan peubah asal. Loading 

kanonik ada dua jenis, yaitu : 

1. Korelasi antara peubah kanonik 

dengan peubah asal pada daerah yang 

sama ( intraset correlation ).  

Rumus yang digunakan untuk intraset 

correlation adalah: 

  
……….(08.) 

 
.....……(09.) 

2. Korelasi antara peubah kanonik pada 

daerah yang satu dengan peubah asal 

pada daerah yang lain ( interset 

correlation ). 

Penentuan interset correlation  meng 

gunakan rumus : 

Corr(X,Vi) = SXYbi  = riSXXai ............(09) 

Corr(X,Ui) = SYXai  = riSYYbi ............(10) 

   METODE PENELITIAN 

Data yang digunakan pada penelitian 

ini adalah hasil penelitian Devianto dkk 
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(2014). Adapun data yang digunakan 

meliputi: 

a. Persepsi responden mengenai kualitas 

pelayanan PT. Jasa Raharja. Aspek 

Kualitas pelayanan dalam penelitian 

ini dipandang sebagai gugus peubah 

independen. Berbagai  indikator 

kualitas pelayanan yang digunakan 

adalah: tangible (X1), kepedulian 

terhadap pelanggan(X2), kemampuan 

melaksanakan jasa(X3), kemauan 

untuk membantu pelanggan dengan 

cepat(X4) dan pengetahuan/kesopanan 

dari karyawan(X5).  

b. Aspek kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan PT Jasa Raharja. Aspek 

kepuasan pelayanan dalam penelitian 

ini dipandang sebagi gugus peubah 

dependen yang meliputi indikator 

tingkat pelayanan secara keseluruhan 

(tempat pelayanan, proses pelayanan, 

kecepatan dan kemudahan pelayanan 

dan besarnya santunan, dilambangkan 

dengan Y1), kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan dibandingkan perusahaan 

sejenis(Y2), kepuasan selama menjalin 

kerjasama dengan perusahaan(Y3), 

kepuasan terhadap iklim antar 

karyawan(Y4) dan kepuasan terhadap 

lokasi perusahaan(Y5).  

Untuk menganalisis hubungan antara 

aspek kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan dilakukan analisis korelasi 

kanonik. Dengan analisis ini akan diketahui 

tingkat keeratan hubungan antara aspek 

kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelayanan. Dari analisis ini juga akan 

diketahui hubungan antar indikator dalam 

aspek yang sama, serta besarnya kontribusi 

setiap indikator terhadap aspek terkait. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Analisis Korelasi Kanonik 

Berikut akan disajikan hasil analisis 

korelasi kanonik meliputi tahap pem 

bentukan peubah kanonik dan dilanjutkan 

dengan interpretasi terhadap bobot kanonik 

dan loading kanonik. 

Pembentukan Peubah Kanonik 

Misalkan X  adalah gugus peubah 

independen  (aspek kualitas) yang terdiri 

dari lima peubah X1, X2, X3, X4, dan X5, 

dan misalkan Y adalah gugus peubah 

dependen (aspek kepuasan pelanggan) yang 

juga terdiri dari lima peubah yaitu Y1, Y2, 

Y3, Y4, dan Y5. Dengan demikian analisis 

korelasi kanonik akan menghasilkan lima 

peubah kanonik.  

Dengan bantuan software SPPS 20 

diperoleh hasil analisis korelasi kanonik  

seperti dapat dilihat pada Tabel 1 

Pada Tabel 1, disajikan 5 pasangan 

peubah kanonik yang terbentuk masing-

masing dengan koefisien korelasi kanonik 

(ri), persentase keragaman dan persentase 

keragaman kumulatif. Terlihat bahwa, 

pasangan peubah kanonik pertama 

memiliki nilai korelasi tertinggi yaitu 

sebesar 0.51059 dengan proporsi 

keragaman yang mampu diterangkan   

sebesar 61.52%. 

Tabel 3. Korelasi Kanonik dan Persentase Keragaman 

Peubah 

ke-i 
Ui,Vi ri 

Persentase 

Keragaman 

(%) 

Persentase 

Keragaman 

Kumulatif(%) 

1 U1,V1 0.51059 61.52 61.52 

2 U2,V2 0.32540 20.66 82.18 

3 U3,V3 0.27137 14.07 96.25 

4 U4,V4 0.14155 3.57 99.82 

5 U5,V5 0.03206 0.18 100.00 
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Penentuan pasangan peubah kanonik 

mana yang akan diproses lebih lanjut 

didasarkan pada persentase keragaman 

kumulatif yang dapat diterangkan oleh 

pasangan peubah kanonik. Pada Tabel 1 

dapat dilihat bahwa dengan dua pasangan 

peubah kanonik, keragaman kumulatif 

yang dihasilkan sudah cukup besar yaitu 

sebesar 82.18%. Dengan demikian, hanya 

peubah kanonik pertama (U1,V1)  dan 

peubah kanonik kedua (U2,V2)   saja yang 

akan diproses lebih lanjut.  

Hasil uji signifikansi dengan meng 

gunakan uji wilk lambda untuk kedua 

pasangan peubah kanonik menunjukkan 

bahwa kedua pasangan peubah kanonik 

tersebut mempunyai korelasi yang 

signifikan masing-masing dengan p-value 

sebesar 0.000 (untuk pasangan kanonik 

pertama) dan 0.001 (untuk pasangan 

kanonik kedua), sehingga kedua pasang 

peubah kanonik tersebut dapat diproses 

lebih lanjut. 

Interpretasi berdasarkan Bobot 

Kanonik 

 Berdasarkan nilai bobot kanonik 

dapat ditentukan kontribusi peubah asal 

terhadap peubah kanonik yang terbentuk. 

Peubah dengan nilai mutlak koefisien 

terbesar merupakan peubah dengan kon 

tribusi terbesar terhadap peubah kanonik 

yang dihasilkan. Hasil bobot kanonik pada 

setiap gugus peubah dapat dilihat pada 

Tabel 2 dan Tabel 3. 

Berdasarkan Tabel 2 dapat dilihat 

bahwa peubah Kepedulian terhadap 

nasabah (X2) merupakan peubah yang 

memberikan kontribusi terbesar terhadap 

peubah U1, diikuti oleh peubah tangible 

(X1). Sedangkan peubah yang memiliki 

kontribusi terbesar pada peubah U2 adalah 

peubah kepedulian terhadap nasabah (X2), 

diikuti peubah kemampuan untuk 

melaksanakan jasa (X3), dan peubah 

tangible (X1). 

Berdasarkan Tabel 3 dapat dilihat 

bahwa peubah kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan secara keseluruhan (Y1) 

merupakan peubah yang memberikan 

kontribusi terbesar terhadap peubah V1, 

diikuti oleh peubah kepuasan terhadap 

lokasi (Y5). Peubah lainnya memberikan 

kontribusi yang hampir sama.  Sedangkan 

peubah yang memiliki kontribusi terbesar 

pada peubah V2 adalah kepuasan terhadap 

tingkat pelayanan dibandingkan jasa 

sejenis (Y2) diikuti peubah kepuasan 

terhadap iklim antar karyawan(Y4). Peubah 

kepuasan terhadap tingkat pelayanan 

secara keseluruhan (Y1) dan kepuasan 

terhadap lokasi (Y5) mempunyai kontribusi 

yang hampir sama dan relatif cukup besar 

terhadap peubah V2. Dapat juga dilihat 

bahwa peubah kepuasan selama menjalin 

hubungan dengan Jasa Raharja (Y3) 

merupakan peubah yang memberi 

kontribusi terkecil baik bagi pubah V1 

maupun peubah V2. 

Tabel 2. Bobot Kanonik Pada Peubah Dependen (Kepuasan Pelanggan) 

Peubah Kepuasan Pelanggan 
Koefisien 

U1 U2 

Kepuasan terhadap tingkat pelayanan 

secara keseluruhan (Y1) 

-0.55018 0.51988 

Kepuasan terhadap tingkat pelayanan 

dibandingkan jasa sejenis (Y2) 

0.26765 -1.16881 

Kepuasan selama menjalin hubungan 

dengan Jasa Raharja (Y3) 

-0.24546 0.08298 

Kepuasan terhadap iklim antar 

karyawan(Y4) 

-0.25270 -1.12195 

Kepuasan terhadap lokasi (Y5) -0.38221 0.50583 
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Tabel 3. Bobot Kanonik Pada Peubah Dependen (Kepuasan Pelanggan) 

Peubah Kepuasan Pelanggan 
Koefisien 

U1 U2 

Kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan secara keseluruhan (Y1) 

-0.55018 0.51988 

Kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan dibandingkan jasa sejenis 

(Y2) 

0.26765 -1.16881 

Kepuasan selama menjalin 

hubungan dengan Jasa Raharja (Y3) 

-0.24546 0.08298 

Kepuasan terhadap iklim antar 

karyawan(Y4) 

-0.25270 -1.12195 

Kepuasan terhadap lokasi (Y5) -0.38221 0.50583 

Interptretasi berdasarkan Loading 

Kanonik 

Loading kanonik mengukur korelasi 

antara peubah asal dengan peubah kanonik 

pada daerah yang sama (intraset 

correlations) dan korelasi peubah asal 

dengan peubah kanonik pada daerah yang 

berbeda (interset correlations). 

 Pada Tabel 4, disajikan loading 

kanonik untuk peubah dependen (kualitas 

pelayanan). Tanda * menunjukkan nilai 

korelasi > 0.5 yang biasanya menjadi 

batasan untuk menujukkan adanya 

hubungan linier yang cukup erat antara 

kedua peubah. Dapat dilihat bahwa peubah 

kepedulian terhadap nasabah (X2) dan 

tangible (X1) mempunyai korelasi yang 

relatif tinggi terhadap peubah U1, 

sedangkan peubah kemampuan untuk 

melaksanakan jasa (X3), kemauan untuk 

membantu nasabah (X4), Pengetahuan dan 

kesopanan karyawan (X5) tidak memiliki 

hubungan yang erat dengan setiap peubah 

kanonik yang terbentuk. 

Tabel 4. Loading Kanonik Untuk Peubah Dependen (Kualitas Pelayanan) 

Peubah  
Nilai Loading Kanonik 

U1 V1 U2 V2 

Tangible (X1), 
-

0.67930* 
-0.346843 0.42293 0.137619 

Kepedulian terhadap nasabah (X2), 
-

0.83445* 
-0.426066 -0.45667 

-

0.148602 

Kemampuan untuk melaksanakan 

jasa (X3), 
-0.45709 -0.233389 0.45818 0.149089 

Kemauan untuk membantu nasabah 

(X4), 
-0.43641 0.222830 0.18968 0.061722 

Pengetahuan dan kesopanan 

karyawan (X5), 
-0.39823 -0.203336 -0.07829 

-

0.025475 
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Tabel 5. Loading Kanonik Untuk Peubah Independen (Kepuasan Pelanggan) 

Peubah  
Nilai Loading Kanonik 

U1 V1 U2 V2 

Kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan secara keseluruhan (Y1) 

-

0.420891 
-0.82433* 0.038510 0.11834 

Kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan dibandingkan jasa sejenis 

(Y2) 

-

0.163057 
-0.31935 

-

0.075608 
-0.23236 

Kepuasan selama menjalin 

hubungan dengan Jasa Raharja (Y3) 

-

0.383392 
-0.75088* 

-

0.070548 
-0.21681 

Kepuasan terhadap iklim antar 

karyawan(Y4) 

-

0.360878 
-0.70679* 

-

0.226844 

-

0.69713* 

Kepuasan terhadap lokasi (Y5) -

0.359388 
-0.70387* 0.086911 0.26709 

 

Pada Tabel 5 disajikan loading 

kanonik untuk peubah independen 

(Kepuasan pelanggan). Dapat dilihat 

bahwa peubah kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan secara keseluruhan (Y1) 

mempunyai hubungan yang erat terhadap 

peubah V1,Peubah kepuasan selama 

menjalin hubungan dengan Jasa Raharja 

(Y3) memiliki korelasi yang relatif tinggi 

dengan peubah V1, kepuasan terhadap 

iklim antar karyawan(Y4) memiliki 

korelasi yang relatif tinggi dengan peubah 

V1 dan V2, dan kepuasan terhadap lokasi 

(Y5) memiliki korelasi yang relatif tinggi 

dengan peubah V1. Sedangkan peubah 

kepuasan terhadap tingkat pelayanan 

dibandingkan jasa sejenis (Y2) tidak 

mimiliki korelasi yang tinggi dengan setiap 

peubah kanonik. 

Berdasarkan hasil analisis korelasi 

kanonik terhadap gugus peubah kualitas 

pelayanan dan gugus peubah kepuasan 

pelanggan diperoleh lima pasangan peubah 

kanonik. dari lima pasangan peubah 

kanonik yang terbentuk dipilih dua 

pasangan peubah karena telah mengha-

silkan total keragaman cukup besar yaitu 

sebesar 82.18%. Pasangan peubah  kanonik 

pertama (U1,V1)  memiliki nilai korelasi 

sebesar 0.51059 dan pasangan peubah 

kanonik kedua (U2,V2) memilki korelasi 

sebesar  0,32540. Terlihat bahwa korelasi 

antara kedua pasangan peubah kanonik 

yang dihasilkan tidak terlalu tinggi. Namun 

hasil pengujian menun-jukkan bahwa 

korelasi antara kedua pasangan peubah 

tersebut masing-masing signifikan pada 

taraf pengujian 5%. Dengan demikian 

dapat dikatakan bahwa terdapat hubungan 

yang signifikan antara peubah kualitas 

pelayanan dengan peubah kepuasan 

pelanggan.  

Selanjutnya, dengan memperhati kan 

hasil bobot kanonik dan loading kanonik 

dapat dilihat bahwa peubah yang mem 

punyai kontribusi relatif besar terhadap 

peubah kualitas pelayanan adalah peubah 

kepedulian terhadap nasabah (X2) dan 

tangible (X1) dan peubah kemampuan 

untuk melaksanakan jasa (X3).  Sedangkan 

peubah yang mempunyai kontribusi relatif 

besar terhadap peubah kepuasan pelanggan 

adalah kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan secara keseluruhan (Y1), 

kepuasan terhadap iklim antar karyawan 

(Y4) dan kepuasan terhadap lokasi (Y5). 

KESIMPULAN 

 PT Jasa Raharja merupakan Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) yang 
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memberikan jasa pelayanan kepada 

masyarakat yang mengalami  kecelakaan 

lalu lintas. Dalam upaya meningkatkan 

pelayanan kepada masyarakat serta 

mengantisipasi kompetisi dari perusahaan 

swasta yang bergerak di bidang yang sama, 

maka PT Jasa Raharja  dituntut untuk 

senantiasa mengevaluasi kinerja perusaha 

an dan kemudian menindaklanjuti setiap 

kekurangan-kekurangan yang diperoleh 

dari hasil evaluasi tersebut.  

Salah satu bentuk evaluasi yang 

dilakukan adalah dengan mengkaji 

hubungan antara  aspek kualitas pelayanan 

dan aspek kepuasan pelanggan pada PT 

Jasa Raharja berdasarkan hasil survey 

terhadap pelanggan PT Jasa Raharja, 

dimana dalam penelitian ini difokuskan 

pada pelanggan  di wilayah Sumatera 

Barat. Dalam penelitian ini analisis data 

dilakukan dengan menggunakan analisis 

korelasi kanonik. Berdasarkan hasil 

analisis korelasi kanonik dipilih dua 

pasangan peubah kanonik dengan  total 

keragaman sebesar 82.18%. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa korelasi 

antara kedua pasangan peubah tersebut 

masing-masing signifikan pada taraf 

pengujian 5%. Dengan demikian dapat 

dikatakan bahwa terdapat hubungan yang 

signifikan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan.  

Selanjutnya, dengan memperhatikan 

hasil bobot kanonik dan loading kanonik 

dapat dilihat bahwa peubah yang 

mempunyai kontribusi relatif besar 

terhadap peubah kualitas pelayanan adalah 

peubah kepedulian terhadap nasabah,  

tangible dan  kemampuan untuk melak 

sanakan jasa.  Sedangkan peubah yang 

mempunyai kontribusi relatif besar ter 

hadap peubah kepuasan pelanggan adalah 

kepuasan terhadap tingkat pelayanan 

secara keseluruhan, kepuasan terhadap 

iklim antar karyawan dan kepuasan 

terhadap lokasi. Hasil ini sejalan dengan 

peubah yang berkontribusi besar terhadap 

kualitas pelayanan. Dengan  demikian, 

dalam rangka meningkatkan pelayanan 

diharapkan PT Jasa Raharja memberikan 

perhatian lebih terhadap peubah-peubah 

tersebut sehingga kepuasan pelanggan 

dapat meningkat. 
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