S —

.

|' iﬁ'ﬂ / Niik ik lr."T Mﬁam |
Hnmwus wr; ;

FAKTOR-FAKTOR YANG BERPENGARUH
TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNA FASILITAS
KERETA API

TESIS

Untuk Mempaeroleh Gelar Magister Manajemen (MM)
Pada Program Pasca Sarjana
Program Studl Magister Manajemen
Universitas Jember

Olah :

SAIFUL ECHWAN
NIiM : 010820101035

UNIVERSITAS JEMBER PROGRAM PASCASARJAN.
PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN

| I Hadink " il
B e Pembeliag téxégllﬂlqu
[No.tngu, & 24 JUL s Se i
— e {158 b/

i 1


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lembar Pengesahan

TESIS INI TELAH DISETUJUI
Tanggal  Mei 2003

Oleh

Pembimbing Utama.

HCI ’-_-_
Profl. D, 1. Harijonao, !'}l_',l-};-.
NIP. 130 350 765

Pemhbimhbing,

e e—_

Dewi Prihatini, SE., MM,
NP 132056 1]

Mengetainn
Universitas Jember Program Pascasarjana
I’mgmm "studl Magister Manajemen
ruu.mm Studt

-

vr:’!’_"rﬁ!,_[,:ir, H. Harijono, SUL.Eeg.
= NP 130 350 765


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

JUDUL TESIS

| FAKTOR-FAKTOR YANG BERPENGARUH TERHADAP
KEPUTUSAN PENGGUNA FASILITAS KERETA API

Yang dipersiapkan dan disusun oleh

Nama SAIFUL ECHWAN

MM 010820101035

Program Studi MANAJEMEN

Konsentrasi MANAJEMEN PEMASARAN

telah dipertahankan di depan Panitia Pengu) pada tanggal
29 MEI 2003
dan dinyatakan telsh memenuhi syarat untuk ditenma sebagal kelengkapan guna

memperoleh gelar Magister Manajemen pada Program Studi Manajemen Program
Pascasanana Universitas Jember

Susunan Panitia Penguji

Ketua, Anggotal -
.-"". A %}'___ 1--'. ..-"'
Dr. R HDJ*‘SL.IL—AHSD MSM. orH. Sﬁﬂﬁ;eém MM
: 131 B24 475 . NIP ; 1371 276 658
Tlggmta | 1.
'.?-.i\rL:--lfl__. \_)A( -

Prof. Dr. H. HARIJONO, SU.Ec.
NIP : 130 350 785

- Mengetahui/menyetujui
l,lmvars‘tas Jember Program Pascasarjana
Program:Studi Manajemen

Koeti ]-"r-ngram Ttum

k "1
" Prof. D H. Harijoro, SU. Ec.
— “NIP - 130 350 785



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

RATAPENGANTAR

Dengan memanjatkan puyi syvukur kehadapan Allah, S5WT wvang telah
melimpahkan rahmat dan hidavah-Nva, karena atas petunjuk-Nya meka tesis i
dapai diselesaikan guna memperoleh gelar Magister Manajermr zn (MM) pada Program
Studt Manmemen, Program Pascasanana, Universitas Jember.

Selanjuinva tada lupa disampaikan ucapan tenma kasih kepada sa::'nu,u pthak,
tanpi bantuan dan berbaga prhak tesis i tdak mungkin diselesaikan tepat pada
witktunva Bantuan vang tak termlai harganva ditenima dan isten dan anakanak
tercinia, vang dengan penuh pengertian telah mendampingt penulis dengan setra dan
membenkan kesempatan kepada penulis untuk menvelesaikan tesis i, disela-sefa
tugas-tugas sehari-hari vang begitu padat Oleh karena ity terwujudnya karva vang
amat sederhana i, bukam semata-mata merupakan pernyvataan terima kasih atas
pengertian 1sten dan anak-anak. tetapn juga merupakan mamiestas) dan curahan kasih
savang vang dicurghkan kepada mercka scbagar orang vang dikasihi dan disayang
D samping fu kiranya menjadikan Kewajiban untuk menvampaikan terima kasih
kepada:

I Bapak Prof Dvr. H Hargono, SUEC, sehagai pembimbing wama vang welah
membantu dalam pengadaan Iiterature dan jurnal-jumal dan vang denpan penuh
kesabaran, serta penuh perhatian membernkan bimbingan dar awal penyusunan

sampal dengan selesainya tesis .

I

Ibu Dews Prihatimg, SE. MM, sebagai pembantu pembimbing yang dengan penuh
kesabaran dan perhatian membenkan bimbingan dan awal penvesunan sampai
dengan selesainya tesis im

3. Isten dan putra putn tereinta yang telah mendukung sepenuhnya studi pada
Program Pascasanana i mular dan perkuliahan, perencanaan dan pelaksanaan

penelitian sampar selesainva penyusunan fesis

I


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

4. Semuva keluargs dan pehak fan vang ndak bisa discbutkan satu persstu vang telab
membuntu sepenuhnya penvelasam studn dan peny usunan tesis ini.
Pengelahuan, pengalaman, kepustakaan, dan matenal yang sangal terbatas
merepakan kendala dalam penvusunan tesis im sehingga jauh dan pada sempurna.
Semua kntik dan teman sejawal dan dan siapa vang mempunvin kamginen
untuk menvempurnakan tesis im ditenima dengan senang hat

Jembier, M 2003 Pemyvisun


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

RINGRASAN

Penehisan i dilakukan untuk menpgetahw pengaruh variabel sikap, norma
subveknl dan pengendalian tngkah laku konsumen terhadap keputusan pengpuna
jasa angkutan kereta apt pada PT. Kereta Apt Indonesia, sera untuk mengetabui
apakah variabel sikap konsumen adalah vanabel vang dominan dalam mempengaruhi
Kepulusan penpguna jasa angkutan kereta api
Variabel bebas dalam peneliian i adalah vanabel sikap, norma subyektil dan
pengendalian tingkah lake konsumen, sedangkan masing-masing variabel dapat
diperluas lag menjadi sub vaniabel vailu -

I Wariabel sikap (X 1) terdin dari

a. Kelavakan harpa tiket

b Kemudahan dalam pemesanan dan permbehian tiket

€. Skedul keberangkatan dan kedatangan wvang scsuar dengan  kebutuhan
pelangean
Lamanva waktu tempuh
Ketersediaan fasilitas diatas kereta api
Kenvamanan ruangan vang lebih longgar
kecepatan pelayanan vang diberikan sclama penalanan
ketepatan keberangkatan dan kedatangan
keramah wmahan dalam pelavanan
Jarmman keamanan penumpang dan barang-baranyg hawaannva
kejelasan informasi temang harga karcis jemis kerela api, tgjuan dan wakiu
kedatanpan
2. Morma subvektif { X2) terdin dari

a. Memihh angkutan kereta api karena dipenganuhi oleh keluanza

B Memilih angkutan kereta api karena dipengambi oleh teman-teman

¢ Memilih anghkutan kereta api karena dipengaruhi oleh biro perjalanan
3. Pengawasan (pengendalian) tingkah laku konsumen (X3 terdiri dari:

a.  Kemampuan dava beh

b Fasilitas transportas: dan rumah konsumen ke stasiun

Anahisis Regrest Linear Berganda digunakan untuk menguyi hipotesis pertama
bahwa secara simultan vanabel sikap, norma subyektif dan pengendalian konsumen
berpengarub terhadap keputusan pengguna jasa angkutan kereta api tujuan Denpasar-
Surabaya pulang pergr, untuk menguji hipotesis kedua bahwa secara partial variabel
sikap konsumen berpengaruh dominan terhadap keputusan untuk menggunakan jasa
angkutan kerets apl.

Dran hasil analisis Regresi Linear Berganda dengan meneeunakan SPSS For
Windows Versi 100 Metode Enter dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel sikap
(X1), norma subyektl N), dan pengendalian tingkah laku konsumen (X3), secara
sigmiikan berpengaruh terhadap keputusan untuk memilih jasa angkutan kereta api
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dengan koefisien regrest X = 0,026 arinvasvanabel sikap mempunyar pengaruh yvang
positif dan sigmifikan terhadap keputusan konsumen untuk mengpunakan kereta aps
sehagai alat transpontasi denvan lingkat signifikansi 0.021 (pada = 0.05). sedangkan
koefisiensi regresi X2 0930, artinya varabel norma subyektf mempunyai
pengarub  yang positif dan  signifiken terhadap keputusan konsumen  untuk
menggunakan kereta api. Pengaruh vang positif ini juga sangat signifikan pada nifa a
= 0.05 (0000 < 0.05), sehingga dapat dikatakan bahwa variabel norma subyektif
mempunyal  pengaruh vang Kozt dan mampu menjelaskan  variasi  keputusan
konsumen tersebut, begitu juga dengan koefisien regresi X3 = 0.059, artinya variabel
pengendalian perilaku mempunyai pengaruh vang posiif dan signifikan terhadap
keputusan konsumen uniuk menggunakan kereta api. Pengaroh vang posinf dan
searah juga sigmfikan pada & = 005 ( 0010 = 0.050) Sehingga vanabel m
mempunyal pengaruh vang cukup mampu menjelaskan varias: keputusan konsumen.

Lintuk mengetahun besamya tingkat keeratan komponen variabel sikap, norma
subvektif, dan pengendalian perilaku secars serentak terhadap maksud penlaku
penumpang kereta apt Mutiara Timur dapat dilihat dan besarnva koefisien korelas
berganda. Husil penghitungan yang semakin mendekan | atau -1 menunjukan
korelass vang semakin batk Pada penelitian ini diketahui bahwa nilai koefisien
korelas: berganda (R) vanu scbesar 0.769 (lamparan 4). Hasil i lebih besar dan 0.5
schingga walaupun tdak cukup kust tetapn korelasi vang tenjadi positif’ dan cukup
meyakinkan

Secara parsial dan Uj ¢ pada table 513 vang diolah dengan SPSS For
Windows terlthat bahwa ketiga vanabel bebas tersebul mempunval pengaruh vang
signifikan terhadap vanabel dependen. atau dapat dijelaskan bahwa Hoe ditolak dan
Ha diterima.

MNilai t-hitung vanabel sikap adalah 2.412 lebih besar dan nilai t-tabel yaj
19845 Pada kolom Sig/signifikansi, terlihat angka 0.021, atau probabilitas masih
dibawah (.05 Hal im berarti bahwa sikap penumpang kereta api Mutiara Timur
berpengaruh secara signifikan terhadap maksud perilaku dalam menggunakan jasa
kereta apn Mutiara Timur,

Milai t-hitung vanabel norma subyekuf adalah 20265 juga lebih besar dan
nilan t-tabel 19845 Angka pada kolom Sig/sigmfikans: 0.000, atau probabilitas jauh
dibawah 0.05. Hal ini berarti bahwa sikap penumpang kereta api Mutiara Timur
berpengaruh secara signifikan terhadap maksud dan perilaku dalam menggunakan
jasa kereta api Mutiara Timur,

Alat ukur lain vang dapat digunakan untuk mengukur besamya pengaruh
vanabel independen adalab dengan mebhhat mlayn coefficient of determaniion (B
Squarc). Pada table 512 diatas milm R sguare adalah sebesar 0,591, Nilai ini
membuktikan bahwa sebanvak 591 % dan wvariasi keputusan konsumen untuk
menggunakan jasa transporiasi kereta api Mutiara, Timur dipengaruhi oleh faktor
sikap, norma subyektif, dan pengendalian perilaku vang termasuk dalam Teon
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irammed efncenr, Sedangkan sisanya valtu.sebanyak 404 By, merupdakan kepuiiusan
konsuthen vang dipengaruhi oleh faktor-faktor vang ndak dimasukan dalam
persamaan Tegres penclitian ini Hasil ini menunjukan bahwa faktor-faktor yang
rermasuk dalam teor Plamned Behavior hanya mempengaruhi geknar separo dan
keputusan konsumen Ramun demikian, nilai koefisien detcrminan yang tidak terialu
unggl imi tetap periu dipertisbangkan  dan mempunyai makna STRIES dalam
pengambilan  Keputusan manajemen  barkaitan dengan  peningkatan kepuasan
penumpang kereta apl

Wwils
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SUMMARY

This research 15 conducted to know inflluence of attitude varable, norm of
subjective and operation of consumer behaviour to decision of service user of train
transport at PT. Train Indonesia, and also to know do consumer attitude variable is
dminant vanable in influencing decision of consumer. train transnor service.

Free variable in this research is attitude variable, norm. subjective and operation of
consumer behaviour, while each vanable can be extended, again become variable sub
that is
1. Amitude vanable (X1) consist of,
Eligibility of ticket price.
Amenity on order and purchasing of ticket
Departure schedule and arrival matching with requirement of customer,
The duration time went through,
Availability of faciliy above trmn.
More diffuse Room freshmen.
Speed of given service dunng journcy
Accuracy of arrival and departure
Affabality in service
} Secunty passenger guarantee and its walting poods
K. Clanty of information about train type tickel price, target of and armival tme.
nomm of Sulyective (X2 consist of
i Choosen train transport because influenced by family
b. Choosen train transport because influenced by friends,
¢.  Choosen tram transpon because influenced by journey bureau
Observation (operation) behaviour. consumer (X3) consist of
a.  Ability of energy of bell ,
b. Transportation facility from home consumer to station
Used Doubled Analysis Linear Regression to test first hypothesis that by
simultancously attitude vanable, norm of subjective and operation of consumer have
an effect on to decision of service user of train transport 1s tarpet of Denpasar
surabayva to and [rom, to test second hypothesis that by partial consumer attijude
vanable have an effect on domimant to decision to use train transport service.

From result of Doubled Linear Regression analysis by using SPSS For
Windows Version 10,0 Method of Enter can be pulled by conclusion that attitude
variable { X1), norm of subjective { X2), and operation of consumer behaviour { X3),
b significant have an effect on 1o decision 1o chosen train transport [hour/clock] with
coeflicient of regression X1 = s 0,026 meaning of attitude variable have influence
which are positive and sigmificant to decision of consumer to use train as a means of
transportation with storey level of significance 0.021 {at = 0,05 ), while X2 regression
coefficient = 0.930, its meamng [of] norm variable of subjective have influence
which are positive and sigmificant to decision of consumer to use tramn. Influence
which are positive this alse very significant at value = 0.05 { 0,000 < 0.05), so that
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can be said that by norm vanable of subjective have strong influence and can explain
vanation of decision of consumer, so also with coelficient of regression X3 — U059,
1ts meaning |of] varable operation of behavior have influence which are positive and
significant to decision of consumer to use tramn. Infleence which are positive and
umdirectional also sigmficant ai = 0,05 { 0.010 < (.050). So that this vanable have
mfluence which encugh can explain vanation [of] decision of consumer.

To know the level of hand in glove storey level of attitude vanable
component, norm of subjective, and operation of behavior at a time 1o behavioral
intention of passenger of Pearl East train can be seen from level of doubled
comelation coefficient. Result of cnumeration which progressively come near | or - |
showing correlation which progressively goodness. AL this research [is] known that
doubled correlation coefMicient value ( R) that 15 equal o 0.769 {encloswe 4). This
result bigger than 0.5 so that although is insufficient of strength but positive
correlation that happenced and enough assure.

By partial from test of t-tables 513 which 15 processed with SPSS For
Windows seen that third the free vaniable have influence which 15 significant tw
variable of dependent, or can be explained that Ho refused and 1s ha accepted.

value of t-count attitude variable 15 2.412 higper than value of t-tables of that
1= 19845 At column of Sign / significance, seen number 0.021, or probability still
belowrunder 0.05 Matter this means that attitude passenger of Pearl East train have
an cffect on by significant to behavioral intention in using Pearl East tram service.

Value of t-count norm vanable of subjeciive 1s 20,265 also bigger than value
of 1- tables 1. 9845 Number al column of Sign / signilicance 0.000, or probability far
below/under (.05 Matter this means that attitude passenger of Pearl East train have
an effect on by significant 1o behavior and intention in using Pearl East train senvice.

Orther measunng instrument able 1o be used to measure the level of influence
of independent variable [is] seen value of coefficient determination of (R Square). Al
table 5.12 above value of R square 15 equal to 0.591. This value prove that counted
59.1% from wvanation of decision of consumer to use Pearl East tramn transportation
service influenced by attitude factor, norm of subjective, and operation of behavior
which included in Theory of Planned Behavior, While the rest that 1s counted 40,9 %
representing decision of consumer infleenced by factors which 1s input do not
equation of this research regression. This result indicate that factors which included
in theory of Planned Behavior only influencing around half of decision of consumer
Bul that way, assess determinant cocfficient which do not too high 15 constantly
requite considered and have strategic meaning in decision making of management of
interconnected with make-up of satisfaction of passenger of train
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AR EI B
PENDAHULEL AN e

L1 Latar Belakang Masalah

Angkutan Kercta Am adalah suats model transportasi angkutan  daral
vang bergerak diatas jalan baja atau rel. vang dapat menganghut penumpang
dan barang dalam jumlah cukup besar sena hersifal massal

Pengopernsian Kereta Apr saar im dikelola oleh samn BUMN vaitu PT
Kereta  Am Indonesia (Persere).  dan merupakan  satu-satunva badan
penyelenggars BUMN  vang  dilunjuk  oleh Pemerimah. Saat ini semus assel
vang dikelola dan divsahakan oleh PT. Kereta Apr Indonesia (Persero) adalan
asset bk Negara

Dulam melakukan  pengusahaan anpkutan Kereta Api. PT Kereta Api
Indonesia  (Persero)  benanggung  jawab kepada Menten  BUMN, sedangkan
secard tekmk operasional bertangpung jawab kepadas Menteri Perhubungan, PT
heretn Apr Indonesia (Persero) dalam mengusahakan asa anckutan Kereta Agn
mempunvin dua tugas sanda vaitu
# Mencan  pendapatan  sebanyak-banvaknva  agar  dapat  memperolch

keumiungan.
b Melayam jasa anghutan Kereta Api untuk  kepentingan  Masvarakal atau
Fublic Setvice dengan tidak mengutamakan keuntungan.

Untuk mencapal wgas ganda tersebut, maka usaha-usaha vang telah
dilakukan  saat im vaitu  mengusahakan jasa angkwan  Kereta Apt kelas
komersial dan jasa anghutan Kereta Ap kelas ckonomi Dengan demikian akan
terjadi subsidi silang, vanu sebagian pendapatan Kereta Api kelas komersial
dialokasikan ke Kereta Api kelas ekonomy
Agar dua tgas ganda dapat dicapai, diperfukan adanva usaha-usaha  untuk
memasarkan kereta kelas komersial dengan harapan pendapatan yang diperoich
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dan kereta kelas komersial akan lebih meningkar, selanjutnva akan berdampak
terhadap penimpkatan pefavanan Kereta kelas ekonom

kendala vang dihadapr oleh PT Kereta Apr sam im adalah produk jasa
anghutan kereta ape masth prodik orented sedangkan produk vang ada sangat
lambat untuk dwrahkan ke moarker orienred karena sifat produk jasa angkutan
kereta apr tdek mudah untuk berubsh dengan cepat, D lain prhak  pengeuna
lasa angkutan kerela aps menuntul berbagal fasilitas unuk memenuhi seleranva,
[engan demikian faktor-faktor bauran pemasaran vamg meliput harga kareis,
produk/pelavanan yang dibenikan, lokasi setasiun dan tempar pengguna jasa,
promos dan miormas: kepada calon pelanggan dan sumber dava manusia vang
menangan anghutan kereta apr mulm dan proses sebelum dan selama dalam
penalanan dan satu setasiun ke sefasiun fannya serta purng angkutan yaiu
sampian dr setasiun tujuan besar kemunghman mempengaruh para penumpang dalam
mermutushan jusa kereta api sebagar alat transportasi mereka  Disamping ity dengan
adanya  Cwstomer  Service yang  menangam  keluhan  pelanggan  dapas
mempengaruhe  lerhadap  keputusan  pelanggan agar memilih  jasa  angkutan
koereta A

Angkutan  kereta ap merupakan  tansportas:  angkutan  darat  yang
berjalan diatas rel dengan pangsa pasar angkutan mula dan masyarakat dengan
latar  belakang  chonomn  kelas bawah vang mengpunakan kereta api kelas
ckonomi. sampar dengan masvarakat dengan lawr belakang ekonomi  kelas
menengah dan atas vang menggunakan fasilitas kereta api kelas eksekunf dan
bisnis. Saat 1m pengguna jasa kereta api kelas ekonomi masih mendominasi
jumlah  penumpang  terbanvak  dibandingkan penumpang  kelas bisnis  dan
chksekutl’
Jumlah penumpang kereta apr kelas eksekunf dan Bisnis febnh kurang 28 % dari
total penumpang, sedangkan sisanva sebesar 72 % adalah jumiah penumpang kelas
ckonomi Walaupun jumiah penumpang vang diangkut lebib kecil akan fetapi andil
pendapatan kelas  eksekutif dan bisms menvumbang  lebih banvak  vaitu  Iehih
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kurang 70 % dan total pendapatan dan s@anva sebesar 30 % adalah pendapaton
kereta Apr kelas ckonom). Denean demikan peranan kereta apn kelas komersial
{eksekun! dan bismis) cukup  dominan untuk  menopang  kelangsungan  dan
berkembangnva PT. Kereta Api Indonesia.

Pemenntah sebagm pemibik PT. Kercta Am Indonésia mempunvar  kepentinzan
langsung  wuntuk mencatur  anp  Khosusnva  tanp kereta apl kelas  ekonom
Dengan  anpgaran  keuangan Pemenntah vane semakin  terbatas hal i akon
berpengaruh langsung  terhadap pelangzan Kereta Apr kelas ekonomi, Agar
angkutan kereta ap depat terus dissghakan dan denpan makin  berkurangnva
subsii vang dibenikan oleh Pemenntah pada Kelas ckomomm. maka odak ada
jalan lmn PT Kereta Api Indoncsia harus berusaha sekuat ienaga  untuk
memperodeh  pendapatan vang  lebnh besar dan kereta ap kelgs  Momersial
dengan cara meningkatkan pemassran dengan target pasar adalah penumpang
kefas komersial.

[Jengan meningkatkan pemasaran vang swdah  ada  diharapkan  akan
makin banyak jumlah penumpang yang menggunakan jasa angkutan Kereta api
Faktor-faktor bauran pemasaran untuk produk jasa angkutan kereta ape diamtaranva
dengan meningkatkan fasilitas produk / pelavanan dalam kereta apr entuk kelas
eksekutilf vang mempunyar  fasilitas Ac. tempat duduk lebnh  mvaman  dan
jumlah  penumpang  dalam  kereta lebih  sedikit  Dengan dermbian dibarapkan
kenvamanan sefama dalam perjalanan lebih baik  Kereta apr kelas eksekutif dan
bisnis harus dibuat lebih nvaman dibandingkan kereta kelas ekonomi,

Dengan usaha-usaha terscbut tentu saja akan mempunyai pengaruh  [angsung
terhadap keputusan pelanggan untuk memilih jasa angkutan kereta api khususnya
kereta apn kelas bismis dan eksekutf

Satu-satunya kereta penumpang kelas komersial vang oda di Doersh
Operast IX Jember, vaitu Kereta Apr Mutiara Timur dengan jadual empar  kali
pulang pergn Banyuwangi ke Surabava dan schaliknva, sedangkan kereta api

lamnva paling banvak adalah Kereta Ap kelas ckonomi. Dengan  kondist


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

seperti  itw, perly adanyve wsaba untuk memnpkatkan  pemosamn  dengsan
mengadakan penelitian dan memprediks: sikap konsumen terhadap fasilitas yang
diberikan kereta api kelas komersial, dan keyakinan konsumen bahwa fasilias
tersebut mempunyal dava tank khusus, serta mengawasi dan mengevaluasi penluku
konsumen tentang kemampuan daya belinya untuk memilih jasa angkutan kereta api.
Mari ketiea variabel vane diteliti tersebut akan dapat diperoleh vanabel vang paling
dominan pengaruhnya terhadap keputusan pengguns j2sa angkutan kereta ap, dengan
demikian kepiatan pemasaran akan lebih banvak ditujukan ke vanabel vang paling
dominan, dan selanjutnyva diharapkan akan makin lebih banvak pengguna jasa vang

memilih jasa anghkutan kereta ap

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang dapat diambil kesimpulan bahwa  PIT Kereta A
(Persero) mempunvai 2 tugas vty mencan untung dan melayan publik yvang
tidak mencan  keuntungan Hal 1w merupakan  sustu  permasaighan  yang
memerlukan penanganan khupsus vaite dengan melakukan kematan pemasaran
vang lebih baik bag kereta am kelas komersial agar pendapatannva mensngkal.
Untuk o dalam penelitian i dirumuskan permasalahannyva yaitu
i, Apakah  faktor faktor sikep konsumen. norma subyeknf konsumen dan
kemampuan dava belr konsumen mempengaruht konsumen unfuk memihh jasa

angkutan kereta apt

Fod

[Hamtara  faktor—faktor terschut, faktor apa vang  pabing domnan dan
mempengaruhi terhadap pengguna jasa angkutan Kereta Ap 7

1.3 Tujuan Penclitian
Berdasarkan latar belakane dan masalah yang telah dikemukakan, maka
penclitian i ditmjukan untuk -
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| Mengkiap  pengaruh sikap konsumgn, norma subvekinl kKonsumen  dan
kemampuan dava beli konsumen erhadap  penmgkatan  jumlah  penumpang

yang mengpunakan jasa angkutan Kerela Ap

1:=d

Mengkap  faktor yang paling domunan penzaruhnya terhadap  pengguna jasa
angkutan kereta am untuk lebth memilih jasa angkulan Keretz Ap

1.4 kegunaan Penclitian
Dengan  dilakukan  pepeliban m akan  diperoleh  gambaman  bagaimana
vang  scharusnva  difakukan oleh PT. Kereta Api (Persero}  untuk  lebih
meningkatkan kineranya, diantaranya vantu
I Schaga bahan mosukan untuk strates kebojakan PU Kereta A dalam rangha
mengantisipast  adanva perang jasa angkutan darat dan udara dalam rangka
memngkatkan hasil usulan PT. Kereta Ap
2 Melakukan evaluas: dimi kondisi PT, Kereta Ap di Jawa terutama di PT. Kereta

Apt Daerah Operasi [X Jember dan Denpasar sampai dengan Bangl
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21 Landasan Teori

211 Teori Pemasaran Produk Jasa
A, Pemasaran produk jasa

1. Pengertian produk

Produk adalah sustu istilabh umum vang meliputi barang-barang ooy
dan jasa-jasa (services) (Collins, 1999 522)

Jasa sering dipandany scbagal suatu fenomena vang rumot. dan Kata jasa ity
sendin . mempunvar banvak pemgerbian vaitu mulal dan pelavanan personal
ersenal  service/ sampai jasa suatu  produk. sedangkan produk  (prediect)
menurul - Sumamora HoO(2000 - 440} menvatakan bahwa produk ¢produci adalah
scgala sesuatu vang  ditenma oleh  konsumen  atay  pembeli,  atan  pembeli
[ndustrial pada saat melakukan pembelian atau menggunakan produk
Sclamutnya  Zithanal and Bitner (1996.5) dalam Lupivoadi B {2001 - 5)
membenkan batasan pengertian tentang jasa sebapar bernkul

Jasa mencakup semua aktivitas ckonomi vang hasilnva bukaniah produk
atau konstruksi fisik, vang secara umum konsumst dan produksimya dilakukan
pada waktu vang sama, dan mla tambah vang diberikannya dalam  bantuk
{kenvamanan, hiburan, kesenangan dan kesehatan)

INdak  jauh  berbeda dengan defims diatas, Kotler (1997.476) jasa
valu: betiap undakan atsu unjuk kerja vang ditawarkan oleh salah satu pihak
ke mhak  lain vang  secara  pransip  intangibel dan  tidak  menyebabkan
perpindahan  kepesmilikan apapun. Produksinva bisa dan juga bisa tdak terikat
pada suatu produk Dsik
[an uraian diatas dapat di pertegas bahwa istilah  produk dapat diartikan 2
P wertian vaity produk yvang menghasilkan suatu benda dan produk tersebut

i)
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dapat disimpan apabula tdak Jaku dinal « sedangkan produk vang menghasilkan
lisa dan hdak dapst disimpan apabia tdak laku dijual,
I Karakieristik dan Klarifikasi Produk Penghasil Jasa

Produk  peaghasil jasy selamputnya disebut  menjads produk jasa. produk

jasa memiliki karektenstik vang berbeda dengan produk barang dalam bentuk
fisth, Menurust Kloter ( 1997 - 605 ) ada beberapa hal vang membedakan amtara
produk jasa dengan produk barang terdin

it

b

frvcangrfdity vaity suatu produk berupa jasa vang tidak dapat dilihat
Produk jasa tidak cdapat dilihat, dirasa, diraba didengar dan  dicium
schelum jasa wu dibeli dan dinikmati Dengan demikian nilai penting dan
jasa tni adalah nilai vang tidak berwujud dan hanva dapat dirasakan dalam
bentuk kernikmatan, kepuasan serta rasa aman,

Imseparabiity vaitu produk jasa vang ndak dapat dipisahkan dalam  ar
tasa diproduksi dan dinikmati bersama

Contoh = Kereta Api kelas eksckutil vang nvaman termasuk  kenvamanan
tlempat duduknya, pelavanan dan fasilitas AC dan lain-lain

Varwbiluy yaitu produk jasa bersifat sanpat banvak varasinva tergantung
pada  siapa vang menvediakan dan  kapan, serta dimana Jasa  tersebut
dihasilkan

Contoh © Pelayanan kelas Kereta Apr vang beragam vaitu kelas ekomoni,
bisms dan eksckutif.

Perishabry yaiu produk jasa bersifat tidak tahan lama dan tidak bisa
disimpan

Contoh : Kapasitas tempat duduk angkutan Kereta Api, apa bila tidak laku
maka tdak dapat dijual lagi dan akan hilang dan tidak dapat dipakai lag
{ ‘wxtomization

Jasa sening dirancang khusus untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Contoh | Jasa assuransi. kesehatan dan sekolah
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Oleh karena 1tu, untuk memaham produk  @se ada beberapa  cara uniuk

mengeolonpgkan produk tersebur
Menurwt Griffin (1996} dalam Lupivoadi R (2001 - 61 dikatakan sehapai

beéri b Lt

ad Pertama berdasarkan tngkat komtak konsumen. jasa dapat dibedakan

b

kedalam kelompok figh-comtact sestem dan fow  comrace svstem. Pada
kelompok  high contact system. umtuk menerima jasa konsumen harus
memadi bagian dan sistem. Hal i sebagaimana vang terjadi pada jasa
sejenis pendidikan, rumah  sakit dan (ransportasi Sedangkan  pada
kelompok few comfaer sysiem, konsumen tidak perfu menjadi bagan
dan sistem untuk menerima jasa. Misalnva pada jasa reparasi mobil
dan jasa perbunkan, konsumen tidak harus dalam  kontak pada  saur
mobilnva yang rusak diperbaiks oleh teknisi bengkel

hedua, berdasarkan kesamaannva dengan operasi manufaktue, cara ini
membagt tiga kelompok vaitu © pure service, quasi sannfaciuring
vervice dan mived service, Pure service merupakan jasa vang terzolong
high confact dengan tanpa persediaan, dengan kata lain  benar-benar
sangal berbeda dengan manufactur. Jasa twkang cukur dan ahh bedah
misalnva, memberikan perluan khusus {unik) dan memberikan Jasanyi
pada  saat komsumen ada. Sebaliknva ey PGt TmE  xervice
dalum banyak hal mirip dengan mamifacrure, karena jasa ini termasuk
sangat fow  confact dan konsumen tidak harus menjadi bagian  dari
proses  produks:  jasa.  Termasuk dalam jasa  tersebut  adalah |asa
perbankan, asuransi, kantor pos dan jasa pengantaran

Sedangkan  muved service merupakan kelompok jasa  dengan timgkal
komak menengah (mederate contacty yang  menggabungkan beberapa
wur atan sifal pure service dan Quasi manefoctirme service. Termasuk
dalam kelompok jasa ini adalah bengkel, wko o cleaning. jasa

ambulans, pemadam kebakaran, dan lain-lain
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J. Kategori-kategori Bavran Jasa *

Fawaran perusahaan ke pasar  biasanyva  mencakup  beberapa jasa

komponen jasa dopat berupa bagan keoll atau bagan wlama towaran lotal, dan

dopat dibedakan menjadi hma kategon vaitu

i

Barang berwujud mumi © vaitu tawaran terdin dan barang berwujud seperti
sabun, pasta gigl atau garam dan bdak ada jasa vang menvertal produk
I

Barang berwujud vang disertad lavanan © vaole tswaran werdin dan barang
berwupud vang disentar satu atau beberapa lavanan. i berartt semakin
cangeh eknologs produk vang dipakar scperti mobil dan compuier, maka
penjualannva  semakin tereantung pada mole dan tersedianva  pelavanan
pelangpan vang menvertainya

Comtoh ~ Ruang pamer, pengmman, perbatkan dan pemeliharaan

Campuran © veitu tawaran wrdin barang dan jasa dengan proporsi yang
sama, misalmva orang mengunjungt restoran untuk  mendapatkan  makanan
dan pelavanan

Jasa utama vang disertar barang dan jasa tambahan © vaitu tawaran terdin
dan satu jasa ulama disertan jasa tambahan dan atau barang pendukung.
Contoh Penumpang Kereta Apr membel jasa transportasi.  Dalam
perjalanan  tersebut mehpun  beberapa  barang  vang  berwujud.  seperti
makanan dan monuman, hiburan televisi dan [ain-tain. Produk jasa tersebut
memeriukan barang padat modal, tetapr komponen utamanya adalah jasa
lasa murm © yaitu tawaran hanva teedin jasa,

Contoh | Jasa menjaga bayi, psikmater seria jasa memijat

Sebaga akibat dan bauran barang dan jasa yang berbeda-beds seperti itu,

sultt untuk menggencralisasi jasa kecuall dengan pembedaan lebith lanjul,
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4. Kuoalitas Jasa .

vang dimaksud dengan jasa menurut Kotler ( Hendra Tepuh. 1997 - 49
adalah  keseluruhan cin serta sifal dan suatu produk atau pelavanan vang
berpengaruh pada Kemampuannva untuk memuaskan kebutuhan vang dinvatakan
atau vang tersiral ladi kealwas  berhubungan  dengan  kineria (hasil)  soam
produk atau jasa

Sedangkan  kepuasan  adalah  perasaan senang atiu kecewa  seseorang
vang berasal dan perbandingan antara besamva terhadap kinerja suatu produk
dengan  harapannva. Jlika Kinerja memenutn  harapan akan puas, serta jika
melebihn harpan akan amar puas aau senang
5, Pengertian Bauran Pemasaran Jasa

Murketing Miv dalam Luprivoadi R (2001 © 38) merupakan ool atau alat
bagr marketer vang terdin darr berbagar elemen suatu program pemasaran VEng
perin di perimbangkan agar implementasi strateei  pemasaran dan posoning
vang diterapkan dapat berjafan sukses Aorbetng M jasa meliputi 4 P ovaite
8 Mroduce
b, Price
& P o,
ef.  Pace.
Dan 4 P duambah lage dengan 3 unsur yaitu @ Peaple, Process dan Clstomer
service. Tambahan 3 unsur  terkant dengan  sifat jasa vang tidak  dapat
dipisahkan, karena terjadi interaksi langsung antara konsumen dan produk jasa
vang disajikan
6. Ronsep Segmentasi, Target, dan Posisi Pasar

[hdelam pemasaman, penentuan pasar dalam rangka penawaran  produk
adalah penting. Konsepnya sening dischut dengan STP (Segmentasi, Target, dan

Posisi di Pasar) Paparannya adalah seperti vang ada benkut ini
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HH

L

Seementasi Pasar %

Pasar terdin dan banvak sekali pembeh vang berbeda dalam beberapa hal,

misalnya  kewnginan, kemampuan keuangan, lokasi. sikap pembel  dan

prakiek-prakick pembeliannva.

Dar perbedaan-perbedaan i dapat dilakukan scepmentast pasar. Tidak ada

cara  tunggal  dalam  melakukan segmentasi  pasar.  Manajemen  dapat

melakukan  pengkombinasian dan  beberapa  vanabel untuk  mendapatkan

supte cara yang pahng pas dalam segmentasi pasarnya

Heherapa vanabel utama untuk mensegmentasikan pasar adalah peografis,

demografis, psikografis dan perilaku. Komponen-komponen wiama dan nap

varabel tersebut anwara [ain sepert dipaparkan berikut ini.

| komponen Geografis, seperti komponen Bangsa, Negara. Propinst dan
kabupaten’ kotamadva,

2. komponen Demografis. seperti komponen wsia dan tahap daur hidup.
Jems kelamin, dan pendapatan.

3 komponen  Psikografis, scpertt  kelas  sosial, gava  fdup, . dan
kepribadian.

4. homponen Perilaku, seperti

[} Kesempatan

2} Manfaat vang dican

3) Swtus penggunag

4) Tmgkat penggunaan

5) Status kesetiaan

6) Tahap kesiapan pembel

71 Sikap
Agar segmentasi  pasar dapat berguna, harus  diperhatikan  karaktenstik
benkut


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

ab Dapat divkar, maksudnva besar. pasar dan dava beh disegmentas 1
dapat dickur walaupun ada beberapa komponen vanabel vang sulit
diukur

by Dapat dijangkau, maksednya sejach mana segmen i dapal secara
efektf dicapm dan dilavam, walau bisa saja ada kelompok vang sulit
dijangkan

¢l  Besar segmen vang diharapkan. maksudnva berapa besar  sepmen
harus dijangkau apgar dapat menguntungkan

di Dapat dilaksanakan, maksudnva sejauh mana program vang efekif iu
dapat dilaksanakan untuk mengelola sepmen

b, Menetaphan Pasar Sasaran

Setelah  segmen-segmen pasar diketahu, selanjutmva  perusahaan  periu

mengevaluast dan dilanjutkan dengan memutuskan beberapa scgmen pasar yang

akan dwcakup, falu memilih segmen mana vang akan dilavani, Mengevaluasinva

dengan  menelash  tga  faktor, vaite  ukuran  dan  pertumbuhan  sepmen,

kemenarikan struklural sepmen seria sasaran dan sumber dava vang dimiliki

perusahaan. Masing-masing fakior dijelaskan secara singkat seperti berikut mi

Iy Ukuran dan Pertumbuhan Segmen, perusahaan harus mengumpulkan dan
menganalisis data tentang  penjualan  terakhir, proveksi laju periumbuhan
penjualan dan margin laba yang diharapkan untuk berbagar sepmen, lalu
pilih segmen vang diharapkan paling sesuai

21 hemenarikan Strukteral Segmen, suatu  segmen mungkin mempunyai
ukuran dan pertumbuhan vang scsual dengan vang dibarapkan, akan tetapi
belum tentu menank dan sisl profitabiliasnva, jadi perusahaan tetap hanus
mempelajan fakior-fakior struktural yang wtama vang mempengaruhi daya
tarik segmen dafam jangka panjang

3} Sasaran dan Sumber Daya, perusahaan harus mempertimbangkan sasaran
dan sumber davanya dalam katan dengan segmen pasar Walau ada

segmen vang bagus, akan tetapi dapat ditolak jika Gdak prospekuf dalam
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jangha pamang Sclanjutnva, walau sepmen itu bagus dan prospektf dalam
Jangka pamang, tetap harus dipertimbangkan kemampuan perusahaan dalam
menvediakan  sumber davanya, mmsal  keterampilan tenaga pelaksananva
untuk masuk ke pasar itu bahkan keterampilan vang lebih bak  dan
pesaimgnya

c. Menentukan Posisi Pasar

Setelah  perusahaan  memutuskan sepmen  pasar vang akan  dimasuki,

selanjutnya harus  diputuskan  pula posisi mana vang impin ditempati dalam

segmen tersebut. Untuk  menentukan posisi pasar, terdapat tgn langkeh vang

masing-masing dijelaskan dibawah ini

1) Mengidentifikasi  Keungoulan  Kompetitif ko perusahaan  dapat
meneniukan  posismya  sendinl sebagai  vang  memberikan  nifa SUpErior
kepada  sasaran termlih, maka i@ memperolch  keungpulan  komparatif,
misalnva dengan menawarkan suatu produk vang bermuty, maka ia harus
menyerahkan produk vang bermutu pula
Jadi posisi berawal dengan  mengadakan  pembedaan  (diferensiasi)  atas
tawaran pemasaran perusahaan sehingga fa akan memberikan nilai lehih
besar  dan  pada tawaran  pesaing  Schuah  perusahaan  dapat
mendiferensiasikan  tawarannya  sehingga berbeda dani  tawaran pesaing,
risalnya dibedakan menurut produk, layanan, personel, dan citra (image).

21 Memilih  Keunggulan  Kompetitif  Jika perusahaan  telah  menemukan
beberapa keunggulan kompetinf vang potensial, selanjutnva harus memilih
satu keunggulan kompetitif' sebagni dasar bagi kebijaksanaan penentuan
posisinya. la harus menetapkan © berapa banvak perbedaan  dan perbedasn
vang mana untuk dipromosikan.
Perusahnan sebaitknya menentukan  posisinya  dengan  lebih  dan  satu
pembeda tetaps jangan pufa teralu banvak, misalnva Velvo menentukan
posisinva sebaga produk yang paling aman dan paling tahan lama Tidak
setiap  pembedaan  dapat  dijadikan  faktor pembeda Masing-masing
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perbedaan berpotenst memimbulkan biava g perusahaan dan manfam bag
pelanggan, oleh  karenanva perusahaan  harus dengan  cermal  menyeleks:
ciara-cara yang akan diterapkannva untuk  membedakan dininva dari vang
lain schingga hasilnya dapat dirasakan dan dimanfaatkan olch pelanggan
Sehagar contoh. musalnva hotel Westin  Stamford  di Singapore  vang
mengiklankan bahwa hotel tersebut adalah vang lertinggi di duma, tetapi
termyala kekhasan ini tidak penting bagi pelancons, sehingga hotel i oleh
mangjemen dianggap schagar brsms vang gagal Ini merupakan salah satu
contoh dani pembedaan vang tervata tidak dapat dijadikan faktor pembeda,
A Mewujudhan dan Mengkomunikasikan  Posisi Setelah  penentuan  posisi
dipalih, perusahaan  harus  mencambl langkah-langkah wntuk  mewwudkan
dan  mengkomunikasikan  posisi  vang ditnginkan ity kepada  konsumen
sasaran. Jika perusshaan memutuskan untuk membangun posisi atas dasar
muty dan lavanan vang lebih baik. maka ia harus mewujudkan posisi i,
Posisi 1tu dapat terus berkembang  secara berangsur-angsur  discsuaikan
dengan lingkungan pemasaran vang selalu berubah
7. konsep Perilaku Konsumen
Perifaku konsumen yang tidak dapat secara langsung dikendalikan oleh
perusahaan perlu dicari informasinva  semaksimal mungkin. Banyak pengertan
perlaku konsumen  vang  dikemukakan para  ahli  salah satunya  vang
didefinisiken oleh Engel dan kawan-kawan (1004) vang mengatakan bahwa
penlaku konsumen  didefinisikan sebagai suaty tindakan vang langsung dalam
mendapatkan, mengkonsumsi scrta menghabiskan produk dan jasa. termasuk
proses keputusan yang mendahului dan penyusuli tindakan tersebur
Sefanjuinya dapat dijelaskan bahwa perilaku konsumen tadi terbagi dua
bugian. vang pertama adalah penlaku vang tampak dan variabel-variabel yang
termasuk di dalamnya adalah jumlah pembelian, wakiy, karena stapa, dengan
siapa dan bagumana konsumen melakukan pembelian Yang kedua adalsh
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punfaku vang tak tampak, vanabel-vagabelnva antara lain adalah  persepsi
ingatan lerhadap informast dan perasaan kepemilikan oleh konsumen

Perdapat dua faktor utama vang mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu
faktor sosial budaya yang terdin atas kebudayvaan, budays khusus, kelas sosial,
kelompok sosial dan referens: serta keluarea Fakior vang lain adalah faktor
pstkologis vang terdin atas motivasi, persepsi. proses belajar, kepercavaan dan
stkap,
selanjutnva penfake  Kkonsumen  tadi  sangat  menentukan  dalam  proses
pengambnfan keputusan membeli  vang  tahapnva  dimulai  dan  pengenalan
masalah yanu berupa desakan yang membanghitkan tindakan wmtuk memenuhi
dan  memuaskan  kebutuhannya  Benkutnva dilanjutkan dengan  tahap mencat
informast lentang produk  atay jasa vang dibutuhkan  disertal dengan  tahap
cvaluast alternatil’ vang berupa penyeleksian, Tahap benkuinva adalah tahapan
keputusan pembelian dan diakhin dengan perilaku sesudah pembelian dimana
konsumen akan membel lag atau tidak tergantung dan tingkat keputusan vang
didapat dan produk atau jasa tersebut. Keputusan konsumen adalah  tingkat
perasaan  konsumen  seiclah  membandingkan  dengan harapannva  Seorang
pelanggan jika merasa puas dengan milai vang diberikan oleh produk atau jasa
maka sangat besar kemungkinannva untuk menjadi pelangean dalam waktu
vang lami Faktor-faktor vang mempengarubn kepuasan pelangpan adalah mutu
produk dan pelayanannya, kegiatan penjualan, pelavanan setelah penjualan dan
mla-milar perusaboan, Kegiatan penjualan terdin atas variabel-variabel pesan
{sebapmi penghasil serangkaian sikap tertentu mengenai perusahaan, produk dan
tingkat kepuasan vang dapat diharapkan oleh pelangeany, sikap (sebagai
pemilaian  pelanggan  atas  pelavan  perusahaan), perantara  (sebagai  pemlaian
pelanggan atas perantara perusahaan seperti diler dan Zrosir),
Pelayanan setelah pemjualan terdin atas vanabel-vanabel pelavanan pendukung
terlentu  seperti  garansi serta vang  berkaitan dengan umpan  balik seperti

Jenanganan keluhan dan pengembalian vang.
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Focpuasan  dibapr  dea  macam. vailu o kepuasan  fungsional  dan Kepuasan
pstkologika  Kepuasan  funpsional  merupakan  kepuasan vang  diperoleh  dan
fungst  suatu  produk  vang  dimanfaatkan sedangkan kepuasan  psikologika
merupakan kepuasan yang diperoleh darn atribut vang bersifan tidak berwued
dan produk  Selamutnva. pelangganpun dapat dibagr atas dua macam. vaitu
pelanggan ekstermal dan pelangean imternal

Pelanggan  ckstermal mudah  diidentifikasi  karena  ada  diluar  oreanisasi.
sedungkan pelanggan internal merupakan orang-orang vang melakukan proses
selanjutnva dan pekenagn orang sebelumnva,

Berbapar carn dapat  dilnkukan perusahaan untuk  membentuk harapan
pelanggan Pertama, melalwi promos: yvang udak mengecewakan konsumennva
agar teradi komunikasi vang terkendali amara perusahaan dengan  konsumen.
kKedua, melalus sikap vang batk dan para petugas penjualan dan ketiza melalus
unjuk kerja penjualan vang lebih profesional,

Memperbaiks dan mempertahankan hubungan amtara perusahaan dengan
pelanggannya  perlu terus dibina Untuk  mengendalikan  tingkat  kehilangan
pelanggan agar tctap pada posisi yvang aman, perusahaan  perlu  mengambil
empat langkah, vaitu -

a. Menentukan tingkat bertahannva pelangean,

b Membedakan berbagar  penyebab  hifangnva  pelanggan  dan  menentukan
penvebab utama vane bisa dikelola lebih baik.

c.  Memperkirakan kehtlangan keuntungan dan pelanggan vang hilang

d.  Menghitung berapa biava untuk mengurangi tngkst kehilangan pelanggan.

Selamm 1w ada 2 cara untuk upava mempertahankan pelangean, vaitu ¢

a). Menvulitkan pelanggan untuk mengganti pemasok. Hal ini dapat dilakukan
dengan  berbagal carn agar tidak berdampak pada  pelanggannva  untuk
bergnnti pemasok.
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by Memberkan kepuasan vange tunge Densan cara i maka akan sulit baw
pesaine  unluk  masuk  walaupun  denean harea  vang  lebih  murah  atau
rangsangan lamn.

Agar  dapat  diciptakan  lovalitas  pelanesgan  ini maka  perusahaan harus

melakukan stratesr vansg  herwawasan  hubsnwan kemitrzan  densan  nelanvenn

Terdapat ima ungkat hubunean dencan pelaneean. vaitu

a. Biasa. wiraniaga meniual produk namoen tidak menshubuned pelansean fae

b Reaktf WITEniasa itseniual prodick dan iTEEmemia pelaneean
menghubunginva jika mempunval suatu keluhan

¢.  Bertanggung jawab, wirmmaga menghubungi  pelangsan  sesera setelah
penjualan untuk menanyakan apakah produk atau jasa memenuhi harapan
pelaneean atau bdak

d. Proaktif. wiraniaga menghubungi pelanggan dan wakiu kewaktu dengan
saran untuk peningkatan penggunaan produk

¢.  Kemitraan, perusahasn  terus  hekepasama  dengan  pelangoan  uniuk
mencapal  penghematan bagr pelanggan atau membanty pelangean beker)a
letnh baik

B. Muodel Sikap dan Perilaku

Stkap dan penlaku  konsumen jugs merupakan bagian  dar Koisep

penilaku konsumen yang lun Umuk mengukur sikap dan perifaku konsumen

dapat dilakukan dengan model mueltiatnbut, Salah satu model stkap vang

terkenal adalah model sikap mulbatribut dari Fishbein, Model sikap Fishbein

ini berfokus pada prediksi sikap vang dibentuk  sescorang terhadap obvek

tertentu. Model ini mengidentifikasi tiga fakior wtama untuk memprediksi sikap

Faktor pertama, kevakinan seseorsng terhadap atribut vang menonjol dan

obyek.  Faktor kedua, adalah kekuatan kevakinan sescorang bahwa  atribut

memiliki atnbut khas, biasanva diketahwn dalam bentuk pertanyvaan, misalnva,

seberapa setju bahwa obyek X memihiki atrbut Y Faktor ketipa adalah

v aluasi dan masing-masing  kevakinan akan  atribut yang menonof, dimana
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divkur secberapa batk atau tdak ok kevakiman mencka terhadap ainibut-atribu
iu

Hr . 'im e
kenyakinan akan
atribut yang
menonjol

Sikap

Fwvaliase atnbun T

Perilaku

Maksud penlaku ——l
khoevakinan 4 e
Mormatif l

i i o

Mamma
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-

Faktor fain

Gambar 2.1 Hubungan Antara Komponen Dalam Model Penlaku dan Sikap
Fishbein

Sumber © Umar H{2002 - 5%)

Model 1ni digunakan dengan maksed agar diperoleh konsistensi antara stkap
dan pernlakunva. schingga model Fishbemn imi memiliki dua komponen, vaitu

komponen sikap dan komponen norma subvektf vang penjelasannva disapikan
bertkut jm
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homponen sikap .

Komponen i bersifit internal  individu, @ berkatan  langsung  dengan
obvek penclittan dan  atnbut-atnibut Jangsungnya yang memibkl  peranan
yang penting dadam pengukuran penlaku, karena akan menentukan tindakan
apa vang akan dilakukan. dengan undak dipengarubi oleh faktor eksternal.
Romponen norma subycktif

Komponen ini bersifat  eksternal individu  vang mempunva  pengaruh
terhadap perslake idividu Komponen i dapat  dibitung  dengan  cara
mengkalikan antara nilm kepercayvasn normatif individu terhadap  atribut
dengan motivasi bersetuju werhadap atnbuar torsebut. Kepercayaan pormatif
mempunyin  artt sechapgar  suatu Keastnva kevakiman  normatil sescorang
terbadap atribut vane ditawarkan dalam mempengaruin penfakunya terhadap
obvek  Sedangkan motivasi bersctuju merupakan motivast seseorang  untuk
bersctuju dengan atribul vang ditawarkan scbagai faktor yang berpengaruh

terhadap penlakunva

B. Strategi Pemasaran Produk Jasa

Ada 3 hal vang mendasan pemasaran jasa ( Kotler, 1991 605 ) vaitu -

a.
b

c.

Pemasaran dan dalam (dwrermad Marketing |
Pemasaran Keluar {(fxfermal AMarketmir),

Pemasaran interaktf (fweraciive AMarketing),

Hubungan 3 hal terschbut sepertt terhihat dalam pambar 2.2
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COMPANY
INTERNAL - / \ EXTERNAL MARKETING
MARKETING \

EMPLOYEES CUSTOMER

INTERACTIVE MARKETING
Gambar 22 Tiga Bentuk Pemasaran Dalam Industn Jasa

Sumber - Kotler, ¢ 1991 : a5

Pemasaran dan dalam {(mernad AMarkesing), darhkan sebasar  pekerjaan
perusaan  untuk  melabh,  memotivasr  pegawar  seria untuk mendapatkan
dukungan dart semua karvawan sebagar suatu tm  dalam menvediakan jasa
pelavanan kepada pelangean Disim ditekankan babwa semus karvawan  harus
beronentas) kepada pelanggan

Pemasaran  kelusr  (ekstermal  marketing), diartikan pekerjaan  vang
dilakukan oleh perusahasn untuk memviapkan, member harga. mendistribusikan
dan mempromos: an jasa kepada konsumen.

Pemasaran nieraknd {oweractive markering), diartikan bahwa penenimaan
|asa vang berkualitas tergantung pada interaksi antara pembeh dan penjual. Jika
dalam pemasaran barang gualitas produk ditentukan oleh bagaimana pembeli
memilih, maka dalam pemasaran jasa kualitas produk ditentukan baik dan cara
jasa lersebul disampaikan dan bagaimana kualttas penvampaiannya, Jadi tidak
hanva tekmk menyampaikannya tetapi juga  keterampilan vang baik  dalam
menyvampaikannya
(Heh karema mu dimasa sekarang dimana kompebsi semakin menigkat, biava
natk sedangkan kecenderunpan omgzet wsaha menurun maka ada tiga  hal

dalam pemasaran jasa vang harus diperhattkan yaitu mengelola perbedaan,
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vailu mengelola jasa apar mempunyal karaktensuk vang lan dan kompetior
sehingpa  konsumen dapal membedakan dengan vang lamn. Oleh karena sctap
pembedaan  memerlukan penemuan baru dan cepat dapat divre oleh  pesaing
maka novasi harus  dilakukan  secarn  terus  menerus, mengelola kualitas
pelayanan, wvartu membuoat pelavanan vang berkuahtas bak terhadap karvawan
maupun terhadap langganan lebih baik dari pesaing  Kuncinva adalah bahwa
kuahtas terscbut memenuht  atau  bahkan  lebvk pnge dan harapan  para
pelanggan, mengelola  produkinatas, vaitu  dengan  membuat  pelavanan  jasa
menjadi  lebwh efektit’ sehinpga  akan  menmgkatkan  produktivites sepert
penggunaan mesin ATM Namun  produktivitas vang  timgge bdak  boleh
mengabaikan unsur kwalias dalam pelavanan walaupun pada kenyvataannva sulil
difakukan

O, Strategi kualitas Pelavanan Produk Jasa

Berink wlak pendekatan relavonship marketng dalam mhapan  evolusi
peMasaran jasa n‘l:::'l}'ulukan antara kuahitns, lavanan pelanggan dan pemasaran
sepertt vang nampak dikemukakan Payne A, (200 : 268) dalam gambar 2.3

benkot

Marketing

=]

> kualitas

Layanan Pelangzan
<+

IR Wi

Gambar -~ 2.5 Keterkatan Antara Kualitas, Layanan Pelangpan dan Pemasaran
sumber - Payne A, (2000  268)
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Dratam pendekatan i ada tga bhal vang harus diperhatikan vatu

il

Lavanan pelanggan dengan pemasar

l'ingkat lavanan pelanggan harus ditentukan oleh  pengukuran  kebutuhan
pelangean dan kinena  para pesaing  vang  berdasarkan nsetr dan  harus
mengenali kebutuhan-kebutuhan berbaga sepmen pasar vang berlainan
Eualitas dengan pemasar

Kualites harus ditentukan dan  perspeknf atay cara pandang pelanggan
herdasarkan nset dan pemantauan sccara reeuler dan bersifat terus-menerus.
boualitas dengan [avanan Pelanggan

konsep  kualitas ol harus. mempengarubi unsur-unsur dalam proses
pelavanan mosalnya memperbaiks utk-tok  kesalahan maupun unsur omang

misaliva dalam mengelola moments of ruth kontak dengan pelangpan,

0. Model kepuasan Pelangsan

Faktor-fakior yang mempengaruhi Kepuasan
Schnaars (1991 © 306) mengemukakan babwa model tentang hubungan antara
kinena  (producy gualiy)  dengan Kepuasan  pelanggan dimana  Kepuasan
pelanggan  terhadap produk / kinerja akan terjadi melalw empal tahapan
dimulm den
a.  Harapan sebelum membeli

Pelanggan  mungkin  akan  mengharapkan  bshwa  produk  vang akan
didapat akan memenuhi knteria sepertt muodah digunakan, tidak mahal,
sesual yang  dijanjikan,  sesuar  dengan  seleranya,  mempunya
keistimewaan, Harapan im dipengarehi oleh  pengalaman-nva  terhadap
produk  vang sama. komumkasi dan molu ke mulut, dan  promos:
pUITsaT
Promas: pemasar dapat mempengarubi suatu pcduk diatas, dibawah atag
sesual dengan menfaat produk vang nyata yang diakuinva. Teori vang

mempengaruiu harapan akan produk yaitu - teor Konsistensi
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Dalam  teon im memelaskan  bahwa  harapan / pandangan  akan  swatu
produk  letnh  penting  dan produk  vang  dihasifkan  Seseorang  vang
punva harapan tingg akan seatu produk akan lebih puas danpada vang
rendah harapannya terhadap suatu produk.  Sedangkan lugas  pemasar
adalah  bagpmmana memngkatkan  pengekuan  pelanggan  terhadap
produknya.  Schingga  dengan  meningkatnva  harapan/pandangannya
terhadap sustu  produk  maka akan memmgkat  kepuasannya,  Jadi
meningkatkan  penilmannys  terhadap suatu produk,  Misal  pandangan
orang ferhadap mobil Amerika vang sclalu unggul dari pada moi
Jepang pada hal belum tenw sclaly dermkwn Mamun Karena  cera
pandangannyva sudah demikian maka walsupun mobil Amenka ada vang
tidak haik danpada mobil Jepang namun pandangannya sudah teriamur
bahwa selalu telmbh ungguf

Einerja

Komponen kedua wvang mempengarub  kepuasan adalah produk  yang
dihasilkan Produk nvata vang dibasilkan adalab fakior kunci  dalam
membangun sikap kepuasan pelangpan

-, Mempertemukan harapan dan kmena

komponen  ketiga  adalah  membandingkan antara  harapan  sebelum
membeli  dengan produk yang  dihasilkan.  Membandingkan
mempertemukan keduanya merupakan konsep inti dan teori kepuasan.
Ada tiga hal vang akan dibasilkan, vaitu © (1) produk yang dihasilkan
sesual kemgman Hal sm o mencerminkan bahwa pengalaman  pelanggan
adalah sama dengan Kinerja produk vang dihasilkan jadi sesuai dengan
harapanmva, (2) produk vang dihasilkan melebibn  harapan. Hal
mencerminkan  bahwa  kinena  vang  dihasilkan  melebthi  pengalaman
pelangean, dan (3) produk vang dihasiltkan lebih jelek dan harapannva
Hal i mencenminkan hahwa kinena vang dihasiltan lebth rendah dan

pengalamannya atau harapanmva
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d Meniln hasil <
Komponen keempal adalah masalah pemlaian terhadap kinega @ (1) pika
produk scsual harapan maka pelanggan akan puas, (21 pka produk
melebili harapan maka pelanggan juga akan puas, dan (3) jika produk
vang dihasilkan lebih rendah dan harapan maka pelanggan akan kecewa.
Thptono F, (1999 © 97) menggambarkan dengan lelwh jelas sepern terera pada
tabel 21

Fabel 2.1
Harapan. kinerja dan kepuasan

| Kinenia Akial [ngkatan Harapan
[hbandingkan
\iariean [bawah mimmum [matas minimum
T {esire Performone fesre Performoanee
Lebth baik / besar Kepuasan Kepuasan
| —
| Sama Mon-satisfaction koepunsan

Lebih jelek ! keail kendakpuasan keetidakpuasan

Sumber ;. Thiptono I:,It[‘mq o7

2 Hubunpan amtara Kepuasan dan Lovalitas
Sebagai  twyuan dan  pemussan  pelangean  tentunva  perusahaan
mengharapkan  imbalan  dan Konsumen.  Salabh  satunva  adalah  sikap loyahtas

pelanggan (1990 ; 107),

E. kualitas Jasa
I Pengertian Kualites Pelavanan Jasa

Seperti telah disebutkan dimuka bahwa jika kuoalitas adalah kemnginan
uittuk memuaskan dan kepuasan adalah rasa scnang atau kecewa atas kinena
suatu produk vang dihasilkan maka nka keduanva dihubungkan ateu dengan

kata bun kualtas jasa dibandingkan dengan tingkat kepuasan sepertn vang
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dijabarkan oleh Fitamon (1994 189 dadgpat suatu hubungan bahwa Kepuasan
pelanggan  dengan kuahitas  jasa pka  dibandingkan / dipertemukan  akan
menghasilkan penenmaan  atau  penolakan  pelavanan ataw  dengan kata  lain

menimbulkan kepuasan atau ketidakpuasan

Fabel 2.2
Hubungan antara kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Hendan Timgges
Fenlires Forced f:;-:i'i-'ra.';.'f:r
Tdak puas dan tdak loval Thdak puas, namun tenkat
Rindah pada prosram promosi
Lovalitas perusahaan
. hepuasan pelanguan
Dhefeetor NHCCENRES
Puas tetap udak loval Muas. lowval dan  paling

Timgn ;
T mungkin  memberr  Worel of

Sumber - Tiiptona F, (1997 207)

2 Iimensi Kuvalitas
Berry, dkk (1990 : 21) menvatakan bahwa ada 10 hal yang akan
mempengaruhl kualias jass vaito -
e, Tenrprthios
Famgeofe  adalah merupakan fasilitas fsik sepemi  perlengkapan  kena.
peralatan  komumkasi, karvawan vang dimiliki perusahaan dan digunakan
untuk kepentingan pelangpean.
b Refrahidny
Healibifitv adalah merupakan kemampuan perusahaan dalam  melaksanakan
jasa vang duyanpikan scperti keakuratan data dan dapat diperianggung

jawabkan data vang disajikan
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Fle s Ve RN .
Respomsivenesy, vinlu kemnginan untuk mebantu pelanggan dan melaksankan
pelavanan denpan secepatnya.

 rmpefence

{ ampefence. vaitu adanva kemampuean. keahhan dan pengelahuan  untuk
mielaksana-kan pelayanan dengan baik,

{orrtesy

{ owrresy yaitu sikap sopan, hormat dan penuh pertimbangan serta keramahan
vang dimiliki olch para karvawan vang melakukan hubungan denpan pelanggzan

sepert operator telepon, marketing dan customer service.

€ reclibaliny

¢ redifeliny adalah sifat jupur. dapat dipercaya dan penyedia jasa

g Securihies

Securities vaitu kcamanan dan bahava, resiko atan  keragu-raguan  dalam
melaksanakan transaks:

Avces

Aceex adalah mechput kemudahan untuk dihubungr atau ditem

§ minrrical e

Cenmmuricadion adalah  berupa  pemberian  nformas:  kepada  pelanpran
dengan bahas vang imudah dimengertt dan dipeham serta mendengarkan saran
dan keluhan pelanggan,

{ fecderstomding

Understandimg yaitu berusaha memahami kebutuhan pelanggan

Lebih lanjut dan kesepuluh dimensi tersebut diatas, akhirnva oleh Berry dkk

(1990 ; 21) dinngkas hanva memadi 5 faktor saa vartu - (1 psanesibles, vaitu

kemampuan utnuk membenkan bukti fisik secara langsung, (2) reabifiv, vaitu

keandalan dalam membenkan pelayan sepert diyanjikan, (3) resporsrveness, vaitu

kemampuan para karvawan dalam menvikap kebutuhan pelangean, (4) axsuramee,

vartu jaminan kepada pelanggan dalam melaksanakan transaksi dan tidak ragu-ragu,
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dan (5)emphaiy,  vanu perhatuan vang dibenkan kepada para pelanggan vang
mehipult kemudahan melakukan hubungan, perhavan pnbadi. memaham kebutuban
pelanggan.
3 Masalah dalam Kualitas Pelavanan
Ada bheberapa hal yang memadi masalah daleam penverahan jasa dan
mempengaruhi kualitasnya vaitu terjadinva cap, vang mehiputs - { 1) perbedaan antara
harapan pelanggan dengan persepsi manajemen mengenal harapan pelanggan, (2)
perbedaan antara persepst manajemen terhadap harapan konsumen dengan spesifikas:
kualitas jasa vang dihasilkan, {3), perbedaan antars spesifikasi kualitas jasa dengan
vamg secara akies] disampatkan ke pefanggan, (4) perbedsan antara  mmat
penvampaian  jasa dan apa vang dikomunikasikan tentang jasa kepada pelanggan,
dan (5). perbedaan antara kinerja akiual dan persepsi pelanggan terhadap jasa Gag im
tenach karena ukursn vang dipunakan olch pelangpan dalam memla kinena
perussahaan vaitu berupa harapannya tentang kinerja tersebut berlaiman dengan apa
vang telah diperbuat perusahaan atau kinerjanva Berry, { 1990:-51-89)
Gap |, adalah perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi manajemen
mengena harapan pelanggan
Contoh Kasus - Perusahaan selalu menerapkan pelavanan vang cepat dan
tepat wakiu namun  pelanggan mengharapkan perhatian pribadi  dan
perusthaan, Penyebabnya © (1} Masalah penelitan pasar Tidak cukupnya
hasil  pene-linaniemuan baman pemasaran  sehingga  tidak  dapat
diketemukan keinginan pelanggan vang sebenamya atau malah tidak
digunakannva hasil penelitian tersebut, (2). Komunikas: keatas atau vertikal
vang mencakup kurangnya informasi dan pelanggan vang langsung sampai
kepada pmpinan teratas  dimana hal 1m didasarkan atas sulit/jarangnya
dapat menemu prmpinan atau kurangnya pimpinan puncak melihan sendin
pelaksanaan kena, (3) banyaknva tingkatan dalam pengelolaan perusahaan
khususnya yang menvanghut bagian pelayanan hingga sampai ke pimpinan

puncak menvebabkan informasi sampai kepimpinan puncak tidak lengkap
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Lebih lanjut pemecahannva (| Lmanggunakan hasil nset secara efeknt lebth
lanjut manajer harus mempelajan dan memindaklanjun hasil temuan, (2)
memngkatkan komumkas antara pimpinan  dengan pelangegan dimana
pimpinan dapat meluangkan waktu untuk terjun ke gans depan pelayanan
dan merasakan sendin pelavanan vang dibenkan dan mengetahw dengan
sungguh apa vang dinginkan pelangean, (3) mengurangt jumlah tingkatan
antara pimpinan  puncak  dengan bagian  pelavanan  pumpinan  harus
menmngkatkan komunikas: dengan para karvawannva pada kesempatan non
formal sepert saat makan serla memperpendek jalur tingkatan pimpinan
Misalnva dengan menempatkan posisi seorang manajer di bagman pelavanan

adalah perbedaan antara persepsi mangjemen terhadap harapan konsumen
dengan spesifikasi kualitas jasa vang dihasilkan

Contoeh © Perusahaan menginginkan pelavanan vang  copat tetap tidak
membenkan petunjuk seberapa cepatnva dan dukungan apa vang dibenkan
supaya pelavanan dapat cepat. Penvebabnva mungkin karena

(1) kurangnva komitmen manajemen terhadap kualitas jasa. misalnva
penempatan orang vang tidak pas (kasar dan seram ) dibagian pelavanan atau
mengadakan perfemuan  yvang membahas produktivitas dan chsiensi kena
tanpa mencatat keinginan pelanggan, (2). tanggapan atas sesuatu yang tdak
mungkin. Hal wu discbabkan adanya keterbatasan perusahaan untuk
memenubi keinginan para pelangpan dan keengpanan pimpinan  untuk
berfikir kreatif dalam mangatasinya, (3). standansasi pekerjaan vang tidak
mencukupr. Hal ini dischabkan karena kuahilas pelayanan vang tdak dapat
distandansasi dan karena sifatnyva vang tidak kelihatan dan sulit diukuar, (4),
tidak adanya penclapan/arah tujuan standar kvalbitas bag pekenga untuk
menvediakan masa yvang berkuahitas, Armh / tujuan tersebut vang tenadi
biasanva adalah perusahaan menctapkan sendin  arah sandarisasi kerja
berdasarkan perkiraanva. Pemecahannya dilakukan berupa @ (1) pimpinan

puncak merancang standar kualitas pelavanan sedangkan manajer membuat
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standar kenanva. Termasuk didalpmnva dukunean dan motivasi terhadap
umt-unil kenae dan pumpinan manajemen harus mendukung pelaksanaasnnya,
{21 Menciptakan inovast agar kebutuhan pelanggan dapat dipenubi jika
memungkinkan melakukan mvestast dak hanva vang namun pikiran,
tenagza  untuk  memuaskannva.  Menciptakan  kemungkinan-kemungkinan
untuk memenuhi keinginan pelanggan, (3) dengan menggunakan teknolog
untuk tugas-tugas vang sifatnva rutin‘berulang sepern misalnva penggunaan
ATM | auto debet. ime schedule (pada penggorengan kentang di McDonald)
ataw membersihkan todlet tiap jam untuk mencegah kesalahan

Arah ataw tyuean terschutl sebmknva memenuhn beberapa kriena vaite
memenuh:  harapan  pelangean,  spesifik'udak  samar-samar  (misalnva
mengangkal telepon sebelum denng 3 x dan jangan hanva memberikan
nstrukst angkat telepon secepatnval dan dimengerti karvawan Tekankan
arti pentingnya pelayanan bagi keberhasilan pelayanan (arth kebersihan lanta
misalnva) mengukur dan mengevaluas tap saal untuk umpan balik sena
bersifal menantang namun harus tetap realists.

adalah perbedaan antara spesifikasi kualitas jasa dengan vang secara akiual
disampaikan ke pelangpan

Contoh : karvawan tidak melaksanakan seperti aps vang diinginkan
manajemen  untuk melayam  pelngegan  karena  kurangnya  pengetahuan,
kerjasama dengan bagian lam, gaji, pengawasan dan peraturan vang saling
bertentangan serta yang dapat membingungkan. Penvebabnva menvangkut
antara lan: (1) ketidoktahuan karvawan apa vang diinginkan. Tidak adanva
pelanban dan mengert apa vang dimaksudkan atasan untuk pekerjaan vang
karvawan lakukan dan mereka tidak mengert: bagaimana kerja mereka akan
dinilai dan diberikan penghargaan, (2). peraturan yang bertentangan, vaitu
membenkan tugas pada saat vang bersamaan harus melavani tugas lain
{disatu ses1 ingin memberikan perhatian  pelanggan disisi lain  harus

menawarkan produk atau harus menenma telepon), (31 lemahnyva karvawan
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Ketdakiepatan  penempatan karvawan atau kecinva gaje atau kurangnya
pengetahuan akan menyebabkan mererka tidak ndak dapat melavam dengan
baik (ndak dapat diyak bicara dengan baik), (4).Lemahnya ehnologi.
Perlengkapan vang kuno Teknologi vang sudah ketinggalan atau tidak
adanva fasilitas vang mengikutt perkembangan  dapat menyebabkan
kegagalan pelayanan, (5). Tidak tepatnya alat pengawasan, Tidak adanva
alat vang tepat uniuk mengukur berapa besar produktivias jasa yang
dibentkan, (6) Kurangnva pengawasan. hika sesorang kurang mempunya
rasa tangpung jawab pekerjaan aau lemahnya pengawasan maka kerjanyva
cenderung lambat, (7). Lemahnya kerjasama Para karvawan masing-masing
ingin menunjukan prestasinva tanpa mengetahul kesulian yang lain malah
mungekin tidak mau kerja sama (telepon berdenng bukan dimejanya tidak
mau menerima padahal temannya sedang melavam pelanggan). Pemecahan
vang dilakukan demgan - (1) Memberikan penjelasan. Karyawan harus
mengerti aturan perusahaan dan apa vang diharapkan dannya serta pelatihan
dan juga umpan balik atas pekenaannya, (2. Memimmalkan perientangan
peraturan, vaitu dengan mengikutseriakan karvawan dalam  membuat
prosedur  pelaksanaan kena schingga memmbulkan rasa memilikn dan
tangpung juwab dalam menjalankan tugas, (3} Meningkatkan kualitas
pegawai dan modermsasi teknologr. Pembenan bonus, penmgkatan kniteria
penenmaan pegawal dan gap vang memadar akan memacu karvawan untuk
memberikan febih baik, (4) Membuat ukuran dan balas jasa atas pelayanan
vang diberikan, Karvawan harus selaly diwasi  pekerjaannya  dan
dibandingkan dengan standar vang ada serta dibenkan penghargaan
khusus umtuk  pelayanan vang mengesankan  (misalnya  karena  tidak
adanya keluhan pelanggan, pujan pelanggan atsy tamu samaran), (S}
Memberdavakan karvawan, vadu dengan cara menemukan kekuatan
‘potensi  pada i karvawan  dan  gunakan  untuk  menmgkatkan

pekenaan ( tkut  memecahkan  masalah, (6) Memingkatkan  kerjasama,
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yaitu berupa suatu wsaha membangun kerjasama Um vang kuat dan
mehibatkan tap-tap kelompok dalam menangam suatu masalah.

adalah perbedaan antara minal  penyampaian  jasa dan apa  vang
dikomunikasikan tentang jasa kepada pelanggan.

Contoh Baman pemasaran memanpikan dapal meémproses  transaksi
kredit hanva dalam waktu satu han kerja padahal  kredit tersebur
berada diluar wewenang cabang dan harus  persetujuan kantor pusat
Jakarta Penvababnya temady gap Karema | (1) Kurangnva Komunikasi
antar bagan  Jlika komumkasi antar fungsi dalam perusabaan tdak
terbuka maka penenimaan jasa  vang  berkwalitas  akan  beresiko
Romunikasi tersebut dapat antar baman pemasaran dengan operasi atau
dengan bagian HRD atau babkan amar cabang dalam saw perusahaan.
(2}, Kecenderungan janp yang berlebihan. Promosi yang berlebihan
serta hdak didukung atau  tidak mempertimbangkan cara kerja dan
kemampuan baman lain akan mengakibatkan tdak terpenuhinya janp
tersebul,

Pemecahannya dilakukan dengan cara - (1), Komumkasikan secara
terbuka antar baman. Misalnva baman pemasaran  dan  operas:
mengadakan rapat sehingga tenadi sinkromisast dan Koordmasi antara
bagian untuk mencapa tujuen yvang sama, (2) Kembanghkan komunikas
vang cocok dan  efekuf tentang  kualitas  jasa, (3).  Komunikasi
pengertian  kualitas jasa kepelanggan dengan efektif dan rtepat sena
jangan membust memadi salah tafsir

adalah perbednan antara kinerja akival dan persepsi pelangpoan terhadap
Jasa gab im tenadi scbagm akibat gab 1 sampai dengan 4 dimana
ukuran yang digunakan oleh pelanggan dalam memlar  kmera
perusahaan vartu berupa harapannva tentang kinerja tersebut  berlainan

dengan apa vang teiah diperbuat perusahaan atau kinerjanya.
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Perbedaan  tersebut  dikarermkan 5 faktor wvantu o masalah fangehles,

e ahifing Fespansiveiicas,  UXEIREOE, i l.'l'l'rlll:lflll”f.'.' !‘.-':l.-"rllifl'h yinge tzlah

dijelaskan dimuka. Semua bagian tersebut dapat digambarkan dan dulustrasikan

sepertt gambar dibawah im
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(iambar © 24 Delivering Quality Service
Sumber ¢ Berry, ( 1990 : 46 )
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Gambar | 2.5 Delivering Quality Service disempurnakan

Sumber © Berrv, (1990 31 )
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Dan gambar 2.5 diatas secara singkat dapat dijelaskan bahwa = Gap 1.
dipengarubn oleh 3 hal, vaiu @ Oreentas) penehitian pasar, komumkas: keatasan dan
banyaknva tngkatan dalam pengelolaan. Gap 2, dipengarul oleh 3 hai, yaitu |
Komitmen manajemen, standansast pekenaan dan kerja sama tim, Gap 3, dipengaruln
oleh & hal. vartu ; Pengetahuan karvawan, teknolog, ketepatan alat penpawasan.
sistem pengawasan, peraturan vang saling bertentangan dan peraturan yang Kurang
jelas. Gap 4, dipengaruhn oleh 2 hal, vasto Komumkas antar Karvawan,
kecenderungan jangi vang berlebnhan Gap 5. dipengarubi oleh - gap |, gap 2. gap 3.
gap 4

Apamla dinngkas. maka gap 3 vang merupakan gap kualitas pelavanan
dipengaruhi oleh masalah -~ (1) Bukuy fisik (semgibées), (2). Keadaan pelayanan
(refialdiyd, 13) Dava tanggap karvawan (responsoveness), (4) Jaminan pelavanan

vang memadal (evsirgnce ) dan {5). Perasaan empati (empiany),

I, Cara mengukur Kepuasan

Fand: Tpptono {1996 : 148 ) mengemukakan babwa terdapat beberapa cam
mengukur kepuasan pelanggan yaitu
a}. Sistem keluhan dan saran

Sistem keluhan don dasar adelah merupakan suatu  sistem vang digunakan
untuk mendapatkan umpan balik aas jasa vang disediakan perusahaan. Dising
konsumen diminta untuk menvumbangan saran dan ide untuk kebaikan perusahaan
dengan cara memasukannyva ke kotak saran atau dikinm melalw pos. kelemahan
sistern i adalah bahwa pelanggan enggan untuk memberikan saran karena sening
tidak ada tanggapan dan perusahaan.
by, Crhast Shopamg

{rhast Shoping adalah merupakan svatu sistoin yang  digunakan untuk
mengeahun peiavanan vang dibénkan kanacconya dengan cara  berpura-pura
menjadi pelanggan
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Darr sim akan diketahw sesungpuhnya apakah karvawan telah melakukan pelavanan
dengan baik disamping tu para pelanggan samaran akan dapat mengetahw
kekurangan atau kelemahan sistem wang selama im digunakan, Kelemahan dan
sistem ini adalah apabila pelanggan samaran tersebut diketzhu oleh karvawan maka
peran it akan tidak bermanfaat karena karvawan akan bersikap mans
ch Lot customer anal v
fost costumer onalvsiy adalah suatu sistem yang dlgunakan ;&erusahaan
dengan cara menghubung atau memants masukan dar para bekas pelanggar vang
menutup rekeningberpindall keperusahaan lain. Hal vang ingin diketabun adalah
kelemahan apa vang ada diperusahaan Ststem i umumnya juga sulit untuk
mendapatkan hasil maksimal karena biasamya orang eaggan untuk mengatakan
kekurangan orang laimn
d). Surver Kepuasan Pelangean
Untuk mengatasi beberapa hambatan diatas maka biasanva perusahaan

mengounakan survel vang difakukan secara kontimvu untuk mengetahu  posisi
perusahaannya dimata para pelanggannya. Salsh satu surver  yang  dibahas
adalah mengenai server tngkat kepuasan nasabah atau service gualify atau
importanee performance  analvais.
Fh. Analisa Sergucal

Berry dkk. (1990} menggunakan suaiu alat untuk mengukur atau mengetah

ungkat kepuasan pelangean dengan cara membuat sejumiah pertanvaan yang

beris butir-batir yang mencakup bidang kualitas pelayanan.

Jadi pclaksanaannva dilakukan dengan cara meminta para pelanggan untuk

mengisi dafiar pertanyaan dimana isinva adalah pendapai tentang harapannva

fexpektasy) terhadap suatu pelavanan dan pemlaan'pendapat atas hasil (kinena)

pefavanan perusahaan.

Adapun daftar pertanvaan vang dibuat adalah daftar pertanvaan standar yvang

dilakukan oleh pencht Khususnva bidang jasa vang bensi 22 atnibutl atau
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pertanyaan vang meliputi pertanvaan mengenal dimens kualitas pelavanan vaitu
farigritlex, rediabiliny, respenmsiveness, asstirance dan emphary.

{steamier Natesfoacton Index (CS1)

[alam seminar measuring cwstomer sonisfaction dan amikel dalam majalah Swa
dikatakan babwa wuntuk menunukkan tnekat kepuasan pelangean terhadap
tingkat kepentingannva dapal dilakukan dengan menghitung suaty imdex vaitu
berupa index kepuasan pelanggan atau ciestomer safisfaction index. Angka index
im dedapat melaln suate perhitungan dan berisi angka presentase ("o) vang
mengeambarkan perbandimgan antara harapan dan Kinerja perosabaon.

[hagram Kartesius atau Jendela Pelangean

Supranto J (1997 242} dan Vincent { 1997 | 75) mengemupkakan bahwa uniuk
mengetahu hubungan antara tingkat kepentingan pelangean dengan pelaksanaan
kinerja  perusahsan  dapet digambarkan  dalam  bentuk  diagram  matnk am
digunakan untuk  menempatkan posist dan tap-tap mdex hasil surve Kepuasan
pelangpan dan vang memungkinkan perusabaan melakukan amalisa untuk
menentukan  strategn  sefanjutnva, Hentuk dan cara penpgunaannva  dapat

dyelaskan melalw gambar 2.6 sebagar benkut

I

[ +

i l Frioiitas Perlaharkan
I I Jiama Presias:

b

T

1 PPrioritas Berlebihan
b Rendah

L

A >
bt i

KINERJA-KLALITAS

Gambar - 2.6 Dhagram Kartesius
Sumber . Supranto, ( 1997 242 )
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keterangan .

(11 Priontas wtama atau Allention
Pada posist im maka pelanggan menginginkan pelavanan yang baik namun
pelanggan tdak mendapatkannys. Oleh karena itu hal im harus memjadt perhatian
utama dalam memngkatkan kualitas pelavanan perusahaan

(21 Prioritas rendah atau Dt Worne be Happy
Pada posisi ini pelanggan tidak menginginkan pelayanan vang baik di satu sisi.
disist vang lan perusahaan juga tidak membenkan pelavanan vang baik. Oleh
kacna mu pads posist om walaupun tdak batk namun kita diminta Bdak perlu
khawanr

{3} Prioritas utama atau Bravo
Pada posisi e pelanpggan menginginkan kualitas pelavanan vang baik vang juga
ditunjukan dengan kinena perusahaan vang baik. Oleh karena itu pada posisi i
perusahaan harus mempenahankannya

{4). Priontas rendah atau O or © ommeicore
Fada posisi im pelanggan tidak menginginkan pelavanan vang bailk namun
perusahaan memberikan pelavanan yang berlebihan Oleh karena itu maka
perusahaan harus mengurang! atau menghentikannva dan menghomumkasikan
kepada pelangean agar pelavanan vang baik tidak sia-sia dan pada akhirnva akan

menurunkan aya

2.1.2 Ruang Lingkep Jasa Angkutan Kerets Api
. Pengertian Jasa Angkutan Kereta Am

Angkutan Kereta Api merupakan salah satu moda  transportasi  darat
vang menghasilkan dua produk jasa vanw jasa angkutan penumpang dan jasa
angkutan  barang. uniuk jasa angkutan penumpang | pelayansnnya  dibag
memjadi tiga kelzs, terdin dan kelas ckonomi. kelas bismis dan kelas eksekutif
Dalam penelman 1m, agar lebih terarah penehit membatasi khusus angkutan
penumpang kelas nsmis dan eksekunf
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Lrhilam  memprodukst  jasa anpgkuoton kereta Ap. diperfukan suatu sistem
operasional  vang  terpadu  amtara  fasilitas vang ada dan saling  mendukung,
kKarena Kereta Am bergerak diatas jalan baja (rel)
2 Unsur-unsur Jasa Angkutan Kereta Ap

Produk  jasa angkutan Kercta Am  dapat dibasilkan  denean  banvak
mehbatkan unsur-unsur antara lain sebagal bernkut |
a  Lokomoup adalab lokomotip vang berfungsi schagai alat penank Kereta

penumpang

b, Kereta adalah suatu Kereta vang berfungsi sebagai tempat penumpang

x

falan bam atau rel adalsh prasarana vang digunakan untuk  bergeraknva
suatu kereta Ap
d  Sctasiun dan persominva adalah prasarana dan sumber daya manusia yvang
berfungs:  untuk  membenkan  pelavanan  kepada  pelanggan,  dan juga
berfungst mengatur perjalanan Kereta Api
e Sinyal adalah tanda ataw rambu sumatu Kereta Apt boleh masul Setasiun
atau berangkat dan Setasiun
3. Cm Jasa Angkutan Penumpang Kereta Api Kelas Eksckutif dan Bisnis
Cire pasa angkutan penumpang  kelas cksekutif, wap Kereta dilengkam
dengan wir comditton, reclenmg seat, TV atau Vidio dengan kapasitas tempat
duduk scbanvak 52 tempat duduk, dengan tempat duduk vang lebih kecil
jumlahnva dibandingkan kelas hismis i dimaksudkan wntuk lebih membenkan
kelongearan dan kenvamanan bag penumpang. Sedangkan cinl jasa angkutan
penumpang  kelas bisms tap Keretn berkapasitas 64 tempat dudek busa sera
dilengkapr kipas angin, fasilitas tempat duduknva lebih sedikit dibandingkan

kEereta Kelas ekomom

LI13 Pemasaran Dalam Meningkatkan Volume S aumpang
Untuk melakukan kepatan pemasaran, diperlukan adanva promosi dalam
pemasaran produk jasa angkutan penumpang  Promosi merupakan komunikasi
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pemasaran  dan  merupakan  salah  satu vanabel  dalam  bauran  pemasarm
(Aarkefime Afix)  vane  <aneat  penting Ehlaksunu[-;an oleh perusahaan  dalam
memasarkan produk jasa Kegatan promosi bukan sma berfunes sebad alat
komunikasi antara perusahaan denpan konsumen, melainkan juga sebaga: alat
untuk mempengaruhi konsumen dalam melakukan opilthan membeh jasa vanoe
ditawarkan sesupi densan keineinan  dan kebutuhannva, i berartt  bahwa
promost  merepakan  salah =satu vanabel vane dapat  menmekatkan  volume
prelaneean.
2.2 Hasil Penelitian Terdahulu
. Peneliian lam vane dilakukan Yenny Wulandan denesn judul  “Peranan
hl"l'l'||||'||!-,i:1?il IS ran Ijili."llTl |'|"|l,f'|'|||'l|'_|\.1'|[|v..l'll'l r-ll"L'.lIvZ.iJl'_"I'I‘-iI [T T jdsid
pencrthangan Domestik  pada  PT Garuda Indonesia (studi kasus

penerbanean jalur Jakarta - Surabava)” vang dilakukan pada tshun 2002

-

2 Penelinan vang dilakukan oleh | Nenpah Sutha dengan judul “Faktor-faktor
vime  mempengaruhl sikap konsumen  untuk  menzinap  sebagal  dasar
perumusan  strategn  pemasaran pada Adi Darma Hotel Kwa - Bali™ vang
dilakukan pada whun 2001

3. Penehtian dan Kusumawati (19 dengan  judul “Peranan  Komunikas:
Pemasaran dalam memngkatkan frekvenst pengeuna pasa penerbangan  pada
PT. Mempati Nasional Air Line Jakarda” Hasil penclitian im adafah adanyva
pengaruh antara vanabel yvang terdepat dalam komunikas pemasaran terhadap
[rekucnst jasa penerbangan domestik pada PT. Merpan Nosantara Air Lines

Penclitian im lebrh mengacu pada penchittan Yennv Wulandar, perbedaannyva
adalah penelinan i dilakukan di PT Kereta Ap Daerah Operas IX Jember dengan

vanabel sikap konsumen. norma subveknf konsumen dan pengawasan kemampuan

dava beli konsumen pada jalur Denpasar - Surabava pulang pergi
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KERANGEA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.0 Kerangha Konseptual Penclitian

kerangka konseptual dafam penehitian im didasarkan pada teon "Plomer
fefavior” seperti dikemukakan oleh Ajzen (1987 | 1988 ) Ajren mengembangkan
teon Peasoncd Aotion dengan menamhahkan vanabel baru vaitu pengawasan peritaku
kemampuan dava beli Lonsumen Varabel am berusaha mengukur bagaimana
sulitnva atay mudahnva sescorang percava pada langhah vang ekan dilaksanakan

Muodel 1eon plasmed Befevior vang dimaksud dapat de Irhat padi Gambar 3|

SIKAP

—— e 2

Norma B ]
: Perilaku
T
Subyektif Pembelian
T W S ¥~ (Rl

Pengawasan Perilako

irava Beli Kosumen

Gambar 3.1 Kerangka Konseptual Penelitian

40


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

4

5.2 Hipotesis Penelitian p

Hipotesis vang dapat diagukan berdasarkan landasan teon dan kerangka

kenseptual adalah sebagal berkut

(]

Keputusan untuk menggunakon jasa transportas: kereta apn di pengaruhi oleh
stkap konsumen, norma subyektil dan pengawasan penlaku daya beli konsumen
Sikap konsumen merupakan faktor vang paling dominan  mempengarub
penumpang  dalam  memutuskan  menggunakan  kereta apr sebagar  alat

Iransporias)
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BAB IV
METODE PENELITIAN

4.1 Rancancan Penelitian

Dalam penelitian ini digunakan penelinan survey dengan mengaminl sampel
dari sustu populasi. Kuisioner digunakan sehaga alat pengumpul -ﬁalu utama. Studh
ini tidak mencakup keseluruhan fasilitas transportass  yang discdiakan oleh PT
Kerets Api, tetapi difokuskan pada kereta apt kelas bisims dan cksckutif sebagai
sektor yang paling diharapkan mampu menunjang kelangsungan operasional usaha
PT Kereta Apr. Obvek penelitian im adalah pengguna jasa angkutan kereta ap

Mutiara Temur dengan rute Denpasar - Surabaya pulang pergi.

4.2 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penchitian ini adalah penumpang kercta apr Muttara Timur
kelas bisnis dan eksekund. Data menunjukan bahwa jumiah penumpang kelas bismis
dan eksekutif untuk wilayah Daerah Operast IX (DAOP | Jember selama tahun 2002
sebanvak 323 890 orang

Sampel penchitian diambil dari populasi dengan menggunakan metode
accidentel sampling Jumlah sampel ditetapkan sebanvak seratus (100) orang
Selanjunva, kuisioner schanyak seratus dibagikan kepada penumpang yang ada
disetasiun saat sedang menunggu kereta api datang maupun yang ada diatas kereta

api.

4.3 Jenis dan Metode Pengumpulan Data.

Data yang digunakan penelitan ini adalah data primer dan data skunder, Data
primer diperoleh dengan cara peryebaran kuisioner kepada para penumpang keret api
Mutiara Timur kelas bisms dan eksekutif dalam bulan Maret 20003

Sedangkan data skunder, digunakan sebagai data pendukung dan pelengkap

dalam penelitian, diperoleh dengan carn membaca literatur — lieratur sebaga

4.2
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referens: dalam penvosenan metode analise penehtian dan juga melihat laporan

laporan milik FT Kereta Ap Daop IX Jember.

4.4 Definisi Operasional Variabel dan Teknik Pengukuran
4.4.1 Definisi Variabel Operasional

Agar diperoleh pemahaman vang sama terhadap vanabel - vanabel yang

digunakan maka perlu dijabarkan sebagar berikut
1. Variabel bebas (X)
i Sikapi s

lem—item vang terkait dengan sikap konsumen diperoleh dan gawaban

resporden terhadap atribut-atrbut

1]

7
£}
)

(L1}

1}

Kelayakan harea ket atas produb dan pelayvanan vang disediakan
Kemudahan dalam pemesanan dan pembelian tiket

Skedul keberangkatan dan kedatangan yang sesua dengan kebutuhan
pelanygan

| amanva waktu tempuh dalam perpalanan

ketersediaan fasilitas diatas kereta ap selama dalam perjafanan sepern
makanan, minuman {restoras: §, televisi, Ac, dil

Kenvamanan ruangan dan interior seperti jarak tempat duduk, sikulasi
udara, kebersiban, dil

Kecepatan pelavanan vang diberikan dalam peralanan

ketepatan keberangkatan dan kedatangan

keramah tamahan dalam pelayanan

Jaminan keamanan pada para penumpang dan barang—barang bawaannya
sefama dalam penalanan

Kepelasan miormast tentang biava perjalanan, jenis kereta api, tujuan dan

wakiu kedatangan
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b, MNorma Subyekinl { X} %
ltem-1temm vang terkait dengan norma subvektit’ diperoleh dan jawaban
responden terhadap atnbut-atnbut
Il Alasan memilih jasa angkutan karena dipengarubn oleh keluarga
21 Memilhth jasa angkutan karena dibentahu atau dipengaruhn oleh teman-

ternan

31 Karena dipengaruhi oleh biro perjalanan sehingga mermibih jasa angkutan

¢, Pengawasan tingkah laku (X3)
ltem - item vang terkait denpan pengawasan lingkah laku konsumen berkaitan
dengan kemampuan dava belinva, diperolch darm jawaban  responden
terfadap atrbur-atribut
1) Situast kemampuan dava belr saat i
2} Fasibitas transportas) dan rumah konsumen ke stasiun

2. Variabel Terikat

a) Kogmnl, adalah  kematan  pelanggan umtuk mengambil - keputusan
berdosarkan pemilman vang rasional

by Afekuf, adalah kegatan pelanggan  untuk  mengambil  keputusan
berdasarkan emosional

¢) Perilaku, adalah kegiatan akhir pelanggan dalam mengambil keputusan
schagar akibat dan Kogminf dan Afekof, sehingea  pelanpgan  secam

tegas dapat menentukan untuk memilih jasa angkutan Kereta Api

4.4.2 Teknik pengukuran Variabel
I. Alat Ukur
a. Alat Ukur Vanabel Bebas
Kuesioner atau alat ukur vanabel bebas. di kembangkan dan tiga vanabel
bebas vaitu | sikap konsumen, norma subvekil konsumen dan pengawasan

tingkah faku vang berkaitan dengan kemampuan daya beli konsumen,
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Daftar pernvataan vang akan dosi oleh responden disusun skala hkeri
merupakan suatu  pernyataan  untuk  menunjukkan  tingkat  perfimbangan
dan vang tidak diperiimbangkan oleh responden. Skor aan mlar skala
likert bergerak dan angka | (satu) sampal dengan 5 (lima), nila §
berarti lebih besar dibanding alternatip vang bermilar 4 dan seterusnya

Dalam  keesioner responden diminta  untuk menunmjukan  pendapal  atau

jawaban atas pertanvaan scbaga berku

a Sangat mempertmbangkan / mempengarubi Skor 3,
b. Mempertimbangkan | mempengarubi = Skor 4
¢. Cukup mempernmbangkan / mempengaruh Skor 3
d. Tidak memperiimbangkan . mempengaruh = Bkor 2

LE

Sangat tidak mempertimbangkan/mempengaruhl = Skor |

4.5 Teknis Analisis Data

Setelah terkumpul seluruhnya, kemudian akan dilakukan analisa data vartu

mengelompokan data berdasarkan vanabel dan jenis responden, menstabulasi data

berdasarkan vanabel dan seluruh responden, menyajikan data vap varabel yang

teliti, melakukan perlutungan dan menguj hipotesis vang telah diajukan {Sugijono,
2001 - 142).

Sebelum melakukan proses analisis data dan mterpretasi hasilnva, dilakukan

tahapan persiapan vartuy

Lji Validitas dan Reliabilitas

Validitas menunjukkan keandalan suate alat ukur dalam penpukuran pejala
atan yang hendak dwkor, Validias adalah svatu okuran vang menunjukkan
timgkat-tingkat kevahdon atau Kesahihan suatu instrumen. Suatu  instrumen
vang valid berari memihks validitas rendah (Ankunto, 1999 ; 160}
Anastasi dan Susana Urbina (1997  £5) menyvatakan bahwa validitas sebuah
instrumen atau tes menyangkut apa vang diukur ws dan scherapa baik tes

iy bisa mengukur. Uy vahditas ataw kesahihan alat ukur adalah mengup
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Draftar pernvataan vang akan dos oleh responden disusun skala hikeri
merupakan suatu  pernvatasn untuk menunjukkan  tingkat  pertimbangan
dan vang tidak dipertimbangkan oleh responden Skor aan mlm skala
likert berperak  dan angka | (satu) sampa denmgan 5 (bma), mila 5
berarti lebih besar dibanding altematp vang bermilai 4 dan seterusnyva

Dalam  kuesioner responden diminta untuk menumjukan  pendapat  ataw

jawaban atas pertanvaan sebagar benkut |

i Sangat mempertimbangkan [ mempengaruhi Skor 5,
b. Mempertimbangkan /. mempengarahi = Skor 4
¢ Cukup mempertimbangkan / mempengarah = Skor 3
d. idak memperimbangkan / mempengaruhs = Skor 2.
e, Sangat tidak mempertimbangkan/mempengaruln = Skor |

4.5 Teknis Analisis Data

Setelah terkumpul seluruhnva, kemudian akan dilakukan analisa data vartu

mengelompokan data berdasarkan vanabel dan jenis responden, menstabulas) data

berdasarkan vanabel dan seluruh responden, menvajikan data tap vanabel vang

teliti, melakukan perhitungan dan mengujl hipotesis yang telah dhajukan {Sugijono,
2(MH] - [42)

Schelum melakukan proses analisis data dan imterpretasi hasilnva. dilakukan

tahapan persiapan vamu

Lji Validitas dan Reliabilitas

Validitas menunjukkan keandalan suatu alat ukur dalam pengukuran gejala
atan vang hendak diwkur, Validitas adalah soste ukoran vang menunjukkan
tingkat-tingkaf kevahdun atan Kesahthan sustu instrumen. Sueatu  instrumen
vang valid beranti memiliky  validitas rendah (Ankunto, 1999 ; 160}
Anastasi dan Susana Urbina (1997 25} menvatakan bahwa validitas sebuah
instrumen atau tes menyangkut apa vang diukur ez dan scherapa balk tes

itu bisa mengukur. Up vabiditas atau kesahihan alat ukur adalah mengug
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kecermatan alat ukur dalam melakukan fugsinya (Azwar, 1986 355 Suals
alat ukur vang mempunyal kesahthan vang tinggl akan mempunyval vanans
kesalahan  vang  kecil  schingga  dapat  dipercaya  bahwa  angka vang
dihasilkan merupakan anpgka vang sebenarmya

Pengukuran vahditas instrumen i, dimaksudkan untuk memilar keefektifan
butir instrumen vang telah disusun. Suatu instrumen dikatakan mempunym
kesahthan vang tmgzg, hila instrumen ite memilikn tngkat  Ketepatan dan
dapat mewakeh 151 vapabel atau komponen yang dibenikan pada  satwan
wakiu tertentu

kesahthan nstremen m diepn melalw dua tahap. yaitu periama memerniksa
kembali setiap peranyaan sang dibual, Penmanvaan tersebut apakah sudah
mengukur hal vang relevan dan apakah sudabh mewakill aspel-aspek ving
hendak divkur dalam penclitan im. L vahditas semacam im oleh Azwar
{1986 ; 57} discbut dengan comend validyy, Kedua, menguji korelasi antara
skor butir dengan skor total {Ancok, 1997 - 21)

Prosedur  vahiditast pernyataan  dengan  menggunakan kntena  pendekatan
ifernad comsistency. vamu bila koefisien yang dihasilkan vinggi berarti ada
kesesuman  antara fungsi  pernvataan denpan skor  total, digge  dengan
mengeunakan tekmk Rorelasi Prodwer Moment dan Pearson (Hadh, 199 )
Oleh karena dalam  korelasi tersebut vang dikorelasikan adalabh skor total
vang didalamnva sudah termasuk  skor tem, maka akan tepad: owver
estimast, sehingga perlu dikorekas: dengan bagian total (the correfation of
parts with wheles) (flady [99])

Sedangkan untuk  mengetahu bahwa  pengukuran ity dapat membenkan
hasil vang relauf wdak berbeda Mla dilakukan pengukuran  kembals
terhadap subjck vang sama. maka diperlukan perhitungan keandalan alat
ukur.

lstilah  rebabilitas  atau keandafan  sening disamakan  dengan  istilah

consistency  stabufity alan dependabiiy yang pada  pnnsipnyva menunjukkan
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bahwa pengukuran tu dapat membegkan hasil relant tudak  berbeda ila
ditakukan pengukuran kembali terhadap subjek vang sama (Azwar, [986:6)
Uji reliabilitas atau  keandalan instrumen 1m difakukan  dengan
menggunakan  metode  analisis  varians  vang  dikemukakan oleh  How
(Aritkunio, 1999 - 186), valu matrnks skor item dalam hal m diangeap
sehagal rancangan fakiorial dua jalan tanpa refleksi. vang lebih dikenal
dengan istilah irearment x subpect design (Arwar, 986 ¢ 35)
Penelinan Validitas dan Reliabilites istrumen dalam penelitian im dilakukan
dengan perkiraan reliabilnas vang didasarkan pada korelasi covarian mem
sehiap fem. Sata hel vang biasa digunakan keefisicn reliabihitas adalah
Cronbacl Alpha. Alpha didasarkan pads tes vang Konsisten sccard interaal
(internal consistency) dan jupa didasarkan pada rata-rata korelast dan item
dalam suatu tes
Untuk menghitung varabel bebas (vdependent) yang dikembangkan  dan
wjuh fakwe bavran pemasaran  (markeimg mx) yvang mencakup fakior
(1) Harpa (pricel. (2) Produk / pelavanan (service), (3) Lokasi (pface). dan
(4) Promosi (promosion), serta Sumber Dava Manusia, Proses, Customer
SeTVICe
Pemprosesan Data (Data Processing)
Semua data pnmer dan sckunder vang diperoleh  dimasukkan  kedalam
master tabel, sclanjutnva dilakukan analisa dam wi statisuk antam varnabel
vang lelah ditentukan.
Dengan menggunakan Analisis Regrest Lincar berpanda, maka uj statisuk
dapat dilakukan dengan formulasi {Sugarto, 200000 57)
¥ =By + BrXl* BaRatcaees By

keterangan
Y = Vanabel independen (Jumlah volume pengguna jasa anghutan

Rereta Apr Mutiara Timur)

I E.oms anta
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H,.B: Hs hooehisien regrest .

Xi Sikap

X3 = Morma subvektif

X1 Femampuan daya beli Konsumen

Model regres: tersebut dapat dipakat uniuk estmasi apabila memenuin
persvaratan-persvaratan tertentw. Oleh karenanva model tersebutl harus diun
dengan knteria teonuk, ckonometnika, serta statisuika vang durtikan sebagn
herkut
a. krmena Teonuk. dimaksudkan bahwa model tersebut telah sesum dengan
konsep vang ada dalam teon Pengupan  pada kntena omm berkartan
denpan tanda plus (+) atay munus (<) maupun dari  variabel-vanabel
bebas erhadap vanabel 1enkat Tanda (+) dan (-} menunjukkan berapa
besar pengaruh varabel bebas terhadap vaniabel ternkat
b Knterta  Ekenometnka, dimaksudkan bahwa model  tersebut  tdak
melanggar assumsi klasik, Menurut Gurajat (1995 © 196), apabla assums:
kKlassik tersebul dilangear, maka estimatar OLS (Chralinery Lowd  Sgaare)
gkan M Hw Lwear Unbgsed fsiimavar), arinya estimator  fersebut
as  dan mempunyar vanabel  yang minimum Asumsi-asumsi klasik
vang umumnyva diangeap penting untuk diup adalah
) Multikelinesritas, wji dilakukan  untuk  mengetahui apakah  variabel
bebas tenadi hubungan yang sempurna  atae  hampir | sempurna,
schingza sulit untuk memsahkan pengaruh antara vanabel-vanabel itu
secara ndividu terhadap vanbel tenkat
Untuk mengetahw ada tidaknya mulukolineantas  dilakukan  dengan
menilar mifar VIF  Varignee  ffforion Factorp. Jika nilai VIF > 4
berart *crjadi multikolincantas.
1) Heteroskedastisias, upp o dilakpkan  untuk  mengetabui  apabila

kesaoban  penggangeu  mempunvanl varian yang  sama Dengan
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menggunakan  program  SPSS for windows (00 dimana apaiila X
dari X N+ X: lehih besar dan X = 5%. maka berart tdak terjad
pejala heteroskedastisias.
¢ Kriteria Statisok, dimaksudkan bahwa model terscbut dapat  dipaka
untuk mengun hipotesis vang diajukan dalam penelitian.
Untuk mengun hipotesis digunakan
1y Uji  F.  penguian  kocfisien regresi  secara  sunultan  dengan  cara
membandingkan antara P value dengan o — 5% dengan kritena *
{a) hka Pwvalue = atau F statisik < F table berarti hipotesis Ho ditenma,
dan o ditolak, wtaw tidak sipmitkan
(b} Jika Pvolue < o atau F ostausuk ~ F owable berart hopotesis Ho ditolak. dan
Ha diterima, atau sigmifikan
Rk =1)

Foaln = e
(T=R 10—k

Crimana
k = Jumlah varabel bebas
n = Jumlah pengamatan
20 W 1, vyaiw  pengupan  koefisien  regrest  secarn  parsial  dengan  cara
membandingkan antara P value dengan o = 5% dengan kritena -
{a) Jika Pvalue > a atau t statisbk = table berari hipotesis Ho diterima, dan
Ha ditolak, atau ndak sipmfikan
{b) Jika Pwvalue = @ atau t statistik > table beraru hipotesis Ho ditolak, dan

Ha ditenma, atau sigmifikan
h-R
I sialf = ————
il
Dhmana -
b = Koefisien regresi parsial sampile
B Roefisien regrest parsial populass

%" = Standard error regresi sample
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Untuk melakukan pengupan  dalam  perhmungan  diatas  digunakan  bantuan
computer dengan paket SPSS wersr 100
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BAB Vi
KESIMPULAN DAN SARAN

B0 hesimpulan

Dar wrman-urman dan pembahasan vane telah dikemukakan, maka dapat

ditank kesimpulan sebapar benkut

1

Varighel-variabel vaitu sikap, norma subvektif dan pencendalian penilaku
konsumen cukup sienifikon dalam  mempengarshi sitkap  konsumen  untuk
mengambil keputusan dalem memilih jasa anghutan kereta am

Variabel vane pahing domman ataw keat dalam mempengaruhi konsumen
untuk memilih jasa anghutan kereta apn vaitu variabel norma sebyekul
Hipolesis pertama vane menvatakan bahwa vanabel sikap. norma subyeknf
dan pengendalan tingkah laku konsumen terbukti. hal i dapat dilihat dan
hasil analisis dengan mengeunakan metode Enter dimana F hiung  schesar
397 1%9 vaitu lebih besar dan F table schesar 39361 dengan sigmiikan
0000 lebih keail dan probabilitas 005 (@ = 5% ) Hal im menunjukkan
bahwa secara serentak varniabel X, X, dan X; berpengaruh nvata terhadap
perifaku penumpang (Y} Dengan demikan Hy ditolak dan H, diterima
Hipotesis kedua vang menvatakan bahwa vaniabel sikap merupakan faktor
vang paling dominsn  dalam  mempengarubi  perilaku konsumen  ndak
terbukti, berdasarkan hasil anahisis dengan menggunakan koefisien regresi
X. = 093 artinya vanabel norma subyektf mempunya pengarch vang
positil dan symifikan terhadap konsumen untuk memilih menggunakan jasa
angkutan kercta apn Pengarch vang positif ini juga sangat signitikan pada
milgi @ = 005 (0010 < 0.050) sehingea vanabel m mempunya pengaruh

vang kuat dan mampu menjelaskan vanas: keputusan konsumen tersebut
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2 Saran %

Berdasarkan  pernvataan  responden  vang  berhasil  dilmmpun  dan juea

hasil upalises vane dilakukan, maks depat disampaikan beberapa saran sebagal
brerikut
1. Untuk pihak P1 Kereta A Indonesia
a  Prhak manasemen PT. Kereta Api Indonesia untuk lebibh memnekatkan
pelavanan termasuk juza fasihtes produk vane diberikan diantaranva
faktor kepmanan dan kesclamatan, karena sast s vang menadi dova
tarik bagl pengpuna jasa angkutan kereta api vaiu mengangeen bahwa
keretn apr rcfanf lebih aman dalam transportas) darat Dengan tidak
adanva saingen lam discktor anskutan kereta apr, hal i merupakan
kesempatan vang lebih bak untuk lebth  memberkan pelavanan  ager
konsumen bdak beralih ke transportase lamnyva
b Memberiakukan kebijaksanaan tanp vang dapat lebih bersming dengan
jasa transportast lmnva vaily tanp dibitung  berdasarkan jarak sedang.
jarak menengah dan jarak jauh untuk dapal menank pelanggan febrh
banyak lagl. mengingal persangan makm lama makin bersaing ketat
T Untuk phak Akadermsi dan penchiian lainnya
Pembahasan mengenai faktor-faktor vang berpengaruh  terhadap  keputusan
penpeuna fasihitas kereta apr, khususmyva dilndang jasa angkutan kerela api
perle ada penelmian lanjutan dan dadakan kajian lebih mendalam harena
sifat  angkutan kereta api vang spesifik, karena sampal saat i nvesior
swasta tidak banyak vang berminat menanamkan modalnyva disckior bisnis
angkutan kereta api, hal imi disebabkan modal yang dikeluarkan cukup
besar  sedangkan  penpembabian modalnva  cukup  lama  serta  kurang
menguntungkan dibandingkan dengan usaha lainnya
Walaupun demikian angkutan  kereta ape dapat membenkan sumbangan
dalam bentuk vang lmin misalnva mengurangi  kemacctan dijalan  rava,

poiusi, kerusakan jatan rava, kecelakaan di jalan raya dan dapat menganghut
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dalam  qumlah  besar,  maka  swedah- sewaparnyi pemenntah  don prhak
Akadermist menpadokan kajian lebih lanut karenn secarn rmikro memang
kurang menarik  bagi  pengusaha  akan  letapr scean makro  mempunyai

dampak vang cukup besar terhadap kehidupan masyarahal luas
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KRUISIONER

Terima Kasth
Anda Telah Mengpunakan Jasa Angkotan kereta A

Selamat memkman perjalanan
Agar Kami dapat mengetahw pemiaian Anda terhadap anghutan Rereta Aps,
sudilah  meluongkan  wakin  antuk  menges angket  pertanvaan  smgkat o
Meskipun anda mungkin pernah mengst anghet serupa, kami akan benerima
kasih hilamana anda berkenan melakukanmya lag, pendapal dan  penumpeany
vang menesumikan jasa Kereta Apr Kann tentulah amat herhareg

Untuk letnh meningkatkan pelavaran kepada pengguna jasa hereta Apl
akan sangsl membanty bilamana anda menverahkan angher vang sudah dos:
kepada petugas Angket i gkan sepera dievaluasi untuk kepentingan pelangzan

dan kepentingan akademis.

Ternima Kasth untuk bantuan anda

SAIFUL ECHWAN
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Petunjuk Pengisian : .

I lsilah dengan tanda silang (x) pada pilihan vang disediakan dan isilah pada
bagian ... (tk-titk ).

2 Dalam mengisi angket i, tidak ada jawaban yang salah dan benar Semua
Jawaban adalah benar Anda udak perlu khawatir untuk menjawab  dengan
Japur sesum dengan yang Anda ;“llatml dan rasakan.

Angket ini terdiri dari tiga bagian perianvaan vaitu 1. Sikap Konsumen. 2

fd

Norma Subvekuf, 3. Dava Beli Konsumen

Identitas Responden :

| Fasilias Kereta Klas

1 MNegara  Kota asal

Limur

4 lems Kelamin

5 Tekerjaan

A, Tujuan natk KA n Sekolah
b Bisms

(7]

Keluarga

d. Lain-lamn
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Pertanvaan — Pertanyaan

Bagian | : Sikap Konsumen

I

ad

Lah

Menurut penilaan anda, bapaimana harga tket vang berlaku saat mi ¥

A Sangil murah / mempengaruh

b, Murah [ mempengaruhi

e Cukup murah / mempengaruhi
Mahal / mempengaruhi
Sangat mahal - mempengarub

Menurut penilaan anda. bagaimana kemudaban dalam pemesanan dan pembeln
ket

w Sangar mudah - mempengaruh

b, Mudan - mempengaruhi

¢ Cukup mudah fmempengarub

d Twdak mudah mempengaruhi

¢ Sangat sulit / mempengaruhi

Menurut pentlaan anda, spakah  skedul keberangkatan dan kedatangan sudah
sesuar dengan kebutuhan 7

w Sangal sesuai | mempenganhi

b Sesum  mempengaruhi

¢. Cukup sesual / mempengaruhe

d Kurang sesual / mempengsruhs

¢ Tidak sesumi [ mempengaruhi

Menurut penilaian anda, bagmimana lamanya waktu fempuh dalam penalanan
sampar di tempat tujuan 7

4 Sangal cepal [ mempengarub

b. Cepat / mempengaruhi

¢. Cukup cepat/ mempengaruhi

d Terlalu lama / mempengaruhi

¢ Sangat lama [ mempengaruhi

Menurut penilaan anda, bagaimana ketersediaan fasihias vang discdiakan diatas
kereta api selama dalam perjalanan seperti makanan dan minuman. AC, kipas
angin, dan tain-lain?

a  Sangat baik / mempengaruh

b, Baik / men rongaruba

¢ Cukup bmk / mempengaruhi

d - Tidak baik | mempengaruhi

+ Sangant bdak baik / mempengarubi

-


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

1,

Menurut  perdapat anda, baguimana kgnvamanan ruangan dan mierior seperti
jarak tempat duduk, sickulass udara, kebersihan kereta, W dan lam-lam ™

4, Sangat nyaman dan bersih | mempengaruhi

b, Nyaman dan bersih / mempengaruhi

¢ Cukup nvaman dan bersih / mempengarubn

d Tidak nvaman dan tidax bersih / mempengarubi

e Sangal tidak nyvaman dan kotor - mempengaruhi

Menurut  Pemilaian  anda,  bagaimana  kecepatan pelavanan vang dibernikan
dalam perjalanan

4 Sangal cepat | mempengaruhi

b, Cepat ' mempengaruhi

¢. Cukup cepat /| mempengaruhi

d Tidak cepat/ mempengaruhi

sangat lambat | mempengarub

L]

Menurut pendapat anda, bagamimana hotepatan keberanghatun dan kadatangan
kereta ap !

a Sangat tepat mempengarubn

1, Banyak tepal | mempengarubi

¢, Uukup tepat / mempengaruh

d Terlambat / mempengaruht

Sangat lambat | mempengaruh

~

SMenurut pendapal anda, bagaimana keramahan pelayanan selama dalam  per-
jalanan?

a Sangat ramah . mepenganbh

b Ramah | mempengaruhi

¢, Cukup ramah / mempengarubi

d Tidak ramah / mempengarahi

¢ Sangal tdak ramah - mempengaruh

Menurut pendapat anda, bagaimana jaminan keamanan pada para penumpang
dan barang-barang bawaannya selama dalam penjalanan

Sangat terjamin - mempengaruhi

b, Terjamin / mempengaruhi

¢ Cukup terjamin ( mempengaruhi

d Tidak tenamim [ mempengarul

e Sangat tidak tegamin - mempengaruhi

e
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11 Menurut pendapat anda, bagomana kejalasan mengenan mformas: hargi harcs,
jemis  keretn apt wvang ada, twguannva  dan wakto kedatangan  maupun
keberangkatan 7
a, Sangal jelas | mempengarubi
b Jelas | mempengaruln
¢ Cukup jelas | mempengarubi
d. Tidak jelas ' mempengarubn
¢ Sangat ndak jelas ' mempengaruh
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Bagian 11 : Norma Subvekuif "

I Apakah anda memilih jasa angkutan kereta api karena dipengaruhi oleh keluarga?
Sangat dipengarutn

Drpengarwb

Cukup dipengaruhi

Tidak dipengaruhi

e Sangat tidak dipengarubi

R o O -

2 Apakah anda memilih jasa angkutan kereta apt karena dipengarzhs oleh teman
a Sangat dipengaruln
b [hpengarub
¢ Cukup dipengarub
d  Tidak dipengarab
e Sangal bdak dipenganihi

3 Apakah anda memulih jasa anghutan kereta apr karena adanva promoss dan
pengarvh oleh biro peralanan 7
g Sanear dipensarubn
b Dhpengarh
¢ Cukup dipengaruin
d Tidak dipengarun
¢ Sangat udak dipengaruhi
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Bagian 11 : Dava Beli honsumen |

| Apakah onda memlih jasa angkutan kereta ap karena mampu uniuk membel
tiket 7
a. Sangat dipengaruhi
b. Dhpengaruh
¢. Cukup dipengaruh
d. Tidak dipengarub
e Sangat tidak dipenganib
* Apakzh anda memibh jasa anghutan keret ape karena adanya kemudahan
Fasilitas transportast dan tempat ungeal ke stasiun
4, Sanzat dipengaruhi
b. Dhpengarubs
¢, Cukup dipengaruh
d. Tidak dipengarut
Sangat tidak dipengaruby

homentar I mum :
Saran-saran Anda untuk perbmkan pelavanan angkotan Rereta Apr pada masa

vang akan datany
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SCORE QUESTIONAIRE
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Carralations

%11 X112 %13 | %14 | X185 | X186 | a7 | K18 1.9 | X110 | X101 H1
[ Ecearman's 1.1 Toorelaton Coel, 1,000 280 070 111 | -068 | -031 178 | 245 [FET] 324 104 A4
mo Sig, (2-1ailed) : opos | 487 | zro| 407 | S8 | o766 | 04| T4 | 0N 303 | 000
M 100 100 100 100 1100 100 100 100 100 100 108 100
¥12 Correlation Cosl. J2E0*1 1,000 052 156 RE ] 148 139 a8z 168 16 161 -k i
Sig. (2-tailad) 005 . Bo8 | 122 488 | 143 16 070 0z 252 ] 000
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X3 Correlation Coef 070 o052 | tooo | -p2t | 187 | S0+ -O7S | 228 05 0A0 429 Lag
Sig. (2-tailed) 487 BDE | +B3z | oe2 | .00 | 457 | 022 B00 428 200 0oo
i 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
x1.4 Correlation Coef J11 156 02y | 1000 118 | i%8 192 | -115 053 | -024 163 a7
Sig. (2-1aded) 270 122 B3 i 249 | 113 055 254 B3 B16 e (01
N 100 100 100 100 100 104 1on 100 100 100 100 100
15 Correlation Coaf . E8 139 187 18 | 1,000 has 201 1 -6 fal=% oAz v - rak
Sig. (2-taied) A7 1686 D52 | 248 | a4 ods | i1 atd 756 B0 001
] 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
* X168  Correlation Cosf -0 148 o] 150 | 095 [ 1000 | ODE 120 B85 oeo | -008 603
Sig. (2-talled) 758 143 000 113 | 346 _ a5z 234 000 A27 932 000
y M A \ 100 100 100 100 100 100 100 100 104 100 100 100
X1.7 Corelaton Gosf A78 {33 | -075 o2 | 201 | o006 | 1,000 | -037 018 226 | -.008 3461
Sig. (2-taibed) 078 169 457 oss | D45 | 852 _ T15 BS7 024 853 000
H 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
¥18  Correlation Coaf 245 182 228 | -115 | -.161 120 | -0a7 | 1.000 FED 0oE 15 3551
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19  Corrslation Cost 034 168 505 053 | oS0 | 85T 018 235 000 057 028 855
5ig. {2-talled) 734 a2 000 &03 ard | 00D B57 ME : ATE Tas 000
M 100 100 100 100 100 106 100 100 100 100 100 e
%110 Carrelston Cosf a24* 116 obp | - 024 o3z | o8O0 225 | 005 as? | 1,000 045 A4 ™
Sig. (2-1ailed) oo 252 428 818 756 | 427 024 853 576 _ 853 000
L N 100 100 wo | we| to0| 00| 100 | 100 100 100 100 100 |
#1117 Correlation Cost 104 161 129 163 026 | -000 | -008 115 028 045 | 1,000 387
Se. (2-tailed] 303 10% 200 | 106 | 801 | 932 G653 256 78S 653 . oo
M 100 100 100 | 100 00 | 100 10 | 100 100 100 100 100
x1 Comelation Coet a9 s179 sre ET a1t 50371  a468° 35T 556 441 3ape 1000
Sig. (2-talled) i o] W30 000 001 no1 000 0o 200 pao i il 00 i
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Correlations

%2 1 XE D xZ 3 X2
Spearmans o %21 Comelation Coeficient 1 000 507 BT CICR
Sig (2-tailed) ? oo 000 000
N 100 100 100 100
X223  Corelabon Coefficent 5021 1.000 B [FIR
Sig [2-tailed) [0 Do o0
M 100 100 100 100
¥23  Comelaton Cosfficent B57™ 505 t.000 Bas ]
Sig (2ailed) 000 000 000
b 100 100 100 100
¥2  Correlabon CosMicient A194 a4 B4R 1000 |
Sig. (2-taded) 000 000 a0
b 100 106 100 100

" Comelation 1 sigaificant at the 01 lews (2-13ied)

Page 1
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Correlations

e X3z %3
Spearmanstho | %31 Comelabon Coefiicent 1 000 375 BEA*
Sig (2-1ailed) ’ 00 000
N 100 100 100
X322 Comelabion Coeficient . 1.000 A
Sig (2-tatled) 0o 000
M 100 100 100
X3 Coelation Coefficient e 731 1.000
Sig (2-tasad) oog ano
N 100 100 100 |

" Corralstion 15 segnificant at the 01 keveld (2-teiled)

Page 1
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Comelations

il p T
SpesTan’ s o 1 Cormelaton Coatlicien 1.000 B2 B2a
Sig [2-1aded) Pl Qo0
W 100 100 100
Y2 Comelation Coeflegient L1 ey 1.000 BE1"Y
Sig {2-tated] oo e
M 100 100 100
b Corretation Coefficient B24* BT 1.000
Sig {(2-taled] ooo L H
M 100 104 100

L3

Correlation s sagnificant at the .07 kvl [2-tailed)
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Regression

Descriptive Statistics
Mean otd. Deviabon i
b R47 167 100
X1 45 18 4,54 100 .
b 12.58 2,33 100
X3 5,08 1,55 | 100
Correlations
y 1 xa A3
Pearson Corelation Y 1,000 A2 951 710
X1 662 1,000 594 558
X2 a51 G54 1,000 e
Sl b T10 (558 708 1,000
Sig. { 1-tailed) ¥ 000 | 200 a0
A1 00 00 oo
#3 200 onn 06
¥3 0o 000 000
] x 100 100 1o 100
X1 100 100 140 100
x2 100 100 1an 100
X3 100 100 1010 100
Variables Entered/Removed?
‘\fariahles vanahles
M Enterad Femoved heathod
1 X3 X1, X2* . | Entar
A, All reguested vanables antered
b. Dependart Vansble ¥
Model Summany®
R Adusled R | Std. Error of
Mode R Square Souang the Estimaie
1 TH9* 21 538 4B

Page 1
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Model Summan®

Change Sialistcs

R Square | R Sig F | Durbin-Wa
Ml Chamge F Charge df1 dr2 Change Ison
1 591 A48T 188 3 00 | 1 058

8. Prediclors: (Constand], X3, X1, X2
b Dependent Varnable: ¥

ANDOWVAY
Swm of :
Mode| Squares df Mear: Sguare F Sig
1 Hegressiarn 254 413 3 B4 B4 397 189 il
Fesidual 20497 o6 214
Total 274 810 24
& Prediclors: (Constani), X3, X1, ¥2
b Depandent Varsable Y
Coefficients”
Standardiz
a0
Unatandarczrad Coefficent
Coefficients 5 Caolinsarity Statistcs
Toleranc
Model B Std Errox Baia 1 5ig. & WIF
1 {Canstant) 135 457 E2TF IR
219 5 BaFE-03 014 026 2412 021 510 1.962
x2 EES 033 830 20,285 0o 368 2,714
23 B ISSE-02 043 i) 2482 010 435 & 044
& Dependent Vanable Y
Casewise Diagnostics®
| Case Number | Sia Resdual | Y
26 3440 | i
28 -3828 | z |
8. Depandent Wanabie ¥
Residuals Statistics®
Menimum M soaum Mean | Sid Dewviation M
Pradicled Walue 1.79 10,21 B 47 1.60 104
Residus -1 77 1.5 | -3 15E-16 A 1040
Sid Predicted Value -i 166 1 088 iTa ] 1,000 100
Std, R, ~dual -3 828 2440 Lk]a]s] SBB5 100

2 Depen. nt Vananolke
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Normai P-P Plot of Regression Stz
Cependent Variable: Y
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