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ABSTRAKSI

“Analisis Faktor Marketing Mix yang mempengaruhi Perilaku Konsumen
dalam Mengambil Keputusan Untuk Menyewa Kamar pada Hotel Nirwana
Sarangan Magetan,” Tantri Herlina; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember. ’

Penelitian ini bertujuan (1) Untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor harga,
pelayanan, lokasi, promosi dan fasilitas berpengaruh nyata terhadap perilaku
konsumen dalam mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan, (2) Untuk mengetahui faktor yang paling kuat atay
dominan berpengaruh terhadap perilaku konsumen dalam mengambil keputusan
untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan Magetan,

Hipotesis penelitian ini adalah (1) faktor-faktor harga, pelayanan, lokasi,
promosi dan fasilitas secara simultan berpengaruh nyata terhadap perilaku
konsumen dalam mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan, (2) faktor yang paling kuat atau dominan
berpengaruh terhadap perilaku konsumen dalam mengambil keputusan untuk
menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan Magetan.

Penelitian ini mengambil obyek konsumen pada Hotel Nirwana Sarangan
Magetan pada awal bulan Julj 2002 - pertengahan bulan Agustus 2002. Data
utama yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan didukung
dengan data sekunder. Metode pengambilan  sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Accidental Sampling. Jumlah responden dalam penelitian
sebanyak 70 responden.

Penelitian  ini menggunakan metode analisis regresi linier berganda
(Multiple linier regression method). Uji F (F-test) digunakan untuk mengetahui
pengaruh faktor independen terhadap kaktor dependen secara simultan, sedangkan
uji t (¢-test) digunakan untuk mengetahui pengaruh faktor independen secara
parsial.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan faktor harga,
pelayanan, lokasi, promosi dan fasilitas berpengaruh nyata terhadap perilaku
konsumen dalam mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan dengan nilai //ess sebesar 94,055 dengan
signifikansi 0,000 pada /evel 5%. Nilai adjusted R’ dalam penelitian ini sebesar
0,871 yang berarti sebesar 87,1% variasi perubahan faktor terikat dipengaruhi
oleh faktor bebas sedangkan 12,9% sisanya dipengaruhi oleh faktor di luar dari
faktor yang dipertimbangakan dalam penelitian ini. Faktor harga memiliki nilaj
koefisien regresi 0.218 dan nilai r-test sebesar 4,896 dengan signifikansi 0,000
pada level (3% ). Faktor pelayanan memiliki nilai koefisien regresi 0.258 dan nilai
I-test sebesar 5,781 dengan signifikansi 0,000 pada level (5% ). Faktor lokasi
memiliki nilai koefisien regresi 0,333 dan nilai t-fesy sebesar 6,303 dengan
signifikansi 0,000 pada level (5% ). Faktor promosi memiliki nilai koefisien
regresi 0,171 dan nilai r-test sebesar 3,067 dengan signifikansi 0,003 pada /level
(5% ). Faktor fasilitas memiliki nilai koefisien regresi 0.170 dan nilai /-test sebesar
3,554 dengan signifikansi 0,001 pada /evel (3% ).
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Kesimpulan terakhir yang dapat diambil dari hasil analisis dan pembahasan
bahwa secara simultan faktor harga (X;), pelayanan (X2), lokasi (X;3), promosi
(X4) dan fasilitas (Xs) berpengaruh secara nyata terhadap perilaku konsumen
dalam mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana
Sarangan Magetan. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil analisis /" — test. Analisis
parsial menunujukkan bahwa faktor harga (X)), pelayanan (X2), lokasi (X3),
promosi (X;) dan fasilitas (Xs) berpengaruh secara nyata terhadap perilaku
konsumen dalam mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan. Hal ini dapat dibuktikan pada analisis 7 — zest. Dan
dari analisis tersebut dapat diketahui bahwa faktor lokasi mempunyai pengaruh
yang paling dominan terhadap perilaku konsumen dalam mengambil keputusan
untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan Magetan yang ditunjukkan
oleh standarisasi koefisien beta sebesar 0,358 merupakan nilai standarisasi
koefisien beta yang paling besar diantara faktor bebas lainnya, faktor pelayanan
memiliki r° sebesar 0,302, faktor harga memiliki ¥ sebesar 0,245, faktor fasilitas
memiliki r* sebesar 0,201 dan faktor promosi menjadi faktor terakhir yang
memiliki pengaruh paling kecil 0,177 diantara faktor bebas yang diteliti.

Vi


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

KATA PENGANTAR

Alhamdullillahirabbil’alamin, puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah
melimpahkan karunia, rahmat, hidayah serta petunjuk-Nya sehingga penulis dapat
menyelesaikan penyusunan skripsi yang berjudul “Analisis faktor mafketing mix
yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam mengambil keputusan untuk
menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan Magetan” dengan baik.

Skripsi ini disusun sebagai salah satu Syarat guna memperoleh gelar
sarjana Ekonomi pada program studi Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas
Jember. Menyadari betapa banyak bantuan, bimbingan dan dukungan berbagai
pthak dalam penyusunan skripsi ini, maka penulis ingin menyampaikan rasa
terima kasih yang sebesar-besarnya kepada berbagai pihak sebagai berikut.

1. Prof. Dr. H. Kabul Santoso, MS selaku Rektor Universitas Jember;

2. Drs. H. Liakip, SU selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Jember;

3. Dra. Diah Yulisetyarini, Msi selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Jember dan Dosen Pembimbing 1 atas segala ilmu,
perhatian, semangat dan dorongan serta waktu yang telah diberikan dengan
penuhikhlas dalam membimbing penulis selama ini;

4. Drs. Moch. Anwar, Msi selaku Dosen Pembimbing 11 atas seluruh ilmu,
kesabaran dan ketekunan, waktu serta perhatian yang telah diberikan selama
membimbing tanpa mampu terbalas oleh penulis: N

5. Seluruh Staff pengajar di lingkungan Fakultas Ekonomi Universitas Jember
atas segala ilmu yang telah diberikan selama ini;

6. Seluruh staff dan karyawan Fakultas Ekonomi Universitas Jember atas
bantuan yang diberikan selama ini;

7. Bapak Sukimin dan Bapak Supriyono beserta seluruh staff dan karyawan

- Hotel Nirwana Sarangan Magetan, yang telah memberikan bantuan dan
informasi selama penulis melakukan penelitian;

8. Almarhum bapak dan ibu tercinta, perhatian, kasih sayang yang tak

terlukiskan serta semua doa yang tiada pernah luruh kau panjatkan untukku;

vii


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

Y

10

14,

16.

17.

Foalealcdeu Tutil and Nanang tersayang tak lupa Mas Kunjung yang paling bl
lerima kasih atas doa, semangal, dan perhatian kalian semuoa, kalian adalah
kakal sahabat, dan otangtuaka yang selama i aku rindukan;

Novi, Lis, Fndaly kalin adalah siadiraka yang, paling bk, termmakasih atas
kebersamaan dan uluran persaudaraan yang, selama ini kau berikan untukku;,
Saudaraka Mita, M Seec babis, Bady laran, Fodah, Nanik ks for
Ve '/f|'//l/llv1{ mlr/.u'ut/r sSupport

Feman, saudara dan sobatku senasib seperjuangan Ari, Restu, Sebar, st
Fatiyah, B, kahan adalah yang terbank Terima kasih selama i kalian banyak

membantu dan mendorongku Kalian akan selalu berada di hatika

- Seluruh temen-teman Manajemen Genap’98: Vivi, Ranu, Widi, Andik, Ifen,

Retno, Nita’s, Oni, Haryuni, Ari, Dewi, Mifta, Diah, Iswadi, Fko’s, Hendrik,
Sigit, Teguh, Riza, Deni, Syali’i, Haris, Widiatmoko, Fahmi, Didik, terima
kasih atas hari-hari yang indah serta kebersamaan yang kita lalui. Tak lupa
Ninin, Johan , didid terima kasih atas masukannya,

Sobatku Kris, Wuri makasih atas perhatian dan limpahan waktu untuk
keluhanku selama ini, tak lupa sobatku kkn yang lain Novita, Nurul, Nining,

Adi, Robby, Rendra,Itham, Rohmad dan mbak Rianti.

. Keluarga besar “JAKAPATIGA”, Anceku Jenny, Curli, Pipit (I love You

bibi), Ratna, Anik, Nurul ting and tong, Inaf, Lilik, Elen, Ninik, Arik, Irma,
indra, Anis, yeti, Maya, Ana, Reni, dan masih banyak kawan-kawanku disini,
thanks for helping me tak lupa alumni keluarga besar 59 Balda, Santi, lda,
Erna, azizah Mandi, mbak Ajeng dll;

Seseorang yang selama ini ngasih perhatian, semangat, dan kasih sayangnya.
Terima kasih banyak.

Seluruh pihak yang telah membantuy penulis selama penyusunan skripsi ini.

Besar harapan penulis bahwa karya tulis (skripsi) ini memberikan manfaat

kepada pihak-pihak yang terkait dan scbagai sumbangan pemikiran serta
pertimbangan bagi pihak-pihak yang memerlukan.

Jember, September 2002 Penulis

Viii


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

HEERMAN JUBUL. oo B Bl i Bl e T 1
HALAMAN PERSETUJUAN ... it
e g R Y RIS i
HALAMAN PERSEMBAHAN ...~ v
RALAMAN ABSTRAKEE 0 oicle e e v
RATAPENGANTAR ... ..o . = = Vii
DAFTARIST .o e N X
DAFTAR GAMBAR ... TIPS Xii
DAFTARTABREL o« B B QR o NN Xiii
DAFTARJEIMPIRAR. ... . N Xiv
I PENDAHULUAN
L1 Latar Belakang Masalah ......... ...~ 1
1.2 Pokok Permasalahan ... ... 3
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian ...~ 3
1.3.1 Tujuan Penelitian ...~ 3
1.32 Kegunaan Penelitian ...~ 3
14 Kerangka Pemecahan Masalah . ... 4
Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjavan Hasil Penelitian Sebelumnya ... 6
N\ Pebdgifionl, . U8 T e N /N 8
2.2.1 Jasa Perhotelan ... 10
2.3 Pemasaran dan Manajemen Pemasaran ... Il
2.3.1 Pengertian Pemasaran ... 11
2.3.2 Pengertian Manajemen Pemasaran ... 12
2.3.3 Fungsi Pemasaran alam Perusahaan ... .. 13
2.3.4 Konsep Pemasaran dan Orientasi Pemasaran 13
2.4 Ruang LingkupJasa . ...~ 14
241 PengertianJasa. ... .. 4

DAFTARISI


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

I

2.7 Faktor Marketing Mix

DA Kavaktenmtih Jaun

PAS Khabkaw Jaa

DA Penenta Kualitas Jaua

Ruing, Langhap Penlaku Konsumen

25 Pengertian Penlaku Konsumen

252 Pentingnya Riset Penlaku dan Jenis Informasy Yangp,
Dicar

253 Faktor-faktor Yanp Mempengarahi Perilaky
Konsumen. .

254 Model Perilaku K onsumen

2.6.4 Aplikasi Perilaku Konsumen pada

Strategi Pemasaran

2.8 Hipoggaamm .. & o Py

2.9 Asumsi

METODOLOGI PENELITIAN

WLWowW oW W (V9]

I

(553

o RV N N

2
o< ~J

1

&)

[}

Rumusan Penelitian

IdentifikISiE oIS — . /N

Metode Sampling

3.6.1 POPUIaSi ..o

19


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

3.8.2 Uji Realibilitas ...~ 43

39 SAUSIS DB .covd oo ety b B 22 44
3.9.1 Analisis Regresi Linier Berganda ... .. 44
3.9.2 Analisis Determinas;i Berganda ... 45
3.9.3 KoefisienBeta ... 45
3.9-4 Uji Hipotesis ... 46

310 Uji Asumsi Klasik ... .. 48

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran umum Obyek Penelitian ... 51
4.1.1 Karakteristik Responden ...~ 32

42 Uji Validitas dan Realibilitas ... 54
.y LTt SN 54
422 Uji Realibilitas ...~ 57

4.3 Ujp Pengaruh (Multiple Liniear Regression) .. 57

4.4 Uji Asumsi Klasik . (- R Y~ 60
+40 Ui Multikolinearitas . 60)
4.2 Uji Heterokedasititas.....____ 01
4.4.3 Uji Korelasi diri ...~ 6l

4.5 Uji Serempak (RIED Lt 62

4.6 Uiji Parsial R S |8 63

\7 Pembaha iSO . /N 68

V. SIMPULAN DAN SARAN
AR S ML UR N -/ 72
R i A W ey 73

Xi


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

—-

Gambar 1.1

A

D

Gambar
Gambar 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3
Gambar 4 4
Gambar 4.5

Gambar 4.6

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Pemecahan Masalah

Model Perilaku Konsumen

Xii


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

Tabel 3.1

Tabel 4.1

Tabel 42

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

Tabel 4.10

DAFTAR TABEL

Hubungan jumlah butir pertanyaan dengan reliabilitas

Rekapitulasi responden berdasarkan Jenis kelamin pada

Hotel Nirwana Sarangan Magetan

Rekapitulasi responden berdasarkan usia pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan................ .~~~

Rekapitulasi responden berdasarkan jenis pekerjaan pada

Hotel Nirwana Sarangan Magetan

Rekapitulasi responden berdasarkan asal pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan

Rekapitulasi Data Mentan {(Raw Data) pada Hotel Nirwana Sarangan
Magetan

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian
terhadap perilaku konsumen dalam mengambil keputusan

untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan

Magetan

Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian
terhadap perilaku konsumen dalam mengambil keputusan
untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan
M R e Y. /N
Hasil Pengolahan Data terhadap perilaku konsumen dalam
mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel

Nirwana Sarangan Magetan

Collinearity Statistic terhadap perilaku konsumen dalam
mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan

Rekapitulasi Hasil Uji t terhadap perilaku konsumen dalam
mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel
Nirwana Sarangan Magetan

Xiii


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

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran | Rekapitulasi Data Mentah Hasil Kuesioner..................... . 77
Lampiran 2 Perhitungan Uji Validitas dan Realibilitas ... 78
Lampiran 2.1 Perhitungan Uji Validitas dan Realibilitas untuk faktor Xy L2 79
Lampiran 2.2 Perhitungan Uji Validitas dan Realibilitas untuk faktor Xy .. 80
Lampiran 2.3 Perhitungan Uji Validitas dan Realibilitas untuk faktor X3 81
Lampiran 2 4 Perhitungan Uji Validitas dan Realibilitas untuk faktor 201 82
bampiran 2.5 Perhitungan Uji Validitas dan Realibilitas untuk faktor X5 83
Lampiran 2 6 Perhitungan Uji Validitas dan Realibilitas untuk faktor Y. 84
Lampiran 3 Perhitungan Analisis Regresi Linier Berganda dengan

Program SPSS versi 100 . 86
Lampiran 4 Kuesioner untuk Responden. ..o 90

Xiv


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

Milk UPT Perpustakaaa
UNIVERSITAS JEMBER

L. PENDAHULUA!

L1 Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan negara yang terdiri dari banyak pulau, suku, adat
istiadat, serta kebudayaan yang berancka ragam. Ini merupakan potensi alam dan
budaya yang hesar, yang dapat dikembangkan sebagai aktivitas perekonomian
yang dapat menghasilkan devisa, Salah satu kota di Jawa Timur yang mempunyai
potensi alam untuk dapat dikembangkan adalah Kota Magetan. Jasa pariwisata
pada saat ini cukup mendapat perhatian dar; pemerintah sebagai salah satu sumber
devisa. Jasa pariwisata diharapkan dapat memberi sumbangan yang cukup berarti
bagi kas negara. Namun kurangnya informasi, tidak cukupnya perhatian serta
tipisnya pemahaman mengenai jasa mengakibatkan kurang optimumnya usaha
untuk memuaskan kebutuhan konsumen, sehingga dibutuhkan sarana prasarana
vang dapat mempermudah masyarakat untuk dapat menikmati dan menggunakan
Jasa tersebut. Untuk ity Pemerintah Daerah Magetan memberikan peluang yang
baik bagi usaha-usaha di sektor ini, salah satunya adalah dalam bidang akomodasi
perhotelan. Keadaan tersebut mendorong pihak swasta baik perorangan maupun
kelompok untuk mendirikan perusahaan jasa perhotelan.

Bidang usaha perhotelan merupakan  salah satu - komponen  industri
pariwisata yang besar pcranannya dalam perkembangan kepariwisataan  di
Indonesia. Dengan semakin meningkatnya jumlah wisatawan datang ke Indonesia
semakin membuat peluang bisnis khususnya hagi pengusaha yang bergerak di
bidang perhotelan. Begitu pula keberadaan industri perhotelan di Kota Magetan
yang merupakan salah satu kota tujuan wisata di Jawa Timur.

Saat ini hotel tidak hanya merupakan tempat untuk bermalam saja tetapi
Juga merupakan tempat untuk rekreasi, untuk mengadakan pertemuan-pertemuan
baik yang bersifat resmi maupun yang tidak resmi. Dengan adanya fungsi hotel
tersebut maka diperlukan integrasi dari keseluruhan kegiatan hotel agar dapat

berjalan dengan baik, vaitu dapat memberikan kepuasan bagi setiap tamu hotelnya

setiap saat dalam segala situasi dimana tujuan dari masing-masing tamu sering
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berlainan. Terpenuhinya kepuasan konsumen merupakan tujuan perusahaan jasa
perhoteian.

Dalam kaitannya dengan manajemen pemasaran yang berorientasi pada
konsumen ada satu hal yang harus dikuasai oleh manajer perusahaan vaitu
memahami mengapa dan bagaimana faktor yang mempengaruhi konsumen dalam
memben  jasa. Kemudian perusahaan  dapat mengembangkan produk  jasa,
menentukan harga, mempromosikan. dan mendistribusikan produknya secara
iebih baik agar kebutuhan konsumen dapat terpenuhi secara memuaskan.

Perusahaan harus dapat menempatkan konsumen sebagai salah satu titik
sentral vang harus diperhatikan. maka periu bagi perusahaan untuk mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi perifaku konsumen dan sikapnya dalam tiap
tahap proses pembelian {(penyewaan). Karena banyaknya fakior yang menjadi
pertimbangan konsumen dalam melakukan penyewaan atay mempergunakan
barang dan jasa. maka perusahaan  hendaknya mengetahut keinginan  dan
kebutuhan konsumen.

Dalam mempelajari perilaku dan sikap Konsumen, perusahaan akan dapat
mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen. Perlu diketahui bahwa perilaku
dan sikap akan mempengaruhi pandangan dan perifaku pembelian. Salah saty
elemen paling menonjol adalah perasaan cmosional, baik yang positif maupun

negatf terhadap barang atau jasa. Dengan demikian setiap peng

o

ctahuan mengenai
tingkah faku pembelian vang berhubungan dengnan penvewaan sangat penting
untuk membantu usaha mempengaruhi pembeli (penyewa) dalam merebut pangsa
pasar.

Informast hasil penelitian perilaku konsumen ini melengkapi informasi vang
dibutuhkan oleh perusahaan untuk merumuskan kebutuhan dan keinginan
konsumen, perusahaan harus menjadikan tolok ukur informasi vang didapat
langsung dari konsumen dalam penyusunan kombinasi kebijaksanaan produk,
harga, p-omosi, dan distribusi agar dapat mempengaruhi perilaku konsumen untuk
membeli atau menyewa produk perusahaan dimana dengan semua informasi

tersebut perusahaan dapat memperoleh demand yang besar.

b
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1.2 Pokok Permasalahan
Begitu pula yang terjadi dengan Hotel Nirwana yang saat ini sebagai salah
satu hotel yang sedang berkembang, tentu Juga mengalami persaingan yang sangat
ketat mengingat banyaknya industri perhotelan di Kota Magetan saat ini. Karena
banyaknya faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan
penyewaan kamar, maka di sini faktor harga, pelayanan, lokasi hotel, promosi.
fasilitas, yang akan diteliti. Dari faktor-faktor tersebut maka permasalahan yang
timbul adalah :
[. Scberapa besar pengaruh nvata secara simultan faktor harga, pelayanan,
lokasi, promosi. dan fasilitas terhadap perifaku konsumen daiam keputusannya
menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan Magetan ?

Z. Faktor- fakior mana yang paimg kuaf berpengaruh  nyata diantara fakior
harga, pelayanan, iokasi. promost, dan tasilitas terhadap perilaku konsumen

dalam Keputusannya menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan magetan?

1.3 Tujuan Dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok pemasalahan maka tujuan dari penelitian ini adalah -

I, Untuk mengetahui pengaruh secara simuitan fakior harga, pelayanan,

lokasi, promosi, fasilitas, terhadap perilaku konsumen dalam mengambil

Keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan

Magetan.
2. Untuk mengetahui faktor dominan terhadap perilaku konsumen dalam

mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana

Sarangan Magetan.

-2 Kegunaan Penelitian

_.
(9]

1. Sebagai informasi dan bahan pertimbangan bagi pihak pengelola hotel

untuk meningkatkan peiaksanaan Jasa akomodasi perhotelan

.[\)

Sebagai  bahan informasi bagi peneliti lainnya  khususnya yang

melakukan penelitian sejenis.

5%
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1.4 Kerangka Pemecahan Masalah

Adapun untuk menyelesaikan permasalahan tersebut diatas, maka urutan

langkah yang akan dilakukan adalah seperti kerangka pemecahan masalah pada

gambar 1.1

Penyebaran

Kkucsioner

EDITING

Uji Validitas dan
Reliabilitas

Analisis Regresi
Linicr Berganda

Uji Hipotesa
Uji F dan Uji t

¥

H, ditofak
H, diterima

H, diterima
H, ditolak

- Koefisien determinasi
Berpganda
- Koefisicn beta

L

kesimpulan

Stop

o RN
Gambar 1.1: Kerangka Pemecahan Masalah Penelitian.
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Keterangan kerangka pemecahan masalah ;

(]

10,

Starr;

‘enyebaran Kuesioner vang dituyjukan untuk memperoleh input data yang
berkartan dengan taktor-faktor yang mempengaruhi periiaku konsumen dalam
mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan
Magean;

Editing untuk memeriksa kebenaran:

Upt validitas dan reliabilitas Kuesioner;

Hasil dart penyebaran kuesioner vang sudah dwji validitas, selanpntnya data
responden tersebut diolah yvang kemudian disajikan dalam tabel-tabel yang
akan dhanahsis lebih fanjut;

Pengupan dilanjutkan dengan up regrest hinear berganda untuk mengetahun
pengaruh - taktor-faktor yang mempengaruhi secara nyata dan  simuitan
terhadap perilaku konsumen daiam mengambil keputusan untuk menyewa
Kamar pada i lotei Nirwana Sarangan Magetan:

Hasii pengolahan data responden diianjutkan pada proscs upr asumsi kiasik
vaitu untuk mengetahui adanya kesalahan atau tidak terhadap uji asumsi
Kiasik:

Pengujian selanjutnya adalah wi hipotesis untuk membuktikan kebenaran
hipotesis yang telah dijabarkan;

Proses pengujian selanjutnya yakni uji Determinasi Berganda dan Koefisien
Beta, untuk mengetahui pengaruh nyata faktor-taktor bebas baik secara
simultan dan dominan terhadap faktor terikat (perilaku konsumen dalam
mengambil keputusan untuk menyewa kamar pada Hotel Nirwana Sarangan
Magetan),

AKRhir dart proses pemecahan masalah dhatas adalah pengambilan simpulan

berdasarkan hasil analisis data-data yang diperoleh melalui analisis regresi

linter berganda, uji hipotesis serta analisis determinasi berganda dan koefisien

Deta,
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o tn | ik UPT Perpustakaa:

i

2| GAVERSITAS JEMAR |

. TINJAUAN PUST

2.1 Tinjauan Hasil Penelitian Sebelumnya
I. Penelitian Nur [nayah (2001)

Judul : Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi sikap konsumen dalam
menyewa kamar pada Hotel Purnama Batu Malang, Tujuan dari penelitian
tersebut adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh secara parsial dan bersama-
sama antara faktor bebas terhadap faktor terikat yaitu sikap konsumen dalam
menvewa kamar hotel. Hasii peneiitian tersebut menyimpuikan bahwa terdapat
pengaruh antara faktor bebas (harga, lokasi, servis pelayanan dan promosi)
lerhadap sikap konsumen dajam menyewa kamar pada Hotel Purnama Batu
Malang.

Persamaan penelitian tersebut dengan penelitian ini adaiah :

a. peneiitian tersebut mempunyar tujuan vang sama yaltu untuk mengetahui

faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen daiam mengambil keputusan.

b. peneitian tersebut mengeunakan faktor-faktor yang hampn sama yakni harga,
lokasi, servis pelayanan, dan promosi sedangkan sikap konsumen dalam
mengambil keputusan sebagai faktor terikat.

¢. penelitian tersebut sama-sama mengeunakan alat analisis regresi berganda,
determinasi berganda, uji-I, dan uji-t.

Perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian inj -

a. penelitian ini menggunakan fakior bebas harga, pelayanan, lokasi, promosi,
dan fasilitas sedangkan penelitian tersebut tanpa faktor fasilitas.

b. penelitian ini menggunakan uji asumsi kiasik agar pendugaan parameter sesuai
dengan model regresi inier yang standar, maka pendugaan ini harus memenuhi
asumsi BLUE (Besi Linier Unbiased Lstimator) atau parameter estimasinya
‘tidak bias.

C. penelitian yang dilakukan Nur Inayah (2001) mengambil obyek pada Hotel
Purnama Batu Malang, sedangkan penelitian im mengambil obyek pada Hotei

Nirwana Sarangan Magetan.

6
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2. Penelitian Esti Rosmaida (2000)

Judul : Analisis faktor-faktor yang mempengaruht perilaku konsumen
terhadap permintaan hunian kamar pada Hotel Taman Regens Malang. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya hubungan secara parsial dan
bersama-sama antara faktor bebas terhadap faktor terikat vaitu perilaku konsumen
dalam menyewa kamar hotel. Hasil penelitian tersebut menyimpuikan bahwa
terdapat hubungan antara faktor bebas (harga, produk, servis dan promosi )
terhadap perilaku konsumen dalam menyewa kamar pada Hotel Taman Regens
Malang.

Persamaan penelitian tersebut dengan peneli ian ini adalah -

as

L penchitian tersebut mempunyal tujuan yang sama yaitu untuk mengetahui
faktor-faktor vang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan.

b. penelitian tersebut menggunakan faktor-faktor yang hampir sama yakni harga,
lokasi. servis pelayanan, dan promosi sedangkan sikap konsumen dalam
mengambii keputusan sebagai faktor terikat.

Perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian ini -

a. penelitian in1 menggunakan faktor bebas harga, pelayanan, lokasi, promosi,
dan fasilitas sedangkan penelitian tersebut menggunakan fakior harga, produk,
service dan promosi.

b. penelitian inj menggunakan alat analisis antara lain analisis regresi linier
berganda, analisis determinasi berganda dan parsial, uji-F dan uji-t, sedamgkan
penelitian Esti Rosmaida menggunakan alat analisis korelas; parsial dan
majemuk.

C. penelitian ini  menggunakan wji asumsi klasik agar pendugaan paarameter

sesuai dengan modef regresi {inier yang standar, maka pendugaan ini harus

memenuhi asumsi BLUE (Best Linier Unbiased Lstimator) atau parameter

‘estimasinya tidak bias.

jo

penelitian yang dilakukan Esti Rosmaida (2000) mengambil obyek pada Hotel

taman Regens Malang, sedangkan penelitian ini mengambil obyek pada Hotel

Nirwana Sarangan Magetan.
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2.2 Definisi Hotel

Pariwisata adalah suatu gejala sosial yang sangat kompleks, yang
menyangkut manusia seutuhnya dan memiliki berbagai macam aspek yaitu:
sosiologis, pikologis, ckonomis, ekologis, dan sebagainya. Aspek yang mendapat
perhatian paling besar ialah aspek ckonomisnya. Dalam hubungannya dengan
aspek ckonomis dari pariwisata ini, orang telah mengembangkan konsep industri
pariwisata. Dalam industri pariwisata selalu ada dua pihak vyang selalu
berhubungan vaitu konsumen vang melakukan permintaan (demand) dan
produsen yang melakukan penawaran - (supplay), sedangkan produk yang
menjembatani hubungan  saling membutuhkan  tersebut  adalah produk
Kepariwisataan. Produk kepariwisataan yang disediakan oleh penyelenggara jasa
kepariwisataan adalah atraksi wisata, dan kegiatan Jasa yang berupa kegiatan-
kegiatan fasilitas-fasilitas untuk memenuhi kebutuhan hidup wisatawan selama
mereka dalam perjalanan misal hotel dan restoran.

Setiap wisatawan memiliki kebutuhan hidup baik yang bersifat fisik, psikis,
maupun sosial. Wisatawan harus tahu apa yang harus dilakukannya untuk dapat
beristirahat dan menginap, apa yang harus dilakukannya untuk dapat makanan
vang dikehendaki dan sebagainya. Jadi semua kebutuhan wisatawan ity harus
ditampung atau diakomodasikan. Akomodasi merupakan faktor penting dalan,
industri pariwisata, karena dengan tersedianya fasilitas akomodasi yang baik akan
membawa para wisatawan berkeinginan melakukan perjalanan ulang ke daerah
wisata tersebut. Mengingat pentingnya fasilitas akomodasj (yang didalamnya
termasuk  penginapan, jasa transportasi, dan restoran-restoran) maka para
penyelenggara jasa perhotelan perlu memperhatikan tersedianya fasilitas-fasilitas
tersebut dengan kualitas yang baik.

| Diantara jasa-jasa kepariwisataan yang terpenting dan terlengkap adalah
yang biasanya disebut dengan hotel. Ada Juga hotel-hotel yang menggunakan
nama /[nn, seperti Holiday [nn, Sering juga hotel itu diartikan sama dengan
akomodasi wisata (fouriss accomodation). Ada juga yang menggunakan hotel

dengan “HORECA” (Hotel, Restoran, Café). Pengertian hotel tercantum dalam
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Sk.Mentri Perhubungan No. SK. 241/H/70 Tahun 1970, Peraturan Pokok

Pengusahaan Hotel, pasal 1 sub (1) akomodasi, yang menyatakan:

Hotel adalah perusahaan yang menyediakan jasa dalam bentuk penginapan

(akomodasi) serta menyajikan hidangan serta fasilitas lainnya dalam hotel

untuk  umum, yang memenuhi Syarat-syarat comfort dan bertujuan

komersial. (Soekadijo, 1997:89)

Seiring dengan semakin berkembangnya kebutuhan manusia, hotel juga
mengalami perkembangan pesat. Di Eropa pada zaman dahulu Jasa seperti itu
diberikan oleh biara-biara, terutama kepada orang-orang yvang mengadakan
perjalanan ziarah. Sedangkan di Indonesia, jasa semacam itu dahulu diberikan
dibalai desa atau oleh perorangan tanpa memungut bayaran. Hotel modern muncul
ketika perjalanan kereta api berkembang, Ditempat-tempat di mana kereta api
harus bermalam bermunculan hotel, Sampai sckarang kita telah mengenal
bermacam-macam jenis hotel vaitu:

a.  berdasarkan kenyamanan (comfort dan harga), hotel dibedakan menjadi hotel
kelas deluxe atau bintang empat, bintang tiga, bintang dua, dan bintang satu
atau melati.

b.  berdasarkan lamanya tamu menginap, hotel dibagi menjadi:

L. hotel musiman(seasional hotel) di mana para tamu tertentu tinggal untuk

Jangka waktu tertentu.

2. hotel transit, hotel yang hanya menyediakan kamar, makan pagi dan
diperuntukkan  bagi para  tamu yang  bermaksud mengadakan
persinggahan sementara.

3. hotel resident, yaitu hotel yang menerima tamu untuk tinggal dalam

Jangka waktu yang relatif lama tetapi tidak menetap.
¢ berdasarkan pada letaknya, hotel dibagi menjadi hotel kota, kbfa pegunungan,
dan hotel pedalaman.
d.  berdasarkan kesibukan lalu lintas, dibagi menjadi hotel stasiun, atau hotel
terminal, hotel pelabuhan, hotel lintas (high way hotel)
€. berdasarkan jumlah kamar, hotel dibagi menjadi:
I hotel kecil dengan jumlah kamar 10-49 kamar

2. hotel sedang dengan Jumlah kamar 50-99 kamar
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3. hotel besar dengan jumlah kamar lebih dari 100 kamar
f. berdasarkan kepemilikan, hotel dibagi menjadi hotel perorangan, hotel milik
keluarga, hotel atau perusahaan milik bersama dan hotel milik negara.
g berdasarkan rencana (plan) yang dilakukan, hotel dibagi menjadi dua yaitu:
[ hotel penuh (full hotel) dengan apa yang disebut American Plan yaitu
menyediakan kamar lengkap dengan makan pagi, makan siang dan

malam yang diperhitungkan bersama-sama dengan uang sewa kamar.

¥

semifull hotel, yaitu hotel yang menyedikan makan pagi, makan siang
dan malam yang diperhitungkan terpisah dengan sewa kamar.
2.2.1 Jasa perhotelan

Hotel adalah pengembangan dari penginapan, baik pengembangan secara
kuantitas (termasuk ukuran kamar dan jumlah kamar) maupun kualitas atay
pelayanan kepada tamu. Perbedaan daripada hotel dan penginapan adalah:
Penginapan adalah suatu usaha dibidang jasa yang menyediakan fasilitas tempat
tidur atau kamar serta kamar mandi untuk umum yang membayar atau memberi
imbalan kepada pemilik usaha.

Hotel adalah suatu usaha yang dikelola untuk menyediakan fasilitas kamar
untuk tidur beserta kamar mandi dan pelayanan ekstra termasuk didalamnya
pelayanan makanan dan minuman serta fasilitas lainnya untuk orang-orang yang
membutuhkan dan pihak hotel mendapatkan imbalan sebagai ganti dari Jasa
tersebut

Boleh dikatakan bahwa Jasa perhotelan adalah Jasa kepariwisataan yang
terpenting dan terlengkap diantara semua Jasa-jasa kepariwisataan. Untuk
melaksanakan pemberian Jasa yang demikian itu, hotel menyediakan fasilitas-
fasilitas dan pelayanan-pelayanan pokok yang berupa:

4. lempat untuk beristirahat dan kamar tidur

b.  tempat atau ruangan untuk makan dan minum (restoran, bar, dan coffe shop)

¢.  toilet dan kamar mandi

d. pelayanan umum untuk memenyhj scgala macam kebutuhan lain dari para
tamu.

(Soekadijo, 1997:92)
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Fasilitas-fasilitas yang disediakan tersebut haruslah dipenuhi secara baik
oleh pihak hotel demi menjaga kenyamanan para tamu atau wisatawan. Syarat-
syarat fasilitas yang terpenting dalam pengelolaan hote] vaitu mengalamai bentuk,
fungsi, lokasi, dan muty. Bentuk fasilitas hotel harus dapat dikenal (recognable)
oleh tamu.Syarat fasilitas yang lain ialah fungsi, dimana fasilitas yang disediakan
harus berfungsi dengan baik seperti yang diinginkan. Syarat yang ketiga adalah
lokasi dimana lokasi suaty fasilitas haruslah mudah dicapai maupun diketahui.

Jasa hote! disediakan untuk siapa saja tanpa ada yang dikeluarkan, asalkan
memenuhi - syarat-syarat, Svarat-svarat ity telah tumbuh  dalam praktek
kepariwisataan menjadi bagian budava wisata (rouriss culture), yang berupa

eraturan-peraturan di hotel.

.3 Pemasaran dan Manajemen Pemasaran
-.3.1  Pengertian Pemasaran

Pemasaran adalah termasuk salah satu kegiatan dalam perekonomian dan
membantu dalam penciptaan nilai ckonomi, dimana nilaj ckonomi itu sendiri akan
menentukan harga barang dan jasa bagi individu-individy, Pemasaran merupakan
sebuah faktor penting dalam suatu siklus vang bermula dan berakhir dengan
kebutuhan konsumen. Pemasaran harus dapat menafsirkan kebutuhan-kebutuhan
Konsumen dan mengkombinasikan dengan data pasar. Informasi-informas;i dapat
dipakai sebagai dasar untuk mengadakan pengolahan bagi kegiatan produks;.

Dasar pemikiran Pemasaran dimulai dari kebutuhan dan keinginan manusia,
Manusia membutuhkan makanan, udara, air, pakaian, dan tempat berlindung
untuk bertahan hidup. Manusia memiliki preferensi yang kuat atas Jenis dan merk
tertentu dari barang dan Jasa pokok. Hal raling penting untuk dapat fnembedakan
kebutuhan, Keinginana dan permintaan. Kebutuhan manusia (human needs),
adalah ketidakberadaan beberapa kepuasan dasar, kebutuhan inj tidak dapat
diciptakan oleh masyarakat atay pemasar. Keinginan (wants), adalah hasrat akan
pemuas kebutuhan spesifik yang dibentuk dan diperbaharui oleh kekuatan dan
lembaga sosial. Permintaan (demands), adalah keinginan akan produk spesifik

vang didukung oleh kemampuan dan kesediaannya untuk membeli, sehingga akan
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terpenuhi jika didukung oleh daya beli. Berpijak pada konsep inti diatas,
Pemasaran didefinisikan sebagai berikut:
“Pemasaran sebagai suatu proses sosial dan manejerial, yang didalamnya
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan
inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk
vang bernilai dengan produk lain” (Kotller,1997:8).
Definisi lain dari pemasaran vaitu:

“Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dan kegiatan-kegiatan usaha
vang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan
dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan

baik pada pembeli vang ada maupun pembeli vang potensial” (Swasta, dan
Irawan, 1993:5)

Jadi dari dua definisi tersebut diatas dapatlah disimpulkan bahwa pemasaran
mencakup usaha perusahaan vang dimulai dengan mengidentifikasikan kebutuhan
konsumen vang perlu dipuaskan, menentukan produk yang hendak diproduksi,
menentukan harga produk vang sesuai, menentukan cara-cara promosi dan
menyalurkan/penjualan produk tersebut. Dapat dikatakan bahwa pemasaran itu
menciptakan pembeli dan penjual kedua belah pihak sama-sama mencari
kepuasan. Dalam hal ini pembeli berusaha mendapat laba. Kedua macam
kepentingan ini dapat dipertemukan dengan cara mengadakan pertukaran yang
saling menguntungkan.

2.3.2 Pengertian Manajemen Pemasaran

Mengingat bahwa pemasaran merupakan salah satu proses maka dapat
dikatakan bahwa manajemen pemasaran pada hakekatnya merupakan manajemen
dari proses pemasaran. Dalam mengelola proses pertukaran diperlukan sejumlah
usaha dan ketampilan yang penting, perusahaan menarik sumber daya dari
seperangkat pasar, mengubah sumber daya tersebut menjadi produk yang
berfacdah dan menjual produk di pasar lainnya. Oleh karena itu muncul istilah
mahajemen pemasaran. Definisi manajemen pemasaran adalah sebagai berikut:

“Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan,
pemikiran, penetapan harga, produksi serta penyaluran gagasan, barang dan

jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujuan individu
dan organisasi” (Kotler, 1997 31
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Definisi ini menjelaskan bahwa manajemen pemasaran adalah proses yang
melibatkan analisa perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian yang mencakup
barang, jasa dan gagasan vang tergantung pada pertukaran dan dengan tujuan
menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak vang terlibat. Dengan kata lain
manajemen pemasaran merupakan usaha yang dilakukan secara sadar untuk
menghasilkan pertukaran vang diinginkan dengan pasar sasaran. Dari uraian
diatas dapat ditarik Kesimpulan bahwa tugas manajer pemasaran adalah untuk
mengadakan penelitian pemasaran. perencanaan dan pengawasan pemasaran, serta
nemahami Kondisi pasar sasaran vaitu melalui komunikasi dan promosi untuk
nencapai tanggapan efektif vang disesuikan dengan sikap dan perilaku konsumen.
».3.3  Fungsi Pemasaran dalam Perusahaan

Suatu organisasi baik vang berorientasi pada laba maupun nirlaba, didirikan
dengan harapan bahwa organisasi tersebut mampu bertahan hidup dan beradaptasi
dengan lingkungan, sehingga keberadaan suatuy organisasi tidak lepas dari
kebutuhan masyarakat terhadap organisasi tersebut maupun kecakapan dalam
menjalankan fungsi pemasaran.

Dewasa ini fungsi pemasaran memiliki arti yang semakin penting karena
mencakup usaha organisasi yang dimulai dari identifikasi kebutuhan konsumen,
menentukan  harga pokok yang sesual, menentukan cara-cara penyaluran
(distribusi) dan melakukan pengenalan produk pada masyarakat melalui upaya
promosi. Jadi kegiatan pemasaran merupakan kegiatan yang saling berhubungan

scbagai suatu sistem kerja yang menyeluruh untuk menjaga kelangsungan hidup

organisasi.
2.3.4  Konsep Pemasaran dan Orientasi P2masaran

Perusahaan vang sudah mengenal bahwa pemasaran merupakan faktor
penting untuk mencapai sukses usahanya akan mengetahui adanya falsafah baru
vang terlibat didalamnya atau yang lebih dikenal dengan konsep pemasaran
(Marketing - Concepr), Sebagai falsafah bisnis konsep pemasaran bertujuan
memberikan kepuasan terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen atau disebut
memberikan kepuasan pada konsumen (Oriented ¢ ‘onsumer). Secara definitif

konsep pemasaran ialah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan
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kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan
hidup perusahaan (Swasta dan Handoko, 1997:6)
Dalam konsep tersebut terdapat tiga unsur pokok yang perlu diperhatikan
yaitu antara lain
I.  orientasi pada konsumen
Perusahaan  yang benar-benar ingin - memperhatikan konsumen harus
memperhatikan :
(a). menentukan kebutuhan pokok dari pembelj yang akan dilayani dan
dipenuhi..
(b). menentukan kelompok pembel; yang akan dijadikan sasaran penjualan.
(¢). menentukan produk dan program Pemasarannya.
(d). mengadakan penclitian pada konsumen untuk mengukur, menilaj. dan
menafsirkan keinginan, sikap serta perilaku mereka.
(¢). menentukan dan melaksanakan Strategi  yang paling baik, apakah
menitikberatkan pada muty vang tinggi, harga yang murah atau mode]

yang menarik.

!\)

penyusunan kegiatan pemasaran secarq intregal
Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan setiap
bagian dalam suaty usaha yang terkoodinir memberikan kepuasan konsumen,

sehingga tujuan perusahaan dapat direalisasikan.

W

kepuasan konsumen (customer Satisfication)

Faktor yang akan menentukan apakah perusahaan dalam jangka panjang akan
mendapatkan laba ialah banyak sedikitnya kepuasan konsumen yang dapat
dipenuhi. Ini tidaklah berarti bahwa perusahaan harus mendapatkan laba

dengan memberikan konsumen. (Swasta dan Handoko, 1997:8)

2.4 Ruang Lingkup Jasa
2.4.1 Pengertian Jasa
Pemasaran mendefinisikan lingkup jasa sebagai berikyt:
Service as activity, action, or benefit offered Jor sale or provided in connection

with the sale of goods (Cunningham, 1987 702)
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(Phillip Kotler, 1997:83) mendeﬁnisikanjasa sebagai berikyt-

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan Yang dapat ditawarkan oleh saty

pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan kepemilikan apapun, produksinnya dapat dikaitkan atau
tidak dikaitkan pada suatu produk fisik.

Berdasarkan definisi-definig; tersebut dinyatakan bahwa jasa berhubungan
dengan penjualan syaty produk fisik dan ada juga Yang tidak berhubungan. Hal ini
tergantung pada basis yang digunakan ofeh Penawaran jasa tersebut, apakah Jasa
murni ataukah jasg tambahan Yang disertaj dengan produk fisik.

242 Karakteristjk Jasa

Jasa memiljk; Karakteristik yang perlu dipahami oleh para Pemasar yang
bergerak dalam PCmasaran jasa, Pemahaman terhadap Karakteristik jasa dapat
membantu dalam penentuan Strategi pemasaran yang tepat. Adapun Karakteristik
atau sifat-sifat jasa antara lain:

A Intangiple (tidak nam pak).
Jasa memiljkj sifat yang tidak tampak schingga tidak dapat dilihat, dicicipi,
dirasakan, didengar atay dicium baunya sekalipun sebelum  pempel;
melakukan pembelian,

b. in.wywubi/i/_v (tak terpisahkan)
Suatu jasa tidak dapat dipisahkan darisumber pemberinya, Pemberian Jasa
membutuhkan kehadiran pemberi jasa. pajk berupa sebuah mesin maupun
Seorang manusia, Jadj produksi dan Konsums;j terjadi secara bersama-samg
dengan Pemberian jasa. Interaksi antary penyedia jasa dan pelanggan
merupakan ciri khygys dalam Pemasaran jasa.

€. variabilipy
Akibat darj Jjasa berhubungan erat dengan pember; Jasanya maka, tidak
mungkin untyk mengadakan Standarisasj output yang berupa Jasa. Hal
tersebut dapat diartikan akan muncul varjag;j pada bentuk, kualitas maupun
Jenisnya,

d. perishabiliry (daya Tahan)
Pemasaran Jasa seringkali berubah-ubah menurut musim, menurut hari dalam

seminggu atay Jam dalam sehari-har;. Apabila jasa tidak dikonsums; pada
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saat ditawarkan maka akan terjadi pemborosan. Pemasar bisa mengatasi
masalah ini dengan mempertemukan permintaan dan penawaran yang ada.

€. partisipasi konsumen
Pertukaran jasa selalu melibatkan konsumen yang merupakan bagian integral
dalam produksi jasa ity sendiri. Oleh karena itu konsumen memainkan
peranan yang sangat penting dalam hasil akhir dan kualitas jasa tersebut
(Stanton, 1993:223-235)

243 Klasifikasi Jasa

Saat ini industri Jasa berkembang dengan pesat dan beragam sekali.
Penggolongan jasa dapat memberi manfaat yang besar bagi pemasar untuk dapat
membedakan jasa berdasarkan hakekat dari jasa it sendiri Hakekat dari jasa
ditentukan oleh apakah jasa itu ditujukan kepada orang atau benda dan apakah
tindakan vang diberikan bewujud. Berdasarkan hal tersebut jasa dapat
diklasifikasikan menjadi empat kategori vaitu :

(a). tindakan berwujud dan ditujukan kepada orang. Contoh : ahli bedah, tukang
cukur dan scbagainya.

(b). tindakan berwujud dan ditujukan kepada benda. Contoh : radio, jasa angkut
barang, jasa persewaan alat-alat dan sebagainya.

(¢). tindakan berwujud dan ditujukan kepada pikiran orang. Contoh - museum,
gedung bioskop, pagelaran seni dan sebagainya.

(d). tindakan berwujud dan ditujukan pada aset pelanggan yang berwujud.Contoh
- perbankan, akuntansi, asuransi, dan scbagainya.

Suatu produk yang ditawarkan tanpa membutuhkan jasa disebut Pure
Product”, sedangkan produk-produk yang membutuhkan jasa sebagai penunjang
setelah pembelian, seperti garansi atas pembelian mobil disebut “Product-Related
Service”.

244 Penentu Kualitas Jasa

Diferensiasi sebuah organisasi jasa adalah memberikan jasa berkualitas

tinggi dari pesaing secara konsisten, sehingga Kepuasan pelanggan dapat tercapai.

Menurut Zeithaml et.al. Dalam Umar (2001:38) ada lima dimensi penentu kualitas

Jjasa.


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

b.

d.

Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai
dengan janji yang ditawarkan.

Responsiveness, vyaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membanty
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang
meliputi:  kesigapan Karyawan dalam melayani  pelanggan, kecepatan
Karyawan dalam melayani transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan atau
pasien.

Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk
sccara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam
memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemapuan
dalam memberikan keamanan didalam memanfaatkan Jasa yang ditawarkan,
dan  kemampuan dalam menanamkan  kepercayaan pelanggan  terhadap
perusahaan.

Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan dari dimensi:

I. kompetensi (competence), artinya Ketrampilan dan pengetahuan yang

dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan.

2. kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan stkap para
karyawan.
3. kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan

kepercayaan  kepada perusahaan,  seperti reputasi,  prestasi,  dan
sebagainya.

4. empharty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan
kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan,
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan
usaha perusahaan untuk memahami  keinginan dan kebutuhan
pelanggannya.

Dimensi emphaty ini merupakan penggabungan dari dimensi:

(a). akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang

ditawarkan perusahaan.

Il
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(b). komunikasi (communication), merupakan  kemampuan melakukan
komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau
memperoleh masukan dari pelanggan.

(¢). pemahaman kepada pelanggan (understending the customer), meliputi
usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

(d). tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan
Sfront  office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian, dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan perlengkapan  komunikasi dan

penampilan karvawan,

2.5 Ruang lingkup perilaku konsumen
2.5.1 Pengertian perilaku konsumen

Bidang perilaku konsumen mempelajart bagaimana individu, kelompok, dan
organisasi memilih, membeli, memakai dan membuang  barang, jasa, atau
pengalaman dalam rangka memuaskan kebutuhan dan hasrat mereka, Mempelajari
perilaku konsumen dan memahamj pelanggan bukanlah hal yang sederhana, sebab
seringkali  konsumen mengemukakan kebutuhan dan keinginain mereka namun
tindakan yang diambil berbeda dengan keinginan mereka. Konsumen mungkin
tidak memahami motivasi mereka yang lebih dalam, mereka menanggapi
pengaruh yang mengubah pikiran mereka saat terakhir. Bagaimanapun Juga,
pemasar harus mempelajari keinginan, persepsi, preferensi, serta perilaku belanja
dan pembelian pelanggan sasaran mereka.

Engel, Blacwell dan Paul (1995:508) mendefinisikan perilaku konsumen
adalah perilaku konsumen merupakan aksi yang langsung (direct act) terlibat
dalam perolehan, pemakaian, dan pengaturan produk dan jasa termasuk proses
keputusan yang mendahului dan mengikuti aksi ini. Sedangkan Swasta dan
Handoko (1997:10) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai kegiatan-kegiatan
individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan
barang dan jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan dan

persiapan serta penentuan kegiatan tersebut. Definisi lain menyatakan bahwa,
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“Consumer behaviour can be defined as the process involved when
mndividuals or groups select, purchase, use, or dispose of product service,
ideas, or experience to satisfy need and desires” (Kinnear, Bernhardt,
Krentler, 1995:179).

Berdasarkan pengertian  tersebut berarti  bahwa  perilaku konsumen
mencakup hal yang sangat luas dan kompleks yakni keseluruhan aktivitas
konsumen vang tidak hanya kegiatan fisik tetapt juga proses emosi dan mental
untuk mendapatkan dan mempergunakan suatu produk sehingga kebutuhan dan
keinginan konsumen data™terpenuhi secara optimal. Para ahli sering mamaknai
perilaku (hehaviuour) hanya menyangkut kegiatan-kegiatan vang tampak jelas
atau mudah diamati, tetapi perkembangan sekarang mengakui bahwa kegiatan
vang jelas terlihat hanyaiah merupakan bagian dari proses pengambilan keputusan
decision process).

Jadi analisa perilaku konsumen realistis hendaknya menganalisa proses-
roses yang tidak dapat atau sulit untuk diamati, yang selaly menyertai setiap
pembelian. Mempelajari perilaku konsumen tidak hanya mempelajari apa (what)
yang dibeli atau dikonsumsi tetapi juga dimana (where), mereka membeli atau
mengkonsumsi. bagaimana kebiasaann_\'a (how often) mereka melakukan
pembelian dan dalam kondisi macam apa (under what conditions) barang-barang
dan jasa dibeli.

Dari semua tindakan masing-masing individu bukan saja tergantung dari
sifat kebutuhan itu sendiri tetapi dimodifikasi oleh lingkungan dan latar belakang
individu yang bersangkutan.

2.5.2 Pentingnya Riset Perilaku dan Jenis Informasi yang Dicari

Riset tentang motivasi perilaku  (motivation research) berusaha untuk
menentukan “7The Way of Human Behaviowr artinya mencoba mencari Jawaban
tentang mengapa tingkah laku manusia menyangkut tertentu itu demikian dan
tidak begitu dalam menghadapi suatu persoalan, khususnya mengenai kebiasaan
membeli (huving habits) dan motif (motive), mengapa menyenangi barang merek
A dan bukan barang merek B, vaitu persoalan “/ike and dislike”.

Tujuan utama dari riset inj adalah untuk membantu menentukan alasan-

alasan mengapa para pembeli membeli suatu produk merek tertentu akan tetapi
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bukan merek vang lain. berbagai jenis informasi sangat diperlukan didalam usaha

yvang efektif membuat diagnosa mengenai tingkah laku manusia (human

behaviour), Beberapa informasi tersebut adalah (Supranto, 1990 144-145):

1) sikap (attitudes)
Stkap sebetulnya  mencerminkan suatu ekspresi atau ungkapan tentang
bagaimana perasaan orang terhadap suatu faktor Sikap tersebut biasanya
memberikan keterangan kepada kita seberapa jauh orang-orang (anggota
masyarakat pembeli) menerima atay menolak faktor-faktor pemasaran seperti
advertsing appeals, product features dan pakage design.

2) sensasi ( sensation)
Sensasi adalah faktor yang amat penting sebab merupakan pencerminan
pikiran baik terhadap “mental™ maupun = physical stimulus*. Sensasi biasanya
ditimbulkan oleh stimulj yang mempengaruhi pandangan, bau, pandangan

Serta rasa dari seseorang secara teknis,

(99}
~

Images

Images sangat erat hubungannya dengan sensasi dan merupakan “mental
pictures” yang dibentuk sebagai akibat dari beberapa stimulus yang juga erat
hubungannya dengan symbol dan asosiasi. Adalah suatu kenyataan, bahwa
konsumen membentuk suatu image tertentu tentang barang-barang produksi,
dengan perkataan lain membayangkan/menghayalkan.

4) motif ( motive)

Tingkah laku semua manusia itu digerakkan oleh kehendak/kemauan dan

kebutuhan ( want and need). Mofif sebenarnya merupakan persoalan yang

kompleks dan tingkah laku manusia biasanya merupakan akibat suatu
kombonasi motif.

Kemudian persoalannya ialah bagaimana memanfaatkan motif tersebut untuk
tujuan pemasaran. Pengetahuan tentang attitude., sensation image dan faktor
motif lainnya yang dimiliki oleh masyarakat pembeli adalah sangat penting sebab
sangat membantu didalam cara berkomunikasi dengan mereka, dalam rangka

memilih “appeal yang memiliki.
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253 Pakior-faktor Yang Mempengaruln Penlaka Konsumen

Salah satu tupuan dari kegratan yang dilakukan  oleh pemasar  adalah
mempengaruhi - konsumen untuk membel barang atau jasa yang ditawarkan.
Berprak dan hal tersebut maka perlu kiranya mengetahu dan memahami perilaku
kKonsumen termasuk didalamnya faktor-fak tor yang mempengaruhi.

Engel (1995:46) menyatakan beberapa faktor yang mempengaruhi pengaruh
mendasar terhadap perilaku konsumen yaitu;

/. pengaruh lingkungan (environmental influences)

2 perbedaan dan pengarah idividu (individual differences and influences)

3. proses psikologis (psyvchological prosses)

Menurut Kotler (1997:153-167) perilaku konsumen dipengaruhi oleh
beberapa faktor vang bergerak secara dinamis baik yang bersifat eksternal
maupun internal. Faktor-faktor tersebut antara lain:

(a). kelompok kebudayaan vang terdiri dari kultur, sub kultur, dan kelas sosial
(berdasarkan pendapatnya).

(b). kelompok sosial terdiri dari kelompok referen, keluarga serta peran dan
status sosial (berdasarkan kegiatannya).

(c). kelompok kepribadian terdiri dari usia, dan tahapan siklus hidup manusia,
pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, serta kepribadian dan konsep diri.

(d). Kelompok kejiwaan (pstkologis)  terdiri  dari motivasi,  persepsi,
pembelajaran, serta keyakinan dan sikap.

Meskipun terjadi perbedaan dalam pengelompokan, tetapi faktor-faktor
vang diperhatikan tetap sama vaitu yang berasal dari dalam diri (intern) dan
faktor-faktor vang berasal dari luar diri konsumen (ekstern).

1. Faktor-faktor Lingkungan Intern yang Mempengaruhi Perilaky Konsumen.
Dalam hal ini faktor psikologis vang berasal dari proses intern individu
sangat berpengaruh terhadap perilaku  konsumen. Faktor-faktor psikologis
vang menjadi faktor dasar dalam perilaku konsumen adalah:

a.  motivasi
Motivasi adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan

individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai sesuatu
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tujuan (Swasta dan Handoko, 1997:77). Tiap kegiatan yang dilakukan oleh
seseorang didorong sesuatu kekuatan dari dajam diri orang tersebut. kekuatan
inilah vang disebut dengan motivasi. Motivasi yang ada pada seseorang
mewujudkan suatu tingkah laky vang diarahkan pada tujuan mencapai
kepuasan. Jadi motif bukanlah sesuatu yang capat diamati tetapi sesuatu hal
yang dapat disimpulkan karena sesuatu vang dapat kita saksikan.

Kepribadian dan konsep diri

Kepribadian adalah organisasi faktor-faktor biologis, pstkologis  dan
sosiologis vang mendasari pertlaku individu (Swasta dan Handoko, 1997:91)
sebagai individu yang diterima oleh individu ity sendiri dalam kerangka
kehidupannya dalam suaty masyarakat yang menentukan. Dari pengertian
tersebut dapat ditarik Kesimpulan bahwa konsep diri adalah cara pandang
Konsumen terhadap dirinya sendiri. konsep ini tidak dibatasi oleh keinginan
fisik, tetapi termasuk Juga hai-hal lain seperti kekuatan, kejujuran, rasa
humor, keadilan, kejahatan, dan lain sebagainya.

pengamatan

Pengamatan vang dilakukan oleh sescorang akan menimbulkan sesuaty yang
diamatinya. Pengamatan didefinisikan sebagai suatu proses dengan mana
pembeli dapat menyadari dan menginterprestasikan aspek ‘Iingkungannya
(Swasta dan Handoko,1997:113), Seseorang akan mempunyai pandangan
terhadap sesuatu produk bilamana telah diketahuinya tentang produk yang
ditawarkan tersebut secara keseluruhan. Dalam diri seseorang akan timbul
berbagai pandangan setelah mengadakan pengamatan sebelumnya, misal
tentang harga, kualitas penjual dan sebagainya tergantung dari rangsangan
vang diterima selama mengadakan pengamatan. Namun sebelum pandangan
tersebut diwujudkan dalam bentuk sikap tertentu, sering harus melalui proses
belajar.

belajar

Belajar dapat didefinisikan scbagai perubahan-perubahan perilaku yang
terjadi sebagai hasil akibat adanya pengalaman (Swasta dan Handoko,

1997:86). Perubahan perilaku tersebut bersifat tetap atau permanen dan

2
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a.
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