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2

telekomunikasi serta memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan
masyarakat akan jasa telekomunikasi. Dalam mewujudkan tujuan tersebut
TELKOM  membuat beberapa kebijaksanaan, antare lain, yaitu
memperingan hiaya pemasangan pesawat telegon baru, meampermndah
cara pendaftaran, serta kemudahan perijinan pendirian wartel.

Keputusan Menteri no. 54 tahaun 1998 yang menyatakan bahwa wartel
dibagi menjadi dua tipe, yaitu wartel A dan wartel B. Persyaratan untuk
wartel A adalah calon pengelola harus mempunyai badan usaha atau
koperasi yaug berbadan hukum dengan kamar bicara umum minimal 3.
Persyaratan untuk wartel B adalah calon pengelola perorangan, dan harus
dilengkapi dengan kartu tanda penduduk, lartu keluarga, denah lokasi,
status  kepemilikan lokasi serta surat  permohonan. Mengacn pada
Keputusan Menteri no 54 tahun 1998 ini, maka perijinan pendirian wartel
semakin mudah. Kenyataannya sekarang wartel mulai tumbuh menjamur.

Eksistensi sebuah wartel Sangat tergantung pada konsumen. Secara
otomatis, pihak manajemen wartel akan berusaha menemukan teknik bary
yang lebih inovatif dan lebih peka akan kebutuhan, keinginan dan harapan
konsumen. Untuk ity perlu adanya usaha untuk mengetahui perilakn
konsumen terhadap jasa yang ditawarkan warte,).

1.2 Pokok Permasalahan

Wartel Primenta merupakan salah satu dari wartel-wartel yang ada,
yang bergerak di bidang wusaha jasa penyediaan fasilitas umum
telekomunikasi yang berlokasi di Jl. Sultan Agung No. 104 Jember. Selain
itu juga wartel Primnenta selain menyediakan beberapa produk jasa untuk
melayani kebutuhan, keinginan dan ekspektasi konsurgen,

Yang menjadi pokuk permasalahn disini, adalah:
l. Apakah kebutuhan/atribut yang diutamakan konsumen dalam

pemilihan wartel?

2. Bagaimana perilaku konsumen pada wartel tersebut?
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
1.Untuk mengetahui pengaruh antara karakteristik demografi
konsumen dengan atribut-atribut utama yang dibutuhkan
konsumen.
0. Untuk mengetahui skala prioritas kebutuhan konsumen wartel
Primenta.
3. Untuk mengetahui perilaku konsumen Wartel Primenta.
1.3.2 Kegunaan Penelitian
1.8ebagal bahan pertimbangan pihak manajemen perusahaan untuk
menciptakan kepuasan konsumen juga untuk mencari pelanggan
baru dan mempertahankan pelanggan lama.

2.Sebagai acuan pada peneliti selanjutnya.

1.4. Metode Penelitian
1.4.1 Data Yang Digunakan
a. Data Primer
Adalah data yang langsung diperoleh dari sumber data oleh
peneliti. Sumber primer adalah sumber asli atau sumber dari
tangan pertama peneliti.
Data primer berisi: kerakteristik demografi responden, perilaka
konsumen dan prioritas atribut yang diinginkan konsumen.
b. Data Sekunder
Adalah data yang terlebih dahulu dikumpulkan dan dilaporkan
oleh orang di luar diri peneliti. Sumber sekunder berisi data dari
tangan kedua atau tangan yang kesekian.

Data sekunder berisi: sejarah singkat perusahaan, struktur

organisasi dan kegiatan yang ada di wartel tersebut.
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1.4.2 Metode Pengumpulan Data

a. Kuisioner

Yaitu sebuah set pertanyaan yang secara logis berhubungan dengan

masalah penelitian dan setiap pertanyan merupakan jawaban-

jawaban yang mempunyai makna dalam pengujian hipotesa.

b. Wawancara

Yaitu proses memperoich keterangan-keterangan untuk tujuan

penelitian dengan cara tanya jawab dengan bertatap muka antara

penanya dengan penjawab.
1.4.3 Metode Analisis Data

1. Analisis Deskriptif

Untuk mempelajari masalah-masalah dalam masyarakat serta tata
cara yang berlaku dalam masyarakat dan situasi-situasi tertentu.
Juga untuk mengetahui karakteristik demografi responden, antara

lain:

a.Jenis kelamin
b.Usia

c.Status

Data yang didapat dari hasil kuisioner selanjutnya dibuat tabel-tabel

karakteristik demografi responden.,
Karakteristik Demografi Responden

Variabel

Jumlah Responden

Prosentase (%6)

(M, Nazir, 1988: 83)

1. Analisis Kebutuhan dengan menggunakan “gkala prioritas”
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2. Analisis Kebutuhan dengan menggunakan “skala prioritas”
Dalam memakai produk jasa Iyang ditawarkan Wartel Primenta
setiap responden tentu saja mempunyai prioritas kebutuhan
dan keinginan yang berbeda pada atribut-atribut yang ada.
terdapat pada wartel tersebut. Atribut- atribut itu antara lain:

- . Lokasi yang strategis
- - Fasilitas
- Pelayanan
- Biaya pulsa
Data yang didapat dibuat tabel untuk mengetahui atribut
mana yang dianggap paling penting dan dianggap kurang
penting dalam memakai fasilitas-fasilitas wartel tersebut.
Skala Prioritas Atribut-Atribut Pada Wartel Primenta

[ Total Prioritas
Skor N 1
Tujuan
 Atdbut | | . n v/
|\ | 1 o
Jumlah YXn TZXn
ZXn
|
{(Saifuddin Anwar, 1988: 68)
Keterangan:
-Y Xn : Jumlah konsumen yang memilih atribut

7Z Xu 1Y Xn x Skor
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3. Uji Independen

Uji independen digunakan untuk mengukur karakteristik
demografi responden (faktor 1} dan pemilihan atribut warung
telekomunikasi (faktor 2), apakah dua faktor tersebut saling
berpengaruh atau tidak. Metode ini berlangsung sebagai berikut:

Frekuensi Data Hasil Pengamatan Akibat 2 Faktor

1 gl- s K Jumlah

poadC el L 4P o NS ]
1 nll ni2 nlk nlo

Y S4A% e J 1. \SEN Y ) .
2 n2 i n22 n2k nlo

S 3 - :

Bank nB2 nB2 nBk nBo
Jumlah nol no2 nok nBe

{(Sujana 1988: 185)

Daftar diatas adalah daftar kontingensi ukuran B*K, jadi ada B baris
yang menyatakan B kategori untuk faktor kedua dan K kolom yang
menyatakan K kategori untuk faktor pertama.

Keterangan :

njj : frekuensi yang disebabkan oleh kategori ke i faktor 11 dan
kategori ke j faktor 1.

Nij : frekuensi teoritis yang diharapkan terjadi untuk tiap sel.

0oj : jumlah sub faktor II pada baris ke-I,

n :jumlah semua frekuensi yang terjadi
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Agar supaya bisa mengetahui apakah ada tidaknya hubungan
antara 2 faktor tersebut, maka frekuensi-frekuensi yang diharapkan
akan terjadi secara teoritis karena kedua faktor itu dapat
dirumuskan, (M.Nazir,1988:480):

Nij = nlo x noj
Setelah frekuensi-frekuensi yang terjadi sebenarnya dan diharapkan
untuk tiap sel diperoleh, maka yang perlu dicari untuk menentukan

ada atan tidaknya hubungan antara 2 faktor tersebut, yaitu:

2 K B 2
X =3I (oij- Nij
J=1i=1  Njj

Berdasarkan tabel distribusi X2, untuk tingkat kepercayvaan «, v
dan derajat kebebasan (d-k) = (B-1) (k- 1) akan: diperoleh nilai X? ..

Adapun hipotesis yang timbul adalah:
Hipotesis nol (Ho), kedua faktor yang dinji tidak berpengaruh
atau tidak saling berpengaruh.
Hipotesis alternatif (Hi), kedua faktor yang diunji ada
pengaruh atau saling berpengaruh.

Kriteria pengujian :

¢ Apabila X2 < X2a, berarti Ho diterima, dengan kata lain
tidak ada pengaruh antara 2 faktor tersebut.

» Apabila X? > X2g, berarti Ho ditolak, dengan kata lain ada
pengaruh antara 2 faktor tersebut.

4. Analisis Model Multiatribut Fishbein
Untuk mengetahui sikap terhadap objek tertentu {misal:merk)
didasarkan pada kepercayaan yang diringkas mengenai objek
bersangkutan yang diberi bobot oleh evaluasi terhadap atribut
ini, rumus : (James F. Engel, 1994: 348)
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n
Ao = ¥ bi el
i=1
Keterangan - Ae : sikap terhadap objek
bi: kekuatan kepercayaan bahwa objek memiliki
atribut {.
- el evaluasi mengenai atribut i.
1 jumlah atribut yang menonjol

dalam analisis sikap konsumen ini ada heberapa komponen
yang harus diperhatikan sebelum penilaian suatu sikap
konsumen dilakukan, yaitu:
a. Komponen Kognitif
Yaitu komponen yang mengacu pada kesadaran responden
dan pengetahuan terhadap beberapa obyek. Komponen ini
juga disebut komponen keyakinan (belief component).
b, Komponen Konatif
Yaitu ~ komponen yang mengacu pada  perilaku
pembelian/ pemakaian yang berupa hiat membelif memakai
dan membeli/memakai. Perilaku yang mengacu pada apa
yang telah atau sedang dikerjakan oleh responden.
¢. Komponen Afektif
Yaitu komponen yang mengacn pada preferensi  dan
kesenangan responden terhadap obyek. Komponen ini
disebut juga komponen penilaian/ evaluasi.
Ketiga komponen ini selalu digunakan untuk menentukan
perilaku  keseluruban  responden terhadap iasilitas yang
ditawarkan.
Skala penilaian berkisar pada skor maksimum 2 dan minimum

s
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1.5 Terminologi

Untuk memperjelas pemahaman terhadap permasalahan yang ditelity,
berikut ini dipaparkan pengertian dari judul “Analisis perilaka konsumen
pada warung telekomunikasi (wartel) Primenta di Jember”;

a. Analisis adalah suatu usaha untuk mempelajari secara menyeluruh
dan mendalam terhadap sebuah ide, gagasan serta permasalahan.
{fim Penyusun Kamus Pusat Pembinaan dan Pengembangan bahasa,
1996: 272)

b, Perilakn konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat dalam
mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabitkan produk dan jasa,
termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusuli
tindakan ini. (James ¥. Engel, 1994: 3)

c. Warung telekomunikasi (wartel] adalah tempat usaha untuk
melaksanakan jasa telekomunikasi yang meliputi sambungan
langsung jarak jauh (SLJJ), sambungan langsung internasional (SLI)
juga sambungan lokal dengan menggunakan perangkat elektrounike.
{Ramadhan K.H, 1994: 127)

Kesimpulannya adalah suatu wusaha untuk mempelajari secara

menyeluruh dan  mendalam terhadap perilaka  konsumen dalam
mendapatkan dan  memilih tempat usaha yang melaksanakan jasa

telekomunizasi dengan menggunakan perangkat elektronika
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§. Kerangka Pemecahan Masalah

SRt

b

{ Karakteristik Demografi

konsurnen

Analisis Kebutuhan
LI roduk dengan berbaga i

: ’ Analisig Perilaku
atribut. A ,

/8%, ~3 |

l Skala Pricritas 1! E ]

. l 4 Roemponen Kognitif
Uji Independen d l ‘
. : M Kormponen Afekiif
chi Square Tes
( Kriteria Pengujian Komponer [ onatif
Analisis Model
Mutltiatribut Fishbein

- ~~>{ Diterima/Ditolak | € ————3
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Kesimpulan
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Keterangan :

1. Start.

2. Penyajian data karakteristik demografi konsumen yang diperoleh
dari pengumpulan kuisioner.

3. Proses evaluasi untuk mengetahui kebutuhan konsumen dan
atribut yang dintamakan konsumen, langkah-langkahnya sebagai
berikut :

a. Penentuan skala prioritas.

b. Pengujian independenden dengan Chi Square Test, untuk
mengetahui berhubungan atau tidaknya antara karakteristik
demografi (faktor 1) dan keputusan pemilihan wartel {faktor 2).

¢. Kriteria Pengujian

4. Proses penilaian perilaku konsumen, dengan langkah-langkah
sebagai berikut :

a. Penentuan komponen kognitif.

b. Penentuan komponen afektif

¢. Penentnan komponen konatif

d. Pengujian dengan Model Multiatribut Fishbein.

5. Kesimpulan.

6. Finish.
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BAB LI
LANDASAN TEORI

2.1 Perilaku Konsumen

Pertumbuhan perusahaan yang terus-menerus dapat dicapai,
apabila perusahaan meningkatkan arti dan fungsi-fungsi
pemasaran. Tujuan pemasaran disini adalah memenuhi dan
memuaskan kebutuhan, keinginan dan ekspekiesi konsumen
sasaran. Hal ini sangat penting bagi manajer pemasaran untuk
memahami “mengapa dan bagaiman” tingkah la’n  konsumen,
schingga perusahaan dapat mengembangkan produk, meuentukan
harga, mempromosikan dan mendistribusikan produk/jasa secara
lebih haik.

Menurut James F. Engel (3:1994) :

“Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat

dalam mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabiskan

produk dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului
dan menyusuli tindakan ini”,

Perilaku konsumen dipelajarif diteliti oleh pihak yang
mempunyai kepentingan khusus, karena berbagai alasan, berhasrat
mempengaruhi atau mengubah perilaku itn, tggmasuk mgm}pa yang
kepentingan = umunya adalah pémasaran, pendidik&&i dan
perlindungan konsumen serta kebijakan umum.

Dalam pemasaran dipelajari, susunan apa dari bauran
pemasaran akan mempunyai efek pada proses pembelian. Jadi disini
yang menjadi perhatian adalah proses pembelian konsumen bukan
proses konsumsi,

Perilaku konsumen secara tidak langsung dapat juga
digunakan sebagai alat untuk mendidik den melindungi konsumen.

12
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Dalam hal ini pihak peneliti berkeinginan untuk membentuk dan
mempengaruhi  perilaku konsumen dalam upaya membantu
konsumen membeli secara bijaksana. Melalni pendidikan, konsumen
dapat diajarkan bagaiman mendeteksi dan memilih barang/jasa yang
berkualitas untuk meminimalkan adanya penipuan dan
penyalahgunaan barang/jasa yang dilakukan oleh produsen.
Pendidikan saja tidak akan menjamin kesejahteraen
konsumen. Dalam hal ini pemerintah wajib mempengaruhi pilihan
konsumen melalui pembatasan dalam keknatan monopoli dan
wmelalui pengekangan kecurangan dan praktek dageng lain yang tidak
jujur. Selama ini undang-undang (UU) dan peraturaii: perlindungan
konsumen hanya didasarkan pada opini dari sekelompok kecil
masyarakat. Akan lebih efektif jika kepercayaan yang lebih besar
harus diletakkan pada penelitian konsumen aga: perlindungan

konsumen dapat berfungsi dengan baik.

2.2 Hal-Hal Penting Dalam Perilaku Konsumen
2.2.1 Peran Pembelian ‘
Peran pembelian adalah sesuatu yang mudah untuk
mengidentifikasi pembeli dari banyak produk. (Philip Kotler, 168:
1997). Meskipun demikian, pemasar harus berhati-hati dalam
menetapkan keputusan sasaran mereka, karena peran pembeliajn
selalu berubah. ‘
Ada lima peran yang dimainkan orang dalam keputusan
pembelian:

a. Pencetus

Sesecorang yang pertama kali mengusulkan gagasan untuk

membeli suatu produk/jasa.
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b. Pemberi pengaruh
Seseorang dengas pandangan atau saran yang mempengaruhi
keputusan.
c. Pengambil keputusan
Sescorang yang memutuskan setiap komponen dari suatu
keputusan - apakah membeli, tidak membeli dan dimana akan
membeli.
d. Pembeli
Orang yang melakukan pembelian yang sesungguhnya.
¢. Pemakai
Seseorang yang mengkensumsi atau menggunakan produk/ jasa
yang bersangkutan,
Contoh : Minat Ny. A ingin membeli komputer. Minei.tzya, tersebut
mungkin dipengaruhi/dirangsang oleh seorang rekan kerjanya
(pencetus). Dalam mencari merk, ia mungkin berkonsuitasi dengan
kepala departemen pemrosesan adta perusahaan (pemberi pengaruh).
Ry. A mengambil keputusan akhir (pengambil keputusan). Suaminya
menyatakan bahwa ia akan membelikannya sebagai hadiah ula#g

tahun (pembeli). Ny.A akan menjadi pemakai utama komput?r
tersebut (pemakai). i

2.2.2 Pembelian Ulangan |
Pembelian ulangan dari konsumen ini sangat diharapkan

karena sangat herpengaruh pada kelagsungan hidup perusahnap
Pembelian ulangan dapat menyederhanakan pengambilan keputusap

pembelian.

Tahap-tahap dalam proses keputusan pembelian ulangan :
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a. Pengenalan kebutuhan

Konsumen mempersepsikan perbedaan antara keadaan yang

diinginkan dan situasi aktual yang memadai untuk

membangkitkan dan mengaktifkan proses keputusan.
b. Maksud pembelian

Maksud dari pembelian, antara lain untuk meningkatkan prestise

(mobil), memenuhi kebutuhan jangka pendek (makanan), dan

meningkatkan pengetahuan (buku).
¢. Pembelian

Konsumen memperoleh alternatif pilihan .
d. Hasil

Konsumen mengevaluasi alternatif pilihan, apakah dapat

mmenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan segera sesudah

digunakan. .

Motif langganan (patronage motive) seringkai mengadl Iatgtr
belakang pembelian konsumen dan pembelian ulang/ berhngganun
Motif langganan yang penting adalah menyangkut, sebagai berikut :
(Basu Swastha, 110: 1996)

1) Lokasi penjual yang strategis, tempat persediaan yang mudeﬁh
dicapai dan tidak ramai.

2) Harga yang relatif terjangkau. '

3) Penggolongan barang. ;

4) Servis yang ditawarkan. | !

0} Toko yang menarik. |

6) Kemampuan tenaga penjual. |
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2.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Menurut Philip Kotler (105: 1997). faktor-faktor yang
mempengaruhi perilaku konsumen, antara lain;

2.3.1 Faktor Budaya

Faktor budaya mempunyai pengaruh yang luas dan mendalam
terhadap perilaku. Peran budaya, sub budaya dan kelas sosial
pembeli sangatiah penting.

a. Budaya adalah penentu keinginan dan perilaku yang paling
mendasar.

Misal : nilai, persepsi, preferensi dan lain-lain.

b. SBub budaya adalah bagian budaya yang lebih kecil yang
memberikan lebih hanyak ciri-ciri dan sosialisasi khususnya bagi
anggota-anggotanya.

Misal : bangsa, agama, ras dan daerah geografis.

c. Kelas sosial adalah pembagian masyarakat yang relatif homogen
dan permanen, yang tersusun secara hirarkis dan msmpunym .

2.3.2 Faktor Sosial

Faktor-faktor sosial disini terdii atas kelompok acuan, kelnarga
serta peran status.

a. Kelompok acuan
Terdiri atas semua kelompok yang mempunyai pengaruh
langsung (tatap muka) ateu tidak langsung terhadap sikap ataﬁ
perilaku  seseorang. Kelompok yang mempunyai pengaruh
langsung terhadap seseorang dinamakan kelompok keanggotaaﬁ.
Kelompok keanggotaan, terdiri atas:

1) Kelompok primer, seperti keluarga, teman tetangga dan rekan

kerja yang berinteraksi dengan seseorang secara terus-menerus
dan informal.
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2) Kelompok sekunder, seperti kelompok keagamaan, profesional
dan asosiasi perdagangan yang cenderung lebih formal dan
membutuhkan interaksi yang tidak begitu rutin.

b. Keluarga

Adalah organisasi pembelian konsumen yang paling penting dalam

masyarakat dan ia telah menjadi obyek penelitian yang ekstensif.

keluarga terbagi atas:

1) Keluarga orientasi terdiri atas, orang tua dan saudara kandung
seseorang.

2) Keluarga prokreasi terdiri atas, pasangan dan anak-anak
seseorang. Keluarga ini pengaruh lebih langsung terhadap
perilaku pembelian sehari-hari.

¢. Peran dan Status

1) Peran meliputi kegiatan yang diharapkan akan dilakukan
seseorang.

2) Status berhubungan dengan jabatan dan pekerjaan seseorang.

Simbol status biasanya ditandai dengan peaggunaan bmané—

barang bermerk. '
2.3.3 Faktor Pribadi
Keputusan membeli juga dipengaruhi oleh karakteristik

pribadi. Karakteristik tersebut, antara lain : |
a. Usia dan tahap siklus hidup

Usia dan tahap siklus hidup sangat mempengaruhi penlak'u

konsumen, dalam perilaku koasumsi suatu barang/jasa. Orat:tg

dewasa mengalami perjalanan dan transformasi sepanja.ﬁg

perjalanan hidupnya, misal : situasi hidup yang berubah-

menjanda/ menduda, bercerai, kawin lagi.
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. Pekerjaan

Pekerjaan sescorang juga mempengatruhi pola konsumsinya.
Pemasar berusaha mengidentifikasi kelompok pekerjaan yang
mempunyai minat diatas rata-rata atas produk dan jasa mereka.

. Keadaan ekonomi

Terdiri dari, penghasilan yag dibelanjakan, tabungan dan aktiva,
hutang kemampuan untuk meminjam dan sikap atas belanja atan
menabung.

. Gaya hidup

Adalah pola hidup seseorang di dunia yang diekspresikan dalam
aktivitas, minat dan opininya. Gaya bhidup menggambarkan
“keseluruhan  diri seseorang” yang berinteraksi dengan
liigkungannya. Pemasar seharusnya mencari hubuugan antara
produk mereka dan gaya hidup kelompok. |

. Kepribadian dan konsep diri i;
Adalah karakteristik psikologis yang berbeda dari sescorang yang
menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan lamul
terhadap lingkungannya. Contoh, kepribadian, percaya dn'i,
kemampuan bersoasialisari, daya tahan dan kemampua:n

beradaptasi. 1 ‘

2.3.4 Faktor Psikologis

Pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh 4 fakt?r

psikologi ntama, yaitu:

a. Motivasi

Adalah kebutuhan yang cukup mendorong seseorang untuk

bertindak. Misal, rasa lapar, haus, rasa memilik,
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b. Persepsi
Adalali  proses  bagaimana  seorang individu = memilih,
mengorganisasi dan  menginterpretasi masukan-masukan
imformasi untuk menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti.
¢. Pembelajaran
Meliputi, perubahan dalam perilaku seseorang yang timbul dari
pengalaman.
Pembelajaran dihasilkan melalui perpaduan kerja dorongan,
rangsangan, petunjuk, tanggapan dan penguatan.
d. Keyakinan dan sikap
Keyakinan adalah pemilikan deskriptif yang d:snut oleh seseorang
tentang suatu hal,
Sikap adalah evaluasi, perasaan emosional, dan kecenderungq.n
tindakan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan (‘ijn

bertahan lama dari seseorang terhadap beberapa obyek atau
|

gagasan.

2.4 Model Perilaku Konsumen |

2.4.1 Definisi Model Perilaku Konsumen
Menurut A.A Amwar Prabu Mangkunegara (22: 1988): |
“Model perilaku konsumen adalah suatu skema atau ker “

kerja yang disederhanakan untuk menggamhei-kan akt.ﬂ:'lﬁ‘-“f:ltT

aktifitas konsumen atau kerangka kerje atan sesuatu y L
mewakili apa yang diyakinkan konsumen dalam mengam

keputusan membeli
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2.4.2 Tujuan dan Fungsi Model Perilaku Konsumen

1)

2)

4

Tujuan model perilaku konsumen, yaitu :
Sangat bermanfaat untuk mengembangkan teori dalam penelitian
perilaku konsumen.
Untuk mempermudah dalam mempelajari apa yang telah
diketahui mengenai perilakn kosumen.

Fungsi model perilaku konsumen, yaitu :
Deskriptif
adaiah fungsi yang berhubungan dengan pendalaman mengenai
langkah-langkah yang diambil konsumen dalam memutuskan
suatu penelitian membeli.
Prediksi
Adalah meramalkan kejadian-kejadian dari aktivitas konsumen
pada waktu yang akan datang. Misalnya me: (malkan merk
produk yang paling mudah diingat oleh konsumen.
Explanation
Adalah mempelajari sebab-sebab dari beberapa aktivitas
pembelian,  seperti mempelajari mengapa konsumen sering
membeli barang dagangan dengan merk, yang sama, Apekah itu
merupakan kebiasaan ataukah karena mereka menyukai merk
barang tersebut?
Pengendalian
Adalah mempengaruhi dan mengendalikan aktivitas-aktivitas
konsumen pada masa yang akan datang.

2.4.3 Model Perilaku Konsumen

Model perilaku konsumen yang disederhanakan, {(Basu Swatha,
106: 1998)
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dan kepercayaan, konsep diri keluarga

1
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Keterangan :
1. Menganalisis kebutuhan dan keinginan
Bertujuan untuk mengetahui adanya kebutuhan dan keinginan
yang belum terpenuhi atau terpuaskan. Pada tahap ini proses
pembelian mulai dilakukan
2. Menilai sumber-sumber
Berkaitan dengan lamanya waktu dan jumlah uang yang tersedia
untuk membeli.
3. Menetapkan tujuan pembelian
Tujuan pembelian masing-masing konsumen tidak selalu sama,
tergantung pada jenis produk dan kebutuhannya. Tujuan
pembelian biasanya didasarkan :
- peningkatan prestise, misal mobil.
untuk memenuhi kebutuhan jangka pendek, misal makanan,.
meningkatkan pengetahuan, misal buku.
4. Mengidentifikasikan alternatif pembelian
Setelah tujuan pembelian ditetapkan, konéamen perha
mengidentifikasikan alternatif pembeliannya. Misal, nntuk prestiseg,
membeli tv, mobil. il
» P,angidentiﬁkaéﬁxik alternatif pembelian tersebut tidak bisa
terpisah dari pengaruh sumber-sumber yang dimiliki (waktu,
uang, informasi) maupun resiko keliru dalam pemilihan. ’

Keputusan membeli

Sﬂ

saat keputusan yang diambil adalah membeli , maka keputusa#\
tersebut menyangkaut, jenis produk, bentuk, merk, penjuall,

kuantitas, waktu pembelian, cara. |
6. Perilaku sesudah pembelian

v ERPUSTAKAAN
& MILIK PERPU

\ UNIVERSITAS JEMBER

1
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Tahap ini adalah tahap yang terpenting bagi perusahaan. Perilaku
mercka dapal mempengaruhi penjualan ulang untuk mengurangi
ketidaksesuaian dan mencapai keharmonisan perusahaan dapat
hertindak dengan menekankan segi-segi tertentu atau servis
tertentu dari produknya. Misal, mobil yang harganya reletif tinggi,
programi servis purna jual merupakan faktor penting untuk

mengurangi ketidaksesuaian.

2.5 Jenls-Jenis Perilaku Konsumen
Jenis-jenis perilaku konsumen menurut Philip Kotler, {169 :
1997)
2.5.1 Perilaku Pembelian yang Rumit
Perilaku ini terjadi jika dalam suatu pembelian konsumen
menyadari adanya
perbedaan yang signifikan diantara berbagai merk. Biasanya banyak
terjadi pada produk yang mahal, jarang dibeli, beresiko dan sangat
mengekspresikan pribadi. Perilaku pembelian yang rumit mempunyai
proses 3 langkah:
o Pembeli mengembangkan keyakinan tentaug produk tersebut
I, Pembeli membangun pendirian tentang produk tersebut
¢ Pembeli membuat pilihan pembelian yang cermat.
Vang perlu diperhatikan oleh pemasar, yaitu:
|} Memahami keterlibatan yang tinggi dalam perilaku
pengumpulan informasi dan evaluasi konsumen.
Pengembangan  strategi  yang membantu  Xonsumen
Lempelajari atribut-atribut produk dan tingkat kepentingan
celatit mereka, serta yang menarik perhatien pada reputasi

Lerusahan dalam atribut-atribut yang lebih penting,.

e
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3) mendifferensiasi kelengkapan merk, menggunakan media
cetak untuk menjelaskan manfaat merk tersebut dan
memotivasi karyawan untuk mempengaruhi pemilihan akhir
konsumen.

2.8.2 Perilaku pembelian Pengurang Disonansi

Perilaku ini terjadi saat konsumen terlibat langsung dalam
suatu proses pembelian dan pengambilan keputusan dengan melihat
sedikit perbedaan dalam merk-merk. Kasus ini menggambarkan
bahwa konsumen tidak mempunyai pengetahuan yang cukup tentang
barang/jasa yang akan dipilih terutama mengenai kualitas dan
harga barang. Misal, pembelian karpet. Solusi dari kasus ini,
pemasar harus meningkatkan komunikasi pemasaran, yang
ditujukan pada penyediaan keyakinan dan evaluasi yang membantu
konsumen merasa puas dengan pilihan merknya.
2.5.3 Perilaku Pembelian Karena Kebiasaan

Perilaku ini terjadi pada kondisi rendahinya keterlaibatan
konsumen dan tidak adanya perbedaan merk yang signifikan, misal
garam. Konsumen tidak mencari informasi tentang merk secara
ekstensif, mengevaluasi karakteristik mereka, dan mengambil
keputusan yang penuh pertimbangan tentang merk apa yang akan
dibeli. Konsumen menjadi penerima informasi pasif. Pengulangan
informasi tersebut menciptakan keakraban merk daripada keyakinan
merk.

Pemasar menggunakan 4 teknik untuk berusci1a mengubah
produk dengan keterlibatan rendah menjadi keterlibatan tinggi :
a. Mengkaitkan produk dengan beberapa isu yang menarik

keterlibatan.
Misal, pasta gigi close up dikaitkan dengan gigi cemerlang.
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Mengkaitkan produk dengan beberapa situasi pribadi vang
menarik keterlibatan

Misal, mengiklankan sebuah merk kopi setiap pagi saat konsumen
ingin mengusir kantuk.

Merancang iklan untuk memicu emosi kuat vang berhubungan

dengan nilai-nilai pribadi atau pertahanan ego.

d. Menambah kelengkapan produk yang penting pada produk

dengan keterlibatan rendah.

Misal, melengkapi minuman biasa dengan vitamin.

2.5.4 Perilaku Pembelian yang Mencari Variasi

Perilaku ini terjadi pada situasi pembelian yang ditandai oleh

keterlibatan konsumen yang rendah, namun perbedaan merk cukup

signifikan. Dalam  situasi ini konsumen sering melakukan

perpindahan merk, misal kue kering,

b.

Dalam hal ini pemasar menempuh cara, sebagai berikut:

. Mendorong  perilaku pembelian karena kebiasaan dengan

mendominasi rak-rak penjualan.
Menghindari kekurangan stok barang.

Sering mensponsori iklan-iklan untuk mengingatkan konsumen.
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2.6 Telekomunikasi

Pembangunan telekomunikasi tidak dapat dilepaskan dari
konteks pembangunan bangsa pada umumnya. Peranannya sebagai
salah satu sarana perhubungan mempunyai fungsi yang sangat
senting dalam menunjang wawasan nusantara. Kesatuan politik,
budaya, sosial, ekonomi dan pertahanan keamanan dapat
diwnjudkan secara nyata jika terdapat komunikasi vang lancar dan
merata diantara masyarakat.

Menghadapi pergantian abad yang ditandai oleh perubahan
teknolegi telekomunikast ‘yang menda®ar ddn idasalah yeng
diahbatkw*z oleh kelangkaan energi, memaksa perencanaan untuk
meninjau kembali strategi dasar bagi pembangunan telekomunikasi
di masa depan. Selaras dengan kebijaksanaan pembangunan jangka
panjang pemerintal, dimana dimasa yang akan datang sasaran
pembanpunan  akar  lebih  dititikberatkan pada pembangunan
industri dalam negeri, maka strategi pengembangan telekomunikasi
yang jelas serta terarah kiranya akan memberi manfaat yang besar.
2.6.1 Pelayanan Telekomunikasi di Masa Depan

Disadari bahwa di masa depan pemakai jesa telekomunikasi
tidak lagi hanya puas dengan komunikasi konvensional, seperti
telepon, telex dan telegrap saja, akan tetapi juga menuntq‘ut
komnnikasi yang lebih beragam (komunikasi gambar, data, dan lain-
lain). Selaras dengan tingkat kebutuhan masa itu. |

Tantangen  untuk penyediaan pelayanan telekom unikasi

treaia woaboiak pada penyediaan sarana komunikasi m4111118ia--
mesin dalam rumah tangga dan perkantoran. Jeais pelayanan

telekomumnikasi, antara lain: (Willy Moenandir M, 1981: 1 1}

Ty
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I. Komunikasi untuk ruimah tangga

@ Pengendalian pemakalan  listrik untuk  menghindarkan
pembebanan lebibh vang dapat mengakibatkan pemadaman,

b. Merubah peneriima televisi menjadi pusat informasi dan hiburan
yang dapat diprograu,

e, Mempergunakan pesawat telepon, pada saat saat tidak dipakai,
nul;tk petnbacaan neter, melaporkan  sinyal tanda bahaya,
penyimakan {fonitoring) dan pengendalian jarak jauh terhadap
penerangan dan pengkondisian ruangan.

2. Komunikasi untuk perkantoran

a. Pengembangan perangkat keras yang memiliki intelegensia untuk
melaksanakan tugas tugas vang sifatnya herulang secara rutin
tanpa bantuian operator.

b Perangkat lunak dirancang untuk perintah atan program dalam
bahasa biasa agar dapat dipergunakan oleh seorang peniimpin
yaug tak teclatih secara khusus sehingga otomatisasi peralatan
dapat diterima oleh seluruh organisasi.

¢. Pemaduan sccara bertahap fungsi-fungsi dalam kantor untuk
mcnggautikmz dalam pekerjaan manusia.

d. Pengembangan kantor sebagai titik simpul sistem pos elektronik
untuk komunikasi antar perusahaan maupun dalam perusahaan,

e. Melatih  pegawai  agar dapat menyesuaikan  diri dengan
“masyarakat informasi”.

4.6.3 Perkembangan Bistem Telepon

Pelayanan felekomunikasi atan tingkat penyediaannya biasa
dinnyartakan dengan angka kepadatan telepon {telepon density) untuk

{i;ii‘ }1.“’

peiduduk, Dibanding negara-negara Asia lain, Indonesia

masih diperfukan peningkatan dalam pembangunan .elepon yang
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cukup besar guna mencapai tingkat pelayanan telepon yang lebih

merata bagi seluruh lapisan masyarakat.

Disamping peningkatan dan pengembangan pelayanan dalam

negeri, pelayanan luar negeripun ditingkatkan. Contohnya hubungan

semi otomatis telah ditingkatkan menjadi otomatis dengan luar

negeri. Sistem komunikasi kabel laut vang memungkinkan adanya

saluran langsung internasional (SLI} dengan luar negeri.

+b.

-~

d.

Alasan alasan yang dibutuhkannya sambungan telepon, yaitu:
Kelancaran roda administrasi {politis).
Kelancaran usaha ekonomi,
Kelancaran pelayanan kesehatan
Kelancaran keglatan vang menyangkut pertahanan dan
keamanaii,
Masyarakat vmum dalam bentuk telepon ymum.

Telekomunikasi adalah satu-satunya jasa perhubungan yang

relatit paling  madab  dibandingkan dengan jasa perhubungan

lain{transportasi darat, lant atau udara).

Prograin pembangunan telepon untuk masa depan: (Willy

Moenandu M, 1981: 68)

{15

Sentral telepon vang telah beroperasi sesusal dengan umur teknis
atau ekonomis perlu digantikan dengan sistem digital.

Perluasan dengan sistem analog akan tetap dilakukan sepanjang
ruangan yang ada mengijinkan.

Peralatan yang diganti sepanjang kondisinya cukup baik akan
dipergunakan kembali. Sebagian dari peralatan akan disisakan

untuk dipergunakan sebagai suku cadang,
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d. Perluasan jaringan kabel sejauh mungkin dilaksanakan dengan
Pulse Code Modulation (PCM) apabila didalam jaringan yang

bersangkutan telah terdapat sistem digital.

&

Pergantian sentral sambungan langsung jarak jauh dengen sistem
digital disesuaikan dengan kebutuhan satuan sambungan yang
ada di kota tersebut.

2.6.3 Perkembangan Sistem TelexjTelegrap

Pelayanan telegrap pada masa-masa yang lalu didominasi oleh
sistem morse vang penampilannya tidaklah sesuai lagi dengan
perkembangan jaman. Program-program pembangunan sentral-
sentral telex telah banyvak mengubah pola pelayanan dari manuaal
menjadi otoniatis,

Perkembangan penggunaan komunikasi data berkaitan erat
dengan  kemajuan  penggunaan teknologi  maju  dan a_dmlya?
kecenderungan  peningkatan  kebutuhan  akan penggunaan tele
processing yang semakin meningkat baik kualitas maupun kuantita%
dan  kebutuhan akan berbagai informasi untuk konsums}i
masyarakat, |

Perlu diyakini bahwa komunikasi data mempunyai aspekaspel{g
positil bagi kehidupan di masa depan, antara lain disebabkan oleh:

a. Mendukung terciptanya efisiensi dan produktivitas kegiat&m’l
kegiatanr  yang mempergunakan data dengan  volume (Iar‘}
frekwensi yang relatif besar, |

v. Mendukung pola hemat energi karena volume data yang besaﬁ"‘

tidalk perln dikirimkan secara fisik dan sekaligus mengurangi

resiko kelambatan dan rusak atau hilang,
Perkembangan jaringan transmisi selurubh nusantara telah

meliputi:
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4. Seluruh Sumatera, yvakni dengan sistem gelombang Mikro Trans
Sumatera.
b Seluruh Jawa dan Bali, yakni dengan gitem gelombang Mikro
Jawa-Bali.
¢, Hubungan sampai ke Kalimantan, yakni dengan sistem Hambur-
Tropo Surabaya- Kalimantan.
d. Hubungan sampai ke Sulawesi, vakni dengan sitem gelombang
Mikre Indonesia Timur.
2.6.4 Industri Telekomunikasi Nasional
Kecenderungan kebijaksanaan pemerintah untuk
pengembangan industri dalam negeri kiranya akan mempengaruhi
kebijaksanaan investasi perumtel. Disini dituntut adanya suatu
kerjasama yang serasi antar industri disatu pihak dan perumtel di
pihak lain. Kerjasama tersebut hendaknva merupakan hal yang
saling menguntungkan. Bagi industri, kerjasama tersebut dapat
merupakan landasan  pengembangan, sedangkan bagi perumtel
dikehendaki adanya jaminan bahwa pembinaan industri tersebut
(daklal harus berarti mengorbankan komitmen pembangunats.
Bagaimanapun menjadi tanggungjawah pebwntel untuk
membina dan mengembangkan industri nasional tanpa harus
mengorbankan kepentingan perumtel. Keuntungan dari
pengembangan industri nasional yakni selain dari penghematan
devisa juga akan membuka kesempatan kerja yvang luas, mulai dari
industri komponen elektronika sampai dengan industri software.
Pengarnh tangkar {multiplier effect) dari industri telekomunikasi
akan terasa sampai kepada industri peralatan rumah tangga dan
pendidikan, Guna memungkinkan pembangunan industri nasional

diperhukan tingkat teknologi yang sesuai. Perlu dijelaskan bahwa
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teknologt mempunyal nilai-nilai ekonomis maupun strategis dalam
percaturan antar bangsa. Oleh karenanya menjadi jelas bahwa
teknologi tidak dapat dialihkan begitu saja, tetapi harus dibeli. Olek
sebab itu diperlukan suatu pola pembelian teknologi yang jelas agar
“ketergantungan teknologi” dapat secara bertahap dihilangkan.

Pembelian teknologi hanya akan mengenai sasarannya apabila
cukup tersedia personil untuk menerimanya dan dengan kualifikasi
yang sesuai. Dengan perkataan lain masalah perencanaan tenagea
kerja perlu mendapat perhatian khusus.

Masalah telekomunikasi kiranya bukan masalah perumtel
sendird, tetapi benar-benar masalah nasional, mengingat peranannya
dalam perkembangan tata hidup bangsa. Dukungan pemerintah
merupakan faktor penting bagi terlaksananya program pembacginan
nasional,

industri dalamn negeri telah mampu memproduksi peralatam}
komunikasi yang menggunakan teknologi maju. Mengingat bahwzii
teknologi dan ketrampilan dapat dibeli, dengan dorongan pemerin‘tal}
maka akan dapat dibangun dan dibina industri-industri komum‘kas%i
yaug pasti akan mampu menyerap sebagian dari investasi yang akm}m
ditanam dalam bidang telekomunikasi.

Sebaiknya dihindari industri yang bersifat monopolistis,
persaingan yang bebas dan sehat dan terkendali akan mendorong
industri-industri  tersebut menggalakkan kegiatan riset daril

pengembangannya karena tanpa riset dan pengembangan mereka

tidak akan dapat bertahan hidup. |

TALY r;;-.wsm\mn i

{ 3 1]
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BAB III
GAMBARAN UMUM

3.18ejarah Singkat Wartel Primenta

Laju pertumbuhan tidak sama bagi semua jenis jasa-jasa konsumen.
Dengan naiknya pendapatan yang dapat dibelanjakan dan perubahan
gaya hidup, serta arus informasi yang semakin cepat, permintaan akan
jasa-jasa tertentu bertambah relatif lebih cepat daripada yang lainnya.
Misal pengeluaran untuk memnggunakan jasa wartel meningkat, karena
orang semakin kurang menggunakan telpon pribadi di rumah.

Ir, Budijanto ( pemilik ) mendirikan CV. PRIMENTA untuk membuka
kiosphone, dengan maksud menyediaken kebutuhan dan keinginan
konsumen dalam hal sarana komunikasi. Bulan Desember 1995
kiosphone Primenta mulai beroperasi. Saat itu Primenta hanya melayani
sambungan telpon uutuk lokal dan sambungen langsung jarak jauh
(SLJJ), dan hanya dibatasi untuk dua kamar bicara umum (KBU).

Bulan Maret 1996 CV. PRIMENTA mengajukan proposal ke Telkom
untuk mengubah kiosphone menjadi Wartel. Keputusan itu dmmb]l
karena untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Bulaﬁ
Agu'stus 1996 (V. PRIMENTA telah mendapat ijin pendirian Wartel.

Salah satu pertimbangan pihak manajemen merubah kiosphone
menjadi wartel adalah karena wartel memiliki keunggulan bila

dibandingkan dengan kiosphone. Keunggulan itu antara lain adalah

pada wartel tersedia minimal lima kamar bicara umum (KBU), serta
penyediaan fasilitas yang lebih lengkap antara lain sambungan 1angsuné
Internasional (SLI), faximile, sambungan langsung jarak jauh (SLJJ) daﬁ
sambungan lokal sehingga kepuasan konsumen lebih terjamin,

Untuk mempertahankan konsumen lama dan menarik konsumen
baru pihak manajemen mengambil langkah peningkatan pelayanan. Hal

ini dapat dilihat pada karakteristik karyawannya, yaitu:

22
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. Kemampuan

Karyawan mempunyai  keterampilan vyang «({itkup untuk
mengoperasikan semua fasilitas wartel.

Kesopanan

Karyawan ramah, hormat dan penuh perhatian.

Kredibilitas

Karyawan dapat dipercaya, reputasi karyawan cukup baik.

. Cepat tanggap

Karyawan cepat menanggapi permintaan dan permasalahan
konsumen.
Dapat diandalkan

Karyawan dapat memberikan pelayanan secara konsisten dan
akurat.

Komunikasi

Katyawan berusaha memahami pelanggan dan berkomunikasi

dengan haik.

3.28truktur Organisasi

Struktur organisasi yang ada pada CV. PRIMENTA lebih lanjut

dapat dijelaskan sebagai berikut.
3.2.1 Struktur Organisasi

artinya. Sebab tujuan perusahaean akan lebih mudah tercapai apabila

perusahaan mempunyai struktur organisasi yang baik serta mampu

Struktur organisasi dalam sebuah perusahaan sangat penting

menterjemahkan tugas, wewenang dan tanggungjawab masing—masing:

Bentuk struktur organisasi yang terdapat pada CV. PRIMENTA

adalah strukiur organisasi garis, Berikut gambar struktur organisasi CV.
PRIMENTA :
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Gambar 1. Struktur Organisasi CV. PRIMENTA.

l Karyawan 1 [ l Kuryawan 11 J [ Karyawan I
SRRy s

il o Direkiur
i b

Bagian l Bagian
Administrasi Keuangan

!

v .

Sumber Data: CV, FPRIMENTA

3.2.2 Tugas dan Tanggungjawab

a.

Direktur

Tugasnya adalah:

1} Mengelola wartel, yang mempunyai tugas pokok memberikan

pelayanan jasa komunikasi,

2) Mengelola sumber daya manusia (mengarahkan dan memotwaep)

 kaderisasi, rekruitmen dan training,

3) Memeriksa mekanisme kegiatan wartel vang meliputi pembukufm
in pelayanan kepada konsumen.

Tanggung jawabnya adalah:

1} Eepuasan pelanggan.

Bagian Administrasi

Tugasnya adalah: |

1) Mengelola administrasi wartel, termasuk administrasi pexsonaiia
dan pelaporannya.

2) Pengawasan, pemeliharaan, pemanfaatan dan pengamatan aset

perusahaan,
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Pembuatan dan pengiriman data serta laporan-laporan pada

pihak telkom sesuai ketentuan dan jadwal.

4) Menviapkan data dan analisis data untuk membantu direktur
dalam mengevaluasi Business plan’ wartel tersebut.

Tanggung jawabnya adalah:

1) Tertib dan lancarnya administrasi

Bagian Eenangan
Tugasnya adalah:
1) Mengecek dan mengurusi semua bukti-bukti keuangan yang

berhubungan dengan penerimaan dan pengeluaran uang kas

wartel setiap hari.

bO
S

Mengurusi pengeluaran kebutuhan wartel setiap hari, misalnya
tinta, kertas, pena dan lain-lain.
Tanggung jawabnya adalah:

1) Tertib dan lancarnya penerimaan dan pengeluaran kas.

. Karyawan (I, 1l dan I1Ij

Tugasnya adalah:

1} Menjaga dan mengoperasikan wartel.
2) Melayani konsumen.

Tanggung jawabnya adalah:

1) Kebersihan wartel.
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3.3 Hetenagakerjaan
3.3.1 Gaji dan Upah

Pihak manajemen wartel selalu memperhatikan kesejahteraan
karyawannya. Untuk itu pihak manajemen wartel memberikan paket-
paket kescjahteraan untuk para karyawannya selain gaji pokok.
Paket- paket kesejahiteraan itu, antara lain:
a. Tunjangan makan.

h. Tunjangan pada waktu-waktu penting, yaitu:

-

1) Tunjangan hari raya

2) Tunjangan akhir tahun.

3.3.2 Jadwal Kerja
Wartel Primenta mempunyai tiga karyawan, yaitu satu Wanma

dan dua pria. Hari kerja untuk karyawan adalah tujuh hari dal

seminggu. Jadwal kerja untuk karyawan adalah secara bergantian

(shift) sesuai dengan jadwal yang ditentukan. |
Jadwal itu terbagi tiga, yaitu:

a. Pukul 05.00 - 12.00 Wib = Wanita

b. Pukul 11.00 - 18.00 Wib = Pria

¢. Pukul 17.00 - 24.00 Wib = Pria

3.4 Jenis-Jenis Konsumen
Jenis-jenis konsumen dalam wartel primenta dibedakan atas:

a. Konsumen biasa |

Konsumen hiasa adalah konsumen yang hanya .sesekah

mengguxmkan jasa wartel primenta. Fasilitas dan pelayanan yang

tersedia dalam wartel biasanya kurang menjadi perha‘aan

konsnmen biagsa, Ciri-ciri konsumen biasa, adalah:
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i) insidentil
Maksudnya, konsumen menggunakan jasa wartel primenta pada
saat saat tertentu saja. Misal, kébetulan lewat,

2) Waktu Bebas
Konsumen biasa tidak tergantung pada waktu-waktu yang
herpulsa potongan.

3) Lokasi
Tempat tinggal/lokasi konsumen biasa, biasenya berjauhan
dengan wartel primenta.

Konsumen Tetap (Pelanggan) 1
Konsumen tetap atau pelanggan adalah konsumen yang secara
tetap menggunakan jasa wartel primenta. Konsumen tetap, sangat
memperhatikan fasilitas, pelayanan, serta penambahan atrbut-
atribut yang disediakan dalam wartel primenta. Hal ini pule yang
menjadi pertimbangan konsumen tetap dalam penggunaan ulang
wartel tersebut. Ciri-ciri konsumen tetap, adalah: §
1) Jadwal Tetap |
Jadwal konsumen tetap dalam menggunakan jasa wartel temp,
ada yang setiap hari, yang setiap dua hari sekali. '
2) Waktu Tetap ,
Waktu konsumen tetap adalah tetap, kebanyakan dari merel!ra
memanfatkan waktu-waktn diskon. |
Misal, pukul 23.00 - 06.00 wib. ‘
3) Lokasi 1

Konsumen tetap biasanya berlokasi/ bertempat tinggal relatif

dekat dengan wartel primenta.
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3.5 Bentuk Kegiatan Wartel Primenta
Bentuk kegiatan wartel primenta, terbagi atas:
a. Kegiatan Utama

Menyediakan sarana telekomunikasi lima {5) kamar bicara umum

(KBU), mesin faximile, sambungan langsung internasional (SLI),

sambﬁngan langsung jarak jauh (SLJJ) dan handphone (HF). Tiga

KBU hisa dioperasikan untuk lokal, SLI, SLJJ,HP. Dua KBU bisa

dieperasikan SLI, SLJJ, HP kecuali untuk lokal.

Beban tarif untuk konsumen, adalah:

1) Fax in . Rp 1000,- per lembar.

2) Fax out - untuk satu pulsa lokal Rp 184,- dan untuk satu
pulsa interlokal Rp 147,-. Beban tarif berdasarkan jarak, jumlah
kata dan waktu pengiriman. 1

3) Lokal : untuk satu pulsa Rp 184,- vang terbagi atas Rp
167, dan PPN 10% Rp 17,-. Beban tarif berdasarkan jarak, lama
bicara dan waktu pemakaian.

4) Sambungan langsung jarak jauh (S1.JJ) ; untuk satu puléa
Rp 147, ., yang terbagi atas Rp 134, dan PPN 10% Rp 13,-.

[
Beban berdasarkan jarak, lama bicara dan waktu pemakaian. |

‘
5) Sambungan langsung internasional {(SLI) : berdasarkan nega;ra
vang dituju, jarak, waktu pemakaian dan lama hicara. |
6) Handphone (HP) : untuk satu pulsa Rp 600,-. Beban tarif
berdasarkan jarak, lama bicara, waktu pemakaian serta daerdh
daerah online.
b. Kegiatan Sampingan
1) Sebagai agen jamu Madura, yang menyediakan produk- produk

]amu antara lain:
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- Untuk putri : jamu keputihan, jamu galian singset, jamu galian

rapet, janiu jerawat dan lulur wangi.
Untuk putra : jamu pegel linu, jamu kuat.
2) Menyewakan tempat/ruangan untuk bisnis.

3) Penjualan produk minuman coca cola.

o
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BAB IV
ANALISIS DATA

4.1 Karakteristik Demografi Responden

Data karakteristik responden yang terkumpul diolah dengan
membuat tabulasi. Cara membuat tabulasi yaitu memasukkan data
ke dalam tabel-tabel dan mengatur angka-angka sehingga dapat
dihitung jumlah kasus dalam berbagai kategori.

Karakteristik demografi responden dibagi menjadi:
a. Jenis kelamin
b. Usia
c. Status

Data karakteristik responden yang diperoleh dari kuisioner I
no. 1-3 akan dijelaskan di bawah ini.
4.1.1 Data Jenis Kelamin Responden

Data jenis kelamin responden, dibedakan atas:

a. Pria
b. Wanita
Untuk itu dapat dijelaskan dalam tabel 1.
Tabel 1. Jumlah Responden Menurut Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Responden Prosentase (%)
a. Pria 40 40
b. Wanita 60 60
Jumlah 100 100

Sumber data: lihat lampiran 7
Tabel 1 menunjukkan konsumen wartel primenta yang
terbanyak adalah berjenis kelamin wanita.

40
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4.1.2 Data Usia Responden
Range usia responden, dibagi atas:

a. 13-18 tahun
b. 19-25 tahun
¢. 26-35 tahun
d. 36 tahun keatas.
Untuk range usia responden dapat disajikan dalam tabel 2.
Tabel 2. Jumlah Responden Menurut Usia
Usia Jumlah Responden | Prosentase (%)
a. 13-18 tahun 15 15
b. 19-25 tahun 30 30
c. 26-35 tahun 35 35
d. 36 tahun keatas 20 20
Jumlah 100 100

Sumber data: lihat lampiran 7
Tabel 2 menunjukkan konsumen wartel primenta yang
terbanyak adalah berusia 26-35 tahun.
4.1.3 Data Status Responden
Status responden dibedakan atas:
a. Kawin

b. Belum kawin
Untuk itu dapat dijelaskan dalam tabel 3.

Tabel 3. Jumlah Responden Menurut Status
Status Jumlah Responden Prosentase (%)
a. Kawin 55 S5
b. Belum Kawin 45 45
Jumlah 100 100

Sumber data: lihat lampiran 7
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Tabel 3 menunjukkan konsumen wartel primenta yang

terbanyak adalah berstatus menikah (kawin).

4.2 Analisis Kebutuhan

Kebutuhan konsumen terdiri dari arah (direction) dan
intensitas (intensity). Direction menunjukkan pada apa yang
sebenarnya dibutuhkan  konsumen. Sedangkan  intensitas
menunjukkan hobot pentingnya tiap-tiap kebutuhan tersebut bagi
konsumen . Dari kuisicaer yang disebarkan, kemudian dilakukan
an.alisis kebutuhan. langkah-langkah analisis kebutuhan, yaitu:

a. Ditentukan sejumlah atribut-atribut yang sangat penting dan
dipertimbangkan oleh konsumen dalam memilih jasa wartel
Primenta. Adapun atribut-atribut tersebut, yaitu:

1) Lokasi

2j Fasilitas

3) Pelayanan
4) Biaya pulsa

b. Menentukan skala prioritas.

Melalui skala prioritas akan menghasilkan susunan a‘tribut
menurut tingkat kepentingannya. Adapun penyusunan skala
prioritas, adalah:

-~

1} Membuat tabel skala prioritas

2} Masing-masing atribut dijumlahkan
3) Masing-masing total diberi prioritas berdasarkan jumlahnya.
Untuk lebih jelasnya terhadap hasil pengolahan kuirioner II depat
dilihat dalam tabel 4.
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Tabel 4. Skala Prioritas Atribut-Atribut yang Diutamakan

Responden
L Skor 4 3 2 1| Total | Prioritas
Tajuan 1 2 3 4
80 10 0 10
1.Lokasi 320 30 0 10 360 1
10 40 30 20
2. Fasilitas 40 120 60 20 240 11
S 30 40 25
3. Pelayanan 20 90 80 25 215 I
5 20 30 45
4, Biaya Pulsa 20 60 60 45 185 v
Jumlah 100 100 100 | 100 | 1000

Sumber data: lihat lampiran 7.
Hasil dari pengolahan kuisioner, adalah:

a. Prioritas pertama adalah lokasi.
Responden yang memilih lokasi sebagai prioritas pertama
berjumlah 80 orang (80%), prioritas kedua 10 orang (10%],
prioritas ketiga 0 crang {0%), prioritas keempat 10 orang (10%0)
dengan total skor 390.

b. Prioritas kedua adalah fasilitas.
Responden yang memilih fasilitas sebagai prioritas pertama
berjumlah 10 orang (10%), prioritas kedua 40 orang (40%),
prioritas ketiga 30 orang (30%;, prioritas keempat 20 orang (20%0)
dengan total skor 240.

c. Prioritas ketiga adalah pelayanan
Responden yang memilih pelayanan sebagai prioritas pertama

berjumlah 5 orang (5%), prioritas kedua 30 orang {30%), prioritas
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ketiga 40 orang (40%)], prioritas keempat 25 orang (25%) dengan
total skor 215.

d. Prioritas keempat adalah biaya pulsa
Responden yang memilih biaya pulsa sebagai prioritas pertama
berjumlah 5 orang {5%), prioritas kedua 20 orang (20%), prioritas
ketiga 30 orang (30%), prioritas keempat 45 orang (45%) dengan
total skor 183.

4.3 Uji Independen

Uji independen untuk mengetahui apakah karakteristik
demografi responden ({faktor 1) dengan pemilihan atribut wartel
Primenta saling berpengaruh atau tidak. J adi disini akan dilihat
apakah terdapat pengaruh antara dua faktor dan sampai dimana
kuat lemahnya pengaruh kedua faktor tersebut.

Uji independen kedua faktor ini digunakan distribusi X2 (Chi
Square). Data yang diperoleh dari kedua faktor ini disusun dalam
daftar kontingensi.

4.3.1 Uji Independen Antara Jenis Kelamin dengan Atribut Jasa
yang Dipilih.

Sebelum dilakukan uji independen, maka terlebih dahulu
dihitung jumlah masing-masing variabel dari jenis kelamin yang

memilih atribut jasa wartel, sehingga dapat dilihat dalam tabel 5.
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Tabel 5. Atribut Responden Menurut Jenis Kelamin
Jenis Kelamin
Atribut . Pria Wanita Total
1. Lokasi 24 25 49
2. Fasilitas 10 13 23
3. Pelayanan 6 14 20
4. Biaya Pulsa 0 ~ 8 8
Jumlah 40 60 100

Sumber data: lihat lampiran 7
Langkah selanjutnya ditentukan hipotesis untuk menentukan
ada atau tidaknya pengaruh antara jenis kelamin dengan variabel
atribut. Adapun hipotesis yang dipakai, adalah:
1. Ho : tidak ada pengaruh antara jenis kelamin dengan atribut jasa
wartel primenta yang dipilih.
2. H1 : ada pengaruh antara jenis kelamin dengan atribut jasa wartel
primenta yang dipilih.
Berikut perhitungan harga kuadrat Chi (X?):

(24-19,6% (25-29,4)2 (10-9,22 {13-13,8]2 (6-8)2 (14-12]7 (0-3,2)% (8-4,8)
X2 = + + + + + + +
19,6 29,4 9.2 13,8 8 12 32 4,8

X2= 8,1
Perhitungan Ni dapat dilihat pada lampiran 1.Besarnya derajat
kebebasan (df) adalah (r-1)(k-I), dimana r=baris dan k=kolom dan o =
0,05. Derajat kebebasan dapat dihitung df = (4-1)(2-1) = 3x1= 3, maka
dari daftar distribusi Chi square X2a=7,815.
Setelah nilai X2 diketahui, maka dibuat kurva yang dapat
. menunjukkan kebenaran pengujian hipotesis diatas. Diketahui hasil
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bahwa : X2 > X2a, Ho ditolak atau ada pengaruh antara jenis kelamin

dan atribut jasa yang ada.

Gambar 3.
Fx?)
daerah

terimag Y
)
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4.3.2 Uji Independen Antara Usia dengan Atribut Jasa yang
Dipilih.

Jumlah masing-masing variabel dari usia responden yang
memilih atribut-atribut jasa wartel primenta, sehingga dapat dilihat
dalam tabel ©.

Tabel 6. Atribut Responden Menurut usia
Range Usia |

Atribut 13-18 Th | 19-25 Th | 26-35 Th | 36 keatas | Total
1. Lokasi 10 12 13 0 35
2. Fasilitas 10 10 6 27
3. Pelayanan 7 S /f 23
4, Biaya Pulsa 7 7 15

Jumlah 15 30 35 20 100

Sumber data: lihat lampiran 7
Berikut perhitungan harga kuadrat Chi (X2k
{10-5,25)* (12-10,512 (13-12.25]2 (0-7) (1-4,05)2 (10-8,1)2 (10-9,45)2

¥ -4
9,45

F——F— % %
12,25 7 4,05

X2 = +

5.25 8,1

10,5
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(€-5,41% (3-3,45% {(7-6,91% (5-8,0 5}%_ (7-4.61% (0-2,25)3, (1-4,5)% (7-5,245]2_‘_ (7-3°
5,4 3,45 (s 8,05 4,6 2,25 4,5 5,25
=08.312

Perhitungan Ni dapat dilihat pada lampiran 2. Besarnya derajat
kebebasan (dfj adalah (r- 1)(k-I), dimana r=baris dan k=kolom dan o =
0,05. Derajat kebebasan dapat dihitung df = (4-1)(4-1) = 3x3= 9, maka
dari daftar distribusi Chi square X2 o= 16,919,

Setelah nilai X2 diketahui, maka dibuat kurva yang dapat
menunjukkan kebenaran pengujian hipotesis diatas. Diketahui hasil
bahwa : X2 > X2?a, Ho ditolak atau ada pengaruh antara usia dan
atribut jasa yang ada.

Gambar 4.
F(x?2)

P(x2>28,312)

o 16919 R212 X

4.3.3 Uji Independen Antara Status dengan Atribut Jasa yang
Dipilih
Seseorang yang sudah menikah mempunyai kebutuhan dan
kepentingan yang berbeda dengan seseorang yang belum menikah.
Tabel 7 akan menjelaskan seberapa besar perbedaan antara yang
menikah dengan yang belum menikah.

T'|n‘h...-n i udlﬂl’tf\i“.\ﬂ

l UNIVERSITAS JEMBER
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Tabel 7. Atribut Responden Menurut Status
Status : Responden

Atribut Menikah Belum Menikah Total
1. Lokasi 15 15 30
2. Fasilitas 12 15 27
3. Pelayanan 11 12 23
4. Biaya Pulsa 17 3 20

Jumlah 55 45 100

Sumber data: lihat lampiran 7

Berikut perhitungan harga kuadrat Chi (X2

(15-16,5]2 (15-13,5)2 {12-14,85]2 (15-12,15)2 (11-12,65]2 (12-10,35)2
= ¥ + + x + +

XQ =
16,5 13,5 14,85 12,15 12,65 10,35
(17-1117, (3-9]2
e il -
X2=9,08

Perhitungan Ni dapat dilihat pada lampiran 3. Besarnya derajat
kebebasan (df) adalah (r-1)(k-I}, dimana r=baris dan k=kolom dan o =
0,05. Derajat kebebasan dapat dihitung df = (4-1){2-1) = 3x1= 3, maka
dari daftar distribusi Chi square X2 o= 7,815

Setelah nilai X? diketahui, maka dibuat kurva yang dapat
menunjukkan kebenaran pengujian hipotesis diatas. Diketahui hasil
bahwa : X2 > X2¢, Ho ditolak atau ada pengaruh antara status dan
atribut jasa yang ada.

Gambar 5.
FCX2



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

4.4 Analisis Perilaku
Untuk mengetahui perilaku konsumen terhadap suatu objek,

pertama-tama perlu ditentukan apa yang dipercaya konsumen

49

terhadap suatu objek (unsur Kkognitif). Skor yang diperoleh ini

dikalikan dengan skor masing-masing atribut (unsur afektif) dan
kemudian di jumlahkan untuk mendapatkan niiai Ao.
4.4.1 Pengukuran Komponen Kognitif

Komponen kognitif mengacu pada kesadaran responden dan
pengetahuannya terhadap beberapa objek. Komponen kognitif ini
disebut juga komponen kepercayaan {belief component). Komponen
kognitif ini penting bagi berbagai tipe-tipe kebutuhan informasi.
Banyak situasi keputusan membutuhkan informasi yang
menyangkut kesadaran atau pengetahuan konsumen tentang ciri-ciri
produk, kampanye periklanan, penentuan harga dan lain sebagainya.

Pengukuran komponen kognitif konsumen wartel primenta
dilakukan  dengan mengajukan empat pertanyaan, yang
menggambarkan atribut wartel primenta dan responden diminta
untuk ménanggapi dengan lima skala jawaban (skala Likert). Skor
untuk skala jawaban adalah sangat setuju dengan skor 2, setuju
skornya i, tidak tahu skornya 0, tidak setuju skornya -1, sangat
tidak setuju skornya 2.

Hasil perhitungan dari skor tersebut pihak manajemen wartel
primenta akan memperoleh jawaban sampai dimana kepercayaan
consumen bahwa wartel primenta mempunyai atribut-atribut seperti

yang disebutkan, Langkah selanjutnya dilakukan pengolahan data

kuisioner yang terdapat pada lampiran IV (empat), terhadap empat

pertanyaan yang diajukan kepada responden, dari tanggapan yang
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tanggapan yang diperoleh dihitung rata-rata tanggapannya. Penilaian
rata-rata tanggapan digolongkan menjadi tiga, yaitu:
a. Antara nilai 01 digolongkan responden yang cukup menyetujui.
b. Antara nilai 1-2 digolongkan responden yang menyetujui.
¢. Diatas nilai 2 digolongkan sebaga: responden yang sangat
menyetujui.
Hasil rata-rata tanggapan untuk tiap pertanyaan secare lengkap
adalah sebagai berikut:
Pertanyaan 1: Saya berlangganan wartel primenta karena lokasinya
strategis dan mudah terjangkau.
Responden yang menjawab:
I} Sangat setuju : 60 (60%)
2) Setuju : 40 (40%0)
3) Thdak tahu
4} Tidak setuju
5) Sangat tidak setuju
Rata-rata tanggapan responden: Jumlah skor
Jumlah absolut
=160/ 100 =1,6

Responden menyetujui lokasi wartel primenta strvategis dan
mudah dijangkau.
Pertanyaan 2: Saya berlangganan wartel primenta karena fasilitas
yang tersedia lengkap.

Responden yang menjawab:

1} Sangat setuju : 20 (20%) i
2) Setuju : 70 (70%))
3) Tidak tahu s

4) Tidak setuju : 10 (10%6)
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5) Sangat tidak setuju  : -

Rata-rata tanggapan responden: Jumlah skor
Jumlah éi;solut
= 100/ 100 =1

Responden menyetujui tersedianya fasilitas yang lengkap di
wartel primenta.
Pertanyaan 3: Saye berlangganan wartel primenta karena biaya
pulsa relatif murah.

Responden yang menjawab:

1} Sangat sctuju : 30 (3020)
2) Setujn : 40 (40%)
3) Tidak tahu . 10 (10%)
4) Tidak setuju : 20 (20%0)

5) Sangat tidak setuju  : -
Rata-rata tanggapan responden: Jumlah skor
Jumlah absolut
=80/100 =0,8
Responden menyetujui piaya pulsa yarfg relatit murah di wartel
primenta.
Pertanyaan 4: Saya berlangganan wartel primenta karena pelayanan
pada konsumen baik.
Responden yang menjawab:
1) Sangat setuju : 35 (35%)
2) Setuju : 65 (65%)
3) Tidak tahu P -
4) Tidak setuju P -
o) Sangat tidak setuju : -
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Rata-rata tanggapan responden: Jumlah skor
‘Jumlah absolut
=135/100 = 1,35

Responden menyetujui wartel primenta mampu memberikan
pelayanan yang prima.

Perhitungan komponen kognitif dapat dilihat pada lampiran
empat. Dari empat pertanyaan diatas, dimaksudkan untuk
mengukur sampai dimana keyakinan konsumen bahwa wartel
primenta mampu menyediakan atribut yang sesuai dengan
konsumen dan diketahui bahwa, konsumen yakin atau percaya
bahwa wartel primenta:

I. Mampu menvediakan lokasi yang strategis dan mudah dijangkau.
2. Mampu menyediakan fasilitas yang lengkap.

3. Mampu memberikan pelayanan yang prima.

4. Mampu memvberikan biaya pulsa yang 1elatif murah.

4.4.2 Pengukuran Komponen Afektif

Komponen Afektif ini mengacu pada preferensi dan kesenangan
respouden terhadap objek. Komponen ini disebut juga sebagai
komponen penilaian atan evalnasi. Pengaruh yang diberikan dari
komponen ini dapat dijadikan acuan bahwa atribut-atribut yang
disenangi konsumen sangat ditentukan oleh fasilitas dan
kebijaksanaan yang telah ditentukan oleh pihak manajemen wartel
primerta.

Pengukuran komponen afektif ini dilakukan dengan
mengajukan empat pertanyaan yang menggambarkan atribut wartel
primenta. Responden diminta untuk menanggapi dengan lima skala
jawaban (skala Likert) yang disediakan, yaitu sangat senang, senang,
tidak tahu, tidak senang, sangat tidak senang. Masing-masing
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tanggapan yang diberikan atau diberi nilai, untuk fl‘:_nggapan sangat
senang diberi skor 2, senang diberi skor 1, tidak tahu diberi skor O,
tidak senang diberi nilai -1, sangat tidak seneng 2.

Dengan demikian pihak manajemen wartel akan memperoleh
sampai dimana kepercayaan konsumen bahwa wartel primenta
mem;iunyai atribut-atribut seperti yang disebutkan. Kemudian
dilakukan pengolahan data kuisioner yag terdapat pada lampiran 4
terhadap 4 pertanyaan yang diajukan kepada responden, dari
tanggapan yang diperoleh dihitung rata-rata tanggapannya. Penilaian
rata-rata tanggapan digolongkan menjadi tiga, yaitu:

d. Antara nilai 0-1 digolongkan responden yang cukup menyenangi.
&. Antara nilai 1-2 digolongkan responden yang menyenangi.
£ Diatas nilai 2 digolongkan sebagai responden yang sangat
menyenangi.
Hasil rata-rata tanggapan untuk tiap pertanyaan secare lengkap
adalah sebagai berikut:
Pertanyaan 1: Saya berlangganan wartel primenta karena lokasinya
' strategis dan mudah terjangkau.

Responden ymig menjawab:

1) Sangat senang : 50 (50%)
2) Senang : 50 (50%0)
3) Tidak tahnu P -

4} Tidak senang P -
5) Sangat tidak senang : -
Rata-rata tanggapan responden: Jumlah skor

Jumlah absolut
=150/100 =15
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Responden menyenangi lokasi wartel primenta strategis dan
mudah dijangkau.
Pertanyaan 2: Saya berlangganan wartel primenta (karena fasilitas
vang tersedia lengkap.
Respouden yang menjawab:
1) Sangat senang : 10 (10%)
2) Senang : 80 {80%)
3) Tidak tahu . 10 {10%6)
4) Tidak senang
5) Sangat tidak senang : -
Rata-rata tanggapan responden: Jumlah skor
Jumlah absolut
= 100/ 100 =1

Responden menyenangi tersedianya fasilitas vang lengkap di

wartel primenta.
Pertanyaan 3: Saya berlangganan wartel primenta karena biaya
pulsa relatif murah.

Responden yang menjawab:

1) Sangat senang : 20 {20%0)
2) Senang : 50 (50%)
3) Tidak tahu : 10 (10%)
4) Tidak senang : 20 (20%0)

5) Sangat tidek senang : -
Rata rata tanggapan responden: Jumlah skor
Jumlah absolut
. =70/100 =0,7
Responden menyenangi biaya pulsa yang relatif murah di

wartel primenta.
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Pertanyaan 4. Saya berlangganan wartel primenta karena pelayanan
pada konsumen baik.

Responden yang menjawab:

1} Sangat senang : 25 (25%)

2) Senrang : 75 {75%) o
)

3) Tidak tahu -

4) Tidak senang ;-

5) Sangat tidak senang

Rata-rata tanggapan responden: Jumiah skor
Jumlah absolut
= 124/100 = 1,25

Responden menyenagi pelayanan yang diberikan pihak wartel
primenta.
4.4.3 Pengukuran Komponen Konatif

Komponen konatif atau komponen perilaku ini mengacu péda
perilaku pembeli yang berupa niat membeli dan membeli. Perilaku
pembeli mengacu pada apa yang telah dikerjakan oleh para
responden dan pada pembelian dan pola penggunaan untuk jfasa
wartel primenta.

Dari mana Saudara mendapatkan informasi tentang wartel

primenta:
a. Teman 0 18 (18%)
b. Tahu sendiri  : 55 (55%)
¢. Brosur
d. Lain-Lain 1 27 (27%)

Terlihat bahwa dalam memperoleh informasi tentang wartel
primenta responden banyak yang mengetahui sendiri (55%),
sedangkan informasi kedua didapat dari lain-lain, misal keluarga
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(27%), dan yang ketiga informasi responden didapat dari teman
(18%).

Selanjutnya untuk mengetahui niat membeli dari responden
diagjukan pertanyaan setelah Saudara menggunakan wartel
primenta, apakah ada keinginan untuk menggunakan lagi. Apakah

ada ketertarikan untuk terus berlangganan:

a. Ya L 74 (7T4%)

I 3
b. Mungkin : 26 (26%) s
¢. Tidak

Hasil ini menunjukkan, bahwa terdapat kecenderungan dari

konsumen untuk menggunakan jasa wartel primenta lagi.

4.4.4 8ikap Responden Terhadap Jasa Wartel Primenta |
Komponen kognitif, komponen afektif dan komponen konatif

merupakan komponen yang sering menunjang dan mempengarihi

pembentukan sikap terhadap suatu objek. Maksudnya bagaimana
seseorang mempunyai perasaan mendukung/memihak atau ti ‘
mendukung objek tertentu atau stimulus tertentu. Semua ini
banyak ditentukan oleh bagaimana kepercayaan, perasaan, sefm
perilaku terhadap stimulus atau objek tertentu. :
Ketiga komponen yang mempengaruhi sikap tersebut yaitu

komponen kognitif, komponen afektif dan komponen konatif teﬂah
dibahas di depan. Selanjutnya skor-skor kognitif {skor kepercayaan)

dan  skor-skor afektif (skor penilaian) ini digunakan unt:rzk
menentukan sikap responden terhadap jasa wartel. %
Penilaian sikap ini, menggunakan model atribut Ixshbe‘zm
untuk menentukan keseluruhan sikap responden terhadap Jaga

wartel primenta ini. Pertama-tama perlu ditentukan sikap responden


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

terhadap masing masing atribut yang dimiliki wartel primenta. Misal,
responden mengatakan bahwa sangat setuju bahwa wartel primenta
mampu menyediakan fasilitas yang lengkap, hal ini menunjukkan
bahwa skor kepercayaan terhadap atribut tersebut adalah 2.

Setelah mendapat skor kepercayaan ini responden diminta
untuk menilai atribut. Apabila responden mengatakan bahwa ia tidak
senang fasilitas yang ada maka diperoleh skor penilaian yaitu 1.

| Langkah selanjutnya skor sikap untuk atribut tersebut
diperoleh dengan mengalikan skor kepercayaan dan skor penilaian
yaitu 2x(- 1) = 2. Demikian seterusnya untuk masing-masing atribut.
Kemudian skor-skor ini dijumlahkan untuk memperoleh skor sikap
keseluruhan terhadap jasa wartel primenta untuk tiap-tiap
responden.

Kesimpulan dari skor-skor yang diperoleh tersebut digolongkan
menjadi 4. Penggolongan berdasarkan perhitungan, yaitu seandainya
seorang responden menjawab semua pertanyaan dengan jawaban
sangat setuju dan sangat senang, maka skor yang diperoleh adalah
2x2 = 4, Jumlah keseluruhan jawaban dari empat pertanyaan adalah
16. Penggolongan tersebut, yaitu:

a. Responden dengan skor 18-32
Digolongkan responden yang bersikap sangat senang tehadap jasa
-wartel. Jumlah responden dalam golongan ini adalah 27 orang
atau 27%.
b. Responden dengan skor 1-17
Digolongkan responden yang bersikap senang tehadap jasa wartel.

Jumlah responden dalam golongan ini adalah 40 orang atau 40%.

5T
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d.

Responden dengan skor O

Digolongkan responden yang bersikap netral tehadap jasa wartel.
Jumlah responden dalam golongan ini adalah 19 orang atau 19%.
Responden dengan skor (-1} - (-10)

Digolongkan responden vang bersikap tidak senang tehadap jasa
wartel. Jumlah responden dalam golongan ini adalah 14 orang
atau 149¢

Responden dengan skor karang dari —11

Digolongkan responden vang bersikap tidak sangat senang
tehadap jasa wartel, Jumlah responden dalam golongan ini adalah

0 orang atau 0%,
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil enalisis kuisioner dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

a. Hasil uji independen mengenai ada/ tidaknya pengaruh
karakteristik demografi (faktor 1) dengan atribut jasa yang dipilih
(faktor 2), adalah:

Ada pengeruh antara jenis kelamin responden dengan atribut
jasa yang dipilih, dengan hasil X2 > X2¢ atau 8,1 >7,815.

. Ada pengaruh antara usia responden dengan atribut jasa yang

dipilih, dengan hasil X2 > X2¢ atau 28,312 > 16,919.

. Ada pengaruh antara status responden dengan atribut jasa

yang dipilih, dengan hasil X2 > X2q, atau 9,08 > 7,815.

b. Hasil skala prioritas atau skala kebutuhan responden, adalah:

1.

Prioritas 1 adalah lokasi.

Responden yang memilih lokasi sebagai prioritas pertama
berjumlah 80 crang (80%j). Prioritas kedua 10 orang (10%]),
prioritas ketiga O orang (0%), prioritas keempat 10 orang (10%)
dengan total skor 360. '

. Prioritas 1I adalah fasilitas yang ada.

Responden yang memnilih fasilitas sebagai prioritas pertama
berjumlah 10 orang (10%). Prioritas kedua 40 orang (40%),
prioritas ketiga 30 orang (30%), prioritas keempat 20 orang
{20%) dengan total skor 240.

59
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3. Prioritas III adalah pelayanan yang diberikan.

Responden yang memilih pelayanan sebagai prioritas pertama
berjumlah 5 orang (5%). prioritas kedua 30 orang (30%),
prioritas ketiga 40 orang (40%), prioritas keempat 25 orang
(25%) dengan total skor 215.

. Prioritas IV adalah biaya pulsa.

Responden yang memilih biaya pulsa sebagai prioritas pertama
berjumlah 5 orang (5%). prioritas kedua 20 orang (20%),
prioritas ketiga 30 orang (30%), prioritas keempat 45 orang
{45%) dengan total skor 185.

¢. Hasil dari analisis perilaku, adalah:

B

Responden yang sangat senang menggunakan wartel primenta
adalah 27 responden (27 %).

. Responden yang cukup senang menggunakan wartel primenta

adalah 40 responden (40%).
Responden yang netral menggunakan wartel primenta adalah
19 responden (19%).

Responden yang tidak senang menggunakan wartel primenta
adalah 14 responden (14%0).

. Responden yang sangat tidak senang menggunakan wartel

primenta adalah O responden (020).
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas ada beberapa saran dari

penulis, yaitu:

1.

Sebaiknya ada penambahean fasilitas bacaan seperti koran,
majalah atau tabloid juga penambahan fasilitas komunikasi
lainnya seperti telegram indah dan telegram biasa.

Diperlukan peningkatan pelayanan pada konsumen.

Sebaiknya pihak manajemen wartel mengambil laba yang lebih
sedikit, artinya biaya puisa dan lama pemakaian/bicara sesuai
dengan peraturan dari telkom. ‘
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Digital Repository Universitas Jember ,

fLampiran |
Perhitungan vauy dibarapkan terjadi untuk tiap sel guna

mendapatkan nilai X? untuk data jenis kelamiu.

N1.1=4G x40 =190 N1.2=49x60=294
100 100

NZ.1 =23 % 10 =942 N22='23X60=13,8
100 100

N3.1=U0 x40 =" - N3.2=20x060=12

100 100

N4.1=8x 40 =3/ N4.2=8x60=428
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Digital Repository Universitas Jember

L ampiran 2

Perhitungan

Yediy

diharapkan

terjadi

mendapatkan nilai X? untuk data usia,

N1.1=35x15= 5.35
100
N2.1=27x15% 4 05
e
N3.1=23x15% 3,49
100

N1.1=15x15= 2,25
100

Sumber : Tabel &

N1 2=35x30% 10,5

iO“O
N2 2=97x30= 8.1
N3.2=23x30= 6,9
; 100

N4.2=15x30= 4,5
100

w)
o
o

N1.3=35x35= 12,2

100
2.3=27x35= 9,45
100
N3.3=23x35= 805
100
N4.3=15x35= 5,25
100

untuk tiap sel

63

guna

N];4=§5x20= 7
_;_60__.
N2.4=27x20= 5.4
. 100
N3.4=23x20= 4,06
100
N4.4=15x20= 3

100
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Digital Repository Universitas Jember
(%]

Lampiran 3
Perhitungan vang diharapkan terjadi untuk tiap sel guna

mendapatkan nilai X? untuk data status,

Ni.1=30x55= 18,3 N1.2=30x45=13,3
100 100
N2.1=27Tx55= 14,85 N2.2=27 x45=13,15

N3.1 = G208 = 12,68 N3.2=%23%x45=10,35
101 100

N4.1 =281 50 =:11 N4.2=20%x45=9
40 100

Sumber | Tabel
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Lampiran 4

Perhitungan komponen kognitif

Jumlah skor
Rata-rata tanggapan = -
Jumlah absolut
Lokasi Fasilitas
Skor Jumlah Total Skor Jumlah Total
2. x 60 120 2 % 20 40
1 x 40 40 1o % 70 70
0 x 0 ) 0 x 0 0
-1 x 0O 0 -1 x 10 -10
-2 x 0 0 -2 x 0 0
160 160 100 100
Sumber data: lihat halamam 50 - 51
Rata-rata tanggapan untuk atribut lokasi = 160/ 100
=1,6
Rata-rata tanggapan untuk atribut fasilitas = 100/ 100
. 1 ‘
Pelayanan Biaya Pulsa
Skor Jumlah Total Skor Jumlah Total
2 x ab 70 2 x 30 60
1 x 65 65 1L 40 40
0 x 0 0 10, 2 10 O
-1 x ¢ 0 -1 x 20 -20
-2 x 0 0 -2 x 0 4]
100 135 100 80
Sumber data: lihat halaman 51 - 52
Rata-rata tanggapan untuk atribut pelayanan = 135/ 100
=1,35

Rata-rata tanggapan untuk atribut biaya pulsa =80/ 100
=0,8
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Lampiran 5

Perhitungan komponen afektif

Rata-rata tanggapan =

Jumlah skor

Jumlah absolut

Lokasi Fasilitas
Skor Jumlah | Total Skor Jumlah Total
2 % 50 100 2 =% 10 20
1 x 50 50 I S &0 80
0 x 0 0 0 x 10 0
-1 x 0 0 2 0 0
& /% 0 0 2 X 0 0
1060 150 100 100
Sumber data: lihat halaman 53 - 54
Rata-rata tanggapan untuk atribut lokasi = 150/ 100
=15
Rata-rata tanggapan untuk atribut fasilitas = 100/ 100
=1
Pelayanan Biaya Pulsa
Skor Jumlah Total Skor Jumlah Total
2 X 25 50 s 20 40
- 75 T2 1 x 50 50
0 x 0 0 0 x 10 0
-1 x 0 0 -1 x 20 -20
-2 X 0 0 -2 X 0 0
100 125 100 70
Sumber data: lihat halaman 54-55
Rata-rata tanggapan untuk atribut pelayanan = 125/ 100
= 1,25

‘Rata-rata tanggapan untuk atribut biaya pulsa = 70/ 100

= 0,7

6b
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Lampiran 6

P Sikep tesponded terh

Rumus = komponen kognitlf x komponen afektif

jasa wartel primenta.

Responden

Total
Sangat Cukup
Benang | Senang

Skor
Netral

Tidak
Senang

Sangat Tidak
Benang

—v—'-‘

b=t B I S I e e e

LS

91

92

93

95

96

o8

99

100

e T ST

61


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

6661
IBquep Se3TSIBATUN
TEOUONY sejinied
I&YAKIAY IVAIAS

T3TI2Uad
-pJEPRES UEJIES UED HTITIN
Tuey ueijzITeusd
UEIEeDUBTON njuequow  UBTO3 eJepnes ‘ytsey  BWIISL
PR Cteas T SR I e SR eumid Bues vewsAeed t
S = = e ol Sl "oentl et C sl T S %vﬁﬁ—@— Wﬂﬂm~mmmhm .m
S &t o o N R e Jie[l Gues Bs[ud vARIY T
o el e et e e S guﬂw—a_‘hwu E:E wa wT‘NJS .ﬂ
eAUuTE | UMY
[oHe M [eHEM

(S1LS) Supusg EpLL
g {(g1) Suensg epiL, (11) meL epLL () Swusg {(sS) Sueuag jeSueg

-weuBy yB]2qes Suek 1siducw B3n( RIBPIBG UOYOWIP
‘ure] FueA [epEm weypimStuaw gpusad eRpneg el Suepis epuey geiUg

ewtid SueA veveleled ¥
dexjgua) sepIse] €

e N it I H TR yeanus jueel Sued esind eAeig 7

neySue (i) yepauws Sued 150 |
puamy TrawLg [epep veuelinepeq vieg

~ (sEg)nimogEply,
wRues (11) MEL Pl (S1) nfmeg xEpil (s) nimes {(ss) nimgeg wlueg
vrpres upqemel eped (X) Suepis epue) qeilieq

-edao uep yeuml Suek weueiejad S Ioq WP GV-IRQ UBGHRIY
weweseted ()

Ye.q ‘oo UEp [0} ‘feuorsemerl BunsSue] eSmQUES SER|ISE]
seypis )

“yeanu Juelel Sued esing
espg esered ()

‘weurdn wep vewe Suek inpred jpdudy gpes nexSerettp qepnw Sued 1sejo]
srdepens w1 ( )
BIWLJ [N
UeeundSSusw JEes BIEPNES UBYmnGaY TeSun vESUSp FEMSIS LM "OU UBJIIY

BSjnd BARIE P WeuBAR[ad O SBL{ISRAq SITABAS IR0 B
¢ PUSILLJ [PHRA [I[IIOUI RIEPIES UESE]Y (&)
pILe  UPPUTAG EL®
} 1Be] RjURmILL]
[PHEA DENBUNSSUS yun wewSuioy Bpe yeEds “Tuje) BIEPRES YEIIRS {s
: mRj-wETp. WSOKIO | WIpISmEl’q UREOLE
2 eeRin - [aMB MY SuBuR) ISEHLIONTL mpaSuem epuy BuRWLB( (v
msmeSfumppg g UMEY
¢ 11 19BS BIRPBS SIS (€
Seoy UNYe} SE°P BNYR} SE-97 0 UNYEY ST -61°q U 81-E1°®
2 101 Jees BEpues ©Is() (T
BjIUEM 'q BU] B
¢ wepnes wiwefe juf (1

gt

preg teqeme! zped (X) SURps epuw) yejLIog | pfumad

ey usuodwoy] mRmOMSuAg ~  9¥ A

IRy uauodwoTy ueanduad ~ ‘Al
JuuSoyy usnodmoTy oeamnsus  ~ TIX
UoUMSHOT] NENPUERI( SUe X NGy ~ T

groura( usueppR ~ 7 -T1 ‘ueSurle)ey

VINEWRIYd TAL9YM NIHASKOX AYITHAd

HANOISINA


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

	1
	2

