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ABSTRACT

This research was indented to investigate the effect of marketing combination than
affected of the customers” of Telkom Jember Area to use Telkom Global-017 product to
access International Direct Dial. The gamed primary data, which were collected by
questionnaire given Lo the customers of residential segment in Jember Arca whose hill
contained Internastional call using Telkom Gigbal-017

| he analysis method employved was Regression to determine the most influential
marketing combination factor toward the customer decision w use Telkom Global-017,
Ihose combinations consisted of  Product, Price. Promotion and Dismbution (Place).
which could be controlled by PT, Telkom Jember,

The result of the anolvsis revealed that the marketing combination had 76, 7%
effect toward customers’ decision 10 use Telkom Global-017 to access International
Dhrect Dial: meanwhile, the rest 23,3% was affected by other factors bevond this research
boundary. Product factor, promotion and distribution had positive valee, which mean that
the more the value of the variable, the stronger the effect on the customers™ decision.
Wherens, price factor had negative value, which means that the lower the price, the
stronger the effect on the customers” decision.

Both hypotheses in this research were proven, namely the marketing combination,
which consisted of product, price, promotion and distribution  partially and
simultancously affected the decision of the customers of Telkom of Jember Area to use
Telkom Glabal-017 10 aceess International Divect Dial. Furthermaore, price fagtor had the

maost dominant factor wward the customers” decision to use Telkom Global-01 7 product,
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Era kompetisi terbuka industri jasa telckomunikasi telah tiba, Sejak berlakunya
Undang-undang (UL} Nomor 36 tahun 1999 tentang Telekomunikasi dan beberapa UL
lain yang mempengarubi sceara signifikan industri telekomunikasi, maka prakiis secara
perkahan tetapi pasti eksklusivitas P Telkom untuk lavanan domestik dan cksklusivitas
T Indosal dan Satelindo untuk layanan internasional, berkurang dan akan hilang. Sejak
I Agustus 2002, hak monopoli PT Telkom dalam hal pengelolaan telekomunikasi di
Indonesia dicabur oleh Pemerintab, PT Indosat bermain di pulsa local vang selama ini
menjadi Bak menopoli T Telkom sejak puluhan tahun yang lalu, PT Telkom juga
diperkenankan menggarap Saluman Langsung Imernasions) { SLIY mul=i tahun 2003,

Perkaembangan teknologi berbasis 1P { faverner Predocol) vang masih tergolong
bary adalah Fodce Over IP¢ VOIP), VOIP merupakan salah satu bentuk lavanan Internet
ving berupa “relepon Interned” mau “telepon [P” Seperti layaknva telepon biasa,
hubungan  komunikasi dapat  dilakukan  fewat termingl telepon  bissa, Scbelum
ditransmisikan, suara yang akan dikirimken diubab dulu bentuknya menjadi format
digital sehingga dapat dimenperti oleh komputer, Suara dengan bentuk digital tersebut
ditrunsmisikan lewat Internet ke alamat yvang ditnju, Pada sisi penerima terjadi
perubahan bentuk dari digital ke analog ( suara aslinya ) sehingga dapat dimengerti oleh
st penerima. Perubaban bentuk darn analog ke digital tidak membuat kualitas suars pada
VOII kalah dibandingkan dengan telepon biasa. VOIP tidak memerlukan infrastruktur
yang semahal jaringan telekomumkasi. Selain itu VOIP hanya membutuhkan bandwidi
yang kecil VOIP menjadi alternatif barn  komunikasi telepon, terutama untuk
komunikas jarak jauh atau internasional dengan tarip yvang murah,

Dewiisa ini ada lima operator VOIF vang sudah mendapat ijin pemerintah vaitu
Velkom, Indosat, Satelindo Guharu dan Atlasat., Namun demikian, teknologi sangat
memungkinkan penyelengeara lntemet ( fuernet Service Provider ) meaben lavanan
VOIP untuk masyarakat pelanggannya atau schagai 1TSP { Fvernet Telepony Service

Provider ). Menjawsh peluang tersebut PT Telkom telah  meluncurkan  produk
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herteknologi VOIP dengan nama produk TelkomSave atau TelkomGlobal-017. Secara
mastonal Produk tersebut sudal diluncurkan sejak Mei 2002, Maksud dari peluncuran
produk TelkomGlobal-017 adalah untuk mencoba teknologi VOIP sebagai sarana
komunikasi internasional serta mengmagl aming masvarakal terhadap  komunikasi
[nternasional. Sedangkan  produk  Sambungan  langsung  Internasional  berbasis
‘Conection line' sedang dalam pengembangan. SL1 berbasis "Convction line’ vitng olch
IFE Telkom nantinya diben nama produk TELKOMSLI007 inilah yang merupakan SLI
vang tekneloginya sama dengan teknologi SLIO0T Indosat

T Tetkom Daerah Jember, vang merupakan Kantor Pelavanan Telekomunikasi
vang ada di Jember, memulai pemasaran Produk TelkomGlobal-017 sejak Agustus 2002
Meskipun  produk TelkomGlobal-017 relaif baru  dikenalkan kepada  publik  dan
mendapatkan respon dar masyarakat, namun pertumbuhan produk terscbut sudah
menunjukkan hasil yang menjanjikan. Pertumbulbian tersebut kemunpking dipengarubi
oleh tarip TelkomGilobal-017 yang lebih murah dibanding dengan tarip produk
sambungan Langsung Internasional operator lain. Kemungkinan dipengaruhi tarip vang
rendah belum tentu benar, karena kemungkinan pengaruh bauran pemasaran vang lain
seperti promaost, kualitas produk dan promosi, Sehubungan dengan hal tersebut di atas,
maka analisa kegiatan pemasaran yang mendukung keberhasilan pemasaran produk
perlu dilakukan secara serivs supaya manajenmen dapat mengetshui tanggapan konsumen
sehenarmya,

scjak diluncurkannya produk TelkomGlobal-017 di Telkom Daerah Jember,
pelangpan sudah banyak vang menggunakannya, meskipun secara marketshare belum
mengalahkan produk SLI001 Indosat. Berdasarkan jumiah Call maupun jumlah satuan
sambungan wlepon pelanggan segmen Bisnis vang menggunakan TelkomGlobal-017
untuk akses SLT pada bulan Oktober 2003 s/d Pebruari 2004 mempunyai trend Vang
cukup baik dan selalu masih lebil tinggi dibandingkan jumlah call maupun juinlah
satian sambungan telepon vang menggunakan SLIOOS Satelindo. Demikian Juga untuk
segmen Residensial, perrumbuban jumlah call dan jumlah satuan sambungan telepon
vang menggunakan TelkomGlobal-017 pada bulan Oktober 2003 sid Pebruar 2004
masih lebih tinggi dibandingkan dengan jumlah eall dan jumlak satuan sambungan

telepon yang mengunakan SLIDOE Satelindo. Meskipun Jumlah call dan jumilah saiuan
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sambungan telepon kedua segmen terschut masil dibawah jumlah eall dan satwan
sambungan telepon vang menggunakan SLIO0T. namun karena produk TelkomGlobal-

17 velatif haru diluncurkan. hal ini sudah merupakan pertumbuhan yang baik
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1.2 Rumusan Masalah

Adanya .pErLl.hthﬁH pasar yang begitu cepat sebagai akibat perkembanpgan
teknologi, persaingan yang begily Ketat mengakibatkan terfadinya perubsahan sikap dan
pertlaku kensumen di pasar. Hal ini menuniut perusahaan untuk mampu beradaptas
lerhadap lingkungan yang terjadi di pasar, khususnya terhadap produk vang akan di
lempar ke pasar agar selalu dapat memberikan kepuasan kepada setiap konsumen.
lenjadinya  periumbuhan vang menjanjikan TelkomGlobal-017 di Telkom Daerah
Jember pertu diadikan penelitian umuk mencari variabel-variabsl yang mempengs: i

periumbuban terseba,
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Dari uratan tersebut ditas dapat diambi] rumusan masalah, sehagai berikut -
Apakah bauran pemasaran vang terdiri dari produk, hargs, promosi dan distribusi
baik secara simultan maspun parsial mempengaruhi keputusan pelangean Telkom
Area Jember mengeunakan TelkomGlobal-017 uniuk akses SLI?

Diantari bauran pemasaran vang terdivi dori produk. harga, promosi dan distribusi
mana yang paling dominan mempengaruhi keputusan pelanggan Telkom Aren

Jember menggunakan TelkomGlobal-017 untuk akses SLI 2

1.3 Tujuan Penclitian

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukan maka penelition ini bertujuan

uniulks

Untuk menganalisis bauran pemasaran vang terdin dan produk, harga, promosi dan
disiribusi baik secara simultan maupun parsial mempengaruhi keputusan pelanggan
Telkom Area Jember menggunakan TelkomGlobal-017 umuk akses SLIL

Unatuk menganahsis diamara bauran pemasaran vang terdiri dari produk, harpa.
promosi dan distribusi mana yang paling dominan mempengaruhi - keputusan

pelanggan Telkom Area Jember menggunakan TelkomGlabal-017 untuk akses S1L1

1.4 Manfaal Penelitian

b.

Manfam yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut -
Memberi masukan PT Telkom Daerah Jember umiuk menyusun strategi pemasaran
vang tepat terhadap produk TelkomGlobal-017,
Untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran yang dominan yang mempengaruhi
keputusan pelanppan Telkom Jember Area mengrunakan TelkomGlobal-017 untuk
ikses ST,

=ebagai bahan acuun untuk penelition selanjuinya,
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
211 konsep Pemasaran

Perusabsan yang sudah mulai mengenal bahwa pemasaran merupakan faktor
penting untuk mencapai keberhasilan suatu bisnis, akan mengetashui adanya cara dan
falsafah baru yang terlibal di dalamnya. Cara dan falsafah baru ini disebut konsep
pemasaran {marketing conceps). Sebagai falsatab bisnis, konsep pemasarn bertujuan
memberikan kepuasan h:rh.'uja;'n kebutuban  dan k-l:jlu_.'.iua.u konsumen [ customer
etented), Hal ini secara azasi berbeda dengan talsatah bisnis terdahulu v berorientasi
pada produk dan penjualan atau kevanpan perusahaan, Apabila orentasi dari konsep-
konsep lerscbut bertolak dan produk perusshasn dan memandang sehagai togas
perusahaan, adalah penjualan dan promosi untuk menstimulasi volume penjualan yang
mengumtungkan, maka kosnsep pemasaran mengajarkan bahwa kepiatn pemasaran
suatu perusahaan harus dimulai dengan usaha mengenal dan memuaskan kemginan dan
kebutuhan dan konsumennya. Kemudian perusahaan harus merumuskan dan menvusun
suatu kombinasi dan kebijakan produk, harga, promosi dan distribusi sctepat-tepatnya
agar kebutuhan para Konsumennya dapat dipenuhi seeara memuaskan.

Definisi konsep pemasaran oleh T, Ham Handoko (2000: 6) dikatakan balwa -

hansep pemasaran adalah sebualy falsafoh bisnis vang memvarakan bahwa PemaEsan

kebutuhan Konsumen merafakean svarae ekonomi dan saclal bagi kelangsungan hidup

Perisahaon

a. Orientasi Pada Konsumen

Dalam persaingan bisnis vang sangal ketat, keberhasilun perusahaan dalam

memasarkan produknya. tidak terlepas dari bagaimana cara memenuhi kebutuhan
sin keinginan  Konsumennva, Tengan demikian perusshaan harus benar-benar
memahami don memperhatikan konsumennya, Perusahaan yang benar-benar ingin
memperhatikan konsumen harus ;

Iy Menentukan kebutuhan pokok (basic needs) dari pembeli yvang akan dilavani dan

drpenub,
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2} Menenukan kelompok pembeli vang akan dijadikan sasaran penjualan. Karena

perusahaan tidak munghin dapal memenuhi sepala kebutuhan pokok kensumen,
maka perusahaan harus memilib kelompok pembeli tertentu, bahkan kebutuhan
tertentu dant kelompok pembeli tersebaut,

5) Menentukan produk dan program pemasarannva, Untuk memenuhi kebutzhan vang
berbeda-beda dari kelompoek pembeli yang dipilih sebagai sasaran, perusahaan dapat
menghasilkan barang-barang dengan tpe model vang berbedadan dipasarkan dengan
progrm pemasaran yang berlainan

41 Mengadakan penelitian pada konsumen, untuk mengukur nilai dan menafsirkan

keinginan, sikop sera perilaku konsumen.

3) Menentukan dan melaksanakan strategi vang paling baik, apakah menitik berathkan
parda martu vang tingei, harga vang murah atau model vang menank,
b, Penyusunan kegintun pemasaran secara integral (infegrated marketing)

Pengintegrasian kegiaten pemasaran berart bahwa setiap orang dan setiap bagian
dalam perusahaan it berkecimpung dalom suato usaha ving terkoordinir untuk
memberikan kepussan konsumen, schingga tujuan perusahaan dapat dicealisasir, Selain
tu Juga terdiapat juga penyesuaian dan koordinasi antara produk, harga, saluran distribusi
dan  promost untuk menciptakan hubongan pertukaran vang kuat dengan kansumen.
Artinva, harga jual harus sesual dengan kualitas produk, promosi harus disesuaikan
dengan saluran distribusi dan kualitas produk dan sebagainya. Ussha-usaha ini perlu

Juga dikoordinasikan dengan wakiu dan empat

C. kepuasan Konsumen {Customer Satisfaction)

Fakor yang akan menentukan apakah perusahasn dalam Jangka pamjang akan
mendapatkin laba, jalah hanyak sedikitnya kepunsan konsumen vang dapat dipenuhi. Ini
tclaklah berarti bahwa perusabaan harus berusaha memaksimasikan kepuasan konsumen,
tetapi perusahaan harus mendapotkan laba dengan cora memberikan kepuasan kepada
I-'\-PII".‘-E.-IHII_'[I.

Perkembangan masyarakat dan teknologi telah menyebabkan perkernbangan

konsep pemasaran. Sekarang perusabaan dituntut untuk dapat menanggapi cara-cara atau
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keblasaan-kebiasaan masyarakat. Perusahaan tidak lagi berorientasi pada konsumen saja,
tetapi juga beronentasi pada masyarakat. Dengan konsep pemasaian baru yang biasa
disebut konsep pemasaran masvarakat . perusahaan berusaha memberikan kemakmuran

kepada konsumen dan masyarakat untuk jangka panjong.

2.1.2  Perilaku Konsumen,

Ronsumen adalah merupakan sasaran utama bagi perusahaan dalam usabanya
memasarkan barang-barang dan jasa hasil produksinva, Situasi pasar vang dinamis dan
selalu tenadi perubahan yang cepat, mengakibatkan pola dan perilaku konsumen dalam
mengkonsumsi barang dan jasa mengalami perubahan. Oleh karena itu adalah sangal
penting hagi para pemasar untuk mempelajari dan memabami pola permimaan dan
penilaku konsumen serta faktor-faktor vang mempengarubi dan yang dipertimbangkan,
guna mengantisipasi serta mengetahul keinginan sera kebutuhan vang dibarapkan para
konsumen. Informasi tersebul sangat penting agar pemasar dapat menjual produk yang
kompetitif,

Penelitian tentang perilaku konsumen telah banyak dilakukan dengan berbagai
maksud den wjuan, Memahani dan mempelajori pola permintaan dan perilaky
konsumen tidak okan terlepas dengan masalah pasar, Oleh karenn ity sebelum
mempelajan pola permintasn dan perilaku konsumen terlehih dabuluy kita harus
mengetahur apa yang dimaksud dengan pasar. Menurot Stanton (1995:18) pasar
didefinisikan sebagai berikut: “Pasar adalah oreng-orang yang mempuenyai keinginan
whtuk puay, wong uiuk berbelanga don kemauan ik membelanfakan”. Sedangkan
hotler (1995:24) mengatakan bahwa “Pasor adalah tempar bertemu dan berinteraksinya
produsen dan pembell potensial wntuk mendapatkan barang-barvang dan jasa yang
difitufkan”™. Dan pengertian tersebut diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ada
3 faktor penting yait, pembeli yang mempunyai keinginan, adanya kemampuan/ daya
beli' vang dan kemauan uniuk membelanjakannya. Oleh karena itu dalam analisis
perilaku dan pola pembelian perlu diperhatikon,

Menurut Engel dan Blachvell (19929 findaken-tindakan  individ e
secara fangsune ferlihal dalom usaho memperafeh dan MERTEINakan .':n.:;r.lr;m_!{-{;amr;-g

ditnt farser ekonomis dalam wsaha mempereleh dan merggunakan darang-harang dan jasa
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ekonomis -delam proses pengambifan keputusan vang mendoindui dan mementukan
findekam-findakean tersebur,

Pemahaman perlaku konsumen adalah sangat penting bagi perusshaan, khususnya bagi
bagian  pemasaran Karena  pengetabuan  tentang  perilaku konsumen  dan pola
pembebiannya akan merupakan  faktor vang menjadi  pertimbangan  bagi  pihak

manjemen dalam menyusun takiik dan strategi pemasaran perusahaan.

2.1.2 Mudel Perilako Konsumen,

Perusahzan dalam mempengarshi pelanggan agar menggunakan produk barang /
jasa tidak lepas dart kualitas produk vang ditawarkan. Pelanggan umuk memutuskan
pengeunaan TelkomGlobal-017  sebapai  sarana berkomunikast  SLI akan
mempertimbangkan berbagai fakior terhadap produk tersebut,

Untuk mengetahm fakior-aktor yang mempengaruht perilaku konsumen ada beberapa

mandel vang dibuast oleh para abli.

Rangsangan darn Luar Kotak Hitam Wawaban-
i Jjzwaban Pembeli
Pemasaran| Lingkungan
Pilihan Produk
Produk Ekonomi Pilikan Merk
. | Proses | : y
Harga —| Ciri-ciri Nttt —* |Pilihan penjual
Tewnologi | |Pembeli| oo
e pembell .
Tempat Paliti Fanjangkan
vkl pambelian
Eromaosi Kebudayaan Iumlah
{ pembedian

Cambar 2.1 Model Perilaku Konsumen
Sumber ; Kotler (1990 : 177)
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Kebudayaan

oSl
Budaya Pribyaci

Kelompok- Psikolg
kelompok,  [-5ia dan ahap

refaransi  [HeUr hidup

Kaluarga Pekerjaan Motivasi
Sub Budaya M i
macam situasi
lekanarmi
Peranan : Persepsi Pembel
idan siatus Gaya hidup
Kepribadian  [Belajar
Felas Sosial Han konsep
dim
keparcayaa
dan Sikap

Giambar 2.2 @ Model Terperine dan Faktor-faktor yang mempengarahi Perilaku.

Sumber : Kotler (1990 : 177)

Ciambar 2.1 tersebut di ates merupakan model perilaku konsemen vang dikemukakan
oleh Kotler { 1990 : 177 ), Rangsangan dari luar terdiri dari rangsangan pemasaran dan
rungsangan darl lingkungan. Rangsangan dan pemasaran mencakup produk, promosi,
harga  dan tempat, Sedanghian rangsangan dart lingkungan terdiri dari  ckonomi,
teknologs, politik dan kebudayaan.
semua rangsangan lersebul masuk kedalam “kotak hitam’ untuk mendapatkan jawaban
dari pembeli. Faktor-faktor yane terdapat dalam kotak hitam pembeli ini meliputi faktor
kebudayaan, sosial, individu dan psikolopi. Sccara terperinei, fakior-fakior vang terdapat
dalam kotak hitam tersebut ditunjukkan dalam gambar 2.2,
Seperti ditunjukkan  dalam model-model  perilaku  konsumen, bahwa  kepuiusan
pelanggan memilih produk tertentu dipengaruhi oleh beberapa hal

L. Pengaruh bauran pemasaran

2 Pengarub Budaya
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1, Pengaruh Sosial
4. Pengaruh Individue

5. Fengaruh Psikologi.

2151 Pengaruh Bauran Pemasaran.

kKonsep bauran pemasaran adalaih merupakan seperangkat alat-alat markeling
(marketing tools) yang dimiliki oleh suatu organisasi/badan usaha. Bauran pemasaran
adalgh merupakan kombinasi variable-variabel pemasaran guna memperoleh respon
vang dikehendaki dari tarper pasar vang diinginkan,

Selanjutnya DW Foster mengartikan bauran pemasaran adalah suatu istilah yang
menggambarkan seluruh unsur pemasaran dan unsur produksi yang digunakan mencapai
tujuan badan usaha, omeet penjualan dan bagian dari pasar yang ingin direbut {market
share}. Vanabel bauran pemasaran vang dimaksud terdin atas -

. Produk (produoct)

b. Harga (price)

¢, Promosi { Promotion)
d. Dustribusi (place)

Keempat variable bauran pemasaran saling mempengaruhi antara satu dengan
vang lain dan merupakan komponen-komponen yvang dapat dikendalikan sepenubnya
olch perusahaan vang bersangkutan vang kemudian sebagai factor-faktor internal.
Meskipun faktor-faktor tersebut merupakan kendali perusahaan, namun faktor-faktor

tersebul sangat mempengaruhi perilaku konsumen dalam pemilihan produk barang/ jasa,

. Produk (product)

Produk merupakan elemen vang pertama dan yang paling penting dalam bauran
pemasaran, Strategi produk menuntul koordinasi berbagai keputusan mengenai bauran
pernasaran, lini produk, merk. kemasan dan label. Menurut Kotler, Produk adalah segala
sesuaty yang dapat diberikan kepada seseorang guna memuaskan suatu kebutuhan atay
ketpginan { Eotler 1WHET)

Setiap produk dapat dilihar dalam lima tingkat. Inti produk adalah manfast dasar

yang benar-benar dibeli oleh pembeli. Produk generic adalah bagaimana pada dasarmya
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produk 1w dikenal. Sedangkan produk yvang diharapkan adalah adalah himpunan karakier
vang secara nomal diharapkan oleh pemakal. Produk tambahan adalah tambahan
|"_“IL'|.'J:|-'.'.-l[]':II'I. atau manfaan vang ditambalikan penjual untuk membedakan dengan pesaing.
Akhimyva potensi produk adalah kumpulan .L!ari ciri=cirt dan pelayanan bar yang dapat
ditambahkan pads produk.

Setiap produk dapat diklasifikasikan berdasarkan dava tahan mercka (barang
tahan lama, barang tidak tahan lama dan  jasa). Barang konsumsi  biasanva
diklasifikasikan berdazarkan kebiasaan ]'H.:IT'!hE"li.iJ!J kopsumen 1_kchuluhan sehart-har,
barang khusus dan barang vang tidak dican). Sedangkan barang industri pada vimumnya
dikelompokkan berdasarkan bagaimana mereka memasuki dalam proses produksi (bahan
dan suku cadang, barang modal, perbekalan dan pelayanan).

Kebanyakan perusahaan mesangani produk vang jenisnya lebih daripada satu
Bauran produknya dapat dijele<kan sebagar memiliki lebar. panjang, kedalaman dan
konsistensi ertentu. Keempat dimensi dari dimensi bauran produk tersebat merupakan
alat untuk mengembangkan strategn produk perusahaan, Berbagai lini vang membentuk
bauran produk harus dievaluasi kembali secara berkala untuk menganalisis potensi
keuntungan dan pertumbubannya. Limi produk perusahaan yang lebih baik harus
mendapat dukungan yang lebih banvak, sedangkan lini produk yang lemah dapat saja
dikurangi secara berlahan atau dihentikan sama sekali dan lini baru sebaiknya ditambah
agar dapal mengisi kesenjangan keuntungan.

Setiap lini produk akan mencakup beberapa jenis produk. Manajer lini produk
scharusnya mempelajan kontribusi penjualan dan keuntungan dari setiap jenis produk
dan juga penempatannya terhadap jenis produk pesaing. Inmi memberikan informasi yvang
diperlukan dalam membuat beberapa keputusan mengenai lini produk. Masalah
mercntang limi produk dan mencakup pertanvaan mengena apakah seate lun tertentu
akan direntang kebawah, keatas atau kedua arah. Mengisi lini produk mencakup
pertanyvaan tentang apakah suatu jenis produk tertentu ditambahkan pada lini produk
vang sudah ada. Sedangkan modernisasi lim produk akan mencakup pernanyain rentang
apakah suatu lini tertentu memerlulae citra yang baru dan apakah citra baru tersebut
akan diubah secara bertahap atu selurubnya sekalipus, Penctapan cirn produk akan

meneakup pertanyaan mengenal jenis produk mana yang akan dimajukan dalam rangka
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mempromosikan seluruh lini, Sedangkan masalab memangkas  fini produk akan akan
mencakup pertanyaan mengenai bagaimana mengidentifikasi dan menghentikan jenis
produk vang lemah

Perusahoan-perusahiaon  haroglah |'r;|.=11]_1._sml:ﬁu1_gknn kebijaksanaan-kebijoksanaan
merk bagi setiap jems produk dalam limi produk yang ada Mereka harus memutuskan
apakah semun prodok perfu diberi merk 7 apakab merk pabrik atae merk pribadi ?
apakal setiap produk dibert nama merk kelwsga atau milik sendir 7 apakah merk
diperiuas untuk produk-produk bary 7 apakah harus memiliki beberapa merk vang saling
bersaing 7 don perfukah diadakan penempatan kembali dari merk-merk vang sudah ada?,

Produk fistk memerlukan kemasan yvang menciptakan manfaat-manfaal seperti
perhindungan, manfaal ekonomi. kemuodshan dan promosi. Para pemaszar haruslah
mengembangkan suatu konsep kemasan dan kemudian menguji fungsi dun efck
psikologisnya, untuk memastikar wjuan yang diinginkan tercapai, sema sesuai denpan
kebijaksanaan pemenntah/masyarakat. Disamping itu produk fisik juga menuntut adany
Ibel untuk kepentingan identifikasi, penentuan kualitas, ketcrangan yang menjelaskan
serta  promost.  Undang-undang  perlindungan  konsumen yang  sudah  berlaku
mengharuskan penjvalan agar memberikan informasi tertentu pada label tentang produk
uniuk memberikan informasi dan perlindungan konsumen.

PT Telkom, dalam memulai bisnis telekomunikasi internasional meluncurkan
produk awal yang disebut TelkomCiobal-017.  Produk ini merupakan implementasi
teknologi komunikasi berbasis VOIP { Veawce Over Internct Protocol), yaitu komunikast
suard { telepon) vang svstem penvalurannya menggunakan saluran data [ internet ),
Sehingga ada proses perubahan suara menjadi data dan sebaliknya. Kualitas suara
mengeunakan VOIP ini sangat dipenparuhi oleh kualitas perangkat konvers: sunra ke

data atau sebaliknya dan juga pengaruh trafik data vang beredar di jarinpan internet.

h. Harga {price)
selan meningkatkan peranan factor non harga dalam proses pemasaran modemn,
harga letap merupakan elemen pentin o dan secara Khusus mempengarubi posar yang

ditanca oleh persmingan monopolistic atau oligopaly.
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Metode penentuan harga harus dimulai dengan pertimbangan atas tujuan
penentuan harga it sendiri. Adapun wjuan-tujuan tersebut menurut Adrian Payne antara
liim
I, Survival, merupakan uzaba uniuk :n:::uks:uml-:an tindakan-tindakan meningkatkan

profit ketika perusahaan sedang dalam kondisi pasar yang tidzh menguntungkan.

Isaha tersebut cenderung dilakukan untuk bertahan,

[

Profit maximization, bertyjuan untak memaksimalkan profit dalam periode tertentu.

-

males Maximizanon, bertujuan untuk membangun pangsa pasar dengan melakukan
perjualan pada harga awal vang merugikan.
4, Prestige. bertujuan uniuk memposisikan produk tersebul sebagai produk yang

chaklusl

£

FOL, return on investment, Bertupuan untuk pencapaian RO

Perusnhasn menyvesuniken harga terhadap berbapa kondisi dalam pasar. Satu
adalah penetapan harga geopratis, dimana perusahaan memutuskan harga sesual dengan
jarok konswmen. Kedun adalah diskon jumlah, diskon fungsional, diskon musim, dan
potongan pembelian. Ketiga adalah potonpan harga promosional, dimana perusahaan
memutuskin penelapan horga pimpinan yang rugi, harga peristiwa khusus, rabat kas,
pandangan harga rendah dan pandangan psikologis. Keempat adalah penetapan harga
diskriminatif, dimana perusahaan membuat harga vang berbeda bagi segmen konsumen,
bentuk produk, citra merk, wakiu dan tempat yang berbeda . Ke lima adalah penetapan
harga bawran produk, dimana perusahasn memutuskan wilayah harga bagi beberapa
produk dalem suatu hini produk dan atas penetapan harga fungsi tambahan, produk
tawaran, prodok sampingan dan kumpulan produk.

lika “perusahaan memulai perubahan harga, maka ia harus dengan cermat

mempertimbanghan reaksi konsumen dan pesaing. Reaksi konsumen dipengaruhi oleh
arti yang konsumen lihat dalam perubahan harga, Reaksi pesaing berasal dar kebijakan
reaks atau dari penilman Khosus terhadap setiap situasi, Perusahoan vang memulai
perubahan harga harus mengantisipast kemuonpkinan reaksi pemasok, perantara dan
pemerintah,
Perusahaan yang menghadapi perubahan harga oleh pesaing harus mencoba

untuk memahami maksud pessing dan jangka waktu perubahan tersebut. Jika kecepatan
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reaksi dikehendaki, perusabaan harus merencanakan sebelummya reaksi terhadap

berbagai kemungkinan tindakan harga aleh pesaing,

. Promosi ( Promotion)

Komunikasi pemasaran merupakan salah sau dori empat elemen vtama bauran
pemasaran perusahaon. Para pemasar harus mengetahui bagaimana menggunakan iklan,
promosi  penjualan,  hubungan  masyarakat, dan  penjualan  pribadi  untuk
mengkomunikasikan keberadaan dan mialai produknya kepada konsurmen sasaran.

Proses komunikasi sendini terdinl dar sembilan elemen : pengirim, penetima,
penyiampaian, penerimaan, pesan, media, respon, umpan balik dan ganggpuan, Para
pemasar hares mengelahu bagaimana menyeleks: pasar sasaran dalam menghadapi
tendensi konsumen terhadap pemiliban perhatian, gangguan dan daya ingat,

Mengembangkan program promosi melibatkan 4 fakior vang harus diperbatikan,
{ Rambat Lupiyvoeadi ) vaitu,

I Bdentfikasi Sasaran, hal ini berkaitan dengan segmentasi pasar.

2 Tujuan promosi. apakah wntuk mengkomunikasikan, mempengarvhi atau uniuk

miengingatkan.

3 Pengembangan pesan yang disampaikan, hal ini berhubungan dengan isi pesan,
strukiur pesan, gaya pesan dan sumber pesan,

4 Pemibhan bauran Komunikasi, apakah itu komunikesi personal maupun non
komunikasi parsonal.

Memurut Mc Carthy dalam Swastha (2000: 125) bahwa kegiatan promosi
meliputi periklanan, personal selling, promosi penjualan dan publisitas. Periklanan
adatah scgala bentuk perjanjian non personal dan promosi ide, barang / jasa oleh suatu
sponsor tertenty, yang memerlukan pembayaran ( Kotler, 1997:235). Personal selling
adalah  komunikasi langsung  antara penjual  denpgan  calon  konsumen untuk
memperkenalkan suatu preduk kepada calon pelanggan dan membentuk pemahaman
pelanggan terhadap produk sehingga mereka akan mencoba dan membelinyva. Sedangkan
vang dimaksudkan dengan promosi penjualan ad=lah bentuk persuasi langsung melalui
pengunann insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian produk dengan

sepera atan meningkatkan jumlbah produk vang dibeli oleh pelanggan. Dengan promosi
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perjualan, perusahaan dapat menarik pelanggan baru. mempengaruhi pelanggan untuk
mencoba produkl baru, mendorong pelanpgan untuk membeli lebih banvak. Publisitas
menipakon bentuk peranpian dan penyebaran ide. barang/ jasa non personal, yang mana
prang atau organisasi yang diuntungkan tidak membayar untuk itu, sehinaga publisitas
merupakan pemantapan nilai-nilai berita yang terkandung dalam sustu produk untuk
membentuk citra produk yang bersangkutan. Anggaran promosi ity harus dibagi diantara
alat-alat promosi yang utama. Karema dipengruhi oleh factor-faktor strategi dorong
versus tarik, whap keswpan pembeli dan tahap siklus hidup produk. Komunikator it
kemudsan harus memonitor untuk melihat berapa besar pasar ite menjadi kenal terhadap
produk, mencobanya dan terpuaskan dalam proses itu. Akhirnya seluruh komunikasi
harus dintur dan diimegrasikin schingga tercipta konsistensi, Pemilihan waktu vang baik
dan efekiilitas biaya. Pemilihan metode promosi sangat tergantung pada tujuan promosi,
Uintuk itw agar promosi perusahaan berhasil, tiuan promosinya harus ditetapkan secara

jelas.

d. Distribusi (place)

konsep pemasaran semakin memberikan perhatian pada  distribusi Gsik.
[hstribusi fisik secara potensial merupakan wilavah penghematan biaya vang tinggi dan
dopat memperbaiki kepuasan pelanggan. Apabily pemroses pesanan. perencanaan
gudang. manajer persedisan dan manajer ransponasi melakukan keputusan, maka
mereka mempengaruhi setiap biaya lainnya dan kapasitas penciplaan permintaan.
konsep distribusi fisik menginginkan semua keputusan ini diambil dalam kesatuan
kerangka kera. Tugas yang harus dilakukan adalah merancang susunan distribusi fisik
yang meminimalisast biays total vang memberikan tingkat pelavanan pelanggan vang
diharapkan.

Dalam pengunaan produk komunikasi, keberhasilan berkomunikasi merupakan
svarat mutlak yang harus dipenuhi oleh perusahaan / produsen. Faktor-fakior vang
mempengaruhi keberhasilan komunikasi saluh satunya adalah tersedianyva sarana vang
digunakan  berkomunikasi,  Keberhasilan  kemunikesi menggunakan  produk

TelkomGlobal-01 7 tergantung kepada ada atau tidaknyva sarana tersebut di neparn vang
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di tuju. Dhstribusi sarana yang tersebar diseluruh negara di dunia akan memudabkan

pelanggan berkomunikasi

2.1.3.2 Faktor Budaya.

Kebudayaan menurot ilmu anthropologi adalah, “Keseluruhan sistern gapasan
din hasil karva manusia dalam rangka kehidupan masyarakatl vang dijadikan milik diri
manusia dengan belajar™

Budaya, seperti digunakan di dalam studi perilaku konsumen, mengacu pada
nilid, gagasan, ariefak, dan simbol-simbol l2in yang bermakna yang membantu individu
untuk berkomumbasi, melakukan penafsiran dan evaluasi sebaga anggota masyarakan.

Namum, dari prespektif vang berbeda, semua benmtuk pemasaran merupakan
siluran tempal makna budsya ditrmster ke barang konsumen. Dengan demikian
pemasaran adalah wransmimter nilai vang secara serentak membentuk budaya dan

dibentuk oleb budaya.

. Sub Budaya

Sub budaya atau kebudayasn khusus menurut Kotler { 1990:180)  setiap budaya
mempunyai kelompok-kelompok sub budava vang lebih kecil, vang merupakan
wdentifikasi dan sosialisasi vang khas untuk perilaku anguotanya.

Dari definisi terscbut dapat digambarkan babwa suatu masyarakat dengan
kebudayaan khusus terrentu akan memiliki perilaku vang berbeda dari perilaku-
perilaky masyarakat dengan sub budaya lain. Juga berarti bahwa anggota dari sub
budaya merupakan anggota dari budaya yang lebih huas,

Seringkali sub budaya tersebut bersifat kedaerahan, karcna penduduk  daerah
cenderung  untuk mempunyai kesamoaan pikiran dan tindakan sebagai akibat
pergaulan yang erat. Sub budaya i mempunyai peranan penting dalam
pembentukan perilaku konsumen. Masing-masing sub budava akan membentuk pola

perilaku konsumen vang berbeda pula.
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I,

2.1

kelas sosial

Menurut Kotler, kelas sosial merupakan sebuah kelompok vang relatif homogen dan
bertahan lama dalam sebuah masvarakat, yvang tersusun dalam schuah urutan yang
panjang, dan parm angeota dolam setiap jenjung wersebut mempunyvai nilai, minat dan
tmgkah laku yang sama. { Kotler 1990:1 80},

helus sosal im mempunyai heberapa ciri. Pertama, orang vang berada dalam setiap
kelas sosial cenderung lebih berpenilaku serupa danpade orang vang berasal dag dua
kelas sosial yang berbeda, Kedua, seseorang dipandang mempunyai pekerjaan vang
rendah atau tinggr sesum denpan kelas sosialnya. Ketiga, kelas sosial seseorang
dinvatakan dengan beberapa variabel seperti jabatan, kekayvaan, pendidikan, dan
orientasi terhadap min davipada hanva berdasarkan pada sebuah variabel, Eeempat,
seseorany berpindah dari satu kelos sosial ke kelas sosial lainnys dalam masa
hidupnya. Kelas sosial i dapat juga menuriukkan perbedasn pilihan terhadap
produk atau jasa. Sehingga bagi perusahaan komunikasi perlu memahami kelas-
Lelas sosial yang ada di masyarakar. Perilaku pelangean segmen hisnis akan berbeda

dengan perilaku segmen residensial atnu sosial.

A3 Fakior Sosial

Kelompok referensi (reference group).
Relompok referensi (reference group) adalah kelompok sosial vang menjadi ukuran
seseorang (bukan anggota kelompok tersebut) untuk membentuk kepribadian dan
pertlakunyva. (Swasta dan Handoko, 1997:68).
Sedangkan menurut Kotler (19494), pengertian kelompok refernsi adalah :

- semua kelompok yang mempunyai pengaruh langsung atau pengaruh tidak
langsung terhadap pendirian atau perilaku seseorang,
Kelompok referensi ini merupakan suatu kelompok yang dapat menjadi acuan
{panutan) bagi perilaku seseorang dalam situasi tertenty, dimana orang tersebut dapat
merupakan anggota kelompok tersebut atau bukan anggola dari kelompok tersebut.
Jadi kelompok relerensi ini juga dapst mempengrehi perilaku seseorang dalam
melakukan pembeliannya dan sering dijadikan pedoman oleh konsumen dalam

hertingkah loku, Anppota-anggota kelompok referensi sering menjadi penyebar
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pengaruh dalam hal selera dan hobby, Oleh karena itu konsumen selalu mengawasi
kelompok tersebut baik perilaku fisik maupun memalnya.

Ada tiga cara dimana kelompok acuan (referensi) secara nyata dapat mempengaruhi
vrang-orang. Pertama, kelompok referensi menghubungkan seorang ndividu dengan
pertfaku dan gava hidup baru. Kedua, kelompok referensi mempengarubhi pendirian
din komsep pribadic seseorang karena binsanya dia berhasrar untuk sesuai denpan
kelompok tersebut. Ketiga, kelompok referensi menciptakan tekanan  untuk
keseragaman  yang  mungkin  mempengaruhi  pilihan produk  seseorang  yang
sebenarnva.

Demikian halnya dengan PT Telkom Dacrah Jember, dalam mempengaruhi
pelangpan agar  tertank  mengpunakan  produk TelkomGlobal-017 perlu
memperhatkan dan memahami adanva kelompok referensi yang ada di masvarakat
daerab Jember digunakan sebagai salah sae stratepi dalam menarik konsumen

melalut promosi,

b, Keluarga (Family)
Pengertian keluarga (Family) menurut (Engel, 1992} adalah
“helompok yang terdiri dari dua atau lebih orang yang berhubungan darah,
perkawinan ataw adopsi dan tinggal bersama™,
Ada empal kelompok keluarga vaitu
l. keluarga Inti ( Nucleus Family) adalah kelompok langsung yang terdiri dari

avah, ibu, dan anak yang tinggal bersama.

I3
B

Keluarga Besar (Extended Family) meliputi keluarga inti ditambah kerabat lain
seperth kakek nenek, paman dan bibi, sepupu dan kerabat karena perkawinan.
3. Keluarga Orientasi (Family of Orientation) adalah keluarga dimana seseorang
clifaburkan,
4 keluarga Prokreasi (Family of Procreation) adalah keluarga vang ditepakkan
melalui perkawinan,
Peranan  keluarga sangat penting sekali dalem  passr konsumen karena
keluargalah yang banyak melakukan pembelian. Peranan setiap angpota dalam membeli

berbeda-beda menurot macam barang tertentu yang dibelinya. Setiap anggota keluarga
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memiliki selers dan keingiman yang berbeda, Namun demikian terdapat kebutuhan
keluarga yang digunakan oleh seluruh anggots keluarga. Sedangkan uniuk sumber-
sumber pengaruh pembelian juga hf:rheda._l.:rgnmung dari jenis barang atou jasa yang
akan dibeli. Oleh karena itu, bagi petugas pemasar produk perlu mengetaliul sebenarnva
sapa anggota keluarga vang bertindak sebagai pengambil inisistif, peientu, pembeli,
atau siapa yang mempengarahi suatu keputusan dalam membeli produk,

Ada empat macam peranan keluarga dalam pengambilan suaty produk atau jasa
vailu
I Initiator  Individu vang mempunya inisiatif pembelian barang tertentiu stau yang
mempunyal  kebutubondeinginan  tetapi  tidak  mempunya wewenang  untuk
melakukannva sendiri.
Influencer: Individu vang mempengaruhi keputusan uniuk membeli baik secara

sengaja atau tidak sengaja.

Lad

Decider individu yang memutuskan apakah akan membeli atau tidak, apa yang

akan dibeli. bagaimana membelinya, kapan dan di mana membelinya,

4. Buyer s individu yang melakukan tansaksi pemelian yang sesungguhnya.

5. User - mdividu yang mempergunakan produk stau jasa vang dibeli (Swastha &
Handoko 1987 :11)

D antara peranan-peranan dalam pembelian tersebut, vang terpenting adalah
peranan yang ketiga vaitu decider. Oleh karena itu, perusahaan dapar meneliti siapa
dalam keluarga vang harus memutuskan  sesuatu pembelian, untuk  kemudian
mengarahkan promost kepada anggota keluarga i,

Perilaku pembelian dari scbuah keluarga tersebut akan berubah-ubah sesuai
dengan perkembangan tahap di dalam siklus kehidupan keluarga (family life evele),
vaiu sesuai dengan tahapan yang dialami dalam kehidupan kelusrga dan sifat umum
untuk masing-masing tingkat serta pembelian vang mungkin dilakukannya.

IPerbedasn perhatian dan kebutuhan antara Keluarga-keluarga dan berbapai siklus
kehidupan keluarga, dari berbagai siklus keluarga ini dapat dimanfaztkan dalam rancang
produk dan menyusun program pemasaran perusahaan,
¢ Peranan dan status

Istilah peranan dan status dapat diartikan sebagai :
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Pasist seseorang vang dalam banvak kelompok sepanjang hidupnya. (Kotler, 1994)

Suatu peran terdin dari kegiatan-kegiatan vang dibarapkan dilakukan oleh

seseomng, dimana setiap pernn lersebul akan mempengamuhi sebagian dari perilaku

pembelionnya. Selain itu setiap peran yang dimiliki oleh seseorang akan membawa suaty

status, Orang-orang akan memilih prodok vang mengkomunikasikan peran dan status

mereka dalam masyvarakal

2034 Faktor Individu.

i

Lsia dan Tahap Siklus Hidup

Chrang-orang membeli barang ataw jasa vang berbeda-beda sepanjang hidupnya,
mulai dari bayi, anak-anak sampai menjadi dewasn. Demikian juga dengan selers
pakatan, perabot dan rekreasi juga berhubungan dengan usia.

Konsumsi seseorang juga dipengaruhi oleh whap-tahap dalam siklus hidup keluarpa,
sehinpga para pemasar {perusabaan) sering memilih kelompok siklus hidup sebaga
pasar sasaran mercka. (Bilson Stmamera 2002 ;10 )

Pekerjaan

Pekerjann sescorang juga mempengruhi pola konsumsinya, Para pemasar berusaha
untuk mengidentifikasikan kelompok pekerjaan yang mempunyai minat lebih dari
rata-ratm  pada produk dan jasa mereka scbuah  perusahaan bahkan dapat
mengkhususkan produk meneka hanva uniuk kelompok pekeraan tertentu.

Keadaan Ekonomi

Pilihan terhadap suote produk juga sangal dipengaruhi oleh keadaan ekonomi
SESCOTANG.

Keadaan ekonom e meliputi:

Pendapatan vang dapat dibelanjakan (tingkat pendapatan, stabilitas dan pola
waktunya), tabungan dana kekayasn, hutang, kekuatan untuk meminjam dan
pendinan terhadap belanja dan menabung.

Kepribadian dan Konsep Pribadi

Kepribadian adalah Karakieristik psikelogis yvang berbeda dari seseorang vang

menvebabkan tangeapan vang relatil konsisten dan tetap terhadap hingkungannya.
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setiap orang memiliki kepribadian yang berbeda, Kepribadian biasanya dijelaskan
dengan ciri-ciri bawaan scperti kepercayaan diri, dominasi, otononyi, perbedaan,
kondisi keadaan sosial. keadaan pembelaan din dan kemampuan beradaptasi. Bagi
petiasar pemahaman tentang kepribadian vang  dimiliki oleh seseorng  sangat

penting untuk strategi promosi.

2.1.3.5 Faktor Psikelogis.
a. Mativasi (Motivation)

Pengertian motivasi menurut Swastha dan Handoko (1997 - 75) adalah ;
“Keadaan dalam pribadi seseorang vang mendorong keinginan individu untuk
mielokukan kegiatan-kegiatan terfentu guna meneapii suatu tujuan”,
Motivasi ini biasanya tumbul Karena adanya kebutulian wvang ingin dipenubi,
kebutuban terscbut bisa berupa kebutuhan yang hersifat mendasar vang harus
dipenuhi.  moupun  kebutuhan  yang  sifatnyn  hanyalah  untuk  memuaskan
keinginannya saja tapi tidak harus dipenubi.
Motivasi seseorang untuk mefakukan pembelian terhadap suatu produk isa disusun
dalam wrutan tertentu. Teori Maslow menjelaskan mengapa orang-orang terdorong
oleh kebutuhan-kebutuhan tertentu pada wakiu tertenty dan mengapa seseorang
menghabiskan scjumlah wakiu dan tenaga untuk keamanan pribadi sementara orang
lain untuk mendapatkan penghargaan dari orang lam, menurat dia jawabannya
adalah bahwa kebutuhan manusia tersusun dalam sebuah hirarki, dari yang paling
mendesak sampal yang paling tidak mendesak. Hirarki kebutuhan tersebut antara
lain:
*  Phsvologikal need (food, wier, shelier, sex).
= Salety needs (Freedom from hamm, financial security),
® Social needs (friendship, belonging. love).
*  Personal needs {prestige. respect, self-exteem),
¥ mell aciualization needs (self-fullfillment)

(Berkowitz, ef, al, 1992 )

Hirarki kebutuban dari Maslow tersebut mulai dari kebutuhan yang mendasar

vaitu kebutuhan fisik (physiological need) vang meliputi kebutuhan makan,
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b.

minung; perumahan, sex. Apabilakebuiuhan ini sedab terpenuhi, maka kebutuhan
nnusia akan meningkat pada kebutuhan akan rasa aman, Kebutuban sela mjulnya
adalah  kebutuhan sosial yaitu kebutuhan rasa memiliki dan cints kasih.
Kebutuhan ini bisa dicerminkan dan kepuasan scbagal angpota kelompok,
berhubungan dengan rang lain, kekeluargaan, dan kesenangan serta pengaruh
orang lain atas kelompok.

boebutuban yang ke kempat adalah kebutuhan akan penghargaan yang meliputi
kebutuhan akan penghargasn din dan pengakuan status.

Dan kebutuban dari individu vang terakbir adalab kebutuhan aktalisasi diri,
vang meliputi penyelesainn pekerjaan sendin, pengembangan diri semaksimal

mungkin, kreatifitas, ekspresi dirl serta pava hidup dar seseorang,

Persepsi (Perecption)

Menwrut Phalip Kotler pengeriian persepsi adalah -

“Proses bagaimana seseorang  menyeleksi mengatur dan menginterpretasikan
masukan-masukan informasi untuk menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti
{Kotler, 1990 @ 200)

Muasukan-masukan informasi tersebut berawal dan adanya rangsangan vang datano
pada saral penerima. Dari saraf penerima ini individu akan menentukan sikapnyva dan
berusaha untuk menginterpretasikan sikapnya tersebut agar dapat diimplementasikan
pada aktivitas vang nyata

Kebehastlan program pemasaran. salah satunya ditentukan oleh bagaimana persepsi
konsumen pada tahap memori, Tahap memori ini dibagi menjadi tiga bagian yaitu
memon indera. memon jangka pendek dan memori jangka panjang, Memori indera
mi skan menganalisis awal dari informast yang baru masuk vang didasarkan
terutama pada sifat fisik. Dari sini memori jangka pendek akan memunculkan
akfifitas terhadap keputusan untuk pembelian suatu produk dan selanjutnva akan

dimngat seseorang sepanjang wakio di dalam memon jangka panjang,
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Belajar (Lcarning)

Deefinisi dan belamar (Learning) menurat Kotler, Perubahan dalam perilaku suntu
individu yang berasal dari pengalaman, (Kotler 1990:202)

Perubshan-perubahan perilaku wersebut bersifit teap atau permanen dan lebih
Neksibel. Hasil belajar ini akan memberikan tanpgapan tertenty yang cocok dengan
rangsangan dan yang mempunyvai juan terteniu. Perilaku yang dipelajan tidak
hanva menyangkul perilaku yang tampak, tetapi harus juga melalui sikap, emosi,
kepribadian, kriteria penilaian dan banvak faktor lain.

Proses belajar terjadi karena adanyva interaksi antara manusia vang dasarnva bersifat
individual dengan lingkongan khusus tertentu. Sebagai hasil dar interaksi inl maka
terbentuklah hubungan antara kebutuhan-kebutuhan dan tanggapan, antara tegangan
dan perilaku yang mengubah tepangan tersebut.

Kotler mengatakan dalam proses belajor ada lim» unsur yvang penting vaitu
dorongan, stimulus, petunjuk, tanggapan dan penguatan. Dorongan dalah rangsangan
miern kuat vang mendorang adanya tindakan. Pewunjuk adalab stimulus yang
meneniukon kapan, dimana, dan bagaimana seseorang menangpapi terhadap suatu
obyek, Sedangkan tanggapan merupakan reaksi seseorang terhadap adanya dorongan
dan petunjuk yvang diterimanya. Dari tangapan tersebut (reaksi) sescorang dari suatu
obyek akan diperkuat jika ada suptu kepuasan, tetapi jika individu tidak akan

mengulangi perilakunya

hepereavaan dan Sikap.

Melalwi bertindak dan belajar, orang-orang memperleh kepercayasn dan sikap.
Menurat Kotler, kepercayaan adalal pikiran deskniptif vang dianut scseorang
mengenal suatu hal. Kepercavoan ini mungkin bardasarkan pengetahuan, pendapat
atau kevakinan dan mungkin juga menganut unsur emosional, Bagl produsen sangat
perlu sckali untuk mengetahui dan memahami kepercayaan vang dianut orang
mengenai produk dan jasa mercka. Oleh karena kepercayaan ini menciptakan citra
produkijasa dan orang bertindak was citra i, Jika sebirian kepercayaan adalah
salah don menghambat  pembelian, produsen perlu mengoreksinya. Sedangkan

pengertian sikap menjelaskan evaluasi kognitif' vang menguntungkan atau tidak
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menguniungkan, perasasan emosional dan kecenderungan tindakan yang mapan dari
seseorang terhadap suatu obyek atau ide. Sikap menempatkan seseorang kedalam
susate kerangka pemikiran tentang menyukai atau tdak menyukai suatu obyek.
bergerak menuju atau menjauhinyi.

Sikap jupa mendorong orang untuk berperilaku secara Konsisten e rhadap oyvek vane
sejenis. Orang tidak mest menginterpretasikan dan bereaksi erhadap setiap obyek
dengan cara vang sama sekali aru. Sikap seseorang membentuk sebual pola vang
konsisten dan untuk mengubah sustu sikap mungkin membushkan penvesuaian

utama terhadap sikap vang lain,

2.2 Penehittan Terdalulu

Heru Wibowa (2002:27) tentang Bauran Pemasaran vang dipertimbangkan oleh
konsumen dalam membuat keputusan pembelian benur udong windu di unit pembenahan
uding Kabupaten Situbonde. Dalam penelitian tersebut menunjukkan babwa bauran
pemasaran  yvaiin produk. promesi, harga dan  distribusi sangat mempengaruhi
pertimbangan pada pembelian benur udang windu.

Penelitian vang dilakukan oleh Hern Wibowo bila diandingkan dengan penelitian
it terdapatl beberapa persamaan maupun perbedaan,
Kesamasn antara penehition Heru Wibowo denpan penelitian ini adalah ; (1) varabel
vang dianalisis vaitu variabel bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, promaosi
dan distribusii (2) snalisis yang digunakan yaitu analisis regresi linear berganda.
Sedangkan perbedaannya antara penelitian int dengan penelitian Heru Wibowo terletak
pada ;
a. Pada peneliian im obyek vang diteliti vaitu keputizsan pelangean mengpunakan

procduk TelkomGlobal-017 untuk akses SLI PT Telkom Daerah Jember.,
b. Lokasi penelitian pada penclitian Heru Wibowe yaitu di Unit Pembeniban Udang di
Situbondo

Prayogi Julyantoro ( 2003 ) tentang  Faktor-faktor yang mempengaruhi proses
keputisan mahasiswa Universitas Jember dalam mengakses ivemet. Persamaan antara
penelitian Yogi Julyantoro dengan penelitian ini adalah variabel terikatnya merupakan

keputuzan pelanggan mengpunakan suatu produk dan metode pengumpulan datanys
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menggunakan kuisioner. Sedanghkan perbedaannya adalah proses pengolahan data. Pada
penclitian Yopi Julyaniore menggunaka analisa fakior untuk mengetahui variabel-
vartabel yang mempengaruhi keputusan mmhasiswa mengakses  intemet, dilanjutkan
analisa regresi untuk mencart faktor yang paling dominan. Sedangkan pada penelitian
1, Proses P:'IIHU':!!EI.LI: data 1a::g‘sung mengsunakan regresi, karena sudah diketabuo
bahwa bauran pemasarmn vang terdirt dari produk. harea. promosi dan distribusi ( Kotler

J, mempengaruhi keputusan konsamen.
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BAB 111
KERANGRKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

3. 1. kerangka Konsepsual

Berdasarkan  latar belakang dan kajizn teori vang medukung twjuan penelitian
ini, maka adanya suatu pemikiran vang digunakan untuk mengkaji dan mempermudah
proses penyelesaian penelitian ini. Dalam penelinan ini, keputusan hanva dibatasi
variabel-varigbel  yang mempengoruhi  longsung  terhadap  keputusan  pelanggan
menggunakan TelkomGlobal-017 untuk akses 511 di Telkom Daerah Jember. Peagaruh
langsung tersebut adalah bauran pemasaran, yang terdini dart produk, promosi, place {
distribusi ) dan Price ( harga ).

Kerangka konseptual tersebut adalah sebagaimana tampak pada gambar vang

secam skematis sebapgad berthut

RSO TIMIAL A
PENEATIULUAM PUSTAKA
Latar Helakang -

i i 1 ._ "
Tujans Penehian b i T

o l &= | Penelitinn Terdalisla

Telkomdriobal-017

Adeseg SL1 mengounakan ‘

T | & "
fa" AT Pooausteknen
Pelanpgnn vang melakukin | AT
pengguiasn TakomCilohal 07 unlsk - 1T, (B H b7
Ak 511 L""-éir..- Vi Y .m

I | - ” .-

’ Samphe £ Basponden

FAKTOR-FARTOR YANG MEMPENG ARUHI

Produk{X17 * | Kepuwsan
Pelanggan
HargalX2) » | Menzgunakan

Telkown Global-017
nmtuik sikses SLL1

Promasii X3 )
Distribusi{ X4)

Anulisa Begress Linier Beganit

Cambar 3.1 Keraroka konseptual

g
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Rerangka Konseptual tersebut diatas menunjukkan bahwa untuk mengetahui
pengaruh keputusan pelanggan menggunakan produk TelkomGlobal-017 untuk akses
SLI . antara lain faktor produk, faktor harga, faktor promosi dan faktor lokasi.

Untiak mengukur pemasaran TelkomGlobal-017, apakah produk baru tersebut
diperlukan variabel-variabel untuk mengukurnye, Variabel-variabel vang memberikan
pengaruh terhadap perilako konsumen yaitu produk. harga, promosi dan lokasi.

Berdasarkan kajian weor sebagaimana vang telah dikemukakan dimuka pada
dasarnya faktor-fakior tersebut diatas untuk mengetabui sampai sejauh mana produk
haru TelkomGilobal-017 tersebut diterima konsumen di masyarakat melalui uji penelitian

untuk mengetahui sikap dan penlaku konsumen PT. Telkom Dacrah Jember,

3.2, Hipotesis
Berdasarkan rumusan masalah, mjusn penelivan dan Gnjauan pustaka tersebut
maka hipotesis disusun sehapai berikul
I, Bavran pemasaran yang terdiri dari produk. harga. promesi dan distribusi baik secara
simultan maupun parsial mempengaruhi keputusan pelanggan Telkom Area Jember
menggunakan TelkomGlobal-017 untuk akses SLIL

1

Diantara bauran pemasaran vang terdin dari produk, harga, promosi dan distribusi,
vang paling dominan mempengaruhi pelanggan Telkom Area Jember menggunakan
Telkom{lobal-01 7 untuk akses SLI adalah variabel harga.
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BAR IV
METODE PENELITIAN

4.1, Ruang Lingkup Penclitian

Berdasarkan atas pemikiran didalam  penelitian ini dikategorikan scbapai
permasalahan vang akan mengkajl pengarub bauran pemasaran terhadap keputusan
pelangpan menggunakan Telkom Global-017 uptuk akses SLI di Telkom Daerzh
lember.

Penelitian ini mencakup variabel produk, harga, promosi dan distribusi sebapai
dimenst vang  dapal mempengarahn  Eeputusan  pelanggan Telkom  Area  Jember
mengeunakan Telkom Global-017 untuk akses 5L1 dan variabel vang dapat dikontrol
olety PT Telkom.

Beberapa hal atribut vang digunakan selain diambil dari beberapa kajian tearitis,
peneliti juga mencoba melakukan eksplorasi melalui pengungkapan berbagai atribut
dugaan, dengan menggunakan berbaga dugaan, dengan menggunakan metode regres
linier teknik analisis regresi panda terhadap empat variabel tersebutl yang nantinya akan
diuji tingkat signifikas: dan pengaruhnya terhadap keputusan pelanggan Telkom Area

Jember menggunakan TelkomGlobal-017 untuk akses SLL

4.2 Populasi dan Sampel

Populasi datam penelitian ini adalah pelanggan Telepon di Telkom Daecrah
Jember segpmen residensial yang mempunyai akses SLI1 TelkomGlobal-017.

Menurut Malhotra (Malhotra, 1996 - 419}, jumlah sampel vang diambil minimal
harus 3 kali variabel vang ditelit. Karena jumlah variabel yang diteliti adalah sebanyak
4 wvariabel, maka jumlah sampel (responden) minimal dalam penelitian ini adalah 20
orang. Dalam penelitian ini diambil sampel sebanyak 75 responden.

Pengambilan sampel pada tiop pelanggan dilakukan dengan cara convenience
sumpling  yakni mengambil sampel dari responden yang paling mudah diakses vakni

responden vang pemah akses TelkomGlobal-i117,
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4.3 Wakta Penclitian

Wakiu penelitian dilaksanakan pada bulan Marer 2004 dengan memanfaatkan
data sekunder pemakaian Telkom(ilohal-017 oleh pelanggan bulan Januari 2004 dan
Pebruan 2004,

4.4 ldentifikasi Variabel

Vartabel yang digunakon untuk mengukur sikap kensumen terhadap
produk  TelkomGlobal, meliputi variabel-variabel vang sudah dijalankan oleh PT
Telkom Dacrah Jember. Variabel untuk mengukur penjualan TelkomGlobal-017 tersehut
menyangkut bauran pemasaran alau program 4P, vai -
Variabel bebas (independen) atau X, yuitu  variable yang secara logis menimbulkan
pengarun tertentu terhadap variable werikat {dependen).
a. Yarigbel ( X1}  : Produk
b, Yanabel (X2 : Harga
¢. Vanmabel (X3) : Promosi
d. Wariabel (X4) : Diistribusi
Variahel terikat (dependen) atau ¥, yaitu variable keputusan pelanggan,

4.5  Definisi Operasional
Menurut Kerlinger (1990 : 51) yang dimaksud dengan definisi operasional adalak
pemberian batasan arti pada suaty variable dengan menunjukkan cara melakukan
kegiatan yang diperlukan untuk mengukur variahle tersebut. Penelitian ini menggunakan
vartable-variabel sebagai berikut
#. Produk, adalah segala sesuawn yang dapar ditawarkan kedalam pasar untuk
diperhatikan | dimiliki, dipakai atau dikonsumsikan schingga dapal memuaskan
swatu keinginan atay kebutuhan. Indikator vang digunakan pada varabel produk ini
vaitu - (1) sast mengpunakan TelkomGlobal-017 uniuk komunikasi interasional
mengenal kualitas suara: (2} proses penvambungan dari Telepon rumah ke nomor
wiuan di Juar negen dengan menggunakan TelkomGlobal-017: 3) respon IPT.

Telkom Area Jember dalam melayani pengaduan gangguan telepon.
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4.0

Harga, adalah merupakan nilai sustu produk vang diberikan oleh produsen karena
produk tersebut mampu memberikan manfaa terhadap sescorang atan masyarakat,
Indikator yang digunakan pads variabel harga yaiw @ (1) Tanfl percakapan SLI
melalin telepon rumah menggunakan TelkemGlobal-017 di bandingkan dengan
menggunakan bukan TelkomGlobal-017: (2) rincian penggunaan telepon untuk SLI
menggunakan TelkomGlobal-017 yang tertera dalam rekening tagihan dibandingkan
dengan tarif vang seharusnya; (3) proses pembavaran rekening telepon.

Promosi, adalal merupakan  komunikosi  pemasaran yang  bertujuan  uniuk
mendorong pembelian maupun penjualan produk. Indikator vang dipunakan pada
variabel promost vai () promosi TelkomGlobal-017 yang dilakukan oleh I'T,
Felkom: (2} promosi vang dilaksanakan oleh PT. Telkom untuk mengenalkan
lelkom Global-017 ke masyarakal.

Iistribusi, merupakan neparp-negam vang  dapat dihubungt melalu  telepon
sambungan langsung internasional dengan menggunakan produk TelkomGlobal-017.
Indikator vang digunakan pada variabel distribusi yaitu jumlah negara vang terdafiar
dalam layanan TelkomGlobal-017.

keputusan  Pelanggan, merupakan keputusan  Pelanggan menggunakan
lelbkomGlobal-017 umuk akses SLI Indikator vang digunakon pada vanabel im
yailu rata-rata dalam satu bulan konsumen melakukan hubungan ke luar neger

dengan menggunakan TelkomGlobal-017

Jenis dan Sumber Data
Sumber data vang digunakan dalam penclitian ini menggunakan :
Diata primer. dimana data-data terseban yvang diperoleh secara langsung dari sumber
data, yaitu dengan menyebar kuisioner kepada pelanggan pengguna sambungan
langsung TelkomGlobal-017 di PT Telkom Daerah Jember. Pada data primer ini
responden  disarankan uotuk  memilih salabh satu dari lima jawaban dengan
mengeunakan skor sebagai berikut @ skor | (tdak seswai); skor 2 (kurang sesnai),

shkor 3 {cukup sesum), skor 4 {sesual}, skor 5 {sangat sesuai).
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2. Data sekunder berupa data pelanggan Telkom segmen Residensial dan Bisnis yang
dapat akses ke SL1 baik melalui TelkomGlobal-017 maupun SLIKH Indosat dan
SLI00R Sarelindo.

4.7  Alat Instrumen Penelitian
4.7.1  Uji Validitas

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur ity mengukur apa
yvamg ingin divkur. Sekiranya peneliti menggunakan kuesioner di dalam pengumpulan
data penclitian, maks kvesioner vang disusunnya harus mengukur apa yang ingin
divkornya. Setelah kuesioner tersebut tersusun dan teruji validitasnya, dalam prakeek
Belum belum tentu data vang terkumpulkan adalah data vang vahid, Banyak hal-hal lain
vang akan  mengurangt  validitas  data; misalnya, apaokah  pewawancara  yang
mengumpulkan data betl-betul mengikutt pelunjuk vang iclah ditetapkan  dalam
kuesioner. Selain itu validitas data akan ditentukan oleh keadaan responden sewnkiu
diwawancara, Bila, sewakiu menjawab semua pemtanyaan responden merasa bebas tanpa
ada rasn malu atau rasa takut, maka data vang diperoleh akan valid dan reliable, tetapi
bila si responden merasa malu, takm dan cemas akan jawabannya, maka besar
kemungkinan dia akan membenkan jawaban yvang tidak benar. I dalam bab ini fakior
vang mempengaraht validitas vang akan dibicarakan hanvalah vang menvangkut alat
pengukur saja. Sedangkan faktor pewawancara dan responden yang juga dapat menjadi
sumber bagi rendahnya validitas dan reliabilitas data tidak bicarakan,

Ui validitas dilakukan dengan menghitung korelasi antara masing-masing item

pertanyvaan dengan mengeunakan rumus teknik korelasi “produk Momen” dengan rumus

lZXY)-ZXZY)
".'I X ={% .‘l."_}:'__.lrEJ'lJJ -(X ]'EFI

selanjumya angka korelasi vang diperaleh harus dibandingkan dengan angka
kritik table korelasi mlai —r . Cara melihat angka kntik adalah dengan melibai hasil N-2,
dengan o= 10,05, Jika angka korelasi vang diperaleh (1), lebih besar dan angka table.

maka pertanyaan vang digunakan dalam kuisioner tersebut dinilai valid.
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4.7.2 Liji Reliabilitas

Relabilitas adalah suatu angla in-rlin:k."i vung menunjukkan konsistensi suatu alat
pengukur di dalam mengukur pejala vang sama. Sctiap alal pengukur seharusnya
memiliki  kemampuan  untuk membenkan  hasil  pengukur  scharusnva memiliki
kemampuan unuk memberikan hasil pengukuran vang konsisten.

Penggunaan Ui rehabilitas adaloh untuk mengetahu keandalan dan instrumen
kuizsioner vang refah digunakan dalam pengumpulan data. Salah satu alat uji reliabilitas
dapal menggunakan Tekmik Belah Dua untuk jumiah item vang cukup besar dengan
melakukan kerjanya sebagai berikut ;

i, ltem-ntem yang vahd dikumpulkan memadi satu, sedangkan yang tidak valid
dibuang.

b, Membagi item-item yang valid tersebut menjadi dua belahan. dengan
mengelompokkan item vang bernomor ganjil ke dalam belahan pertama dan yvang
bernomor genap pada belahan kedua.

. Skor untuk masing-masing ilem pada setinp belahan dipumlahkan.

d, Mengkorelasikan skor pada belahan pertama dengan skor pada belaban kedua
dengon rumus korelasi “product moment”,

¢. Mencari angka reliahilitas untuk keseluruhan item w@wnpa dibelah dengan rumuos
schagai berikut ;

2(rm)
Lt =

l +1n
di mana @

Trow = angka rehabilitas keselurohan item

It = angka korelasi belahan pertama dan belahan kedua

4.8 Metode Analisis Daia
setelah dota dikumpulkan, maka langkah sclanjutnva yang harus difakickan adalah
mienganalisa data tersebut sesuai deéngan metsde yang ada, pgar dats vang diperoleh

dapat dipahami dan menjawab permasalahan yvang telah diajukan sebelumnyva.
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Untuk menjelaskan pengaruh variabel bauran pemasaran terbadap keputusan pelanggan
Telkom Jember Area mengpgunakan TelkemGlobal-017 untuk akses SL1 dianalisis
secarn statistik dengan mengpunakan chrcsj Linear Berpanda vang perhilungannya
menggunakan program SPS5 V-10. Teknik analisis ini digunakan karena secara
konseptual antara vanabélnya mempunyai hubungan kausal,

Selanjutnya untuk pengujian hipotesis penelitian menggunakan taraf signifikasi P < 0,05
berarti secars bersama-sama variabel bebas mempengaruhi variabel terikat! tergantung

sgcara signifikan:

1. Analisa Regresi Linear Berganda.

Untuk menguji hipotesa pertama dan kedua digunakan analisa regresi lincar
berpanda, yaitu untuk menguji tingkat pengaruh antara satu variabel terikat dan beberapa
variabel bebas.

Analiza regresi berganda dinvatakan dengan rumus { Sogivono 2002 : 211 :

Y= a+bl.X] +h2. X2+ b3. X3 + h4.X4
Y = Keputusan Pelanggan

o= Konstanta

b1...bd = Koctisien parameter untuk X1.X2 X3 X4
X1 = Produk X3 = Promosi

X21=Harga X4 = [Mstribus

[ dalam Analisa Regres: Berganda terdapat beberapa uji statistik sebagai berikut

2. Uji F { F-Test)

LUji F dimaksudkan untuk mengetabul adanya pengaruh variabel-variabel bebas
secard bersama-sama terhadap varabel terkar,
semakin besar koefisien determinan berarti semakin besar pengaruhnyve. Koelisien
determinan menunjukkan beberapa persen fluktuasi atau variasi pada vanabel terikat

dizehabkan oleh variabel bebas.
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Koefisien korelasi yang dikwsdratkan ( R*). Hipotesanya sebagai berikut -

Hil = Variabel bebas X1.X2,53 dan X4 sccarn bersama-sama Udak mempunya
pengaruh terhadap vanabel tenkat Y.

Ha = Varishel bebas, X1.X2.X3 dan X4 secarn bersama-sama berpengaruh terhadap
variabel terikat Y.

Pembuktiannya dengan mengamati hasi F hitung pada o =0,05.

Apabila nilai F hitung > I table. maka HO  ditolak atau dengan melibat nila

signifikansinya P < .

A Uji=t (T-Test)

i 1 dimaksudkan untuk mengetabui penparub dari masing-masing variabel
behas secara parsial terhadap variabel terikat dengan menggunakan a=0.05,
Hil = Tidak terdapat pengarsh signifikan variabel bebas X terhadap varabel tenkat Y,
Ha = Terdapat pengaruh vang signifikan variabel bebas X terhadap vanabel terikat Y.
Pembuktisnnya dapat diketahui dengan mengamati nilai Lhilung.

Apabila t-hitung = | Tabel atau P < a . maka HO ditolak dan Ha diterima.

4.9  Evaluasi Ekonometrika
Digunakan untuk menguji asumsi dasar program hinier berganda dimana melipati

penEL)ian aias
1. Analisis Mulskolinierios

Yailu untuk mengefahui  apakah ditemukan adanva korelasi antar  variabel
bebas/independent variable. Jika terjadi korelasi maka dinamakan terdapat problem
mtalrikolinieritas.  Represi il scharsnya tidak  tegadi korelasi antar  variabel
hebas/independent variahle, Adanva smdtikolinieritas sempurna akan berakibat bahwa
koefisien regresi tidak dapat ditentukan serta standar deviasi menjadi tak terhingga.
Sedangkan jika terjadi mdfikolinieritay kurang sempurna maka koefisien regresi-pun
akan mempunval standar deviasi yang besar yang berarti pula koefisien-locfisiennyn

tidak dapat ditaksir dengan muodah. Untuk melibat terjadi multikolinieritas atau tidak
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akan dilihat dani tabel nila VIF, Fomel (1996 : 200) mengatakan bahwa jika nilar VIF
l[ehih kectl dan 4 atau 5, tidak teryadi multikolinear,
2. Analisis Melerakedasiisitos i

Yartu untuk mengetahui apakah wvariabel pengpangu dalam persamaan regresi
mempunyai varian vang sama atau tidak. Jika varian dari sstu residual kepengamasan
vang lain tetap maka disebut femokedastisitas.  Sedangkan jika varian berbeda maka
disebut heterokedastisitas, Model regresi vang baik adalah yang tidak hererokedastisitas
ot fomakedaseisitay, Untuk melihat terjadi heterokedastisitas ataw tidak dilibat dari
nilai signifikonsi variabel bebas untuk residualnya dimana bila nilal sigmifikansinya
kurang dari tingkat toleransi kesalahan (p < (LU3) maka ada pejala  heterokedastisitas,
demikian juga sebaliknva,
3. Uji Normalitas

Menguji apakah dalam sebush model régresi, variabel depeniden, variabel

independen atau keduanya mempunyai distribusi normal ataw tidak. Model regresi vang

baik adalah distribusi data noomal atan mendekat normal.
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

0.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penchitian yang dilakukan terhadap kepuiusan pelanggan

Telkom Area Jember dalam menggunakan Telkom Global-017 untuk akses SL1

berdasarkan hasil analisis pada bab sebelumnva, dapat diambil beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1

Produk, harga, promosi dan distribusi mempunyai pengarub vang signifikan baik
simultan maupun parsal terhadap kepuesan pelanggan Telkom Arca Jember dalam
menggunakan Telkom Global-017 untuk akses SLI Hal tersebut dapat dibuktikan
darn perhitungan R® =0.767 yvang berartt 76.7% keputuzan pelanggan Telkom Global-
017 untuk akses SLI dipengaruhn oleh variabel produk, harga, promos dan distribus
schesar 76,7% sedangkon sisanya sebesar 23,3% dipengaruhi variabel lain vang tidzk
dimasukkan dalam analisis. Hasil tersebut didukung dan diperkuat dengan hasil Uji F
dan wji t vang berfungsi untuk menunjukkan nilai signifikansi antara variabel bebas
produk, hanea, promosi dan distribus:, Vanabel produk, harga, promosi dan distribusi
secara simultan dan parsial mempunyan pengaruh yang kuat dan signifikan. Dengan
demikian hipotesis pertama terbukti.

Dhantara variabel-variabel produk, harga, promosi dan distnbusi, variabel harga
mempunyai pengarub yang paling dominan terhadap keputusan pelanggan Telkom
Area Jember menggunakan Telkom(Global-017 untuk akses SLI karena mempunyai
nilan persentase vang paling besar vaitu sebesar 51,4% (nilai part) dan nilai 1 terbesar -
9169 dengan probamlitas terkectl vanu 0,000, Dengan demikian hipotesis kedua

diterima

/ PT Pomrstaboay |
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Lt

0.2 Suaran

Berdasarkon hasi penelinan vang ménunjukkan babwa bauran pemasaran sangat
berpengaruh terhadap keputusan pelangpan menggunakan TelkomGlobal-017  untuk
akses S maka beberapa saran perlu diperhatikan oleh 'T Telkom Daerah Jember

I, Mempertabankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan agar tetap menggunakan
TelkomCilobal-017 untuk akses 511 dengan mengendalikon bauran pemasaran

berupa produk, harpa. promosi dan distribusi,

2; Kecenderunpan pelanggan segmen residensial lebih sensitive terhadap harpa.
maka "I Telkom harus memperhatikan tanp TelkomGlonal-017 agar senantiasa

lebhih murah dibandimgkan dengan produk dan pesamg PT Telkom.

Penelin selanjutnya, dapat menambahkan varabel lain, misalnva raga nasionalisme,
karena saat ini PT Telkom satu-satunya operator telekomunikasi vang mayoritas

sahamnya milik pemerintah Indonesia,
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KUESIONER
Responden yang terhormat,

Kami wcapkan terima kasih atas kesediaan Bapak) b/ saudara/i, melvangkan waktu sejenak
untuk mengisi kuesioner ini. Angket ini digenakan wntuk menyusun data penelitian yvang begudud
"BAURAN PEMASARAN YANG MEMPENGARUHI KEPUTUSAN PELANGGAN TELKOM JEMBER
AREA MENGGUMAKAN TELKOMGLOBAL-017 UNTUK AKSES SLI

Jawaban yang jujur akan sangat menentukan kesbsahan dari hasil penelitian inl. Bagi  Bapak)

Ibu/ saudarafi; yang tertarik untuk mengetahul hasll penelitian ini bisa menghubung kami dan akan
dikirirmikan copy kesimpulan akhir penslitian ini ke alamat Bapaty Tbo/ Saodars/|,

IDENTITAS RESPONDEN
Lizia e o e e e e R L e e el e e
Jenes Keda rman : Laki-laki f Perampuan
Pekerfaan) Profes R R e e L PR P R T
Status Pemikahan : &, Menikah b. Tidak/ belum . Janda,” Duda
Status bempat tinggal - a. Kost) Kontrak b, Rumah sendini < Fumah Dinas

Fata-rata pengeluaran untuk pembayaran rekening teiepon sebulam |

o, Kurang Rp. 200 ribu c. Rp. 501 ribu - 1 juta
b, Rp. 200 - 500 ribu d. Diatas Rp, 1 juta
PETUMNIUK PEMGISIAN

Berikan tanda silang (X} pada salah satu jawaban wang Bapaky Tbu) Saudaraf pilif.

b. Skala yang digunakan adalah skala Likert's dengan lirma tegkat pilihan

. Jika ada pertanyaan yang kurang jelas mohon tanyakan kepada penclit vang menyebarkan angket
M.

1. Pertanyaan Pendahuluan

L Bapaky Tou/ Saucara/l mengetahud perfama kali adanya produk TetkomGlobal-017 untuk
akses SL1 dari ;

Iklan di media elektronik Raga TV
Tklan di media Cetak

Pameran oleh FT Telkom
Brosur

Bromiost @inmy. sebutkan ...

LR


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

2. “any teHangdungjewabl ang) menshagung perbaiardn tagitan telepon yang Bapak/
Ibw Saudarali pergunakan unfuk hubungan 5L,

a, Menjadi behan tanggung jawab sendin
b. Menjadi baban/ t2ngg ul'u; 'jawul:u Kantor/ Perusabaan
C. Laininya { diisl } : -
3. Tujuan Bapak) My Saudaral] mengadakan komuormikasi SLT menggurd kan
TelkemGlobal-017 |
2. Menghubung kisdugrga
b. Menghubungi teman
£ Menghubungi relas bisnis
i.

=]

Mnrrghul:uum;;l Kantor) Perusanaan
Lainnya : i e

11. Variabel Yang Terkait Dengan Produk

. Menurut Bapak/ Thy! Saudera/l =sat mengguniekan TelkomGlabal-017 untuk komunikas:
Intermasional, kualitas suara,
A Sangat jelas
b Jelas
. Cukup Jelas
d. Kurang jolas
£ Tidak jelas
Z Menurut Bapak) oy Saudara/l, proses penyambungan dari telepon nemah ke nomor
tujuan di luar negerl menggunakan TelkomGlobal-817,
a. Sangat mudah
b, Mudah
. Cukup misdah
d, Sulig
e, Sargal sulil
3. Menurut Bapak! b Saudarafl, espan PT Telkom Daersh Jember dalam melayamni
pengaduan gangouan telepan,
a. Sangat cepat
b Capat
T, Cukup cepat
d. Lambat
e Sanpgat lambat
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111, Variabel Yarg Terkait Dengan Harga,

1. Menurut Bapaky [bw) Saudarafl, Tarip percakapan SLI melakil telepon remah mengounakan
TelkomGlobal-017 dbandingkan dengan menggunakan bukan TelkomGlobal-017,

a.  Sangat murah .
b.  Mumh

[ Cukugpy miurah

d.  Mahal

e, Sangat mahal

2. Menunut Bapakf Tbuf saudara/l, Rindan penggunaan i=kepon untuk SU menggunakan
TeleomGlobal-0L7 yang tertera dalam rekening [aginen telepon dibandingkan demgan tanp
yang scharusnya Bapak! [bay SaudaralT Bavar.

Sangat sesuai
Sesual

Curbup sesual
Kurang sesiesi
Tidak sesuai

FOopTe

o

Menurut Bapak! 1bu / Saudara/T, proses pembayaran rekening telepon

a  Sangal mudah
B Mudah

C., Cukup mudah
d.  Sulit

B Sangat sulit,

IV, Variabel Yang Terkait Dengan Promosi

L. Menurut Bapak/ Thuy Saudara/l, Promosi TelkomGlobal-017 yang dilakukan aleh PT Telkamn,

QANGET Serng
Sering

Culboap sering
Jarang

Sangat Jarang

BAN T

2o Menurut Bapak/ Iy Saudara/l, Promos: vang dilak=anakan oleh PT Telkom untuk
mengenalkan TelkomGlobal-017 ke masyarakat,

a, Songat menank

E] Menarik
C Cukup menank
d. ELrang roenarib

i, Tidak micmarik
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V. Variabel Yang Terkait Dengan Distribusi [ Place ),

1

Monurul Bapak) 1oy Sacdaraf], Jumdah neceara yang terdaftar dalam |layanam
TelkomGloba-017,

a. Sangat Banyak
o. Banyak
[+ Cukup banyak
d. Sedikit
a, Sangat sedikit

V1. Variabel Yang Terkait Dengan Keputusan Konsumen

1.

Rata-rata dalam sate bulan, Bapak melakukan hubungan ke luar negen dengan
menggunakan TelkomGlobal-017,

a, 10 kali ke atas

b,  7s/d Skal

[ 4 5fd & kali

d. 2afd 3 kali

@, kurang dari 2 kali

e RANRR e
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Lampiran 3 : Validity

Corrolations
AT x1.2 %13 ¥
(X131  Pearson Corelation 1.000 204 159 E0R*
Begy. {2-lailed) irdi] 172 i)
M 76 7h Fi=) i
b Pearson Correlation 204 1.000 o -7
Sig. {2-tailed) ara 040 001
M 75 75 75 75
x13 Pearson Corralation 1559 0ai 1 003 405"
Sig. {2-tailled) 172 Fris ] 00
M 75 75 5 75
¥ Peargan Corralaban S0 o2 489 1.000
Sia. [2-Ladad) D £23 D0o
[l =} F= R | T 75

** Coralation s sigreficant at the 007 level (2-ailed)
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Eup-hallnnn

X2 xz2 %23 ¥
®Z1  Pearson 1.000 126 13z - 705
Sig (2« JB31 5B 0
M 75 75 T8 )
¥27  Pearsan 176 1.000 122 . AnE"
Big (2 2E3 298 045
M 75 75 75 75
X231 Pearson 112 1232 1.000 - G2 *9
Sig (2 2583 2GR 0n
N 75 75 75 FE
¥ Pearson - T - 252" B el 1,000
. (2- 000 045 oos
M Fi] 75 75 Fis]

. Coprredation is significant 81 tha 001 leyvel (2-
° Comelafion is sgnificant a1 tha 9.05 |evel (2-
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Correlations

x31 x32 Y
¥a Faarsan 16400 287 433"
3. (2 1} 1+] oo
¥ 75 75 75
%32 Paarson 297+ 1.000 338"
Sig. [2- o1a oo
M 75 75 75
¥ Pearson 433 3313 1000
Sig, {2- 0o 0oa
M 75 15 s

**. Comzlation s sgnificant & the 0.01 leval (2-
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Correlations

Disiribusi i
Lhsirbusi  Pearson Comralation 1.000 47"
Gig. (2-ailed) oon
M 75 Th
Y Pearson Comalalion AT 1.000
Sag (2-1ailed) 000
M ) =

™. Corralstion is significant at the 0.0 level [2-talled)
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Digital Repository Universitas Jember

Lampiran 4 : Reliability

o [Ethﬂd 1

RELTABI LITY

: F ®1.1

. X1.2

a. Xi.3
Statistics. for Mean
SCALE 11,5733

Item-total Statistiocs

Seoala
Maan
1f Item
Halatad

g.0133
T.93433
Toe000

b0t TP §
¥i.2
¥1.3

Beliabdlity Coefficients
N o Casea = 750

Alpha = . T899

[space saver) will bhe osed for this analysig =s+e+s

ANAELYETI S = gL AL E (&% L B H A
Mean Std Dev Cages
3., 56y .g81n T5.10
4. 0400 FadR 4 T3, 10
39733 4018 TH.0
Yarianco Jcd Devr Variablna
1.8966 1.3772
Soale Correctad
Yariance Ttem= Alpha
1T Ttem Total 1% Ttem
Drlotad Correlatlan Doelated
(3817 3485 LBd480
1. 4685 4050 L TRES
1.5676 AEES s o2

M af Items =

3
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Digital Repository Universitas Jember
Reliability

sadsed Method 1 (spece saver] will be used for this analyskg **%44¢

AELIRBILEITY ARBRABELYSI1S - SCALE (AL B H A
fhean Std Day Cases
1- X201 1.9737 JETTA T%.0
P ) 21067 (a516 T5.40
3., X2.3 1.8400 LA040 75.0
M of
Gratlstles for M=amn Varisnoe Std Dev Varlables
BCARLE - g L H174 +ah5d 3

Item-total Statistics

Bcale Scale Coarrected
Mean Varianca Ttem= Alphs
tf TEem if I'tem Tetal 1f Item
e leEed Delocad Torrelation Delacad
b, 2 | 3.9487 3214 A TEZ P T158
2.2 3.8133 e L6 LB08E
%23 40800 422 AE53 STEB3

Relisbilicy Docefficients
H &f Cages = 7550 H of Items = 3

hlpha = (BTA3

1
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Digital Repository Universitas Jember

Reliability

#dkwss Mathod 1 [apace saver]) will be used for this spalysis #ve#ss

RELIABTLITY

1 y, 4
2. 3.2
k! Ha
Statistlos for MiEan
SCALE 10.B133

Item—-{otal Stabistios

Scals
Me=sh
if Itam
Delated

%31 7.5467
%32 6. 9867
%4 7.0633

pellzbility Cosfficlients

W af Cgaea = i

hlpha = « 1110

ANL LY S
Me=at

3. 266
Z.gae
3.72040

Varianca
2. 0¥R7

Beale
Variance
if Item
Deleted

1 ERT
1.2566
1.1668

I

3 - S CA L-E A L P H A
std Devw Caces
1 TES 5.0
a4 T5.0
5342 TH. 140
I of
Std Dev Variakles
1.4208 3
Corrootead
Item- Alpha
Toatal it Ttam
Carrelation Deleted
4505 LHEES
- Ag54 1
- 43048 &« 15

Woof Items

I
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Lampiran 5 : Regression

-

Diescriptive Statistics
hiean Shd Devialion ]
Fepuiusan Fedanggan 385 ] 75
Progiuk 38584 4582 75
Harga 1.89743 IiTR | i)
Promosi 355 54 15
Chisbriirs| 272 55| i)
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Variables EntorediRemoved

Vanables Wariables

Mo Entered |, Remawisd Mathod

1 Diigtribisd

Produk
Emder

Harga,

Promnosi

2 Al requisied vanables entered
b. Diependant Vamable: Keputusan Pelanggan

Model Summan
Adiusied | Sbd Errorof | Durbin-uy

Fledel R R Sqmara | R Square | the Estimate alson
1 aa3 Sad TEF 29 2351

&, Prediclors: (Constant), Distribust, Praduk, Harga, Promosi

b. Dependent Vanable Keputusan Pelanggan

ANDOVA
Surm of
| Mool SQuares i Meaan Soquare E =12)
1 Hegresson 36.951 4 8238 AEE] I[veTe

Residual 10,436 Ta 145
Tatal 47 387 T

8. Predictors: {Constant). Distripesi, Produk, Harga, Prom osi
D. Dependant Variable: Keputusan Pelangsan
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Lampiran 6 : Normality

Mormal P-F Plot of Regression Standardized |

Dependent Vanable: Keputusan Pelanggan
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Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
z  Dependent Variable: Keputusan Pelanggan
B 3
& "
g 14 R " m a
'E oo Mg o ¥
0 07 L L Hog
E o py i s n
E =
[ I o
(=}
2
-
% .
= =l i
=] 1.8 =18 -.B 2.0 5 1.4 1.5

Rearess:on Sludenbzed Residual

2.0
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L.ampiran 7 :
Daftar tarip TelkomGlobal-017

Gambar Konfigurasi TelkomGlobal-017
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altimgic TEIT 7750 a0 | 40w
| R L) 7450 4,790 ADW
alaigarm 3 5as]  naso | amw
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3 |Erari 55 T D
580 N1S, 128 138, 145, 158, 168, 176, 185, 159
11T, TEALE, USET, &N TSER. TR 1TAY. 1BEN
bRt 219,290 2d0, I7, D86 FLES, FAG, PR
20 D4AR, ZAES, TTAD, ITEN PEEA, M8 AR N,
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