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ABSTRAKSI]

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahus seberapa besar pengaruh atribui
rasa yang ditawarkan terhadap keputusan konsumen dalam memilik sebuah
tembaga  bimbmgan belajar  khususnya pada lembaga bimbingan belajar
Primagama cabang Lumajang.

Obvek penelitian i adalah siswa kelas 111 SMU vang sedang mengikuts
bimbingan pada lembaga bimbingan belajar Primagama cabang Lumajang,
metode pengambilan sampel mengpunakan metode stratified random sampling |
dengan mengambil besar sampel untuk penelitian sebesar 50% dan jumiah
populasi yang ada. Setelah pengambilan sampel dilakukan analisa data dengan
menggunakan metode regresi linier berganda dan koefisien determinasi berpanda.

Berdasarkan dari hasil analisa didapat kesimpulan bahwa variabel vang
paling besar mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih schuah lembaga
bimbingan belajar adalah variabel staf pengajar, lokasi bimbingan, variabel
mater1, varibel fasilitas bimbimgan dan variabel biaya bimbingan, Vanabel vang
Jelas perlu mendapat perhatian bagi pihak pengelola lembaga bimbingan belajar
Primagama cabang Lumajang adalah staf pengajar, karena staf penpajar berperan
besar dalam menvampaikan materi bimbingan, mengasah kemampuan anak didik,
sehingga anak didik tersebut mendapatkan tambahan ilmu yang hdak didapatnya
di bangku sekolah formal,

[
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L PENDAHULUAN

1. Latar Belakang Masalah

Memasuki era globalisasi dewasa inil kebutuhan manusia untuk mendapatkan
pengetahuan akan segala bidang semakin tingpi. Guna memenuhi kemgman tersebut
keinginan untuk meningkatkan kemampuan melalui mekanisme formal sangat finggl.
Kebutuhan wntuk mendapatkan pengetahuan menjadi isu vang menarik untuk dikaji
secara  komprehensif tidak  saja melalui jalur  strukturalis tetapl  juga lanpa
memnggalkan mutu pendidikan. Pemerintah telah mencanangkan pendidikan 9 tahun
sebagal upaya untuk meningkatkan sumberdayva manusia seperti vang teriulis dalam
pasal & Undang-undang Sisdiknas vaity -
I setiap warga negara vang berusia tjub sampai dengan lima belas tahun waih

mengikuf pendidikan dasar:

2. setiap  warga  negara  bertangoung jawab terhadap  kebertangsungan

penvelenggaraan pendidikan ( UU Sistem Pendidikan NO.20/2003),

Rondisi ini scbagai sualu peluang bisnis yang sangat menarik  dan
menguntungkan dengan catatan sistem menajemen pendidikan secara formal MaIpun
non formal ditata seefektil dan seefesien mungkin

Masalah pendidikan vang kita hadapi dewasa imi adalah rendahnva mutu
pendidikan pada sctiap jenjang dan satuan pendidikan khususnva pendidikan dasar
dan menengah. Namun demikian. berbagal indikator mutu pendidikan  belum
menunjukkan peningkatan vang merata. Sebagaian sekolah, terutama di kotakota.
menunjukkan  peningkatan mutu vang  cukup menggembirakan, namun schagian
lainnya masih memprihatinkan, Dari berbapai pengamatan dan analisis, sedikitnya
ada tiga faktor vang menyebabkan mutu pendidikan tidak mengalami peningkatan

secara merata. (Eman Suparman: 2003 ).
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Pertama, kebyakan dan penyelenggaraan pendidikan nasional mengeunakan
pendekatan educational  production  function vang tidak dilaksanakan secara
konsekuen. Pendekatan i melihat bahwa lembaga pendidikan berfungsi sebagai
pusat produksi yang apabila dipilih semua input (masukan) vang diperfukan dalam
kegiatan produksi tersebut, maka lembaga ini akan menghasilkan output  yang
dikehendaki. Dalam kenyvataan, mutu pendidikan vang diharapkan tidak terjads,
mengapa? Karcna selama ini dalam menerapkan pendekatan educarion production
Junction terlalu memusatkan pada input pendidikan dan kurang memperhatikan pada
proses pendidikan. Padahal, proses pendidikan sangat menentukan output pendidikan.

Kedua, penyelenggaraan pendidikan dilakukan sceara sentralistik. schingya
sckolah sebagai penvelenggara pendidikan sangat tergantung pada keputusan
birokrasi. vang kadang-kadang kebijakan vang dikeluarkan tidak sesuai dengan
kondis: sekolah setempat. Dengan demikian  sekolah kehilangan  kemandirian.
motivasi. dan inisiatif untuk mengembangkan dan memajukan lembaganya termasuk
peningkatan mutu pendidikan sebagai salah satu tajuan pendidikan nasional,

Ketiga, peran serta masyarakat, khususnva orang tua siswa  dalam
penyelenggaraan pendidikan selama ini sangat minim, Partisipasi masyarakat pada
umwmnya selama ini lebih banyak bersifat dukungan dana, bukan pada proses
pendidikan (pengambilan  keputusan, monitoring, evaluasi, dan  akuntabilitas).
Berkamtan  dengan  akuntabilitas, sekolah  tidak mempunval  beban untuk
mempertanggungjawabkan  hasil  pelaksanaan  pendidikan kepada masyarakat,
kKhususnya orang ua siswa, scbagai salah saty pihak uwama yang berkepentingan
dengan pendidikan.

Melihat permasalahan pendidikan dan ketatnya persaingan masuk perguruan
tinpgi secara tidak langsung merupakan lahan bisnis vang subur bagi lembaga
pendidikan jalur non formal. Indikasi tersebut dilandasi dengan menjamurnya
lembaga-lembaga pendidikan di luar sekolah vang memberikan materi tambahan bagi
siswa untuk mengejar ketertinggalan materi yang diterima melalw jalur formal

Fenomena tersebut juga ditangkap oleh Primagama seba gal lembaga pendidikan son
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fermal vang menspesialisasikan pada jenjang pendidikan dasar, menengah dan atas.
Pola kompetisi vang cukup ketat di Seleksi Penerimaan Mahasiswa Bara (SPMB)
dimana tata-rata vang dierima hanya berkisar 14-17% dari jumlah peserta tes scleksi
masuk  PIN dan Kemampuan Primagama untuk mengantar sukses para siswa
bunbingannya, menjadikan  dimanapun Primagama  membuka  cabang  segeia
mendapat respon bagus dan masyarakat. Hal ini dikarenakan oleh kejelian pendirs
Primagama dalam menangkap peluang bisnis vang memadukan. sistem manajemen
pemasaran dan manajemen pendidikan untuk  meningkatkan muty  sumberdaya
mantisia

Primagama sebagai marker feader di dunia bisnis lembaga bunbingan belajar
tdak saja membenkan materi pendidikan vang bagus tetapi juga pelavanan prima
terhadap konsumen, serta perluasan pangsa pasar disertai dengan pemctaan akan
kebutuhan  kKonsumen untuk  mendapatkan tambahan materi pengetabuan  dilua
sckolah. Konsumen dalam memilih lembaga pendidikan tidak hanya melihat bentuk
fistk dari lembaga pendidikan tersebut letapt atnbut lain vang ditawarkan oleh
lembaga pendidikan tersebut. Sebagai pemain dalam bisnis jasa maka sebuah
lembaga pendidikan harus dapat melakukan inovasi bisnis yvang mengedepankan
mutu maten, staff pengajar dan strategisnya lokasi pendidikan. Primagama sebagai
lembaga imbingan belajar vang merupakan bisnis jasa memperhatikan atribut vang
ditawarkan yvang dapat mempengaruhi konsumen untuk memilih Primagama sebagal
sarana untuk memenuhi kebutuhannva akan pendidikan. Oleh karena itu penting ba gl
pihak manajemen untuk meneliti merasa periv untuk meneliti atribut jasa vang
ditawarkan pada konsumen agar diketahui besarnva pengaruh atribut jasa terhadap

keputusan konsurmen dalam memilih sebuah lembaga bimbingan belajar
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1.2 Pokok Permasalshan

Berdasarkan uraian diatas maka pokok permasalahan yang dihadaps dapat

dirumuskan schagat berikut-

b

Apakah atnibut jasa vang ditawarkan mempengarul keputusan konsumen datam
mengkuti  pendidikan pada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Cabang
Lumajang ?

Atribut jasa apa yang berpengaruh paling besar terhadap pengambilan keputusan
konsumen untuk mengkuti pendidikan pada lLembaga Bimbingan Belajar

Primagama Cabang Lumajang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Mengacu pada pokok permasalahan tersebut diatas. maka tujuan penelitian mi

adalah

|

untuk mengetahui pengaruh atribut jasa yang ditawarkan terhadap keputusan
konsumen  dalam  mengikuti  pendidikan pada lLembaga Bunbingan Belajar
Primagama Cabang Lumajang:

urtuk mengetahui atribut jasa yang mempunyal pengaruh paling besar terhadap
pengambilan keputusan konsumen untuk mengikui pendidikan pada Lembaga

Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang .

1.4 Kegunaan Penelitian

Penclitian it diharapkan dapat bermanfaat bagi banyak pihak antara lain:

| sebagai bahan pertimbangan dan sumbangan pemikiran bagi pihak pengelola
Lembaga  Bimbmgan Belajar  Primagama Cabang  Lumajang  dalam
pengambilan keputusan, mengevaluasi, dan menerpakan strategn pemasarandi
kemudian hari:

2, schagai bahan referensi bagi peneliti sclanjulnya

3. sebagai wahana pengembangan wawasan dan ilmu pengetahuan khususnya di

bidang perilaku konsumen,
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1.5 Hipotesis

Berdasarkan latar belakane masalzh, tujuan peneliion, hasil penelitian
terdahiy dan Tandasan teori maka dapat di hipotesis penelitian sebagai
bertkut:

Ambut jasa yang  ditawarkan mempuinyai  pengaruh  signifikan  terhadap
keputusan konsumen dalam mengikut pendidikan pada Lembaga Bimbingan

Belajar Primagama Cabang Lumajan g
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H. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Hasil Penelitian Schelumnya

Penclitian terdahulu vang dilakukan oleh Fasmiyvatul Akhidivah pada tahun

2002 meneliti Preferensi Konsumen Terhadap Penawaran Atribut Jasa Pendidikan

Pada lembaga Pendidikan Akuntansi Manajemen dan  Pariwisala (AMTA)

Cabang Surabaya. Kesimpulan dari penelitian tersebut adalah-

I

[

bahwa secara serentak atribut jasa yang ditawarkan penyajian materi performa
stall’ pengajar, fasilitas pendidikan, tarif dan servis berpengaruh nyata
terhadap keputusan peserta  didik guna mengikuti studi pada lembaga
pendidikan AMTA dengan nilai I'-test sebesar 32225 dengan signifikasi
0,000 pada level 5%, Dalam penelitian Fasmiyatul Akhidivah diketahui
bahwa nila koefisien korelasi berganda yaitu sebesar R = 0.795, dimana
angka ini mendekat | schingga korelasinya meyakinkan (sangat erat) dan
positif. Diketahui nilai koefisien determinasi berganda vaitu sebesar R* =
(1,612 menunjukkan besarnya proporsi yang diberikan oleh seluruh variabel
bebas secara serentak terhadap keputusan guna mengikuti studi Lembaga
Pendidikan AMTA. Nilai R® sebesar 0612 ini menunjukkan bahwa secara
seremak variabel bebas dapat mempengaruhl varabel enkat sehesar 61,2%,
sedangkan sisanya scbesar 38,8% dipengaruhi oleh variabel lain diluar faktor
vang diteliti;

ternyata variabel fasilitas mempunyai pengaruh paling dominan terhadap
Keputusan mengikuti studi pada lembaga pendidikan AMTA. dengan nilai t-
test sebesar 6,849 dengan signifikasi 0.000 pada level (c/2=2 5%

Peneliuan lain tentang 1.embaga Bimbingan Belajar vang dilakukan oleh

kg Bareoro pai. fakusr 3009 Sars mengambil judul Analisis Persepsi

Konsumen Terhadap Atribut Jasa Yang Ditawarkan Lembaga Bimbingan Belajar

Delta Cabang Jember memberikan kesimpulan sebagai berikut:

——
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b

berdasarkan perhitungan uii F dapat disimpuiakan bahwa secara serentak
variabel materi (X|). stafl pengajar (X2, fasilitas pendidikan {X3), biaya
bimbingan {X4). fasilitas pendukung (X5). dan lokasi bimbingan (X6}
berpengaruh nvata terhadap keputusan untuk mengikuti bimbingan belajar
pada Lembaga Bimbingan Dela Cabang Jember. Dengan kata lain dengan
semakin meningkatnya atribul van g lerkandung dalam keenam variabel bebas
terscbul. maka akan meningkatkan jumlah peserta didik vang mengikuti
bimbingan belajar pada [.embaga Bimbingan Belajar Belajar Delta Cabang

Jember;

keenam atribut jasa tersebut menjadi pertimbangan para peserta didik dalam

mengambil keputusan untuk  mngikun bimbingan belajar pada Lembaga

Bimbingan Belajar Belajar Delia Cabang Jember karena -

4. penyapan materi dalam  Lembaea Bimbingan Belajar Belajar Delts
Cabang  lembersudah sesuar dan mendukung  matert pelajaran vang
diberikan di sekolah serta cara penvampaian materi vang terstrukur (jeias
dan sistematis) sehingga sangat memudahkan peserta didik memahami
materi yvang diajarkan;

b, stal pengajar vang ada dalam Lembaga Bimbingan Belajar Belajar Delta
Cabang Jember sangat berpengalaman di bidangnva bahkan pernah
mengajar di beberapa bimbingan belajar schingga dapal menguasal materi
denpan hatk:

¢. fasilitas pendidikan vang diberikan olch Lembaga Bimbingan Belajar
Belajar Delta Cabang Jember cukup lengkap schingga dapat menunjang
kelanmjaran proses bimbingan belajar:

d. biaya bimbingan belajar yang dikenakan kepada para peserta didik
disesuaikan dengan kemampuan finansial para peserta didik:

e fasilitas pendukung vang dimiliki oleh Lembaga Bimbingan Belajar
Belajar Delia Cabang Jember cukup memadai, sehingga proses belajar

mengajar dapat berjalan dengan baik:
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[ lokasi Lembaga Bimbingan Belajar Belajar Delta Cabang Jember cukup
strategis  schingga memudahkan para peserta didik untuk menjangkau
tempat bimbingan.

3. berdasarkan hasil analisa uji t dan nilai standarisasi koefisien beta dapat
dipetik kesimpulan sebagai berikut:

a.  berdasarkan hasil uji t dikctahui bahwa secarta parsial variabel X, X; X;

Xi, Xs X berpengaruh seeara nyata terhadap persepsi konsumen dalam

mengambil keputusan untuk mengikuti bimbingan belajar pada Lokasi

LLembaga Bimbirgan Belajar Belajar Delta Cabang Jember;

b, berdasarkan nilai standarisasi koefisien beta diketahui bahwa variabel staf
pengajar  (X;) mempunvai pengaruh paling dominan dibandingkan
variabel-vanabel lainya terhadap keputusan untuk Lokasi Lembaga
Bimbingan Belajar Belajar Delta Cabang Jember. kemudian diikuti oleh
vartabel fasihitas pendidikan (X:). fasilitas pendukung {X:), lokasi

bimbingan ( X..), maier bimbingan (X, ) dan biava bimbingan ().

2.2 Pengertian Pemasaran

Suatu produk akan dikenal oleh masyarakat apabila produsen mempunyai
rencand pemasaran (marketing plan), jika merujuk pada marketing plan maka
tidak terlepas akan tujuan pemasaran, strategl pemasaran. bauran pemasaran.
Sebelum lebih lajut membicarakan dari masing-masing variabel dari marketing
plan tersebut maka terlebih dahulu mengetahui arti dari pemasaran. Banvak pakar
marketing vang memaparkan pengertian dari pemasaran, menurut William .
Stanton {dalam Basu Swastha dkk._ 1998:5) vaity ;

 pemasaran adalah suatv sistem keselurihan dari regialun-kegiatan usaha
Vang ditwukan untuk merencanakan, menentwkan Aarga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jusa yvang dapat memuaskean kebutuhan bk
puda pembeli yang ada maupun pembeli potensial. ™

Ahli pemasaran dunia Kotler, Philip (1997 - 6), menguraikan konsep pemasaran

berdasarkan pengalamannya sebagai berikut -
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“Pemasaran adalaly suary proses sosial dan managerial vane membuat
mdividu dun kelompok memperofeh apa vang mereka butuhkan seria i inkan
lewat pencipraan dan pertukaran timbel balik dan nilai dengan orang lam, "

Beberapa definisi diatas dapat dinvatakan bahwa pemasaran merupakan
sistem keseluruhan dari kegiatan usaha vang merupakan suatu proses sosial dan
manajerial  yang  ditujukan  untuk merencanakan, menentukan  harga,
mempromosikan. dan mendistribusikan barang dan jasa dari tangan produsen ke
tangan konsumen
2.2.1 Tujuan Pemasaran

Berangkat dari tujuan  pemasaran adalah  memasarkan produk  yang
dihasilkan oleh suatu perusahaan dengan merujuk pada rencana pemasaran
(marketing plan). Dengan harapan produk tersebut dapat diterima konsumen,
Perpindahan  produk ke tangan konsumen. Perpindahan produk ke langan
konsumen. diharapkan  munculnya kepuasan konsumen, dengan terpuasnva
konsumen, maka produk tersebut bisa diterima dan menghasilkan profit bagi
perusahaan. Basu Swastha dan Irawan { 1985 105) mendefinisikan lyuan inti dari
pemasaran  adalah  mempengaruhi  pembeli untuk  bersedia  membeli atau
mengkonsumsi barang dan jasa vang ditawarkan oleh perusahaan ({disamping
barang lain) pada saat mereka membutuhkannya
2.2.2 Strategi Pemasaran

Mekanisme pengenalan suatu produk kepada khalayak luas membutuhkan
strategl yang tepat dan mengena segmen pasar yang dituju. Guna mencapai target
pemasaran suatu produk baik barang atau jasa dibutuhkan suatu strategi, menurut
MeCarthy ddk (1998 41) setiap langkah yvang dilakukan dalam memformulasikan
strategl pemasaran harus diorientasikan pada upaya untuk mencapai kepuasan
pelanggan.  Hermawan Kertajaya (2002) mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan kunci utama dari konsep pemasaran dan strategi pemasaran,
proses terscbut ditempuh oleh produsen agar produknya diterima oleh konsumen
berdasarkan karakteristik dari produk yang mengarah pada kepuasan konsumen.

Boone and Kurt (dalam  Hermawan Rertajaya, 2002)  mempunvai

argumentast lamn tentang definisi strategl pemuasaran vaitu upava pengentbangan
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a profitable marketing stratcgy dimulai dari the wdentification of attractive
opportunifies (mengidentifikasi peluang), kemudian defines the farget market
{tentukan pasar sasaran) dimana perusahaan akan mencurahkan seluruh aktivitas
pemasarannya secara langsung,

Pernyataan yang hampir sama. juga, dikemukakan oleh Zikmund dan
[¥Amico (dalam Hermawan Kertajaya 2002) yang menegaskan bahwa terdapal
liga langkah uiama di dalam pengembangan stralegi pemasaran, vaitu:

b wdentifving and evaluating oppornmities (mengidentifikasi dan meniial
peluang).
2. unalvsing market segments and selecting farget markets (menganalisis

segmen-segmen pasar dan memilih pasar sasaran).

It

Planning a marketing mix strateoy that will satisfy customer’'s needs and
meer the obectives and goals of the organisution {merencanakan strateg
bauran pemasaran yang akan memuaskan  keburuhan-kebutuhan
pelanggan dan sesuai dengan tujuan organisasi),

Kedua ahli pemasaran tersebut mengambarkan sistem membangun strateg

pemasaran seperti disajikan pada pambar 2.1

. .

Honsumen

Gambar 2 1 Tiga Langkah Dalam Membangun Stralegt Pemasaran
Sumber: Diterjemahkan dari Zikmund dan [ Amico { 1989) Marketing 3" ed.
Brisbane: Joln Wiley & Sons, p 57,
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2.3 Pengertian Manajemen Pemasaran

Menurut Kotler, Philip (1997 - 14), definisi manajemen pemasaran adalah
analisis, perencanaan. implementsi dan pengendalian program yang dirancang
untuk - menciptakan,  membangun,  dan  mempertahankan pertukaran  yang
menguntungkan dengan target pembeli untuk tujuan mencapai obyektil organisasi.
Sedangkan tugas dari manajemen pemasaran sendiri adalah mempengaruhi
tingkat, wakiu dan komposisi permintaan schingga akan membantu organisasi
mencapal tujuannya

Fungsi manajemen pemasaran bagi perusahaan adalah setiap langkah dapat
lebih terencana dan ferkendali, dulam menjalankan kegiatan proses perpindahan
barang dari produsen ke konsumen sehubungan dengan mekanisme pasar. Dimana
manajemen pemasaran juga mempunyal tugas untuk mempengaruhi tingkat,
jangkauan, waki, dan komposisi permintasn dalam suatu cara schingga

membantu organisast dalam mencapai sasarannya.

2.4 Ruang Lingkup Jasa
2.4.1 Hakekat dan ciri jasa
Banyak ahli ekonomi berpendapat mengenai definisi dari jasa. Salah
satunya adalah menurut Kotler, Philip( 1998 : 83), menjelaskan bahwa -
Jasa adalah sctiap tindakan alau kegiatan yang dapat ditawarkan olch satu
pihak kepada pihak lam, vang pada dasamnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau
tidak dikaitkan pada satu produk fisik,
Ahli lain berpendapat bahwa jasa adalah kegiatan, manfaat atau kepuasan yvang
ditawarkan untuk dijual (Basu Swastha dan Sukotjo (1997 05). Sedangkan
menurut Mursid (1997 @ 116), jasa adalah kewiatan vang dapat didentifikasikan
secara tersendin. pada  hakekatnya bersifat tidak teraba. untuk memenuhi
kebutuhan dan udak harus terikat pada penjualan produk atau jasa lain.
Menurut Kotler, Philip(1997:84) Jasa mempunvai 4 {empal) karakteristik
ulama  yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran  Fmpat
Rarakleristik  jasa terschut adalah  sangibiling, mseparability,  variabilisy,

perishability
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e

tad

Tidak berwujud fimrangibiling
Jasa tidak dapat dilihat. dirasa, diraba. dicium atay didengar sebelum ada
transaksi  pembelian. Bila konsumen membeli jasa maka ia hanya
menggunakan, memanfaatkan, atau menyewa jasa tersebut.

Tidak terpisahkan (imseparabili

Suatu jasa tidak dapat dipisahkan dari sumber pemberinya, Pemberian jasa
membutuhkan kehadiran pemberi jasa baik berupa mesin atau seorang
manusia. Jadi produksi dan konsumsi terjadi secara bersama-sama dengan
pemberi jasa.

Bervariasi fvariability)

lasa bersifat sangat variabel, karena merupakan non standardized output
arinya banvak sckali variasi bentuk. kualitas dan Jenis fergantung siapa.
kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

Mudah lenvap (perishabiling

lasa merupakan komoditi vang tidak tahan lama dan komoditi yvang tidak

dapat disimpan

2,42 Pemasaran Jasa

Sebagai salah satu jenis produk selain produk barang, maka jasa dapat

pula dipasarkan seperti halnya produk barang. Menurut Basu Swastha (1996 -

319). jasa dapat digolongkan dalam 2 (dua) golongan besar jasa industri dan jasa

konsumen | vaitu jasa industri dan Jasa konsumen.

L. Jasa industrt (smdustrial service)
lasa ini disediakan untuk organisasi dalam Imgkup yang luas Yang
termasuk dalam jasa industni adalah pertanian, pertambangan, pengolahan,

arganisasi non laba dan pemerintah,

(S

lasa konsumen (consumer service)
Jasa im banyak digunakan secara luas dalam masvarakat. Jasa konsumsi

dibagi dalam 3 (tiga) golongan, vaitu :
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a. jasa konvenien (convenicnce service) adalah Jasa konsumsi yang
pembeliannya  sering dan  masyarakat membelinya  dengan  usaha
minimal. Istilah konvenien dapat diartikan sebagal dekatnya dengan
rumah pembeli. mudahnva dicapal olch alat-alat transportasi atau
dekatnya dengan tempat dimana pembeli bekerja:

b jasa shopping (shoppmg service) merupakan jasa yang dipilih atau
dibcli oleh konsumen setelah mengadakan perbandingan kualitas,
harga dan  seputasi. Konsumen membutuhkan informas1  unuk
membandingkan jasa ini, sehingga dalam hal ini komunikasi lebil
penting daripada lokasi sebgaai variabel pemasaran. Perusahaan akan
berhasil jika dapat menvediakan informasi bagi konsumen. Untuk jasa
Nl promosi {komunikasi) merupakan kunci sukses apabila produk
tersebut dibutuhkan oleh konsumen, Conteh l1asa shopping, jasa

A5Uransi;

]

lasa spesial (specialty service) adalah jasa konsumsi vang dalam
pembeliaanva., pembeli harus melakukan usaha pembelian khusus
dengan cara tertentu atau dengan pembayaran vang lebih besar. Titik
berat usaha pemasaran bagi orang-orang atau lembaga-lembaga ini,
diletakkan pada pengembangan produk dan pemuasan konsumen, Jasa
ini harus dilaksanakan lebih baik daripada pesaing. Contoh jasa spesial
Jasa akuntan. jasa dokter spesialis.,

Penggolongan jasa konsumsi ini sangal relaiif, karena suatu jasa bagi
sescorang mungkin saja merupakan konenicn, namun bagi orang lain mungkin
sekali merupakan jasa spesial atau Jjasa shopping. Jadi penggolongan ini hanya

didasarkan pada perilaku konsumen dalam mencar; atau membelinya.

243 Klasifikasi Jasa
Pada hakekatnya bukan hal yang mudah untuk menyemaratakan
pemasaran jasa, karena indusin jasa sangatlah beragam. Ada berbagai cara

pengelompokan jasa. vaitu:
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Lad

1asa yang berpangkal pada manusia dan berpangkal pada peralatan, jenis jasa
tersebut dapat dibedakan antara lain. Jenis Jasa yang berpangkal pada
manusia, dapat dibedakan antara jasa yang melibatkan antara profesional (jasa
akuntan publik, konsultan manajemen), para tenaga terlatih (tukang las,
bengkel) dan tenaga tidak terlatih {tukang kebun). Jenis jasa vang berpangkal
pada alal, bisa dibedakan antara jasa vang melibatkan mesin otomatis {mesin
ATM), peralatan yang ditangani oleh lenaga yang relatil” agak terlatih (sopir
taxi), dan peralatan yang ditangani oleh tenaga terlatih | perusahaan
penerbangan, rental komputer);

Jasa yang perlu tidaknya kehadiran konsumen. Jasa dalam pelaksanaannya,
memang membutuhkan pelanggan vang memang harus hadir (contohnya:
dalam operasi bedah), namun ada Juga pelanggan yang tidak perlu untuk hadir
(seperti jasa bengkel). Bila pelangoan dituntut untuk hadir selama jasa
diselenggarakan maka pemberi jasa harus menaruh banyak perhatian pada
kebutuhannya:

jasa yang terkait dengan motivasi pembeli. Jasa yvang dimaksudkan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen vang berbeda, apakah untuk perscorangan
maupun untuk bisnis. Pada umumnya pemberi jasa mengembangkan program
pemasaran yang berlainan bagi para perseorangan dan pasar bisnis;

Jasa yang terkait motivasi pembeli Jjasa dan bentuk pemberi jasa. Motivasi
pemben Jasa dapatl dibedakan dalam dua hal yailu laba dan nirlaba. Sedangkan
bentuk pemberi jasa sceara institusional terbagi atas milik pemerintah dan

milik swasta,

2.4.4 Kualitas Jasa

Intisan dan  defimisi kualitas jasa berpusat pada upava pemenuhan

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penvampaiannya untuk

mengimbangi harapan pelanggan. Sejalan dengan apa yang dikemukakan oleh

Wyckol (dalam Lovelock, 1998) yang dikutip dalam buku Fandy 'Tjiptono {1998 :

39). sebagai berikut : kualitas jasa adalah tingkatan keunggulan yang diharapkan
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dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan

pelanggan,

Parasuraman et al (1985} di dalam buku Fandy Tjiptono (1998 : 60)
mengemukakan bahwa ada dua faktor wama vang mempengaruhi kualitas jasa
yatlu & expected service (jasa vang diharapkan) dan jasa yang diberikan, Apabila
jasa vang diterima atau dirasakan sesuai dengan vang diharapkan, maka kualitas
lasa dipersepsikan  schagai kualitas yang ideal Sebaliknva jika jasa yang diterima
lebih rendah daripada vang diharapkan, maka kualitas Jasa dipersepsikan buruk.
Dengan demikian baik buruknya kualitas Jasa terganiung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Kualitas total suatu jasa terdiri dari atas 3 (tiga) komponen utama, yaitu
{Gronroos dalam dalam Fandy Tyiptono (1998 : 60) vaitu ‘kualitas tekms, kualitas
fungsi, dan citra perusahan,

L Techmcal Oualny (Kualitas tehms) vaitu komponen yang berkaitan dengan
kualitas outpui {keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Techmical quality
dapat dibagi menjadi :

a. search guality (kualitas pencarian) vaitu kualitas jasa yang dapat
dievaluasi pelanggan sebelum membeli

Misalnya * harga:

b experience quality (kualitas pengalaman) yaitu kualitas jasa yang dapat
dicvaluasi  pelanggan  setelah membeli  atay mengkonsumsi  jasa.

Contohnya: ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, dan kerapian hasil;

C. credence qualiy (kualitas penilaian) vaiu kualitas vang sukar dievaluasi
pelanggan meskipun telah mengkonsumsikan suatu jasa. Comohnya
kualitas operasi janiung;

2. Functional quality (Kualitas Fungst), vaitu komponen yang berkaitan
dengan cara penvampaian suatu jasa

3. Corporate image {citra perusahaan), vaitu profil, reputasi, citra, dan daya

tarik khusus suatu perusahaan,
Berdasarkan komponen-komponen diatas, dapat dinyatakan bahwa cutput

jasa dan cara penvampaian jasa merupakan fakior-fakior vang dipergunakan
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dalam menilai kualitas jasa. Oleh karena pelanggan terlibat dalam suatu proses

jasa, maka seringkali kualitas jasa menjadi sangat kompleks.

2.5 Ruang Lingkup Perilaku Konsumen

2.5.1 Pengertian Perilaku Konsumen

Bidang perilaku konsumen mempelajari bagaimana individu, kelompok.

dan organisasi memilth, memakai dan membuang barang, jasa atau pengalaman,

Dalam rangka memuaskan kebutuhan dan hasrat mereka, Mempelajari perilaku

konsumen dan memahamai pelanggan bukanlah hal yang sederhana, sebab

seringkali konsumen mengemukakan kebutuhan dan keinginan mereka namun

tindakan yang diambil berbeda dengan keinginan mereka. Konsumen mungkin

tidak memahami motivasi mereka vang lebih dalam, mereka menanggapi

pengaruh yang merubah pikiran mereka pada saat terakhir, Bagaimanapun juga,

pemasar harus mempelajari  keinginan. persepsi, preferensi, serta perilaku

kosumen sebagai sasaran mereka (Usahawan, Januarni: 1999,

Secara definisi perilaku konsumen mempunyai banyak pengertian, banyak

pakar yang mendefinisikan tentang perilaku konsumen.

3

Menurut Basu dan Hani (1990 : 9). bahwa -

Perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung
terlibat dalam mendapatkan dan menggunakan barang dan jasa. termasuk di
dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan
kegiatan tersebut.

Menurut Engel et al (1994 : 3), bahwa -

Perilaku  konsumen  adalah  tindakan vang langsung terlibat  dalam
mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabiskan produk dan jasa. termasuk
proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini.

Menurut LLoudon dan Bitta (1993 - 8). bahwa
Peniaku konsumen adalah tahap-tahap dalam proses pengambilan keputusan

pembelian. meliputi aktivitas ecara fisik untuk melakukan evaluasi, menerima
mengeunakan atau menolak suatu produk vang ditawarkan perusahaan.
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4. Menurul Zaltman dan Wallendorf (1979 - 6], yang dikutip dalam buku Anwar
(1983 : 3}, bahwa

Perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan, proses dan hubungan sosial
vang dilakukan oleh individu, kelompok, dan organisasi dalam mendapatkan.
menggunakan suatu produk atau lamnya sebagai akibat dari pengalamannya
dengan produk, pelavanan dan sumber-sumber lainnva.

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut diatas dapat dinvatakan bahwa
perilaku  konsumen adalah tindakan-tindakan vang dilakukan oleh individu,
kelompok atau organisasi vang berhub ungan dengan proses pengambil keputusan
dalam mendapatkan, menggunakan barang-barang atau jasa skonomis yang dpaat
dipengaruhi lingkungan. Mempelajari perilaku tidak hanya mempelajari apa
(what) yang dibeli atau dikonsumsi, tetapl juga di mana (where), bagaimana
kebiasaan {(fow ofien), dan dalam kondisi sepertt apa (under whai condition)

barang-barang dan jasa-jasa dikonsuimsi oleh konsumen.

2.5.2  Arti Penting Perilaku Konsumen
Pemahaman  perilaku  konsumen sangat  bermanfaat bagi  perusahaan
khususnya untuk  mendasari penyusunan  program pemasaran  produknya.
hepulusan pemasaran vang tepal memerlukan informasi vang luas mengenal
perilaku konsumen. Artinya penting perilaku konsumen menurut Basu Swastha
dan Hani Handoko( 1990 : 10) terletak pada hal-hal seperti ;
1. Kepentingan peranannya dalam kebutuhan schari-hari. karena sebagian besar
waktu digunakan uniuk memikirkan barang dan jasa yang dibutuhkan,

membicarakannya dengan tenang, mendengar serta melihat promosinya;

[

keputusan vang dibuat konsumen secara signifikan  dipengaruhi  oleh
perilakunya, sehingea faktor-faktor vang berpengaruh baik secara makro
maupun mikro perlu dipahanu secara benar agar dapat membantu tercapainya

tujuan perusahaan.
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2.5.3  Alasan Mempelajari Perilaku Konsumen
lTujuan  pemasaran  bagi  perusahaan  adalah untuk  mempermudah
pemahaman akan perilaku konsumen dalam menjelaskan “mengapa”  dan
“bagaimana” perilaku konsumen dalam mengkonsumsi suatu produk maupun jasa
vang ditawarkan olch perusahaan, Sutisna (2001:4) berpendapat sehdaknva
terdapat 2 (dua) alasan mengapa perilaku konsumen penting untuk dipelajari oleh
perusahaan | yaitu
I konsumen adalah titik sentral pemasaran
Memahami konsumen akan menuntun pemasar pada kebijakan pemasaran
yang tepat dan efisien. Selain itu perlu juga dianalisis faktor-faktor vang
mempengaruhi konsumen, seperti; persepsi, sikap, demografi, budava, kelas
sosial, keluarga, dan lain-lain.
2. perkembangan perdagangan pada saat ini menunjukkan bahwa lebih banvak
produk yang ditawarkan daripada permintaan,
Kelebihan penawaran kebanyakan disebabkan oleh faktor vang berhubungan
langsung dengan konsumen. Oleh karena itu. sudah selayaknya perlaku
konsumen menjadi perhatian penting dalam pemasaran.

Selain kedua alasan diatas, keuntungan mempelajari perilaku dan proses
konsumsi vang dilakukan konsumen memberikan beberapa manfuat, sebagai
benkut (Mowen dalam Sutisna 2001 ‘5
I, membantu para manajer dalam pengambilan keputusannya;

2. memberikan pengetahuan kepada para peneliti pemasaran dengan  dasar
pengetahuan analisis konsumen:

3. membantu legislator dan regulator dalam menciptakan hukum dan peraturan
yang berkaitan dengan pembelian dan penjualan barang dan jasa;

4. membantu konsumen dalam pembuatan keputusan pembelian yang lebih baik,

2.5.4 Masalah Yang Dihadapi Dalam Mem pelajari Perilaku Konsumen
Disamping memmiliki arti penting vang strategis, perilaku konsumen juga
mengandung beberapa maslaah yang periu untuk dimengerti, karena mempelajarn

perilaku konsumen bukan merupakan hal yang mudah untuk dilakukan. Beberara
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kendala dalam mempelajari perilaku konsumen menurut [oudon dan Bitta (1993 -

33), adalah -

t

kesulitan dalam pengambilan keputusan mengenal perilaku konsumen

Hal 1im dikarenakan banvak sckali variabel-variabel yvang tidak dapal sccara
tepal damati. Variabel-variabel tersebut memiliki apek vang berbeda dan
dapal berubah dari waktu ke waktu. Oleh karena itu kila harus siap dalam
menghadapi  kondisi  ketidakpastian  kondisi  variabel-variabel yang
mempengaruhi perilaku konsumen.

terjadinya subvektifitas

Hal mi sering terjadi karena pengalaman seseoran? ckan mempengaruhi dia
dalam memandang suatu hal. Pengalaman setiap orang berbeda, sehingga pada
saat tertentu akan diartikan secara berbeda pula. Konsumen akan bertindak
berdasarkan persepsi subyvektif mereka terhadap sepala sesuaiu,

terdapat banyak vanabel vang berpengaruh

Banyaknya variabel vang berpengaruh terhadap perilaku konsumen akan
menentukan keputusan yang diambil. Variabel terdiri atas dua kelompok yaitu
variabel internal dan variabel eksternal.

terjadinya interaksi antar variabel

Interaksi antar variabel dapat terjadi untuk menambah, menghapus atau

mengalihkan pengaruh antara variabel yang satu dengan yang lain.

2.5.5 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Sebagal pemasar, perusahaan harus dapat mengendalikan faktor-takior

yang mempengaruhi perilaku konsumen. Faktor-faktor tersebut terdin dari

karakteristik budaya, sosial, pribadi dan psikologis sebagaimana ditunjukkan pada

gambar 2.2
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Gambar 2 2 © Faktor-{aktor yany merpengarubi penlaku konsumen
Sumber Kaotler, Phitip. {2000 - 223)

Dari gambar diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :
I. Faktor-faktor budava
Fakior budayva memberikan pengaruh yang paling luas pada tingkah laku
konsumen. Pemasar harus mengetahul peran yang dimainkan olich budaya,
subbudaya dan kelas sosial pembeli,
a. Budaya
Budaya merupakan penvebab utama dar keinginan dan tingkah lakuy
seseorang. Perilaku seseorang tumbuh dalam masvarakat, seperti: nila
dasar, persepsi, keinginan dan sikap, Setiap kelompok mempunyai budaya
atau pengaruh budaya yang bervariasi, Qleh sebab 1iu pemasar harus dapat
menemukan pergeseran budaya agar dapat mengetahui produk baru yang
mungkin dibutuhkan konsumen.
b.  Sub budava
Setiap budaya terdiri dari sub budava vang lebih kecil, atay kelompok
orang vang mempunyal sistem nilai sama berdasarkan pada pengalaman
hidup dan situasi. Yang termasuk dalam sub budaya adlaah nasionalitas,
agama, kelompok ras, dan wilayah geografi. Sub budaya tersebut dapat
membentuk  sepmen pasar tertentu schingga pemasar dpaat merancang
produk dan program pemasaran vang disesuaikan dengan  kebutuhan

konsumen,
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. Kelas spsig!

Hampir setiap masyarakat mempunyai semacam bentuk kelas struktur
kelas sosial. Kotler et al (2000 @ 225) menyatakan bahwa kelas sosial
adalah divisi atau kelompok vang relatil homogen dan tetap dalam suaty
masyarakal, vang ftersusun secars  hirarkis  dan anggota-anggotanya

memiliki nilai, minat dan perilaku yang mirp.

2. Faktor-faktor sosial

Tingkah laku konsumen juga dipengaruhi oleh fakior-faktor sosial seperti

kelompok acuan (kelompok referensi) keluarga serta peran dan status sosial

a. Kelompok acuan
Banyak kelompok yang mempengaruhi perifaku seseorang. Kelompok
acuan terdin dari semua kelompok yang mempunyai pengaruh langsung
{tatap muka) atau pengaruh tidak langsung terhadap sikap atau perilaku
seseorang
Para pemasar berusaha untuk mengidentifikasi  kelompok acuan dari
pelanggan sasaran mereka. Kelompok acuan menghubungkan seorang
mdividu  dengan  perilaku  dan gaya hidup baru  Mereka juga
mempengaruhi sikap dan konsep dini seseorang, karena biasanva dia
berhasrat  untuk menyesuatkan  diri dengan kelompok  tersebut.  dan
kelompok acuan menciptakan tekanan untuk keseragaman vang mungkin

mempengaruhi pilihan produk dan merek aktual seseorang.

b, Keluarga
Keluarga merupakan organisasi pembehan  vang penting di dalam
masyarakat. Hal ini disebabkan oleh perubahan peran dalam pembelian
semng dengan adanva perubahan gaya hidup konsumen.
Engel et al (1994 : 198) menvatakan bahwa -
Keluarga adalah pusat pembelian vang merefleksikan kegiatan dan
pengaruh individu vang membentuk keluarga yang bersangkutan,

Keputusan konsumsi keluarga melibatian setidaknya hma peranan, yaitu -
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1) penjaga pintu (garekeeper). vaity inisiator mengenai pembelian produk
dan pengumpulan informasi untuk membanty pengambilan keputusan.

4) pemben pengaruh finflucncer), vaity orang yang memberikan opini
dalam pembelian produk atau merek mana vang paling cocok,

3) pengambil  keputusan (decider).  yaitu Orang  vang  mempunyai
wewenang atau kuasa untuk memilih bagaimana membelanjakan uang
keluarga.

4} pembeli thuyer), yaitu orang vang bertindak sebagai agen pembelian.

5) pengguna fuser), yaitu orang yang menggunakan produk yang telah
dibeli.

¢.  Peran dan status

Posisi seseorang sebagai anggota banyak kelompok dapat ditentukan

dalam bentuk peran dan status, Peran terdiri dari aktivitas vang diharapkan

Sescorang menurut orang-orang yang ada di sekitarmya, Setiap peran

membawa  status  yang  mencerminkan penghargaan  vang diberikan

masyarakat. Maka di dalam pembelian seseorang seringkali memilih

produk atau merk yang menunjukkan statusnya dalam masyarakat,

3. Faktor-faktor pribadi

Setiap individu merupakan faktor atau sumber daya yang tersedia untuk

terhbat banvak dalam proses pertukaran. Sumber daya dipengaruhi oleh

karakienstk individu:

a. Umur dan tahap daur hidup
Orang mengubah barang dan jasa yang mereka beli selama masa
hidupnva. Selain itu pemasar sering menentukan pasar sasaran dalam
bentuk tahap daur hidup dan mengembangkan produk vang sesuai dan
fencana pemasaran untuk setiap tahap. Hal tersebut didasari oleh adanya
perubahan pembelian terhadap produk selama masa hidupnya.

b. Pekerjaan
Pekerjaan seseorang mempengaruhi barang dan jasa yang dibelinya,

Untuk itu pemasar harus berusaha mengenali kelompok pekerjaan vang
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mempunyai sunat diatas rata-rata akan produk dan jasa mereka sehi poa
dapat  melakukan spesialisasi  dalam  memasarkan produk  menurut
kelompok pekerjaan tertentu

¢ Situast ckonony
Situast - chkonomi - seseorang  mempengaruhi  pilihan produk.  Situasi
ckonomi seseorang dapat dicerminkan melalui pendapatan. Pemasar yang
peka terhadap pendapatan | mengamati kecenderungan dalam pendapatan
pribadi. tabungan dan tingkat minat Bila indikator ekonomi menunjukkan
resest, pemasar dapat mengambil langkah untuk merancang ulang,
memposisikan kembali dan dapat mengubah harga produknya.

d  Gaya ludup
Gaya hidup adalah pola kehidupan seseorang vang ditunjukkan dalam
psikografiknya.  Gaya  hidup meliputi - aktivitas  (pekerjaan. hobi.
berbelanja. olehraga, kegatan sosial), minat (makanan mode, keluarga,
rekreasi) dan opini (mengenal diri mereka sendin, isu sosial. bisnis.
produk). Jadi gaya hidup mencakup sesuatu vang lebih dari sekedar kelas
sosial atau kepribadian seseorang. dimana seseorang bereaksi dan
berinteraksi dengan keseluruhan dunia.

e Kepribadian dan konsep diri
Kepribadian  setiap orang  yang  jelas  mempengaruhi tingkah laky
membelinya.  Kepribadian mengacu pada unsur psikologi unik  dalam
memberikan respon secara konsisten terhadap lingkungannva sendirt.
Kepribadian  dapat  digunakan scbagai  variabel untuk menganalisa

konsumen dalam pemilihan produk atau merek tertenty

4. Fakior-fakior psikologis
Ada beberapa faktor psikologis vang mempengaruhi keputusan seseorang

untuk melakukan pembehan vaity ;
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Motivasi

Kebutuhan  akan  berubah memadi motif® jika kebutuhan tersebut
merangsang  sampal pada tgkat intensitas vang mencukupi.  Motif
merupakan  kebuluhan  yang  cukup  menckan  uniuk  mengarahkan
seseorang mencan kepuasan. Oleh sebab itu pemasar harus berpikir untuk
memenuhi - kebutuhan  konsumen  dengan  memberikan  rangsanpan
pembchan.

Persepsi

Seseorang vang termotivasi siap bertindak dan tindakan tersebut akan
dipengaruhi oleh persepsi tentang situasi. Kesamaan antara motivasi dan
situasi belum tentu menghasiikan tindakan yang sama  Pembentukan
persepsi yang berbeda dari rangsangan yang sama disebabkan oleh tiga
macam proses penerimaan indera: perhatian vang selekuf. distorsi selektif,
dan ngatan selekuf. Oleh karena ketiga hal tersebut pemasar harus
menyampaikan pesan mereka agar tawaran vang disampatkan kepada
konsumen dapal berhasil.

Pengetahuan

Pengetahuan  merupakan proses pembelajaran vang mengacu kepada
perubahan tingkah laku individu yang muncul dari  pengalaman
Pentingnya  pengetahuan  adalah  kemampuan  dalam  membeniuk
permintaan akan suatu produk yang menghubungkan dengan dorongan
vang kual, menggunakan petunjuk atau media vang dapat membangkitkan

motivasi dan pembenaran positif’

Kayakman dan sikap

Reyakinan merupakan pemikiran yang menggambarkan tentang apa vang
dimilikinva. Keyakinan dapat didasarkan pada pengetahuan vang
sebenarnya, pendapat atau kepercayaan dan mungkin menaikkan emosi
atay mungkin tdak. Sikap menempatkan seseorang ke dalam suamw
kerangka pemikiran mengenai produk. Sikap memang sulit diubah atau

membutuhkan penyesuaian vang sulit. Jadi sebuah perusahaan iebih baik
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menyesuaikan produknya dengan sikap vang sudah ada daripada berusaha

mengubah sikap.

Sekarang kita menvadari banvaknya kekuatan vang mempengarun
tingkah laku konsumen Dani faktor-fakior vang berperan dalam mempengarahi
perilaku konsumen lersebut diatas, dapat dikatakan bahwa pemasar idak dapat
mempengarui faklor-faklor ersebuwt Semuanva bermanfaat antuk mengetahu
minal  pembell dan unutk membentuk  produk  serta usaha  untuk melavam

kebutuhan konsumen secara lebih baik

1.5.6  Maodel Perilaku Konsumen

Mempelajan - penlaku Konsumen  bertwjuan  untuk  mengetahui  dan
memahami berbagar aspek vang ada pada konsumen vang akan digunakan dalam
penyusunan strategl pemasaran yang tepat. Uleh karena tu kerangka berpikir dan
pembahasan perilaku konsumen harus didasarkan pada wyuan tersebut Assuel
(199.2) yang dikutip daiam buku Sutisna (2001 © 5) secara jelas menggambarkan

bagaimana model perilaku konsumen, sebagaimana terlihat pada gambar 2 3
Limpan balik baw konsumen t
L'_ i (Evaluas) pasca pembehan) I

Konsumen Individy ———————— 1

—_— | - = = :
Pembuastan Keputusan Fanggapan Konsumern

Bomsumen  —

|}

ergaruh-pengarul
Langkungan ———p |

|’l.‘!n|:|.t]"..-|:|| i -Ir s T

;h:it!ul-‘.u boormsermien
pada
Strateg Pemasaran

\1 rpan bahk bagi pemasaran !,‘_

Ciambar 2 3 . Model peninku Konsumens
Sumber @ Tenry Assael (1992) " Consumer itehaviour and Marketing
Action” | dalam Sutisna (2001 6)

Gambar tersebut  menunjukkan  interakst  antara pemasar  dengan
konsumennya Komponen pusat dari model i adlaah pembuatan  keputusan

konsumen yang terdin atas proses merasakan dan mengevaluast informasi merk
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produk, memperiimbangkan bagaimana alternatif merk dapat memenuhi
kebuivhan konsumen, dan pada akhimya memutuskan merk apa yvany akan dibei
Terdapat tiga faktor yang mempengaruhi pithan konsumen, vaitu
b konsumen individual, artinva pilihan untuk membeli suaty produk  dengan
merk  terieniv dipengaruhi - ofeh hal-hal vang ada pada  din konsumen
Kebutuhan, persepsi terhadap karakteristik merk, sikap, kondisi demografis,
gaya hidup dan karakteristik kepribadian individu akan mempengaruhi pilihan

ndividu terhadap berbagai merk yang tersedia;

!‘u

lingkungan yang mempengaruhi  konsumen. Ketika seorang  konsumen

meiakukan pembelian suats merk produk, mungkin didasari oleh banyak

pertimbangan. Mungkin saja karena meniru lemannya, alau tetangganyva. Jadi
inieraksi sosial yang dilakukan oleh seseorang akan turui mempengaruhi pada
piithan-pilihan merk produk dibeli:

3. stmull pemasaran atau Strategl pemasaran Strategi pemasaran yang buanvak
dibahas adaiah satu-satunya variabel dalam model ini vang dikendailkan oleh
pemasar. Dalam hal ini, pemasar berusaha untuk mempengaruhi konsumen
dengan menggunakan stimuli-stinuli pemasaran seperti iklan dan sejenisnya
agar konsumen bersedia untuk memilih produk yang ditawarkan.

Selamutnya pemasar harus mengevaluasi  sirategi  pemasaran  vang
dilakukan dengan  melihat  respon konsumen  untuk memperbaiki  sirateyn
pemasaran di masa depan, Sementara i konsumen individual akan mengevaiuas
pembelian yang telah dilakukannya. Jika pembelian yang dilakukan mampu
memenuht kebutuhan dan keinginannya, maka akan terjadi pembelian berulang.,
Bahkan lebih jauh dari i, konsumen yang merasa puas akan menvampaikan
kepuasannva itu kepada orang lain. Dan inilah yang disebut sebagai pengaruh dan

mulut ke muiut { meowth to mouh CHIFTI il Fraft ),

2.5.7 Proses Pengambilan Keputusan Pembelian
Proses pembelian dimulai jauh sebelum tindakan pembelian dan berlanjut

lama sesudahnya. Oleh karena itu pemasar memusatkan perhatian pada proses

Y
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pembelian secara keseluruhan bukannya hanva pada keputusan membeli. Proses

keputusan pembeli dapat digambarkan 2.4 sebagai berikut

Mengetahui Pencarian | Evaluasi .| Keputusan Tingkah Laku

[ |
i
kebutuhan Informasi Alternatif :i Membell | Pasca
Js i { | Pembelian

Gambar 2 4 Proses keputusan pembeli
Sumber : Kotler Philip dan Amstrong (1997 - 162)

Gambar diatas dapat dijelaskan sebagai berikut,

1. Pengenalan kebutuhan
Pada proses ini pembeli mengenali adanya masalah atau kebutuhan Pembel:
akan merasakan adanya perbedaan amara keadaan nyata dan keadaan vang
dinginkan. Pada tahap ini. pemasar harus mencliti konsumen untuk
mengetahu kebutuhan atau masalah apa vang muncul, apa yang menarik
mercka. dan bagaimana hal menarik ity membawa konsumen pada produk
tertentu. Dengan mengumpulkan informasi tersebut. pemasar dapat mengenall
faktor-faktor yang paling sering memicu minat akan produk dan dapat
mengembangkan program pemasaran vang mencakup faktor-faktor tersebui

2. Pencarian informasi
Tahap ini. vang merangsang konsumen untuk mencari informasi lebih banvak.
Pada tahap ini konsumen akan berusaha mencari informasi tentang produk
yang mungkin membuatnya tertarik. Konsumen mungkin hanya meningkatkan
perhatian atau mungkin aktif mencan informasi Apabila ada dorongan yang
kuat dan produk vyang diminati berada dalam jangkauan. komsumen
kemungkinan akan membelinya, dan jika tidak maka konsumen akan
menyimpan kebutuhan tersebut dalam ingatan

Konsumen dapat memperoleh informasi dari beberapa sumber, vaity:

a.  Sumber pribadi - keluarga, teman, tetangga, kenalan
b, Sumber komersial L iklan, wiraniaga. agen, kemasan, pajangan
€. Sumber publik - media massa, organisasi penilai konsumen

d. Sumber pengalaman  :penanganan, pemeriksaan, menggunakan produk
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Biasanya, kensumen menerima sebagian besar informasi dari sumber

komersial yang dikendalikan pemasar. Akan tetam, sumber yang paling

efektf” adalah sumber pribadi. Sumber komersial biasanya memberitahu

pembeil telapi sumber pribadi membenarkan atau mengevaluasi produk bagi

pembeli

Evaluasi alternatif

Bvaluast alternatif” merupakan tahap dari keputusan pembeli, vaitu ketika

konsumen menggunakan informasi untuk mengevaluasi merk alternatif dalam

perangkat pilihan,

Ada beberapa konsep bagi perusahaan untuk menjelaskan evaluasi altemnatif

vaitu

a. Pemlaian terhadap konsumen yang melihat produk sebagal kumpulan
atribut produk, konsumen akan melihat atribut vang relevan bagi mercka
terutama atribut-atribut vang berhubungan dengan kebutuhan mereka,

b. Terdapat perbedaan tingkat kepentingan terhadap atnibut sesuai kebutuhan
dan kemnginan unik masing-masing konsumen.

¢. Kemungkinan terjadi satu himpunan kevakinan merk (citra merk)
mengenal dimana posisi setiap merk pada setiap atribut.

d. llarapan kepuasan produk total konsumen akan bervariasi pada tingkat
atribut vang berbeda

Konsumen sampai pada sikap terhadap merk berbeda lewal beberapa

&

prosedur evaluasi. Hal ini tergantung pada konsumen dan keputusan
membeh
Keputusan membels
Merupakan tahap ketika konsumen benar-benar membeli produk.
Keputusan membeh merupakan pemilihan terhadap suat produk yang paling
disukai. Tetapi ada dua faktor yang dapat muncul yaitu antara niat untuk
membeh dan keputusan untuk membeli. Faktor pertama adalah sikap orang
lain. Faktor kedua adalah faktor situasi vang tidak diharapkan Kedua faktor

tersebut akan mempengaruhi motivas: sebuah pembelian
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5.

Fingkah laku pasca pembelian
Merupakan tahap dar proses keputusan pembeli, vaitu ketika konsumen
mengambil undakan lebih lanjut setelah membeli berdasarkan rasa puas dan
tidak puas.

Kepuasan pembeli akan terlihat pada hubungan antara harapan konsumen dan
prestast yang ditenima dani produk. Semakin hesar kesenjangan antara harapan
dan prestasi, semakin besar pula ketidakpuasan konsumen. Oleh karcna itu,
perusahaan harus mampu bertindak bijaksana kalau mengukur kepuasan
peiangean. Perusahaan harus mengukur kepuasaan pelanpgpan secara teratur,
perusahaan tidak dapat hanya dengan mengandalkan pelanggan vang tidak

puas untuk menyampaikan keluhannya,
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ill. METODE PENELITIAN

3.1 Obyek Penelitian
Obyek penchtian mi adalab siswa peserta didik pada Lembaga Bimbingan

Belajar Primagama Cabang Lumajang vang berada pada kelas bimbingan 111 SMU

reguler.

3.2 Metode Pengumpuian Data

I. Kuesioner yaitu pengambilan data memberiakn pertanyaan yang berkaitan dengan

maslaah penehitian yang disebarkan kepada responden

[~

Wawancara yaitu metode pengambilan data dengan cara mengadakan wawancara
secara langsung dengan pengelola Lembaga Bimbingan dan konswmen (siswa
tentany masalah vang terkait dengan masalah penelitian

3.3 Jenis Dan Sumber Data

lemis data yang dipergunakan dalam penelinian ini adalah data primer dan data
sckunder

a. Data primer vaitu data vang diperoleh  dengan jalan melakukan penelitian
secara langsung  pada  obyek vang diteliti  serta menyebarkan kuesioner
dan wawancara dengan pihak yang terkait serta responden.

b. Data sekunder vaitu data yang diperoleh dengan membaca dan mempelajar
hteratur  kepustakaan  dan bahan-bahan kulial serta  berbagai bahan bacaan
vang berhubungan dengan penelitian dan penulisan ini,

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi

Populasi vailu semua obyck vang karakieristik akan diteliti. Populasi dalam
penelitian w1 adalah peserta didik vang berstatus duduk di kelas 111 SMU pada

Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang vang terdaflar pada

tahun ajaran 2003/2004. jumlah populasi penelitian secara rine disajikan dalam tabel

3

30
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Tabei 3.1 Populasi siswa bimbingan kelas 111 SMU di LBB

Primagama cabang Lumajang

Na |_ Kelas | Jumlah (orang)
o T SMU IPS 40 orang
!T _ipm SMU IPA | 80 orang
Jumlah | 120 orang

| pafiiny W, - e .
Sumber data | LBB Primagama Cabang Lumaiang 2004

3.42 Sampel

Pengambilan sampel penclitian  dilakukan dengan menggunakan metode
stratified random sampling, vaitu suatu metode pengambilan data vang sifatnva
sederhana, tiap elemen populasi memiliki probabilitas vang sama untuk terpilih
menjadi sampel populasi. Random sampling dapat dilakukan apabila:

I clemen —elemen populasi vang bersangkutan homogen:

2. hanya diketahui identitas-identitas dari satuan-satuan individu (elemen)dalam
populasi, sedangkan keteranpan lain mengenai  populasi  seperti  derajat
keseragaman.  pembagian  dalam golongan  —golongan tidak  diketahwi  dan
sebagainya.

Menurut Nur Indriantoro dan Bambang Supomo(1999:120), metode Random
sampling dapat dilakukan denpgan dua metode, yaitu metode undian dan metode 1abe!
angka random.

1. Metode undian

metode undian prosesnva dilakukan dengan mengpunakan pola pengundian,

Proses pengerjaannya ialah sebagai berikut:

4. memberikan nomor urut pada semua elemen populasi pada lembar kertas-

kertas kecil:
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b. menggulung lembar kertas-kertas kecil kemudian memasukkannya ke
dalam kotak dan mengocoknya dengan rata. dan mengambilnya satu
persatu,

¢ hasil undian tersebut merupakan sampel yang dipilih,

2. Metode tabel angka random

metode tabel angka random adalah metode yang prosesnya dilakukan dengan

mengeunakan tabel bilangan random. Tabel bilangan random adalah tabel

vang terbentuk dary bilangan biasa yang diperoleh secara berturut-turut
dengan sebuah proses random. Serta disusun ke dafam suaty tabel,

Proses pengerjaannya ialah sebagai berikut:

4. memberi nomor urat {mulai dari 1) pada semua elemen populasi sebanvak
elemen tersebut;

b, secara acak, memilih salal satu halaman tabel bifangan random demikian
pula dengan pemilihan kolom dan barisnya:

Conomor-nomaor urat vang terpilih dart tabel tersebut merupakan nomor dan
sampel. Apabila nomor sudah terpilih atau muncul. kemudian mimeul lag,
maka nomor 1tu dilewati.

Penentuan sampel dalam skripsi ini dilakukan dengan metode tabel angka

rando, dengan mengambil jumiah sampel sebesar 50% dari populasi vang ada

Fabel 3.2 Jumlah Sampel

Populasi . Jumlah Peserta | Jumlah Sampel i
! Didik
_ Kelas 111 IPS | 40 orang , 30% x 40 = 20 orang
l Kelas [11 1PA 80 orang i 30% x 80 = 40 orang |
i_,fUML-ﬂI[ . 120 orang 60 orang ‘

Sumber  data primer diglah



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

3.5 Teknik Pengukuran Data

Skor jawaban responden dalam penelitian ini diukur melalui Jjawaban atas

pertanyaan vang diberikan dengan menggunakan skala Likert. Skala Likert umumny

menggunakan hma angka penilaian (Nur Indriantoro  dan Bambang Supomo,

1996:104). Untuk setiap indikator dalam daftar pertanyaan menggunakan kriteria

sebagai benkut;

ahn

. jawaban a. Skor :
2. jawaban b, Skor - 4

3. jawaban c. Skor -

k4

4. jawaban d. Skor

5. jawaban e. Skor ;|

3.6 Tdentifikasi Variahel

Varabel yang diukur dalam penelitian i terdiri dari varuiabel bebas (x) dan

vanabel terikat (v)

|. Vanabel bebas atau mdependen (X)

Variabel yang  digunakan dalam  peneleitian ini adalah  atribut jasa  vang

ditawarkan oleh lembaga Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang

meliputi:

a. X;— Materi

b. X.= Stal pengajar

¢. X;— Fasiltas pendidikan
d. Xy Biaya pendidikan
¢ Xs=l.okasi Pendidikan

b

Vanabel tenikat atau dependent (Y) vaitu  keputusan konsumen untuk mengikuti

pendidikan pada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang.
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3.7 Definisi Operasional Variabel

L.

Il

Lad

N

Keputusan konsumen (Y) adalah keputusan vang diambil oleh konsumen untuk

mengkuti pendidikan pada Lembaga Bimbingan Belajar  Primagama Cabang

Lumayjang, dilihat dari:

a. Kelebiban vang dumiliki oleh Lembaga Bimbingan Belajar Primagama
Cabang |umajang;

b. Penilaian mengenai pendidikan yang diikuti oleh peserta didik pada Lembaga
Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang;

¢ Kesan setelah mengikuti pendidikan pada Lembaga Bimbingan Belajar
Primagama Cabang Lumajang,

Materi (X;), adalah penilaan terhadap materi vang disampaikan dalam

pendidikan dilihat dani cara dan penyampaian materi. Komposisi materi dan buku

penunjang yang diberikan selama pendidikan,

Stal pengajar (X2) adalah penilaian terhadap kualitas staf pengajar dilihat dari

stkap dan kedisiplinan staf pengajar | pendidikan ‘pengalaman stal pengajar.

Fasihtas pendidikan (X;) adalah penilaian terhadap fasilitas pendidikan yang

dimiliki oleh Lembags Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang  dilihat

dari sarana dan prasaran pendidikan kelengkapan buku penunjang (dikiat) dan

kebersihan ruang pendidikan.

Biaya pendidikan (X,) adalah penilaian terhadap biaya yang dibebankan kepada

peserta didik dilihat dari biaya untuk mengikuti  pendidikan, biava buku

penunjang dan uang pangkal vang dikenakan.

Lokasi pendidikan (Xs) adalah pemilaan terhadap lokasifletak Lembaga

Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang  dilihat dan kedekatan dengan

jalan raya, kemudian dijangkau (strategis) dan kedckatan dengan tempat tinggal.
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3.8 Metode Analisis data

3.8.1 Uji Validitas dan Realibilitas Instrumen.

Validitas.

Up  wvaliditas  digunakan  untuk mengukur apa vyang seharusnva diukur

/ketepatan suatu instrumen (Sugivono,1999:109). Berikut ini beberapa pendekatan

vang dapat digunakan untuk mengukur validitas,

1

Validitas internal
a. Validitas konstruksi
Merupakan konsep pengukuran dengan cara menguji apakah suaty instrumen
disusun berdasarkan teori vang relevan, Suatu imstrumen mempunyail vahiditas
konstruksi jika mstrumen tersebut dapat digunakan untuk menpkur gejala sesuai
dengan vang didefinisikan.
b.Validitas iz
Merupakan konsep pengukuran validitas dengan cara menguji apakah suaty
mstrumen disusun berdasarakan rancangan /program vang lelah ada. Instrumen
dikatakan valid yika pertanyaan vang ada memadai dan representanf (sesuai
dengan is1 penelitian)
Validitas eksternal
Merupakan konsep pengukuran validitas dengan cara menguji apakah suatu
mstrumen disusun berdasarkan fakta-fakta empins vang telah terbukti. Penelitian
mempunyal validitas eksternal bila hasil penelitian dapat digeneralisasikan atau
diterapkan pada sampel lain dalam populasi vang ditehiti.
Dari beberapa pendekatan tersebut, maka dalam penelitian ini digunakan validitas
komstrukst (construct validity), Untuk menguil validitas tiap butir digunakan
anahsis item yaitu dengan mengkorelasikan skor fap butir dengan skor  vang
merupakan jumiah tiap skor butir. Syarat minimum untuk dapat memenuhi syaral
adalah kalav r = 0.3, jadi hila korelasi antar butir dengan total kurang dari 0.3

maka butir dalam mstmumen tersebut dinyatakan tidak valid (Sugivono.1999: | 10y,
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Relialibilitas

Up reliabilitas  digunakan untwk mengukur kekonsistenan  instrumen-

mstrumen yang digunakan setelah digunakan sccara berkali-kali dan menghasilkan

data vang sama (konsisten).pengujian reliabilitas dapat dilakukan secara eksternal

maupun internal,

1.

ted

Reliabilitas Internal

Pengujian reliabilitas konsistensi internal dilakukan dengan cara mencobakan
mstrumen  sekali saja, kemudian data vang diperoleh dianalisis  dengan
menggunakan teknik tertentu.

Relibilitas eksternal

a. Stability

Pengupian i dipakai untuk melihat konsistensi instrumen pada dua kali
pengambilan data oleh pencliti (pada waktu yang berbeda, dengan
pertanyaan/instrumen yang sama dan responden vang sama). Reliabilitas diukur

dari koefisicn korelasi antara percobaan pertama dengan berikutnya.

b. Equivalent

Instrumen yang ekuvalen adalah pertanvaan vang secara bahasa berbeda letapi
secara maksudnya sama (pada waktu yang sama, dengan pertanyaan/instrumen
vang berbeda (instrumennya dua), dan responden vang sama). Rehbilitas dinkur
dengan mengkorelasikan antara instrumen yang satu dengan instrumen yang
dijadikan ekivalen.
Gabungan

Pengupan relibilitas ini dilakukan dengan cara mencobakan dua instrumen yang
ckivalen tersebul beberapa kali kepada responden vang  sama. Relibilinas
mstrumen  dilakukan  dengan  mengkorelasikan  dua instrumen. setelah ity
dikorelasikan pada pengujian kedua, selanjutnya dikorelasikan secara silang.

Dan beberapa  pendekatan  tersebut, maka  dalam penelitian  ini digunakan

reliabilitas konsistensi mternal. Pernvataan dinvatakan reliabel Jika nilai alpha
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krombaq feronbuch alphic) lebih besar dari 0.53(Maholtra, 1996 dalam Suratman.
2001:26),

3.8.2 Regresi Linicr Berganda

Analisis mi digunakan  untuk mengetahui pengaruh variable maten, staf
pengajar, fasilitas pendidikan, biava | fasilitas pendukung. dan lokasi terhadap
keputusan konsumen untuk mengikuti  pendidikan pada Lembaga Bimbinpan Belajar
Primagama Cabang Lumajang | digunakan  persamaan regresi linier berganda.
Formulasi umum vang digunakan adalah sebagai berikut (Supranto, 1993:55)

Y=a+bX e

Dan rumus tersebut, maka kepentingan penelitian ini rumys vang digunakan adalah
sebagai berikut

Y=a+bX| + b:X, + baXs + baXy + hsXs + e

Dimana-

i = Keputusan  konsumen  untuk mengikub pendidikan  pada Lembaga
Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang

A Konstanta

X = Materi

Xz — Staf pengajar

3 = Tasilitas pendidilian

X4 = Biaya

Xs Lokas

by, ba, by, by, bs = Koefisicnsi regresi

© Variabe] pengeangun

3.8.3  Analisis Koefisiens; Determinasi Berganda
Analisss i digunakan unmk mengetahu berapa propors vang diberikan oleh

vanabel stal’ pengajar, fasilitas pendidikan, biava | fasilitas pendukung dan lokasi
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secara bersama-sama terhadap keputusan konsumen untuk mengikuti pendidikan
pada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Cabang Lumajang .

Formulasi umum yang digunakan adalah (1. Supranto, 1993 : 289)

peo B2 XY
T‘ }_ I
e
Dimana:
R = koehlsien determinasi berganda
by koefesien deternunasi berganda variabel n terhadap variabel ¥
X = vanabel n

3.8.4 Pengujian Koefesiensi Regresi
1. Uji F

Ujp £ digunakan  untuk  mengetahu apakah penggunaan dari  variabel
independent secara keseluruhan atau serentak (X1) dengan variabel dependent (Y)
mempunyai pengarubi yang berarti atau tidak.

Adapun formulasinva adalah (J. Supranto, 1993 : 163)

Fi ﬁ_ b
=R im =)
Dimana -
I = Pengujian screntak
R’ = Koefisien determinasi
k = Banvaknya variabel
I — Banvaknya sampel
Hipotesis

i. Ho ' bj= 0, berart tidak ada pengaruh variabel X terhadap Y

2. Ha: by = 0. berarti ada pengaruh variabel X terhadap Y

Krileria pengujian
I. Ho diterima apabila Fiuune < Fuasa

1. Ho ditolak apabila Fie = Fun
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2. Ujit
Up ¢ dipunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independent (X,)
terhadap variabel dependent (Y) secara parsial (indhvidu).

Formulas: yang digunakan adalah sebagai berikut { Anton Dajan, 1994 : 330)

) by — By
Sy
Dunana ¢
| = Nilat pengugian
by by, bz, bs, by, bs
B) = Nilai sesual dengan Ho
Shy Tingkat kesalahan (Standart error) dari by, ba. bs, by, bs

Hipotesis
. Ho by =0, berarti ndak ada pengaruh variabel X terhadap Y

2. Ha: by =0, berart ada pengaroh variabel X terhadap Y

kriteria penguyian

1. Ho diterima apabila -1 . < | ittinge: = ¥ gl

2. Ho ditolak apamia -t hitung % ¥ sabed ALAU T fiting = | jabed

3.8.5 Koefisiensi Beta (Beta coeflficient)

Koefisien beta digunakan untuk menentukan variabel bebas vang paling
menentukan atau paling dominan dari nilai dependent variabel dalam suata model
regrest hinier. Untuk menentukan nilai koefisien beta, maka kita mengalami proses
normalized, vailu ditransfonmasikan sehingga dapal saling diabndingkan. Agar
vanabel-vanabel bebas dapat saling dibandingkan, maka hendaknva variabel-varnabel
bebas ini dinvatakan dalam bentuk standart deviation-nya masing-masing. Model
regresi yang sudah mengalami proses normalized adalah sebagai berikur (Sritua Anf,

1993 ¢ 1) Adapun rumusannva adalah sebagai berikut:
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— =B i—:w; i—:+ﬁ;f ; +ﬁ';—l‘+ﬁ:i—:
atau
Y= Boor: +qﬂ|‘i}_x'l +f-; X, +£ X, +£4'X4 +£~"‘ X,
: o a; o, o, Ty
Phimana
Y = Varabel terikat
X Varnabel bebas
3, = Koefisien regresi masing-masing variabel
o, = Standar deviasi masing-masing variabel

3.9 Kerangka Pemecahan Masalah
Gambaran mengenai langkah-langkah penelitian dapat dilihat pada kerangka

pemecahan masalah pada gambar 3|
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/ 1. Data variabel dependent i ) /
2. Daia vanabel dependent () /
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L Waliditas dan
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- Mengeabui scheraps hesar pergaruh
[ & i
| variabel Xi o N terhadap Y denpan I
. I E
amalisis reerest linigr beroandy i

H, ditolak

Menghityng besarmyva proporsi H; ditolak
sumbangan varzbel Xi . Xn terhadap
Y dengan analiss represi determinasi

berzanda

h 4

[_Kucﬁ:u' en Beta -|

Bl Ty
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|

A

Gambar 3 | Kerangha pemecahan masalah
Sunber | Datu primci
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f  e—
'] J""I’r' I""‘---u..._.___‘_-
.-F-? W My
— 1 "ryegg,, - CRAAR
e m 1 ’ aly = o Y Irwen
Keterangan kerangka pemecahan masalah : By

Pokok perumusan masalah dalam penelitian ini memfokuskan pemahaman

varabel vang berpengaruh secara serentak  dan  dominan terhadap penlaku

konsumen  dalam  mengambil  kepulusan untuk  mengikuii pendidikan  pada

Lembaga Bunbingan Belajar Primagama Cabang Lumiajang | Langhkah-langkah

untuk menganalisa data adalah sebagai berikut ;

2.

zl.u'

n

14

Start

Mengumpulkan dan menabulasi data yang diperoleh darj penyebaran
kuesioner .

Proses Up validiias dan refiabilitas kuisioner, dilanjutkan dengan
pengumpulan data dan responden dengan menyebarkan kuisioner mengenai
variabel bebas dab wvariabel terikat, kemudian diolah dan disajikan dalam
tabel-tabel vang akan dianalisis lebih lanjut.

Guna mengetahui seberapa besar pengaruh masing-masing variabel bebas
terhadap variabei terikat dengan digunakan analisis regresi linier berganda.

Kemudian dilakukan penghitungan besarmya proporsi  (persentase)
sumbangan variabel bebas terhadap variasi (naik turunnva) variabel terikat
secdrd bersama-sama digunakan analisis koelisien determinasi berganda.

Guna  mengetahui adanya  pengaruh  variabel bebas sccars  serentak
lerhadap vanabel terikat digunakan wji F. Uniuk menguji pengaruh masing-
masing koefisien regresi (seeara parsial), digunakan uji L

Untuk  mengetahui variabel bebas yang berpengaruh paling  dominan
lerhadap variabei terikat digunakan kocfisien beta.

Dengan berbagai analisis tersebut dapat diketahui apakah diterima atau
ditolak

Remudian dari anahsis data tersebut diperoieh hasil analisis vang akan
mengarah pada kesimpulan dan saran.

Stop.

L)
]
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L

serdasarkan analizs dan pembahasan hasil penciitian, maka dapat digmbil

hesimpulan

V. RESIMPULAN DAN SARAN

kesimipulan schagai berikin

b

menurul perhitungan  uji I dapal disimpulkan bahwa secara simulian

variabel materi (X1 stal pengajar (X ), (asilitas pendidikan (X

brava bunbimgan (X,). | iokasi brmbingan (X} mempuyai peigaruh

sznifikan terhadap keputusan konsumen untuk mengikuti bimbingan
belajar pada  [embaga Bimbingan  Belgjar  Primagama Cabang

Lumajang, Dengan kata lain dengan semakin meningkatnva  nilai

atnbut yang terkandunge dalam kelima variabel bebas 1ersebut akan

memngkatkan jumiah peserta didik vang mengikutl bimbingan belajar
oada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama cabang Lumajang.

Kelima atribut jasa tersehut menjadi perlimbangan para peseria didik

dalam mengambil keputusan uniuk imengikuti bunbingan belajar pada

Lembaga Bunbingan Belajar Primagaima cabang Lumajang karcna:

4. penyajan materi dalam Jembagy Bimbingan belajar Primagama
cabang Lumajang sudah sesuai dengan dan mendukung  mater
pelajaran vang diberikan di sckolah  seria CaTd  peliyampaian
mrlert vang terstruktur (1clas dan sistematis) schimgea saneat
memudahkan peserta didik memahami materi vang dialarkan:

b stal pengajar vane ada dalam iwmbaga  bimbingan }‘;-:?u_!al'
Primagama cabang Lumagang sangal herpengalaman di bidangnva
asing-masing. Hal in dikarenakan para caion temor yang akas
mieniadi tentor di Primagama terlebibh daluly menjalam test vange
keiat, agar calon tentor tersebut benar-hena sesual dengan standar
vang diberlakukan di |Lembaga Bimbingan Belajar Primagama:

¢. fasilnas  pendidikan vang dimiiki oleh  |Lembaga Bimibingan

belajar Primagama cabang  Lumajang dapat  dikatakan cukup

i ¥
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SnURAP sChinges dapat mendukung kelancaran oroscs him

HIEN

G mava bimbinagn belajar vang dikenakan kepada para peserata
didik disesvaikan dengan kemampoan chonomi {fnansial puirs
puserla didih, schuiipgs Udak redatu imembebani orang o peseria

didik.

¢ pemiiihan fokast Lembaga bimbsnean elai

i Primagama cabang
I.L.'nm_]-.-mg vang siratesis. vakm d pineer jaan protokol 1mlan
suwandak  weian,  memudahkan para  peserla  didik untuk
menjangkaunva.

menurut hasd analisa wji 1 dan nilai standarisasi koefisicn bets pada

iampiran 3, dapat dijelaskan sebapai berikut

a. diketabw babwa secara pacsial varigbel X X5 Wi, ¥, X

Fuge

berpengaruh secara nvatz terhadap persepsi konsumen dalam

ambil keputisan untuk menobkan bim

i bempar pada

T oapmale o erey T framte? o e e e e
Lemaans LJ=iiE|1I111{_'_-il|=. ]‘ii.ld_!-ﬂ-.s P T EING | Jh-_l{r_-_; I.IHTl-_’:_!E £

b berdasarkan nilal standancasi koefisicn beta diketahu buhwa
variabel stafl pengajar(X-) mempinvat  pengaruh paling besar
dibandmgkan  vanabel  lainnva terhadap  keputusan  untuh

mengihuli bimbingan beldar pads Lembagas Bunbingan Bel

Prir

Ut variabel jokasi

ama cabang Lumpang. kemudian

bimbingan (Ma). materi bimbinean (X as pendidikan (X ),

= ] [

fasil

dan Biava mbinean (X3
5.2 Raran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat disamnaihan saran-saran se

1

1
e i
R ARE

1. schatknva pthak {embaga Bimbingan Belajar Pomagai cabang

namng selaly berusaha menjaga dan memngkatkan kuakitas ate

Jasa vang ditawarkan, terutama variabel staf pengajar vang ada karens

variabel i merupakan varabe!l uama
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simbingan  Belajar  Primagama cabang Lumajang  Serta  pihak
Loimbaga Bimbingan Belajar Vrimagama juga harus memperhatikan
mdikasi-indikasi varabel vang dapat menurunkan Keputusan peserts
didih untuk mengikuti bimbingan pada Lembaga Bimbingan Belajar
Primagama cabang Lumajang  Variabel vang mengindikasikan akan
menuruenkan keputusan peserta didik uniuk mengikutl bimbingan pada
Lembaga Bimbingan  Belojar  Primagama  adalah  varishel biava
pendidikan,

peneiitt menvadart  bahwa  penelitian i memiliki beberapa
reterbatasan. Oleh karena iu dimasa vang akan datang  dapat
dimunculkan penehtian-penelitian vang sejenis namun dengan model
penetitian lam vang lebih beragam. variabel, seria populasi vang lebil

iuas,
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