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“Allah memberikan hikmah kepada swapa yang dikehendaki-Nva. Dan barang s1apa
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ABSTRAKSI

Pada hakckatnya perusahaan dalam memalankan aktitasnyva tdak terlepas
dan motivasi untuk mendapatkan keuntungan yang terus meninghkal dalam sehap
periode denpan menppunakan aspek pemasaran untuk merealisasikan. PT. Kereta Api
{ Persero) adalah salah satu BUMN vang bergerak dalam bidang jasa anghutan daral,
Landasan pendinan i adalah untuk mempermudah alat transportasi khususnva untuk
angkutan darat sehingga untuk menghadap persaingan dan alat vansportasi lainnya
PT. kereta Api harus berusaha meningkatkan pelayanannya, Untuk e vuan
penelitian i guna mengetahw hubungan antara varabel harga karcis, pelavanan, dan
tasilitas kereta ap dengan keputusan konsumen dalam menggunakan jasa kereta api
pada PT. Kereta Api (Persero) DAOP IX Jember.

Penelman im merupakan penclinan cmpirik dengan data primer vang berasal
dant penyebaran kuesioner kepada responden, Sampel yang digunakan dalam
penclitian 1m schanyak 150 responden

Metode analisis vang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis Chi
Sguere dan analisis Keoefisien Kontingensi, vailw untuk mengetahu ada bdaknya
hubungan antar variabel bebas dengan variabel terikat dan mengetahui seberapa kuat
korelasy masing-masing vanabel.

Rerdasarian hasil analisis Chi-sguare semua varnabel bebas vang meliputi |
narga karcis, pelayanan dan [asilitas mempunyai hubungan dengan variabel terikat
vang di wnjukan dengan nilai ‘f.‘hmmg_ lebin besar dari nilas J{‘mhe' Sedangkan
kekuatan pola hubungan dan masing-masing varabel adalah antara 0,40-0,599 atau
pola hubungan sedang

Wi
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. PENDAHULLUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Setlap perusanaan harus menempatkan kualitas layan {service Qi)
pada posisi lerdepan dalam nerbisnis. Situasi bisnis dewasa ni 2angal hetat. Salab
salu jalan agar bisa bertaban dan bahkan memenangkan pertempuran adaiah
dengan terus-menerus tanpa hent memnpkatkan kualitas pelavanin

Demasaran merupakan kegiatan pokok vang dilakukan oleh pengusaha
yang usahanya uniuk mempertahankan kelangsungan hidupnya untuk bertkembang
dan mendapatkan laba, Demikian juga halnva dengan PT Kercta Api {Persero)
DAQP X Jember untuk mencapal perkembangan yang lebih baik, banyak faktor
yang saling berkaitan dan menunjang keherhasilan perusabaan salah satunya
adalah pemasaran jasa.

Sistem pemasaran vang dilakukan oleh pihak PT. Kersta Api (Persero)
berupa pelavanan jasa angkutan penumpang dan barang Pada pemasaran jasa
angkutan baik penumpang maupun barang dibutuhkan suatu informasi mengenal
tarif vang ditelapkan berdasar biaya jangkau penumpang dun sebagmimya. engan
nformasi terscbut diharapkan penumpang merasa puas lerhadap pelayanan yang
dibertkan.

Pengembangan kualitas lavanan sangat didorong oleh kondisi persaingan
antara perusahasn dan kemajuan teknolog terhadap perekonomian dan sejarah
masyarakal, Kemajuan teknologr telah memberikan peluang bagl inovasi dan
pengembangan yang eTus-menerus. Pada saat yang sama pemasaran sekarang
dihadapkan pada kondisi masyarakat yang semakin makmur, sehingga menunit
iawaran-tawaran vang lebih berkualitas. Para pelaku bisnis dipaksa terus
meningkatkan pelayanannya, jika tidak konsumen akan Labur ke pessang lain.

Konsumen merupakan faklor  penting vang ditentukan profitablitas
perusahaan, Akan tetapi & pibak lain, perusahaan mulai dihadapkan pada kondisi
yang semakin kuat Dalam kondisi demikian mulas dikembangkan sejumiah
strategs yang diharapkan dapat memandu perusabaan memenangkan persaingan

dan mempertahankan kelanpsungan usahanya.
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Curren customer disind merupakan konsumen yang telah menggunakan
produk perusahaan tersebut baik Dberupa barang atavpun jasa. Dan cwerend
cosforter i perusahaan dapal mempenahankan  profitabilitasnva,  apabila
pelanpgpan sudah percava pada suatu meek tertentu maka fa aksn menjadi

pelanggan vang selia dan mungkin skan menganjurkan kepada pelanggan lain.

1.2 Pokok Permasalahan
PT. Kerela Api ( Persero) adalah BUMN yang bergerak dalam bidang jasa
angkutan darat. Penpanghkutan penumpang melalo jalur kereta api menupakan
sarana alternalil’ selam  menggunakan angkutan lainoya  Sehingga  umnluk
mgnghadap persamgan i PT. Kereta Api berusaba meningkatkan pelavanannva
Bagi perusahaan wvang bergerak dalam bidang jasa angkutan penumpang,
pelayanan vang balk merupakan faktor penfing dalam memperlancar dan
memperbesar penjualan tikel Pelayanan terscbut juga untuk persaingan terhadap
Jasa angkutan vang menjamin penumpangnya dengan berbagai fasilitasnya
Untuk itu perlu adanya telaah vang mendalam puna mengetahur fakio-
faktor vang mempenpgaruhi selera konsumen dalam memilih jasa tranportasi
sehingga bigya-biaya vang dikeluarkan unluk mempertahankan pelanggan baru
tidak sia-sia, dalam arli bisva yang dikeluarkan akan sesuai dengan hasil yvang
diterima
Sehingpa pada pokok permasalahan ing ingin diketahui beberapa hal vaitu
1. Apakah mls hubungan antara variabel harga karcis, pelayanan dan fasilitas
kercta api dengan keputusan konsumen dalam menggunakan jasa kereta api
pada PT, Kerela Api (Persero) DAOP IX Jember 7
2. Seberapa besarkah keeratan hubungan antara variabel harpa karcis, pelayanan
dan fasilitas kercta api dengan keputusan konsumen dalam menggunakan jasa
kerets api pada PT. Kereta Api (Persero) DAOP 1X Jember 7
Berdasarkan permasalohan diatas maka skripsi i dibeni judul -
ANALISIS KEPUTUSAN KONSIIMEN DALAM MENGGUNAKAN JASA
PT KERETA AP (Persera) DAOP IX JEMBER.
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(]

1.3 Tujuan dan kegunaan Penelitian.

|
I

b

Tujuan Penclitian

Untuk mengetatun hubungan antara variabel harga karcis, pelavanan dan
fasilitas kereta api dengan kepuitusan konsumen dalam menggunakan jasa
kereta api pada PT. Kereta Api (Persero) DADP X Jember.

Untuk mengetabui keeratan  hubungan  antara variapel haren  karos,
pelayanan dan fasilitas kerely api dengan keputusan konsumen dalarn
mengpunakan jasa kerela ap pada P, Kereta Api (Persero] DAOP IX
Jember

{32 Kepunaan Penchitian

g

Bagi P Kereta Apt (Persero) DAOE [X Jember

Hasil dan penelitian i dibarapkan dapal memberikan sumbangan
pemikiran  dan pertimbangan  bagi  penumpin perusahaan  dalam
menentukan kebijakan urtuk memperiahankan dan menank konsomen
puna memperluas pasarmya sehingga dapat menghasilkan keunlungan vang
dilnginkan.

Bagi Administrasi

Peneliian ini dibarapkan dapat berguna bagi perkembangan 1lmu
pengelahuan  serta  dapat digumakan sebagai  informasi untuk
pengembangan wawasan mengenal perilaku konsumen.

Bagi Penchh

Memprakickkan ilmu vang didapal dibangku kuligh dan menambah
pengetahuan khususnva dalam bidang mengikat pemasaran.


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

I LANDASAN TEORITTES

2.1 Penelitinn Sebelumnya

Penelitian tentany perilaku konsumen dalam pembelian suatu produk lelah
banvak dilakukan eleh penelitn schelummya Adu dua penelitian terdabulu yang
dikemukakan dalam  tulisan ini Penelitian terscbut  adalah penelitian  vang
dilakukan vieh Muhammad Abdui Ghotir (2003 dan Dedy Budiarto (2001

\Auhammad Abdul Ghotur (2003) melakukan penelitian untuk menganalis
fakior-fakior vang mempengzaruhi konsumen dalasm peneambilan  kKeputusan
berbelanja di swalayan SABA Mojokerto, Tujuan penchtian wersebut adalah untuk
meneetahu ada tidakmya pengaruh fakior produk. harga, promosi, pelayanan
atribut fisik dan lokasi wrhadap keputusan konsumen dalam  berbelanja di
swalavan SABA Mojokerto baik cerentak maupun parstal dan untak mengeiamn
faktor vang paling mempunvai pengaruh  paling besar terhadap keputusan
konsumen dalam  pengambilan  keputusan berbelanjn di  swalayan SABA
Mojokerto. Model analisis regrcé.i berganda digunakan scbagai model analisisnys,

Masil penelitian ini menunjukkan bahwa faklor produk, harga, promosi,
pelayanan, atribut fisik dan lokasi berpengaruli secara sercntak terhadap
keputusan konsumen berbelanja di swalayan SABA  Mojokerto. Hal 1m
ditunjukkan oleh hasil wji ¥ dimana milal Frioun (94,176) lebih hesar darl Fupa
(2,53 dengan koefisien determinasi berganda (RY} sebesar (1951, Hal ini berarti
g51 % kepmusan konsumen berbelanja di swalayan SABA Mojokerlo
dipengaruhi oleh faktor-faktor tersebut, sedangkan 4,9% dipengarubi oleh fakior
lain. Sccara parsial seluruh faktor tersebut berpengaruh sigmlikan terhadap
keputusan  konsumen  dalam  berbelanga di swalayan SABA  Muojokerto.
Ditunjukkan oleh hasil tyg, dimana fakior produk, harga, promosi, pelayaman,
atribut fisik dan lokasi lebih besar dari nilal tune vaitu schesar ¥, =2.700, X: =
2 056: K = 2,059 K, = 2.334; Xs= 2280, dan 3, 2,085 lebih besar danpada
nilai Ligne sebesar 2,042

Dhari penelitian diatas faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap
pengambilan keputusan kemsumen dalam berbelama di swlayan SABA Mojokerlo

4
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adalah faktor produk. Hal i ditunjukkan dengan nilat koelisien determinast

parsial ir ) l[aktor produk menunukkan nilay paling hesar yanu sehesar 02410

Persamaan dari penelitian diatas dengan penclitan int adalah sgma-sarm

meneliti tentang perilaku konsumen dalam pengambilan kepulusan. Sedangkan

perbedaan penelitian ini dengan penelinan syhammad Abdul Ghofur adalah

L

Variabel bebas vang mempengarut kepuasan konsumen pada P Kereta Api

{Persere) Daop 1% Jember meliputi -

4. Harga

b, Pelavanan

c. Fasililas

Sedangkan pada penelitian Muhzmmad Abdul Gholur meliputi

a.  Produk

b Harga

¢ Promost

d. Pelayanan

e, Atribut lisik

I Lokasi

Obyek penelitian adalah kereta apy logawa jurusan Jember- Purwokerto pada

PT, Kereta Ap (Perscro) DAOP IX Jember sedanpkan pada obyek

Muhammad Abdul Ghotur adalah Swalayan SABA Mojokerto

model analisis vang dipumakan adalah chi square sedangkan pada penelitian

Muhammad Abdul Ghofur menggunakan analisis regresi linier berganda.
Dedy Budiarto (2001} melakukan penelitian dengan judul ™ Amnalisis

Marketing Mix Terhadap Pengambilan Keputusan Konsumen dalam Membeli
Rumah pada KPR-BTN Jember . Tujuan penclition tersebut adatah wntuk

mengetahui pengaruh dari variabel marketing mix baik secara serentak maupun

persial lerhadap pengambilan kepuiusan konsumen dalam membeli Tumah pada

KPR-BTN di Jember dan variabel marketimg mix yang paling dominan

mempengaruhi penpambilan keputusan konsumen dalam membell mumab pada

KPR-BTN di Jember Dalam penelitian ini dibatasi pada pembelian rumah EPE-
BTH di Jember tipe 36 RSS di Jember.
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Kesimpulan dari peneditian mi adalah bahwa vanabel markering sy socara
bersuma-sama berpenguruh terhadap pengambilan keputusan konsumen untuk
melakukan pembehan rumah KPR-BITN tpe 36 Jember, hal ini ditunjukkan
dengan nilai Fojy = Fupg vaitu sebesar 268 denpan laral signifikan o - 5%
sedangkan vanabel dan markeiin mic yang pahng domnan  berpengaruh
terthadap pengambilan kepumsan konsumen untk melakukan pembelian rumaly
KFR-BTN ntipe 36 Jember adulab price, hal im ditunjukkan oleh nilai keefisien
represt sehesar 0,387 pada taraf sipmilikansi (o) kurang dan 3%, sedangkan nila
koetisien regresi dan vanabel prodhect, place, promaotion dan phyvsical evidence
masing-masing adalah sehesar O0.21440; 0. 190%; (5898 dan 01057 pada taraf
stzmifikansi (a2 ) kurang darn 5%,

Persamaan penelitian tersebut dengan pencliian imi adalah sama-sama
menelily lentang perilaku konsumen dalam pengambilan kepumsan, Sedangkan
perbedaan penelinan inl dengan penelitian Dedy Budiario adalah:

1. WVariabel bebas yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada PT. Kereta Api
{ Persero) DAOP [X Jember melipuri
a. Harga
b, Pelayanan
¢. Fasilitas
sedangkan pada peneliian Dedy Budiarto meliputi :
d. Product
b. Place
e Promotion
d. Phisical evidence

2. Obyek penelitian adalah kereta ap1 logawa jurusan Jember- Purwokero pada
PT. Kereta Api {Persero) DAOP [X Jember sedangkan pada obyek Dedy
Budiano adalah KPR-BTM tipe 36 R85 di Jember

3. Model analisis yang dipunakan adalah chi sgquare sedangkan pada penclitian
Dedy Budiarto menggunaken analisis regresi liner berpanda,
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2.2 Landasan Teori
221 Pengertian Pemasaran

Pemasaran sebagal ujung ombak akan sangat meneniukan Kema)uan dan
kelangsungan  hidup perusahaan.  Dengan Jemikian, seiiap perusahaan harus
mampu men)alankan fun psi pemasaran dengzsn sehaik-barkmva

Cotler (1997-8) mendefinisikan  pemasaran sehagal sumie pProses sosial
dan manajerial yang di dalammnya individu dan kelompok mendapatkan apa vany
mereka  butahkan  dan  inginkan densan  menciplakan, menawarkan,  dJan
memperiukarkan produk yang bernilar dengean prhak lan.

Melihat hal diatas, maka definisi dan pemasaran herdasarkan pada konsep
inti schagai berkul
1 Kehutuhan, Kempinan, dan Perminiaan

. Kebutuhan adalah ketidak beradaan beberapa kepuasan dasar. Kebuiuhan
ini tidak diciptakan oleh masvarakat utau pasar. Mereka merupakarn
hakikat biologis dan kondisi keinginan Manusia.

b Keinmnan adalah hasrat akan pemuas kebutuban yang spesifik. Meskipun
Lebuluhan manusia sedikit, tetapi keinginan mercka banyak. Keinginan
manusia terus dibentuk dan diperbaru oleh kekuatan dan lembapa sosial.

= Permintaan adalah keinginan akan produk spesifik yang didukung olch
kemampuan dan kesediaan untuk membelinya. Keinginan akan produk
akan menjadi permintaan jika didukung oleh daya belh.

2 Produk (barang, jasa, dan gagasan)

Produk. adalah segala sesustu vang depat ditawarkan unbuk memuaskan sualy

kebutuhan dan keinginan. Produk atan penawaran dibedakan menjadi tiga

|enis, vaitu barang, jasa, dan gagasan.
3. Milai, Biaya, dan Kepuasan

Milai (value) adalah perkiraan Konswmen atas seluruh kemampuan produk
uniuk memuoaskan kebutohan.

Biaya adalah pengorbanan vang dikeluarkan konsumen untuk mendapatkan
nilan yang dimnginkan.
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Kepuasan adaluh perasaan yang umbul dari perbandingan antara kesan dengan
kinerja yang dibasilkan

4. Pertukaran dan Transaksi
Pertukaran adalah tindakan memperoleh barang vang dikehendak: dan
seseorang dengan menawarkan sesuatu sehagai imhalan.

5. Hubungan dan Janngan
Pemrosesan hubungan adatab prakiek membangun hubungan jungka pamang
vang memuaskan dengan prhak-pihak kunci ¢ pelangean, pemasok, dan
penvalur,
Jaringan pemasaran terdin dan perusahaan dan semua pihuk-pihak pendukung
vang berkepentingan.

6. Pasar
Pasar adalah tempat dimana pembel dan penjual  berkumpul untuk
mempertukarkan barang-barang mereka Pasar terdiri atas semua pelanggan
podensial vang memiliki kebutuhan atau keinginan terentu yang samd, Vang
mungkin hersedia dan mampu melaksanakan pertukaran untuk memuaskan
kebutuhan dan kemnginan it

7. Pemasar dan Calon Pembeli
Pemasar adalah seseorang yang mencari satu orang atau lebih calon pembeli
yang akan terlibat dalam pertukaran nila.
Calon pembeli adalah seseoarang vang diindentifikasi oleh pemasar sebagi
orang yang mungkin bersedia dan mampu terlibat da dalam pertukaran milai

2.2 2 Pengertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan tahap-tahap dalam proses pengambilan
keputusan pembelian, meliputi aktivitas secara fisik untuk melakukan evaluas
menerima, menggunakan atau menolak suatu produk yang ditawarkan perosahaan
(Toudon dan Bitta dalem Marius P 20021 19).Pendapat lain tentang perilaku
kansumen (Engel. 1994:4) menyebutkan:

Perilaku kansumen didefinisikan sehagai tindakan-tindakan individu secara
langsung terlibat dalam wsaha dan men pounakan barang-barang jasa
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ekonoms termasuk proses pengambiian heputusan vang mendahulul dan
menentukan tindakan-tindakan.

Berdasarkan defimsi terschit dintas dapat disimpulkan buhwa penlaku
konsumen merupakan tindakan-tindakan  vany dilakukan oich individu vang
herhubunpan  dengan  proscs pengambilan  keputusan  dalam mendapatkan,
mengounakan hamy-barang atau jasa ckonomi yang dapal dipengaruhi oleh
hingkumgan.

Pemahaman  tentang  penlaku  konsumen  sangat bermaniaat  bag
perusahaan, Khususnya unituk mendasari penyusunan PEOETATI-PTOETAIT PCmAsaran
produknya. keputusan dibidang pemasaran yang tepal oleh perusahaan  sangal
memerlukan informasi vang luas tentang penlaku kensumen.

Secara umum alasan terpenting mempelajan perilaku konsumen adalah
peranannya yang besar dalam kehidupan kita, seperti diketahui bahwa konsamen
sering dijadikan obyek studi karena kebanvakan kepulusan-Keputusan penfing
yvang begitu dipengaruhi oleh penlaku dan harapan-harapan konsumen (Marius P,
2002:121). Sehinpga dengan demikian perilaku konsumen dapat disebut scbagai
suatu disiplin terapan,

Sehagai aplikasinya dapat dibuat dua unghkat analisis yaitu perspektit
makro dan mikro.

a Perspektif Makro - menerapkan pengetahuan tentang konsumen untuk
dihadapkan pads permasalahan tingkat agrepat pada konsumen selaku
kelompok besar atau masyarakat keseluruhan.

b. Perspektif Mikro : mencrapksn pengetahuan temtang konsumen pada
permasalahan individual spatu perusahaan atan organisasi.

2.2.2 1 Faktor-faktor yang Mempengarahi Perilaku Konsumen

Faktor-faktor vang mempengaruhi perilaku konsumen terdin dari budava,

zosial, pribadi dam psikologi. Faktor-faktor tersebut dapat dijclaskan sebagai
benkut:
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|. Faktor Budaya

a, Budayva
Budava adalah nilal, gagasan dan simbol lain vang bermakna dan membaniu
individe umtuk  berkomunikasi, melakukan penafsitan dan evaluas: sebaga
angpota masyarakat (Fngel. Dlackwell dan Minard, 1994:69).

b Sub-budaya

Sub-budava adalah sekelompuk orang yang mempunya sistem nilal sama

berdasar pada pengalaman bidup dan =ituasi (Kotler, 1997:232) Sub-budaya

dapat dibagi menjadh:

11 Kelompok kebangsaan, Kelompok i dapat dijumpa dalam kelompok
kelompok besar dan menunjukkan cita msa dan kecenderungan vang
berheda.

7y Kelas sosial kelompok keagamaan. Kelompok ini menampiikan hubungan
budaya dengan preferens: budava dan larangan-larangan vang khas.

3} Kelompok ras.

4) Wilavah geografis.

c. Kelas sosial
Kelas sosial adalah sebuah kelompok yang relatif homogen dan bertahan dan
berjalan lama dalam sebuah masyarakat, yang 1ersusun dalam sebuah urutan
jenjang, dan para anggota dalam sehap jenjang memiliki nilai-nilai, minat dan
tingkah laku vang sama {Kotler, 1997:233). Orang cenderung melihat kelas
sosial vamg lebih tinggi seria mendambakan hak-hak istimewa dan kelemban-
kelebihan mereka Banyak orang dari kelas sosial vang lebih rendah membeli
barang dan jasa kelas sosial vang lebih tingm uniuk mengidentifikasikan
dirinya dengan kelas sosial tinggl. |
2. PFaktor Sosial
Faktor sosial dapat dibagm menjads:
a  Kelompok referensi, vang terdin dan:
1} Kelompok keangpotaan, vaitu kelompok yang memberi penparuh

langsung terhadap seorang vang menjadi anggotanya.
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7y Kelompok aspirasi, yaiw kelompok vang  dapat memberi pengatuh
torhadap orang yang bukan m eryadi angeotanya.
Beberapa penset sehubungan  dengan pengaruh kelompok  referenst 1m
membag barany menjadi dua macam. v At
(1) Produk prival (privaie product) sebapal produk yang dimiiiki dan
digunakan scseorang dan orang lain tidak tahu hahwa orang tersebu
mermmlikinya.
i2\Produk publik (puble product) sebagal produk  vang memilikl dan
dipunakan sescorang dan orang lain mengetahul bahwa orang tersebnt
memiliki dan mengeunukan produk tersebut,
Penearuh kelompok bervariasi untuk produk dan merek, Pengaruh it
cen;}crung paling kuat kalau produk itu terlihat oleh orang lain vang dinarga
pembelinya
b, Keluarga
Kelyarga adalah kelompok anggota yang terdini dari dua orang atau lebih
vang ];urhuhungan melalui darah, perkawinan atau adopsi dam ungpal
hersama (Enpel. 1994:194). Kita dapat membedakan dua macam keluarga
dalam kehidupan pembeli. vaitu:
I} Keluarga sebagai sumber orientasi yang terdun dan oranglua

71 Keluarga schagal sumber keturunan yang terdin dari pasangan suarmi ISETT
beserta anak-snaknya.

e Peran dan status

Peran dan status adalah sebagai kedudukan seseorang dalam sctiap kelompok
(Kotler, 1997:159). Sepanjang kehidupannva, scscorang terlibat  dalam
berbagai kelompok, vaitu keluarga, klub dan orpanisasi.  Kedudukan
seseorang dalam tiap kelompok akan menimbulkan peran dan status
3. Faktor Pribads
Feputusan  pembelian  jupa  dipengaruhi  oleh  karaktenst  pnbads
Karakteristik tersebut adalah usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan, keadaan

ekonomi, gaya hadup serta kepnbadian dan konsep din pembeli (Rotler.
1997:159).
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Usin dan tanap sikios dup

Konsumst juga dipengarin tahap-tahap dalam sthlus lidup keluarga vang
serdati dan semibitan tabap sehagui berbut

t. Tahap bujangan: vfang muda vang belum menikuh dan tinggal bersama

orang lus

Ed

. Pasangan muda, vang hary menrkah, yang belum punya anak.

Lad

~ Kelugrea penub [0 anak Leril herusia kurang dan enam lahun,

4. Keluarpa penub 11 anak kecil berusia kurang dan enam tahun atau lehih

5 Keluarga penuh 111 pasangan Suam isiti berysialchnh tua, dengan anak-
anak vang mandin

6. Keluarpa kosong | pasangan suami isrii berusia leih twa, tidak ada anak
vang unggal bersama, 1eraias dalam anpkatan kerja.

7. Keluarea kosong [10 telah menikah dan berusia wa, tidak ada anak vang
unpgal hersama diruman, pensium,

8. Hidup sendiri, masth bekerja.

Y. Hidup sendiri, pensiun,
Pemasar memilin kelompok berdasarkan siklus hidup scbagai dasar
sasaran mereka dan pemasar periu mengetabui sebab penilaku dan masing-
masing siklus keluarga berbeda.

Pekerjaan

Pekerjaan  scseorang juga  mempengaruhn  pola konsumsinya, dengan

perbedaan pekerjaan atau jabatan, maka berbeda pula barang atau jasa vang

mercka konsumsi sesugi dengan kebutuhan mercka.

Keadaan ckonomi
Keadaan ekonomi seseorang akan besar penganuhva terhadap pilihan barang
dan jasa vang dibutuhkan. Keadaan ekonomi imi terdin dan pendapatan yang

dibclanjakan, kemampuan meminjam dan sikap terhadap pengeluaran lawan
menabung.

Gava hidup
Orang vanp berasal dan sub budaya, kelas sosial dan pekerjaan vang sama
dapat memmiliki paya hidup vang berbeda. Gaya hidup seseorang adalah pola
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hidup seseorang di dunia yang dickspresikan dulam aktivitas, minat dan
opininya. Gaya idup mengpambarkan keseluruhan dirl dari seseoranyg yang
perinteraksi dengan lingkunpannya (Kotler. 19097:139).
K epribadian dan konsep din
Sehiap orang  memiliks kepribadian  yang herbeda vang mempengarchi
perilaku pembehanmya Koiler (1997 161} mendefinisikan kepnbadian sehagal
arakienstik psikologis vang berbeda dan seseorang yang menyehabkan
tangeapan relatl konsisten dan hertahan lama terhadap hngkungannva,

. Fakior Psikologis

Faktor kejiwaan (pstkologis) berasal dari scseorang yang terdin dar:

Muaotivast
Muotivasi memiliki beberapa kebutuhan pada suatu waktu Bouf | dorongan)
adalah suaty kebutuhan yamp cukup kuat, mendesak wntuk mengarahkan
seseorang agar dapat Mencart pemuasan terhadap kebutuhan tersebut
Persepst
Proses scotang  individu mermmilib; menporganisasikan  dan menatzirksn
masukan-masukan informasi untuk menciptakan scbush gambaran vang
bermakna tentang kebutuhan-kebutuhan Tiga proses persepsi terdiri dan
penerimaan langsung secara selektil, perubahan makna secara selekul dan
mengingal sesuatu secara selekuf.
Pembelajaram
Belajar mengpambarkan  perubahan  perilaku  seseorang  individu  vang
hersumber dari pengalaman, Perabahan perilaku menurit teon belajar melahu
keadaan saling mempengaruht antara dorongan, rangsangan. petunjuk-
petunjuk penting jawaban, faktor penguat dan tanggapan,
Kevakinan dan pendinian
hMelalui bertindak dan belajar, orang mendapatkan keyakinan dan sikap, hal
ini kemudian mempengaruhi perifaku pembelian mereka. Kevakinan adalah
pemikiran vang dianut sescorang tentang suatu hal. Sikap adalah evaluasi,
perasaan emosional dan kecenderungan tndakan vang menguntungkan atau

tidak bertahan lama dari sesearang terhadap beberapa obyek atau papasan
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222 2 Model Perlaku Konsumen

Mempelajarn atau menganalisa penlaku konsumen merupakan suatu hal
vang sangat kompleks, karena banmyak varigbel vang mempengaruhinva, Para
konsumen amat beraneka tagam menurut usia, pendapatan, tingkat pendidikan.

pola perpindahan tempat dan selera adalab hermanfast bapy para pemasar untub

membeda-bedakun  kelompek  konsumen  vang berbeda

mengembanghan produk dan jasa sesuai dengan kebutuhan konsumen,

TCTTH AL dan

Menurut Katler ( 1992:177), model perilaku konsumen vang merupakan

ntik tolak adalah model rangsangan jawaban (stimuluy respanse).

l Rangsangan dar luar I K.otak hitwm pembeli K.epulusan
- ; pembelian
Rangsanpan Rangsangan Ciri-cari Proses
Penjuzlin | lainnva Pembeli Keputusan Filthan prodiek
1 Pilihan merk
Produk Fkomnmi Budava Menvadari masilak Pibhan
Hargza . Teknolog Sozal Pencaran mf pemuatan
Tempat Policik Perotapgan | Fwvaluas: Penenluan wasi
Promns Rudaya Kejiwaan | Keputusan pentbelian
memheli Jumilah
Perilaku purna pembelian
qual

Cambar: 2.1 Model Penlaku Konsumen
Sumber: Kotler (1992:177}

Gambar 2.3 memperlihatkan pemasaran dan rangsangan masuk kedalam
kotak hitam pembeh dan menghasilkan jawaban tertentu rangsangan yang terlukis
dalam kotak hitam bagian kin yang terdini dari produk, harga, tempat dan
promosi. Rangsangan lainnya terdin dan kekuatan utama dan kejadian-kejadian
dalam lingkungan pembeli yaitu ckonomik, tcknologis, politik dan kebudayasn
semmua menghasilkan  seperangkat  jawaban  yang teramati steperil
diperlihatkan dalam kotak kanan: piliban terhadap produk, merk, penjual,
penentuan waktu pembelian dan jumlah pembelian. Kotak hitam pembel

yang

mengandung dua komponen. Pertama, ciri-cin pembeli yang T POyl
pengaruh utama bagaimana seorang pembeli bereakst terhadap rangsangsn fi

kedua proses kebutuhan pembeli yang mempengarubi hasil keputusan.
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1725 Proses Pengambilan keputusan

Proses pengambilan keputusan dimulai sebelum tndakan dan berlaniut
lama sesudahnva  karena  Konsumen mengamial  banyak  macam kepulusan
pembelian setsap hars Maka, pemasar perlu memusatkan perhatian pada proses
pembelian secara kesclurhan, hukanhanya pada keputusan pembelian Proses

pembelian dapat digambarkan sehapal penkut;

f | . g
Mengctahu Pencaran g, Evaluasi Keputusan Tingkal laku |
Kelumihen | [mfirmasi |_ Abhremmatif J Mombeh ] Pasca Fembelian J

(Gambar 2.2: Proses Keputusan Pembelian
Sumber: Kotler dan Amstrong (1997:162)

Garmbar diatas dapat dijelaskan sebagai berikut.

1. Pengenalan Kebutuhan
Di dalam proses ini, pembeli mengenali adanyva mazalah atau kebunthan
karena pembeli akan merasakan pebedaan antara keadaan nvata dan keadaan
yang diinginkan. Kebutuhan tersebut dipicu aleh rangsangan internal dan
cksiernal dari keadsan normal menjadi tingkat yang cukup lingel dan
akhirmva menjadi dorongan. Pada tahap i, pemasar harus berusaha untuk
mengenali masalah atau kebutuhan konsumen dan menelitl apa vang menarik
mereka dan bagaimana hal menarik tersebut membawa pada produk terientu.
Diengan menpumpulkan informasi terschut. pemasar dapat mengenali fakior-
faktor vang sering memicu minat akan produk dan dapat mengembangkan
program pernasaran yang mencakup fakior-faktor tersebut.

2. Pencanan Informasi
Pada tshap ini konsumen berusaha mencari informasi temang produk vang
membuatnys teriarik. Apabala ada dorongan vang kuat dan produk vang
diminati berada dalam jangkauvan, konsumen kemungkiman akan membelinya
dan jika tidak mereka akan menyimpan kebutohan tersebut dalam mgatan.
Konsumen dapat memperoleh informasi dan beberapa sumber, antara lam:
a. Sumber pribadi - keluarga, teman, tetangga, kenalan,

b. Sumber komersial  : tklan wiraniaga, apen kemasan, pajangan
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. Sumber pubhk - media massa. organisas pentlal konsumem,

d. Sumber pengalaman ; penanganan, pemeriksaan, menggunakan produb.

Biasanya, konsumen menenma sebagian besar informass dan sumber

komersial vang dikendalikan oleh pemasar, akan tetapi, sumber vang paling

efekiil adalab sumber pribadi karens basanva sumber komersiai memberi

informasi  kepada pembeli dan  sumber  pribadi membenarkan s

mengevaluas: produk bag pembeli,

Fvaluasi Alteratif

Evaluasi alternatif merupakan scbuah penilaan dan perusahazn uniuk

mengetahut  bagmmana  konswmen  mengolah  informasi sampal  pada

pemiliban merk. Ada beberapa konscp bagm perusahaan untuk menjelaskan
evaluasi altermatif, vaitu:

a. penilatan terhadap konsumen yang melihal produk sebaga kumpulan
atribut produk, konsomen akan mefihat atnbut vang relevan bag merzka
terutama vang berhubungan dengan kebutuhan mereka

b. Terdapat perbedaan tingkat kepentingan terhadap atnbul seseam dengan
kebutuhan dan keinginan yang unik,

¢, Kemungkinan terjadi pengembangan satu himpunan  keyakinan merk
mengenal posist produk pada setiap atetbut (citra produk ).

d Terdapat variasi harapan kepuasan total pada tingkat atnbut vang berbeda.

¢, Adanya sikap yvang berbeda melalui beberapa prosedur evaluasi tergantung
dan konsomen dan keputusan membel,

Dengan dermkian, pemasar harus mempelajan bagaimana tegadinya proses

evaluasi alternatil terhadap svatu produk schingps perusahaan dibarapkan

mampu mengubah keyakinan pembeli.

Keputusan Membeli

Eeputusan pembehan merupakan pemiliban terhadap suvatu produk vang

paling dhsuka. Ada dua faktor vang muncul antara mal uniuk membel; dan

keputusan untuk membeli, yaitu sikap orang lain dan situasi vang tidak
diharapkan, dimana kedua faktor tersebim mempengarohi motivas: sebuah
pembelian.
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Tingkan {aku Pasca Pembelian

Kepuasan pembeli akan terlihal pada hubungan anta harapan konsumen dan
prestast vang ditenima dart suatu produk. Konsumen mendasarkan harapannya
pada informasi vang didapatkan dari penjual. wman dun sumber-sumber lain
“aka, apabila informasi tersebut beriehiban, konsumen akan merasa tidak
puas karena harapannyy tdak ler penuhi, Dengan demikian semakin besar
kesenjanean amara harapan dan prostasi, semakin besa pula keudakpuasan
konsumen Olch karena itu, perusahaan harus mampu hertindak Pijzksana
tertiadap pengukuran kepuasan pelanggan secard featur, tidak dapal harya
dengan mengandalkan kemampuan mercka untuk menyvampaikan keluhsnnya.
karena schawian  besar  pelanggan  merass ndak puss udak permah

menyampaikan ketidakpuasannya kepada perusahaan.

234 Pemasaran Jasa

2 2.4 | Perkembangan Pemasaran lasa

Pada negara-nepara yang sudah maju dapat dilihat bahwa perkembangan

sckior jasa berkembang begitu cepat. Menurut Schoell dan Gultinan (1992 dalam

Fandy Tiiptono, 2000:3) fakior pemicu perkembangan sektor jasa adalah

o b

2 1 O

Adanya peningkatan pengaruh sekior jasa dalam perckonomian

Waktu santai vang semakin banyak.

Persentase wanita yang masuk dalam angkatan kerja semakin besar.
Tingkat harapan hidup semakin memngkal

Produk-produk vang dibutuhkan dan dihasilkan semakin kompleks.
Mdanva peningkatan komlpeksitas kehidupan.

Meningkatnyva perhatian lerhadap ekologi dan kelangkaan sumber daya.
Peruhahan teknologi berlangsung cepat

I3 negara Indonesia, peranan jasa semakin banyvak mendapat tempat. baik

jasa vang dinikmati konsumen maupun yang dimikmati oleh perusahann, Jasa vang

dintkmati oleh perusahasn cukup pesal perkembangannva, seperti penclitian,
perpajakan, periklanan, dan cleaning service,
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1%

53 4.7 Perbedaan Barang Dan Jasa

(Jrang sering merancukan wstilah produk (prodick ). barang {oood) dan Jasa
{vervied) Padahal ketiganya mempuiy perbedaan pokok. Malam hal int produk
mempunyal pengeriian yang paling luas.

Produk adalah sewala sesuatu Mank dapat ditawarkan pradusen untuk
diperhatikan, diminta, dicari. dibeh, disewa digunakun atau dikonsumsi pasar.
haik pasar konsumen akhit maupun pasar sndustr, sebagal pemenuhan kebutuehan
atau keinzinan pasar vang bersanakutan { Fandy Tiiptono, 2002:22)

Bila ditinjau darl aspek beranjud alau tidak herwujud menurut Fandy
I jiptono (2002:22], produk ini dikelompokkan dalam :

a Barang
Barang merupakan hasil atau keluaran arpd ) berwujud fisik { rargrhie} dart
proses tranformasi sumber daya, sehingga bisa dilihat, diraba/diseniuh, dirasa.
dipegang, disimpar, dipindahkan, dan mendapat perlakuan fisik lamya
b, Jasa fxervicel
Sasa merupakan aklivitas, manfaal atau kepuasan yang ditawarkan untuk
dijual.
Menurat Kotler (1997.83), jasa dapat didefimsikan sebapal setap undakan
atau perbuatan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lamnya, yang
pada dasamya tidak berwujud dan tidak menycbabkan suatu kepemilikan
apapun. Produknya dapal dikaitakan atau tidak dikaitkan dengan produk fisik.
Untuk membedakan jasa dengan harang, dibag) menjadi empat karakteristik
utama, yaitu (Kotler, 1599734}
| Intangibuity {tidak berwjud)
Maksudnva jasa tidak dapat difihal, dirasa, dicium. didengar atau diraba
sebelum dikonsums:,
Dengan demikian orang akan menyimpulkan kuglitas jasa dari tcmpat
(place). orang (people), peralatan (equipment), bahan-bahan homunikast

(communicalion material), simbol, dan harga vang mercka amati.


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

19

2 Invepurabdity (udak termsankan)
Apahita barang diprodukst, kemudian dijual, lalu dikonswmms:. Maka jasa
umumnya dijual lebih dulw kemudian diprodukst dan dikonsums: secara
bersamaan
3, Varighilitv {hervanast)
Jasa sanpat bervanas Karcna lergantung pacda siapa vang menyediakan,
kupan, dan dimana jasa dilakukan.
4_Perishabiliy (mudah lenyap)
Jasa merapakan komoditas tidak w@han lama dan tidak dapat disimpar.
2.2.4.3 Kualitas Jasa
Delimsi kualitas jasa berpusal pada upaya pencntuat kebutuban dan
keinginan pelanggan serta kelepatan penyampaian dalam mengimbangl barapan
pelangean. Sejalan dengan apa yang dikutip dalam buku Tiiplono (2000349}
sehapal berikut: * Kuoalitas jasa adalah ungkatan keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi  keinginan
pelanggan =
Parasuranan, dkk (dalam ‘1 jiptono 2000-60) mengemukakan bahwa ada 2
faklor mama yang mempengaruhi kualitas jasa vailu expected service (jasa vang
diharapkan) dan perceive service (jasa vang diterima atau dirasakan). Apabila
vang ditenima atay dirasakan sesuai dengan vang dibarapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampui yang
diharapkan pelangean, maka kualitas jasa dipersepsikan sebapai kuabtas yang
ideal Sebaliknya jika jasa yang ditenma lebih rendah danpada vang diharapkan,
maka kualitas jasa dipersepsikan jelek dan tidak memuaskan, Kualitas jasa sangat
lergantung pada kemampuan penvedia jasa dalam memenubi pelanpgpannya sccara
konzisten.
Kualitas total suatu jasa terdin dan 3 komponen utama sepert dikutip
dalam buku Tiiptona (200060, vaitu ;
I. Technical Chuality
Yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output {(keluaran) jasa yang
diterima pelanpgan. Pechrical qualiy dapat dibapi lapl memadi -
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et Seoreh Ouality
Yaituy kualitas vang dapal dievaluasi pelanggan sebelum merbel, misalnya
harpa

b, Fxperience Oueality
Yailu kualitas vang dapat dievaluasi pelanggan seielah membell atau
mengkonsumsi jasa, Contohnya ketopatan waktu, kecepatan pelayanan dan
kerapian hasil.

o Credonce Chualaty
Yaitu kualitas vang sukar dievaluasi pelanggan meskipun telah menghonsumess
suaty jasa. Misalnya kualias operas: jantung.

2. Fuctienad Ouality

¥ aitu kompunen vang berkaitan dengan cara penyampalan suatu EECS

Lz
'

Corporale fmage
Yaitu profil, reputasi, citra umum dan daya tank khusus suatu pe rusahaan
Berdasarkan komponen- komponen diatas dapat ditark suatu kesimpulan
hahwa outpul jasa dan cara penyampaiannya merupakan faktor yang dipergunakan
dalam menilai kualitas jasa. Oleh karcna ilu pelanggan terlibat dalam suatu proses
jasa, maka seringkali penentuan kualilas jasa menjadi sangat kompleks.
2.2 4.4 Penentuan kualitas Jasa
Untuk mendefer=nsiasi sebuah orpanisasi jasa dengan memberikan jasa
berkualitas lebih tingsd dari pesaingnys secarna konsisten. sehingpga kepuasan
pelanggan  dapat  tercapai, Meourat Kottler dalam  Supranto  (1997:231)
mengemukakan 5 (lima) dimensi dalam menentukan kualitas jasa, yaitu ©
a. Relability, vailu kemampuan untuk memberikan pelavanan yang sesuai
dengan janji vang ditawatkan. |
b, Responsiveness, vaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu
pelangean dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap yang mehputi -
kesipapan karyawan dalam melayani pelanpgan, kecepatan karvawan dalam
melayani transaks dan penanganan pelangean atau pasien.
¢ Assurance, meliputi kemampuan karvawan atas pengetahuan terhadap produk

secard tepal kualitas keramah tamahan, perhatian dan kesepaan dalam
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memberikan keamanan di dalam memanlasikan jasa yanp ditowarkan

Pimensi kepastian atay jaminan ini merupakan uraian dan dimensi
F 1 [

P

kompetensi (competence), artinya keterampilan dan pengetahuan yang
dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan.

Kesopanan (courfesy ) yang melipatikeramahan, perhatian dan sikap para
karyasan.

Krediblitas (credibifav) yang meliputi hal-hal yang berhubungan dengan

kepecavasn kepada perusahaansepert reputasi, prestasi dan schagaimya,

d.  Fmpatin, vaitu perhalian secara individual yang diberikan perusshaan kepada

pelanggan seperti kemudahan untuk menghubung perusahaan, kemampuarn

karvawan untuk berkomonikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan

umtuk memenuhi kinginan dan kebutuhan pelanggannya, Dimensi empatiy il

merupakan penggabungan dan dimens

L.

]

Akses (acsess), vaitu meliputs kemudaban pntuk memanfaatkan jasa yang
ditawarkan perusahaan.

Komonikasi  (communication), merupakan  kemampuan  melakukan
omonikansi untuk menvampaikan informasi kepada pelanggan atau
memperoleh masukkan dan pelanggan.

Pemahaman kepada pelangpan {umdersatanding the customer), meliputt
usaha untuk mengetshw  dan memahann  kebuthan dan kinginan

pelangpan,

e, Tangibles, melipuli penilaian fisik seperti gedung dan ruangan front office,

tersedianya tempat parkr, kebersihan, dan kenvamanan uangan, kelengkapan
perlengkapan, komonikasi dan penampilan karvawan.
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ML METODOLAH PENELITIAN

J.1 Rancangan Fenelitian

Peneiitinn  lenlang analists (aktor-fuktor vany  berhubunpsn denean
perilaku konsumen dalam menggunakan jasa kerela apl, merupakan suatu
penelitian empink dengan data primer. Artinyva penelitian i berdasarkan pada
dala-data promer vang  diambil dan penvebaran kwisioner pada calon
penumpang di stasiun kereta apn jember. Penelitian i difakukan dengan cara
survey  dengan maksud  explorgrory vang  bertujuan  untuk mengetahui
hubungan variabel harga karcis, pelavanan, dan fasilitas kereta spi dengan
keputusan konsumen dalam menggunakan jasa kereta ap pada P17 Kereta Api
(Persero) [YAOQP X Jember.

3.2 Mectode Penpumpulan Data

Metode pengumpulan data dilakukan denpan mengpunakan kuisioner vaitu
dengan memberikan beberapa pertanyaan vang berkaitan denpan masalah yang

diteliti untuk kemudian dusi oleh responden.

3.3 Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer vaitu data
vang diperoleh dan obvek penelitian herupa penvebaran kuisioner yang kemudian
diist oleh responden,

3.4 Data Pendukung
Yaitu data yang diperoleh dar hasil membaca literatur-literater vang berkaitan
dengan penelitian guna mendukung data vany diperoleh

3.5 Popalasi dan Sampel
1.5.1 Populasi
Populasi adalah wilavah peneralisasi vang terdiri dari objek/subjek vang
menjadi kuantitas dan karakienstik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untak
22
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dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugivono, 1997:57) Populast
dalam penelitian ini adalah penumpang pengeuna jasa kereta apl Logawa kelas

ckonomi jurusan Jember-Purwekerto pada tanggal 1-16 Apnl 2005,

152 Sampel

Sample adalah sebagian dari populasi yang karaktenstiknya hendak
diselidikn dan dianppap bisa mewakili seluruh populasi, dimana jumlabnya lebih
sedlikit dan populasinya.

Dalam pencntuan jumlsh sampel bila populasi cukup homaoges, techadap
populazi di bawah 100 dapat mempergunakan sampel scbesar 50%, dan diaas
sertb scbesar 15%, Untuk ada batknya sampel selalu diambal sedikit lapgl dari
Jjumlah matematik tadi. Sclain itu untuk peachinan desknptif seperti survey sampel
manusia hendaknya diatas 30 unit (Bahar Soeharto, 1996:103). Sehingga tehnik
pengambilan sampel dengan cara simple ramdom sampling, yalu pengambilan
sampel vang memberikan kesempatan yang sama enbuk semua anggoa populasi.
Tehmik penpgambilan sampel 1 dilakukan denpan cara sangal sederhana dengan
memberikan kesempatan vang sama bagi elemen populasi untuk menjadi sampel.

Berdasarkan uraian diatas, penelint mengambil kebijaken untuk mengambil
sampel sebesar 150 responden, vaitu 15% dan total rata-rata penumpang kercta
api Logawa perbulan schesar 1012 orang, dan pengambilan sampel secara acak
untuk dijadikan responden.

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini skor responden divkur melalui jawaban alas pertanyaan
vang telah dibenikan dengan mengpunakan skala pengukuran. Skala pengukuran
vang dipunakan adalah skala Sikers, yaitu penilaian didasarksn pada lima ungkatan
{ Subarsimi Ankunto, 1993 - 250). Melafn data yvang diperoleh darn masing-
masing item dalam tiap variabel untuk setiap item dalam daftar penanyaan
menggunakan lima kritera sebagai berikut
#, Untuk jawaban a dibenkan nila: 5 (lima)
b, Untuk jawaban b diberikan milai 4 (cmpat)
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Untuk jawaban ¢ diberikan nilai 3 (tiga)

d.  Untuk jawaban J dibernikan nilai 2 (dua)

C.

Urituk jawaban ¢ diberikan nila | (satu)

3.7 Definisi Operasional Variabel

Defimsl operasional tap-tiap variabel yvang digunakan unluk membstas

permasalahan dalam penelitian menggunakan variabel-variabel sebapai berikuf

Repulusan konsumen merupakan suatu keputosan  yang dinilsi melalu
frekewensi konsumen dalam menggunakan jasa kereta api, scperti kemantapan
dalam menentukan keputusan untuk menggunakan jasa kereta api, kebuiuhan
konsumen dalam menpgunakan jasa kereta api, pertimbangan informast dari
konsumen dalam menggunakan jusa kereta, kenvamanan dalam menggunakan
jasa kereta apt pada PT, Kereta Api (Persero) Daop LX Jember,

Harga karcis adalah jumlah uang yang dibebankan oleh perusahaan kepada
konsumen atan penumpang kerota api.

Pelayanan adalah cara memberlakukan konsumen seperti keramahan dari
petugas loket, sikap dari kondektur, sikap pembawa barang dan pelayanan
vang diberikan di dalam kercta api.

Fasilitas Kereta api  adalah sepala scsuatu yang disediakan aleh perusihaan
untuk kemyamanan konsumen dalam menggunakan jasa kercta api, seperti
kondisi rang iungen, kebersihan di dalam perbong, kebersihan toilet, kondisi
tempal duduk dan keamanan didalam kereta api,

3.8 Teknik Pengujian Data

Untuk memperoleh kualitas data yang diperoleh dari penerapan instrmen

penelitian ini maka dilakukan uji validitas dan reabilitas. Suatu cara pengolahan

data dalam memudahkan snalisis techadap pokok permasalahan yang ditelin

berdasarkan pada teori-teori yang ada. Konsep untuk mengubur kualitas data
adalah reabilitas dan validitas, Artinya, penelitian akan menghasilkan kesimpulan
vang bias jika datanva kurang reltable dan kurang verfiel, Sedangkan kualitas data


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

Ly

[}

penclitian  dilentukan  oleh  kualias  instrumen  vang  dipunakan  untuk
mengumpulkan data (MNur Indnantero. [999:56)
18,1 Uji Validitas

Validitas adalah data penehtian ditentukan melalui proses penguburan yang
akurat. Suatu instrumen penpukur dikatakan valid apabila instrumen tersehut
mengukur aps vang seharusnya divker (Nure Indnantore, 1999603 hika peneliti
menggunakan kuisioner dalam penzumpulan dats penehiban, maka kmsioner vang
disusunnva harus mengukur apa yang ingin divkurnya (Singanmbun dan Effend,
1998:125).

LUintuk mengukur valhitas penelitian, digunakan tekmk korelas: Produc
Moment (Pearson Coreelation), Menorut Sinparimbun dan Effendi (1998:139),
anahsis korelast berpuna untuk menentukan sualu besaran vang moenvalakan
bagaimana kuatnva hubungan suatu vanabel dengan vanabel yang lain, jad fidak
mempersoalkan apakah suatu vanabe] terteniu tergantung pada vanabel lam.
Simbol besaran korelas: adalah r vanp disebut dengan koefisien korelasi, dimana
nilainya berkisar antara -1 sampar -1 (Husein Umar, [998:73). Up e dilakukan
untuk menguji signifikansi korelasi dengan cara membandingkan ey, (dar
perhatungan korelast) dan t-g {mlal kntis) pada taraf signifikansi 0,05 (5%),
dengan ketenluan ( Singarimbun dan Effend:, 19981407
JKa Py = T=ahet, Maka alat pengukur tersebut dikatakan valid,

KA Fpaung < Tuwte, Maka alat pengukur tersebut dikatakan tidak vaded.
3.82 15 Reabilitas

Resbilitas adalah indeks yang menunjukkan sejash mana alal pengukur dapat
dipercava atau dapat diandalkan, Bila suatu alat pengukur dipakai dua kali untuk
mengukur gejala vang sama dan has] pengukuran vang diperoleh relanf
konsisten, maks alal pengukur tersebut relighed (Sinpanmbuon dan Lffend,
1998:140). Suatu mstrumen dikatakan refiabel jika mempunyai Cronbach Alpha
lebah dant 06 (Nunally, dalam Poewann 2002:24), dimana semakin besar nilai
alpia, maka alal pengukur vang digunakan semakin andal {reliabel).
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3.9 Metmle Analisis Data
Dalam penclmian i digunakan metode analisis data schagai Derikun -
391  Skala Pnontas Indikator YVarabel Bebas
Untuk menpetahn masing-masing nilal indikator dari vardabel bebas

(harga karcis, pelayanan, dan fasilitas kereta api) berdasarkan Jumbah responden.

2 Ol Square

Chi squre adalall sustu metode non parametik vang digunakan uniuk
menguyl ada atag tdak perbedaan lebih dan dua proporsi (Admaja, 1 998:123),
Dalam chi square ada dua macam pengujian yang bisa dilakukan, yaitu:
1. Ui Independensi {coningency fabie anafysiy)
Yai untuk menguji apakah variabel satn memiliki bubungan dengan vanabel
yang lain.
Liji Croodnesy of Fif

by

Yaitu untuk mengetalun apakah distribusi suatu percobaan sama atau tidak
dengan distribusi teoritisnya _

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan uji Independensi (comingency
fable analysis) guna mengetahui ada tidaknya hubunpan amtara variabel harga
kacis, pelayanan dan fasilitas kercta api dengan keputusan konsumen dalam
meniggunakan jasa keretn api pada PT. Kereta Api (Persera) DAOP [X Jember
vang sebelumnyva dimasukkan kedalam tabel kontingensi sebagai berilout
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Tabel 3.1: kontingensi

| & A e ] Jumlah
| ] nll nl2 nlj nlo
| N1 N2 NIj
|
B 1 i | WY o o nij | nin
Nl N2l %
Junfah [ nmol | no2 | ... -! mj | on

Sumber : Sudjana ( 1993 85)

Selelah data dimasukkan kedalam tabel diatas kemudian dican nilai chr sguare
dengan menggunakan rumus {Djareanto PS,1993:231)

e g, bl

eif

Dhimana:
¢, = ()
n
X = Chi UArE
n; = frekuensi pengamatan dari baris i dan kolom j
Ny ~ frekuensi yang diharapkan dari baris 1 dan kolom |
r = baris
k =kolom

n = jumlah
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[Xalam pengujian Chr Square il melalui beberapa langkah sebagal beriku
. Perumuosan Ho dan Hi;
2. Penentuan tamal nvata {deve! of sigmificance) vang biasanva disimbolkan
dengan 1; yaitu schesar 5 %5
3. meneniukan knteria pengujian. vaitu .
Ho = . berarti tidak ada hubungan antara vanabel harga kareis, pelavanan.
dan fasilitas Kereta api dengan proses keputusan konsumen
[ 0, berartt ada hubungan antara variabel harga karcis, pelayanan, fasilitas
kereta apr dengan keputusan konsumen.

4, kesimpulan akhir

3.10 Koefisien Kontingensi

Untuk mengetahui seberapa kuat hubungan atau korelasi dari masina-
masing varabel tersebu! digunakan alwt analisis koefisicnsi { Djarwanta,
1993:342) sebapai berikut:

(= |I-X—1
Yaxien
dimana:
C = Koefisien kontingensi yany besamya antara 0-1. semakin besar nilai C. maka
sernakin kuat hubungan diantara faktor-faktor tersebut diatas.
X2 = Chi Sgire
n = Jumlah frekuensi yang didapat dan penpamatan
besarnyva C antara O — 1, semakin besar nilai © maka semakin kual hubungannya
(Sugiyono, 2001:183), dengan knteria sebagai berikut:
0.00-0,199 - pola hubungun sangat rendah
020 -0,3%9 = pola hubungan rendah
040 - 0599 - pola hubungan sedang
U560 - 0,799 = pala hubimgan kuat
080 — 1000 - pola hubungan sangat kuai
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311 Kerangka Pemecahan Masalah

Start

Menpumpulan data

i

Fehabiitas

Tabulas:

Yaliditas

l

Chn Sguaare

l

Koefisien Konlingensi

Simpulan dan saran

2%
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gH

Keteranzan kerangla Pemecahan Masalah

(o)

Lad

Penglitian dimulal dengan mengumpulkan data melalui penyeharan kuisioner
vang meliputt vanabel independent dan vanabel dependent.  Vanabel
Independent sepert harga karas, pelavanan dan fasilitas kereta api.
Pengumpulan data, berupa penyebaran kinsioner kepada responden.

Setelah data masok, dsta vang masih mentah (raw data) tersebul diclah
terlebih dahulu melalui proses tabulas,

selanjumya dilakukan anahsis denpan menggunakan metode analisis vang
telah ditentukan vatn Ok Square dan koclsionsi untuk mengetahwr ada
ndaknva hubungan antara varabel dependenr dengan variabel indepensdent
serla seberapa kuat masing-masing variabel tersebul memiliki hubungan.
Penankan kesimpulan.

Stop.

& R
op BT 1
a AT FLREL |
e

———
- —
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V. SIMPULAN DAN SARAN

3.1 Simpulan
Dndasarkan pada hasil analisis di BAB IV dengan  menpgunakan
perhitungan Chi Square dan koefisien donmemgens) vang mengacu pada luuan
penelitian pads penelitian Analisis Perilaku Konsumen Dalam Menggunakan Jasa
PT. Kereta Api ( Persero) [DAOP 1X Jember, dapat diambil kesimpulan bahwa
I Harga karcts. mempunyar hubungan dengan perilaku konsumen Hal
tersebul dapat ditunjukan denpan hasil perhitungan X°, vang mana untuk
varabel harga karcis mempunyvai nilar }.'"!1il|1r|g {16.655) = X tabel {5.99)
dan mempunyal pola hubungan sedang vang ditunjukan dengan nilai
kaelisien fontingensi sebear (0,443 yang berartt mempunvai pola hubungan

sedang

[t

Pelavanan, mempunyai hubungan dengan prilakuy konswmen. Hal terscbut
dapat ditunjukan denpan hasil perhitungzan ¥, vang mana uniuk vanabel
pelayvanan thimng (42,560) = X*lubel (599) dan mempunyar  pla
hubungan  sedang vang ditunjukan dengan  perhitungan  koefisien
kontingensi sebesar 0,470 yang berati mempunyai pola hubungan sedang,

3 Tasilifas, mempunyal hubungan dengan perilaku konsumen, Hal lersebut
dapat ditunjukan dengan hasil perhitungan X°, vang mana untuk variabel
fasilitas ¥ hilung (33,026) = X'tmbel (3.99) dan mempunvai pola
hubungan sedang wvang ditunjukan dengan perhitungan  kocfisien

kontingensi sebesar 0,425 yang berarti mempunyai pola hubungan sedang.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan dan hasil analisis vang dilakukan, maka saran
vang bermanlial schagai bahan perlimbangan dan masukan bagi pihak
manajemen PT. Kereta Api (Persera) DAOP IX Jember adalah
I. Untuk variahel harga karcis pihak perusabaan sebaiknva dalam menentukan

kebijakan dalam menetapkan harga karcis memperlimbangkan bahwa harpa

62
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o

karcis lersehut scsuai dengan jurab yang dituju. sehingga Lidak ditetapkan
berdasarkan jarak minimum, dan pelavanan vang diberikan kepada konsumen
atau pengguna jasa kereta ap sesual dengan prioritas konsumen

Pelavanan vang dilakukan PT. Kereta Api {Perseral sebaiknya diperhaiki dan
ditinghatkan terutama pada petugas loket vang merupakan prioritas pertama
pilihan konsumen, disamping pelayanan kondektur, tckms dan keamanan
yang baitk dan siap membantu konsumen  ketika mengalami kesulian,
schingea akan mempengaruhi keputusan konsumen mengeunakan jasa kercta
ap

Pada variabel fasilitas walaupun mempunyai pola hubungan yang paling kecil
denpan keputusan konsumen sebaiknyva tetap diperhatikan, terutama lusilitas
ruang tunggu disamping kebersihan kereta, keadaan tempal duduk, dan
kebersihan toilet

Lntuk penelitian selanjutnya schaiknya ditambahkan variabel lain vang belum
lercatum dalam penchitian imi, karena dalam penelitian ini semua vanabel
mempunyai pola hubungan sedang schingga diduga masih ada variabel lain

yang mempunyal hubungan yang lebih kual
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Lampiran. |

DAFTAR KUESIONER

kepada

Yih. Bapak/Ihu/Sandara penumpang kercta api

Di stasiun kereta apn Jember

Lrengan [oermad

Rausiener ini dimaksudkan uniuk bahan penvusunan skripsi, sebasn salah

st svaral wlama untuk menvelesmikan sudi sava di Perpuman Tingesi,

Dengan rendah hati, saya mahon kesediaan Bapak/|bu/Saudars mengisi

kuisioner i dan atas bantuannva, sava ucapkan lerima kasih.

Berilah Tanda Silang (X) Pada
Sebenarnya,
LUmum
1. Jenis kelamin 7
a  Pra
b, Wanita
2. Pekerjaan anda ?
i Pepawal Neperi
b.  Pepawai Swasta

c.  Pedagang

Hormat sava

Andi Prasiyo

Jawaban Yang Sesuai Dengan Keadaan

d. Pelajar
e DI
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Lang.i-an Lapeen

3 Limur aeda saat im 7
a  20-50 tahun
b, 31-40 tahun

G, o 40 galm

Il. Harga
1. Menurnt anda apakah harga karcis yang mahal seswn dengan pelavanan
yang diberiban 7
A Sangat scend d. kurang sesuai
. Hesual e Tidak sesuai
¢ Cukup scsuai
2. Apakah Bapak/lbwsandara imempertimbangkan harga yang  ditawarkan
oleh PT, Kereta Api (Persero) ?
a  Sangat mempertimbangkan d.Kurang mempertimbanigken
b Mempertimbanghkan €. lidak mempertimbangkan
¢ Cukup memperimbangkan
3 Apakah harga yane ditetapkan PT. Kereta Apl saat ini masth
memungkinkan anda untuk menggunakan jasa kereta api?
A Sangal memungkinkin d.Kurang memungkinkan
b. Memungkinkan e Tidak Memungkinkan
¢ Cukup memumgkinkan
4. Bagimanakah harga karcis kereta apl dibandingkan dengan  jasa
mansportast  lainnya,7
i. Sangat murah d. Mahal
b. Murah ¢ Sunpat mahal

€. Sama
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Lanutani Larperidn i

HEL Pelayanan
1. Menurul anda hagaimana stkap petugas lokel pada saar anda membel nker

gtay memesan tiket 7

g Sanpal Ramah d Kurang ramah
b Ramah e. Tulak rirmuh

c. Cukop ramah

2. Bagammana sikap pembawa barang pada saat membanty gnda membawa
barang !
a4 Sangat Ramah d. Kurang ramah
b. Ramah e Tudak ramah

¢ Cukup ramah

3. Bagmmana sikap kondekour pada saat memeriksa karcis anda 7
. Sangat Ramal d. kurang ramah
b Ramah ¢ Tidak ramah
¢ Cuokup ramah _
4. Bagaimana pelayanan di dalam kereta api 7
i, Sangat Memuaskan d. Kurang mermuaskan

b, Memuaskm e Tulak memuaskan

¢, Cukup memuaskan

I'V. Fasilitas

|. Bagamana pendapat anda mengenai nsang tunggu bagi pengguma jasa

kerela api?
a  Sangat hak d, Kurang baik
b, Bak e. Tidak baik
¢ cukup haik
2. Bagaimana keadaan (kebersihan) di dalam gerbeng kereta api 7
A Sangat Bersih d. Kurang bersih
b. Bersih &, Tidak bersih

¢ Culup bersih
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Lanjianamfrin |

3. Tamgeapan ada menpenai kondisi termpal duduk pads kereta api 7
g Saneal Myaman d. Kuramg nvamam
b, WNvaman e lidak nyaman
¢ Cukup mvman

4, Menurut anda, bagaimana kebersiban toiler di dalam kesels ap ¥
a. Sanpa Bersih . kurang bersih
b Hersih ¢. Tidak hersih

¢ Cukup bersih

V. Perilaku Konsumen
| Apakah anda mamap dalam menetukan Keputusan untuk menggunakan
Jasa kereea apt ?
i Sangat Mantap . Kurang maniap
b Mantap . Tidak nmemtap
¢.  Cokup mantap
2. Apakah Bapak/bwSaodara] sangst membuiuhkan unik menggunakan
lasa kereta api di P1. Kereta Api { Persero) Daop IX Jember 7
i sangat membutuhkan d. ndak membutulikan
b, membutuhkan e, sangal tidak membutuhkan
€. knrang memtuiuhkan
3. Apakah sebelum menggunakan jasa kereta api di PT. Kereta Api {Persero)
Daop  [X  Jember Bapak/bwSaudaral  sudah mengevaluasi  dan
mempertimbankan informasi secara rasional dan 1edig?
asangat teht d. tidak 15l
b telin ¢ sangat tidak teliti
c.kurang telit
4 Apakah anda merasa nvaman menggunakam Jasa kereta api 7
a.Saneat Nyaman d. Kurang nvarman
b. Myaman e l1dak nyaman

€. Cukup nyaman
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Lampiran 2 : Data Pengisian Kuesioner Oleh Responden

s

—ummtn:..._m..:l Sox | Pekarjaan " Umr | Pertanyaan 1 | Pertanyaan 2 | Pertanyaan 3 | Pertanyaan 4 | Total X1 Kategori

| 1 1 o) 3 _3f 3 3 x| 12 3
A 1 . 4 4 3 4 15 4
= 3 - 3 3 4 4 4 4 16 4
4 1 a 2 - ) ] 4 14 3
5 2 5 2 5 : 5 4 5 13 5
b 2 - - a4 4 5 4 17 5
7 1 o 3 4 4 4 4 16 4
8 1 2 3 4 4 3 3 14 4
5 2 i 2 E 4 4 4 17 5
REE=—- T =SE 2 E 4 4 4 15 4
I 11 1 1 3 - 3 3 2 11 3
12 2 1 F ; 4 4 4 1B 5
o L RS 5] 5 5 5 20 E
14} 1 Z 2| 4 = 3 3 14 4
15 i 2 2 4 4 4 4 16 4
i | 1 3 T R 4 15 4
17 5 1 gra 4 4 a 4 18 ]
1B 1 3 2 4l 4 4 3 15 4
18 2 5] 3 4 4 — 4 4 15 4
20 1 BN 4 3 3 3 13 i
21 1 3 z 58 5 =3 5 20 5
2 2 5 2 E 3 3 3 14 4
i 23 1 _a 2 il 4 3 4 15 4
| I | 1 i 5 5] 5 5 20 _5i

Ket:Sex: 1=Pra Umur: 1=20-30¢1 Pekerfaan 1= PNS Kategen @ 5 = sangat baik

2 = Warita 2=31-40th 2 = Pag. Swasta 4 = paik
3=>40th 3 = Pedagang 3 = biasa
4 = Palajar 2 = alek
5 = Lain-fain 1 = sangat jelak
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Lanjutan lamairan 2
| Responden| Sex | Pekerjaan | Umur | Pertanyaan 1 | Pertanyaan 2 | Pertanyaan 3 | Pertanyaan 4 | Total X1 Katagori ]
28 2 1 3 4 4 4 3 15 4
26 1 1 3 E 5 5] 5 20 4
27 1 2 3 2 3 2 2 10 3
1 28 z 5 2 — E] 4 4 4 17 5
29 1 Z 2 3 3 3 3 - 3
an 1 _ 3 & 5 5 5 20 a
g3 1 3 3 3 3 3 3 12 3
32 1 i 4 4 4 4 16 4
33 1 1 a5 4 4 4 Fl 18 4
ab 2 2 2 < a3 3 3 12 @
RS 2 5 3 2 s 2 2 9 3
ar| 1 3 3 4 4 4 4 16 4
£ 1 1] 3 4 4 4 4 16 4
35 2 g & 4 4 4 17 3
a0 1 2 2 4 4 4 4 16 it
41 1 | 3 4 4 3 4 15 <
42 2 i 2 4 4 3 3 14 4
£3 2 4 1 4 4 4 - 16 4
£ 1 2] 2 4 3 3 3 13 4
a5 1| 2 2 5 5 5 5 20} 5
ke 1] 3 3 4 g 4 3 4 15 4
47 1 3 3 4 4 3 4 15 -
i 48 1 2 2 4 4 4 4 16 4
ST 7 BRcHpCIE T o 5 5 3 5 iE 5
ket Bex: 1=Prig Umur: 4 =20-30th Pekerjaan: 1=PNS Kategor © 5 = sangat balk
2 = Wanila 2=31-40th 2 = Pag, Swesta 4 = baik
3=>401h 3 = Pedagang 5% Decin
4 = Palajar 2 = malek
5 = Lain-lain 1 = sangat jelek
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= Lain-lain

Larjuian lampran 2 o > 7
Responden| Sex | Pekerjaan | Umwr | Pertanyaan 1 | Fertanyaan 2 | Pertanyaan & | Pedanyaan 4 [ Total X1 Kategorl |
50 1 ] I 4 4 3 4 18 4
51 2 2 4 4 4 4 16 4
52 1 RN al 3 3 3 [E 4|
5 1 ] 4 4 3 g 14 X
£4 2 2 b 3 3 3 3 12 3
= 55| 1 /] 4 4 4 4 16 3
55| 1 N 4 4 4 3 15 4
57| 1 : I — 3 3 18 13 4
oo 1 i 3 4 4 4 4 16 o
59 1 il 3 4 4 3 4 15 4
= 2 7 I < 4 4 16 +
&1 2 A s £ = 4 B 18 b
521 2 Bl 4 4 4 4 18 4
HE i | 3 3 3 3 12 i
B4 1 B R 5 4 5 e 4
B5 2 el — 4 4 E 4 16 1
I D 3 3 3 T 12 3
&7 1 i .| 4 4 4 4 16 o
g8 2 v . . 4 3 15 4
& 53 2 5l 4 a 3 3 3 12 e o
70| 1 1] 2 4 4 ek 4 16 <
- 0 e N 3 — 4 3 4 iE 4
2 R B al a | 4 4 3 3 14 4
73] 1 - - z 3 3 3 12 3
e T ] R ] o 4 I ] 15 4
Fat Sew: 1= Laki-aki mur 4 =20-30tn  Pekerjgan . 1= PNG Kategori: 5 =sangat baik
2 = Wanita 2=31-40tn 2 = Pug. Swasla 4 = baik
===»40th 3 = Padagang 3 = klata
4 = Pelaiar 2 = iplal
5 1 = sangal 2lek
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| znjutan lampiran 2

Fesponden| Sex | Pekurjaan | Unn | Pertanyaan 1 | Peranyaan 2 | Pertanyaan 3 | Pertanyiar 4 | Total %1 | Wategorl |
75 1 1 2 S 5 4 5 19 )
78 1 | 3 4 4 4 4 16 il
77 i 3 3 a4 4 4 16 T
78 T g i 3 2 - 2 8l 3
74 - ] 7 e 4 3 3 F RS |
a0 2 3 3 4 4 3 1D 14 o
81 L} R /. 3 2 3 3 3 12 3
Bz 1 _ 3 naoed 4 k] 4 15 4
g3 3] 7 F; 4 4 K] 3] 15 4]
T S 1 2l 2 4 4 4 4 16 4
85 1 B A 4 4 1] - el 4]
B 2 z 2 Al i 4| 17 5
7l 2 4 { 4 4 A 4 18 I
Bg 1 z 1S a 3 =3 3 12 3
I 85 [ . | 3 P 10 S
50 H . WEr 3 K 4 4 4 15 4
I g1 _ 3 3 | PR 4 4 16 ]
92 1 3 e 4 3 3 & 14 o
93 2 5 3 = - 3 5 20 4
94 D SRR NS T 5 5 5 T ]
85 1 _ 2 <) B A= ;] 3 12 3
o5 2 2 g E B 5 T
B 87 1 3 z 4 4 4 4 16 4
a8 1 5 2 4 4 4 4 16 o
) 2 2 2 . i 3 12| 3

Ket: Sex: 1= Prig Umur: 1=20-30th Pakefjaan: 1= PHS Kategori | 5 = sanget beik

2= 'Wanita ==31-40th 2 = Prg. Swasta 4 = Laik
2 == L0 th 3 = Pedagang 3 = ciata
4 = Pelajar 2 = jalek
& = Lain-lain 1 = sangat jelzk
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Larmpulan famgiran 2

| Responden al.m...nx | Pekerjaan | Umur | Pertanyaan 1 | Fertanyaan 2 | Pertanyaan 3 | Pertanyaar 4 | Total X1 .Iirz.m.nmm_m_,..._.|-
100 2 5 L . 4] 4 3 3 14 o
101 2 i 3 8 5 3 5 20 4
1527 R | 3 q 4 4 4 AT 5
103 1 1 3 4 4 4 i & 4
104 o 2 4 4 4 4 16 4
105 1 2 2 & T a 5 19 9
106 1 5 3 & a g . .5 20 5
107 1 i} R 4 5 & 4 17 3

L _ - - .108 1 3 3 3 3 4 3 12 )
109 1 3 4 4 4 4 4 16 ah
3 i A 4 4 4 4 16 4
K 2 1 A i e 4 4 4 16 4

I 2 ] 3 4 4 * 4 1 4
113 1] 3 3 4 4 4 4 18 4
114 1 B 3 4 < 4 4 16 4

| 115 2 2 2 " | S 4 4 14 q
116 1 2 2 4 4 4 4 15 i
i Vi Py 1 3 4 E AT 4 15 4
118 2 i 2 4 4 4 2 15 o
119 2 4 1 g 4 - 5 18 ]
120 1 3 2 4 4 4 4 16 E]
121 1 3 2 | 3 o 2 11 .
123 1 5 3 4 4 4 4 17 2
123] 1 1 al 4 4 4 4 18 4
124/ 1 3 2 4 4 4 4 17 3

Kei Sex: 1= Pria Umur: 1=20-30th Pekerjaan 1=PHNS Kategori | 5 = sangat Daik

2 = Wanita 2=31-40th 2 = Peg. Swasts 4 = paik
3=40th 3 = Pedagang 3 = piaga
4 = Pelajar 2 = jalek

5 = Lain-lain

1 = gangal jelak
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[Lampiran 3

Correlations
i Up Vahditas Variabel Harga Karcis
Correlations
Perlanyaan | Pertarwaan | Perlanyaan | Partanyaan Harga
a1 1.2 1.3 x1.4 Farcis
Pemanyasan  Pearson Correlation 1 A0 Ble ,?EH."L by
AL Sig. 12-tailed) , ao0 000 Rilrs) 000
M 150 150 180 | 150 150
Pertanyaan  Pearson Corralation i 1 23 A 31349
X1.2 Sig. {2-tailed) 00a | ; Rl 000 000
M 150 160 150 150 150
Pertanyaan  Pearson Correlation BB Bl 1 T A5 .B35°1
X1.3 Sig. (2-tailed) 000 000 oo 000
o 150 1 W80 150 150 150
Pertanyaan  Pearson Comelation N (G049 N ety 1 25
A4 Sig. {2-lalled) ,000 000 000 . 000
M 150 150 160 150 150
Harga Pearson Comrelation BRA~ 813 B35+ 25 1
Karcis Sig, (2-tailed) Ana | 000 | L0 Jana
N 150 | 150 150 150 | 150
7 Correfation is significant at the 0.01 layel {2-tziled)
Correlations
b, Ui Validitas Variabel Pelavanan
Correlations
Perlanyasn | Pestanyaan FPertaryaan ertanyaan
X2 RE2 X233 x4 Falayanan
Pertanyaan  Pearson Comelabon T B57 B0A* TEI BT
»21 Sig. {2-tailed) ; 000 coo | 000 (Wi ¥
M 150 160 150 150 160
Fertanyzan  Pearson Comeiation LBET 1 N Sapt ,Be4"
*2.2 Sig. (2-tailed) 000 | BAll 00 | 000
N 150 150 150 | 150 150
_'-'ErLany.?an Fazraon Comrealation B0 g i T4L AT249
xX23 Sig. (2-racded) £ac pon | o s
. 150 | 150 150 150 | 150
Pertanyaar  Pearson Correlation it ek san* L Fdat | 81074
A2 4 5. (2-1ailed) CEI0 0o G0 000
M 150 150 150 150 | 1540
Palayvanan Fearson Comrelation A4 BE4" a7 310 |
Sig (2-lailed) SI00 L a0 | U0
M 150 5] 150 | 154) 150

= Carrolzhan is sigrificant at the 0.01 leval (-laiied)

Page 1
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Lanjutan lampran 3
Correlations

¢ L Vahditas Vanabel Pelavanan

Correlations
Portanyaan | Pemanyaan | Pertanyasn | Perfanyaan
. x31 x3.2 X33 X34 F asiintas
Pertanyazn  Fazraon Comreiation 1 AT 03 ADE* BT
*3.9 Sig. (2-tailed) . 000 000 000 000
M 150 150 150 150 150
Feranyaan  Pearson Correlation 747 1 T4 T rh
xaz Sig. (2-tailed) 000 . 000 00 000
W 1541 150 150 160 160
Pertanyaan  Pearsan Comelation ey 04 1 JB2B™ B30
#3.3 Sig. (2-tailed) 000 oo ono a0a
N 158 150 154 | 150 150
Pertanyaan  Pearson Comelation A05* 577 E2A- 1 T
X34 Sig). (2-tailed) 000 00 000 | : 00
M 150 ‘-IHEIIJ 150 | 150 150
Fasillas Paarsan Correlaticn A1 5§92 B30 771+ 1
Sig. (2-taled) oo 000 e | 000 _
I 160 154 120 150 150
**, Correfalion is significant at the 0.01 levei (2-1siled)
Correlations
d. L Mahduas Varabel Perilaky Konsumen
Correlations
Harlanyaan Pettanyaan Perlanysan Pertanyaan | Perilaku
1 Y2 ¥3 ¥4 Konsumen
Fenanyaan  Pearson Comelation 1 ge7= e g1 G824
11 Sig. (2-tailed) 000 a0 2E8 60
_ M 150 | 150 150 150 150
Peranyaan Pearson Comelation 5?2"'j i 580 ,3'I'3_‘?1“ B3z
Y Sig (2-lailed) 000 | i NI a0 I
M tHD 150 | 150 150 150
' Per!ﬁn'-,'ﬂ::n Pearsan Comalation RS 5B i 453 TEE*
3 Sig (2-lailed) ATy a0 ! e 0
3 150 150 | 180 | 154 150
E—;I'rlan'_-.'aan Fearzon Coralatian A1 .E-E'Zr'“i ='Ib3"_ 1 E‘.a"-“.
e Sig. {2-tailed) o] LA CEI0 Ca0
M 150 150 150 | 150 150
_i-"t:rl'larcu Pearsan -:-:.:urulatlnn JBEE JBa2 7881 .E'-t*'j |
Konsumen  gig. (2-iziled) a0 (WlH) Doo | 00 | i
il ] 150 150 | 150 | 350

Y Lorredation is sigaificant at the 001 level (Z-aked),
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lampran 4
Reliability
a. Ly Rehignhitas Vanabel Harga Karois

FasdEd o Matodgd 10 {space saver) will be used for

St o I ISR SO = et A T 0

[ow Ffor Mean Variance Htd Doy

Stabis ria
URLE 13,5733 G B3E

e rt

Reliability Coeffipients

ool

- e .
L.ages

156,0

Alpha = 3180

Reliahility
b, Uji Reliabilitas Variabel Pelayanan

sheded Mpthod 1 (space sabver] will bBe uged for

I
=

Ly Loellficiencs

lases = L&0, 0

thiE

Variablez

L

ArLa

W of

M of Iztems = 4

nis

Mol Items = 4

ara

Ly

e

4

L]
L3R

i

i

-]

=

kwd ko

Page 1
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Lanjutan lampiran 4
Reliability

¢ U Reliabilitas Vanghe! Fazilitag

rewkad Method 1 lspaca sawver) will bz

#ELIRBEIL 1ITT A N-AR LY 5§

Mezn Var
A1, 8490

Jlatilstics Lorx
SCRLUE

feligbllicty Coefficients

18,8

Reliability

d. L'y Reliabilitas Variabel Penlaku Konsumen

dwwdkwd Wolheod 1 lE&pare saver) will be

=Hl 1 T
ET T ' I M
S 4 % !
I S CLans
5 r 5 i
LB L
10T =1 s Tra Leari b s
Tl T = |
M 2 Cases 1B
nloka = P
lors i

N of

Std Dew Variables

3, TR 3
¥.oof Items = &
uzed for this shulysig =#tren
= SRR - T R [ i P iy

fev Varlahizs
H.of Jtems — 4

Page 1
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Lampiran §

cC

rosstabs

Lip Cha Square dan Koefisien Kontingensi

Lase Processing Summary

| = Cazes
Wi [ Migsing Tatal
Al Percant N | Percent Parcant
Harga Karce * 3 = i "
Perilakis Korsumen 1] 100, 0%, 0 SO 120 100, O
Pelayanan * Perilaky e e . r
IR b 100,05, I H D% 1 150 1,05
Fasilitas * Perilaku i P o
Wbirnen 150 100,0% 0 ] % 450 LR e
Harga Karcis * Perilaku Konsumen
Crosstab
Count
Perilaku Kongurmen |
| sangat
Beroengandhi | l-.-ﬁmeﬂgamhu Total
Harga  piesa 15 | g 21
Karss i 20 | 74 34
| sardel baik b 33 a5
| Tota 38| 112 154]
Chi-Square Tests
AEYMIP. Sig.
L Wilug df [-gidad)
Fearson Chi-Sguare 36 6554 | z ,00d
Likelihood Ratin a4 0a7 ) | Raln]
nedr-by-Uinear e
Associaion 29,562 ! Lo
I of Veliid Cases 150 |

& (cels ( 0%} have expectad court |e

Symmetric Measures

#&than 5. The minirmum Expected count /s 5,32

r : Waliue Approx Sig.
Mominal by Momimal Contingency Coefficient 447 oon
M ol valid Casas 150

A Mot aggumirg the mull hypothes:s,

b Using the asymptolic standard error BEEUMINY the null hypothesic

Paga |
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Lamutan lampiran 5

Pelayanan * Perilaku Konsumen

Crosstab
{Count
Perlaxu Konsumen
sanqat
- berpangamubi berpengarutu Total
Pelayaran  hiasa 14 1 15
bk 20 i a5
sangat baik 4 g 40
Total I3 112 150
Chi-Square Tesis
J Asymp. Sig
_ Value df (#-sided)
Pearson Lhi-Sguare 42, 5502 21 A0
Likelihood Ratio 36,652 z2 000
Lirwar-by-Linesr ’
Associaton 27,550 4 O
Mool WVald Cases 15

a. 1 cells (16, /%) have expacted counl 1255 than 5. The minimum expected count is 3 &0

Symmetric Measures

[

alu Approx. Sig.
| Momingi by Wemiral  Conbagency Cosfiicient 440 000

A -
! MoaT Vand Dases

150

4 kot zzzuming e null hypoinesis,

3. Lising the asymplotic standard armor assuming tne noll byootnesis

Page |
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Lanjutan lampiran 5

Fasilitas * Perilaku Konsumen

Crosstab
Courd
Harilaku Konsumen
l sarigat
berpengarumm barpenganih Tatal
Fasiltas  hiass 8 2 10
baik a0 65 85
Langat baik 45 45
Tredad A 112 160
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df [2-sidad)
Pearson Chi-Squarn 33 0o6R ] 2 Ca0
Likelibood Ratia 41,288 2 o0
Lingar-by-Linear
e g 31,893 i ,ooo
M of WVaid Cases 1540

2 1 cells (16,7%) have expected cound less than 5, The minimum expecicd count is 2 53,

Symmetric Measures

i Wala Aporox Sig.
[ Homing! Dy Momiral - Contingenoy Goefizenl 425 oan
| N of Valia Cases 154

2. Mot zssuming the null bypothesis,

2. Lging the asymplelic standard emor assuming ihe null hypoihasis

Page 1
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[ ampiran &

Tabel Nilai Chi Square
(- Probability under Ho that X2 > chi squere
o e 0,58 .80 050 010 005 0,01
i D00 000 0,02 D45 271 3 54 A B4
- 0,02 0,04 0,21 1,39 480 5,99 929
3 0,12 018 0 5B 238 6,25 7Rz 11,34
4 0,30 0,43 1.06 2 a7 7.7B o.49 12,28
5 0,55 0,75 1,61 334 5,24 11.07 15,09
& 0,87 1,13 220 4135 10,64 12 59 16,81
7 1,24 1 56 7,83 535 1202 14,07 18 48
A 1,65 203 349 .35 13,36 15,51 20,1::91
g 209 253 417 7.34 1488 16,92 BT
10 2 5 3,06 4 86 7,24 15,59 18,31 23.21
11 3,05 351 5 58 o34 17 .28 19,68 24 72
12 3 67 418 5,30 10,34 18 55 21,03 26,22
13 411 476 704 11.34 19 @1 23 95 27 BO
14 468 5 37 779 12,34 21,08 73 58 79,14
15 523 5,98 8,55 13,34 23 31 25 00 30 58
16 5,81 51 g 31 14,34 23 54 26,30 32,00
17 8,41 7.26 10,08 15 34 2477 27549 33 41
18 7.02 7.6 10,85 16.34 25 ag o8 BT 34,80
o 7.63 B 57 11 65 17,34 27 30 30,14 3519
an 8 2 o, 24 12 44 18,74 55 41 31,41 37 57
1 £ 60 442 12,24 20,32 29 57 32 BT 30,93
73 0, 74 10 Rl 1d,04 71.24 1 A 3352 40 3%
73 10,20 11,25 12 85 20 54 52 0 a5 17 41 54
| 4 1086 11.90 15 66 2334 23,20 3 42 42 g8
| 75 11,52 12,70 5,47 24,34 14 38 37 65 44 31
| 5 12 20 13 .41 $E2L: ., DE3a a5 55 FEEE 455
37 12,88 14 12 ERE 76 54 35, 74 40,11 45 56|
el 12,50 ‘4 85 18 94 2734 37 52 41 34 48 28
26 14 26 16,57 19,77 2B 34 25049 42 56 49 54
a0 14 85 18,31 2080 75,34 40.28 43 77 50 BG
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