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ABSTRAKSI

Penelitian dengan judul “PENENTUAN STRATEGI PEMASARAN
BERDASARKAN FAKTOR YANG PALING DOMINAN MEMPENGARUHI
SIKAP KONSUMEN UNTUK MEMAKAI JASA ANGKUTAN KERETA API
PADA PT. KERETA API INDONESIA DAOP IX JEMBER” memiliki tujuan
yaitu untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara faktor produk, harga,
pelayanan dan promosi terhadap sikap konsumen baik secara simultan maupun
parsial dan faktor apakah yang paling dominan mempengaruhi sikap konsumen
untuk memakai jasa angkutan kereta api pada PT. Kereta Api Indonesia.
Kemudian untuk merumuskan dan menentukan strategi pemasaran apa yang tepat
bagi perusahaan berdasarkan faktor yang paling dominan tersebut. Penelitian ini
dilakukan pada PT. Kereta Api Indonesia Daerah Operasi IX di Jember untuk
segmen produk angkutan penumpang dengan periode penelitian pada bulan Juli
2003 sampai dengan bulan Agustus 2003.

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara variabel bebas dengan
variabel terikat metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah
koefisien regresi berganda dan untuk mengetahui kekuatan hubungan antara
variabel bebas dengan variabel terikat digunakan analisis koefisien korelasi
berganda. Kedua metode tersebut merupakan analisis kuantitatif untuk
mendukung analisis kualitatif yaitu analisis SWOT yang dipergunakan sebagai
dasar dalam perumusan strategi pemasaran pada PT. Kereta Api Indonesia. Obyek
dari penelitian ini adalah konsumen yang memakai jasa angkutan kereta api pada
bulan juli dan agustus dan dengan menggunakan metode random sampling
diperoleh jumlah sampel sebanyak 26 responden.

Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa faktor produk, harga,
pelayanan dan promosi berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen untuk
memakai jasa angkutan kereta api pada PT. Kereta Api Indonesia baik secara
simultan maupun secara parsial. Sedangkan faktor yang paling dominan
berpengaruh terhadap sikap konsumen adalah faktor pelayanan. Berdasarkan
analisis terhadap kekuatan dan kelemahan faktor pelayanan yang dimiliki oleh
perusahaan dan juga peluang dan ancaman yang ada, perusahaan perlu
memfokuskan strategi pemasarannya pada strategi stabilitas dengan tujuan
memperoleh keunggulan bersaing dan juga menjaga posisi pasar perusahaan.
Sedangkan untuk tujuan jangka panjang perusahaan dapat menggunakan strategi
kombinasi yang terfokus pada peningkatan keuntungan melalui perluasan pasar,
efisiensi biaya dan peningkatan volume penjualan.
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1.1 Latar Belakang Masalah

Transportasi sudah menjadi kebutuhan yang penting dalam aktivitas
sehari-hari masyarakat. Dapat dikatakan lumpuhnya sarana transportasi publik
berarti lumpuhnya aktivitas publik dan tentunya hal tersebut berpengaruh pada
kegiatan-kegiatan ekonomi yang terjadi di masyarakat. Hingga pada saat ini sudah
banyak perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa transportasi, hal tersebut
berpengaruh dengan semakin meluasnya jangkauan masyarkat untuk berinteraksi
dan melakukan aktivitasnya.

Dalam sejarah perkembangan transportasi di Indonesia PT. Kereta Api
Indonesia adalah salah satu dari perusahaan yang berperan besar dalam melayani
kepentingan publik. PT. Kereta Api Indonesia sendiri telah beberapa kali
mengalami perubahan bentuk badan usaha, berawal dari berbentuk badan usaha
Jawatan, Perusahaan Negara, Perusahaan Umum sampai berbentuk Perseroan
seperti sekarang ini. Perubahan tersebut menunjukkan adanya perkembangan
orientasi  perusahaan yang berawal hanya melayani kepentingan publik
berkembang menuju orientasi profit. Dalam perubahan tersebut tentunya tidak
sembarangan dilakukan, diperlukan riset terlebih dahulu kemudian menentukan
tujuan, visi dan sasaran perusahaan.

Konsumen adalah sasaran utama dan merupakan tujuan perusahaan dalam
usaha pemasaran produk atau jasa yang dihasilkan. Dalam hal inj perusahaan
harus lebih mengetahui terlebih dahuly apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh
konsumen. Dalam memenuhi kebutuhannya konsumen akan selalu dihadapkan
pada pilihan-pilihan yang beragam sebelum menentukan keputusan untuk
membeli. Keputusan membeli konsumen akan dipengaruhi oleh banyak faktor,
baik faktor yang ada dalam dirinya maupun yang ada diluar dirinya.

Dengan mengetahu; bentuk prilaku konsumen perusahaan dapat diketahuyj
pula apakah faktor-faktor yang ditawarkan oleh perusahaan berpengaruh terhadap

keputusan yang diambil konsumen, Dengan dasar tersebut dapat dirancang suatu

strategi  pemasaran yang sesual. Strategi pemasaran yang tepat akan mampu
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mengatasi  permasalahan  pemasaran yang kompleks, dimana perusahaan
dihadapkan pada pilihan bersaing, bertahan hidup dan menang. Namun perlu
diingat bahwa kepentingan dan hak-hak konsumen juga harus dijaga karena
pelanggan harus menjadi orientasi utama bagi perusahaan.

Melihat dari lamanya perusahaan kereta api berdiri secara tidak langsung
terjadi hubungan secara psikologis antara masyarakat dengan perusahaan kereta
api. Hal tersebut menjadi peluang yang baik bagi PT. Kereta Api Indonesia karena
sudah mendapatkan kepercayaan dan kesan akrab dengan masyarakat di
Indonesia. Saat ini Perusahaan Kereta Api dituntut untuk mengembangkan strategi
guna terbentuknya sikap konsumen yang berasal dari jasa yang ditawarkan yaitu
faktor produk, faktor harga, faktor pelayanan dan faktor promosi. Hal ini dapat
dijadikan pertimbangan bagi PT. Kereta Api Indonesia untuk melakukan riset
guna memperoleh informasi-informasi yang akurat misalnya memahami
karakteristik konsumen, kebutuhan konsumen, keinginan dan kepuasan konsumen
dan juga faktor-faktor yang mempengaruhinya. Dari informasi-informasi tersebut
diharapkan dapat membantu pihak manajemen PT. Kereta Api Indonesia dalam

menentukan kebijakan dan strategi pemasaran yang lebih efektif

12 Perumusan Masalah
Dari permasalahan yang muncul tersebut maka perumusan masalah yang
dapat dikemukankan adalah -

I. " Apakah Faktor Produk, harga, pelayanan dan promosi mempunyai pengaruh
terhadap sikap konsumen dalam mengambil keputusan untuk memakai Jasa
angkutan kereta api baik secara simultan maupun secara parsial ?

2. Faktor manakah yang paling dominan yang mempengaruhi sikap konsumen

dalam mengambil keputusan untuk memakai jasa angkutan kereta api ?

(V'S

Rumusan strategi pemasaran apa yang sebaiknya dibuat oleh PT. Kereta Api

Indonesia ?
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1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
I Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh faktor produk, pelayanan,
harga dan promosi terhadap sikap konsumen dalam memakai jasa

angkutan kereta api, baik secara simultan maupun secara parsial.

)

Untuk mengetahui faktor yang paling dominan terhadap sikap
konsumen dalam memakai jasa angkutan kereta api.
3. Untuk merumuskan strategi pemasaran yang akan dipakai oleh

perusahaan.

1.3.2 Manfaat Penelitian
I. Untuk memberikan masukan berupa informasi sebagai pertimbangan
untuk menentukan kebijakan lebih lanjut.
2. Sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan strategi pemasaran

yang sesuai dengan kondisi yang dihadapi.

1.4 Batasan Masalah
Batasan masalah ini digunakan agar penelitian yang dilakukan tidak
menyimpang dan sesuai tujuan, batasan yang dipakai dalam penelitian ini :
- Penelitian ini dilakukan pada PT. Kereta Api Indonesia (persero) Daop IX
Jember dengan periode penelitian bulan Juli dan Agustus 2003, sedangkan
Jenis jasa PT. Kereta Api Indonesia yang diteliti adalah jenis angkutan

penumpang.
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IL. TINJAUAN PUSTAKA

2. Tinjauan Hasil Penelitian Sebelumnya

Penelitian mengenai perilaku konsumen telah dilakukan oleh beberapa
peneliti sebelumnya, diantaranya : Anita Tiara Dewi (1997), Penentuan Strategi
Pemasaran Berdasarkan Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Sikap
Konsumen Untuk Menginap Pada Hotel Majapahit Mandarin Oriental di
Surabaya.

Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
apakah variabel-variabel atribut harga, pelayanan, lokasi dan promosi
mempempunyai pengaruh terhadap sikap konsumen untuk menginap di Hotel
Majapahit Mandarin Oriental baik secara parsial maupun secara simultan.

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive
random sampling, dimana jumlah responden yang dijadikan sampel sebanyak 100
orang. Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel yang diteliti dengan
keputusan untuk menginap di Hotel Majapahit Mandarin Oriental digunakan
metode analisis Regresi Linier Berganda, kemudian diteruskan dengan melihat
pengaruh variabel-variabel tersebut secara parsial dan diukur koefisien korelasi
parsialnya, kemudian dilihat Juga pengaruh variabel tersebut secara simultan
dengan koefisien korelasi berganda. Analisis tambahan yang digunakan dalam
penetian ini adalah menggunakan analisis SWOT guna menentukan strategi yang
sesuai dengan pokok permasalahn yang diangkat.

Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel
harga, pelayanan, lokasi dan promosi berpengaruh terhadap keputusan konsumen
baik secara parsial maupun secara simultan, faktor pelayanan adalah faktor yang
paling kuat pengaruhnya terhadap keputusan konsumen. Sehingga strategi yang
dipakai adalah peningkatan variabel-variabel yang lemah pengaruhnya guna
mengurangi biaya-biaya pengeluaran dan peningkatan kualitas pelayanan.

Persamaan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh saudara Anita Tiara
Dewi dengan penelitian ini adalah metode analisis data yang digunakan sama-

sama mengunakan metode analisis regresi linier berganda, analisis korelasi
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berganda dan parsial dan anilisis SWOT. Perbedaannya pada penelitian terdahulu
cara pengumpulan datanya memakai metode purposive random sampling
sedangkan penelitian ini memakai metode random sampling. Perbedaaan yang
lain adalah tujuan penelitian, dimana strategi pemasaran yang dirumuskan pada
penelitian terdahulu berdasarkan faktor-faktor yang mempengaruhi  sikap
konsumen secara keseluruhan, sedangkan pada penelitian ini perumusan strategi

pemasarannya didasarkan pada faktor yang paling dominan saja.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Definisi dan Falsafah Pemasaran

Pemasaran adalah fungsi bisnis yang mengidentifikasikan keinginan dan
kebutuhan yang belum terpenuhi sekarang dan mengukur seberapa besarnya
pasar, menentukan pasar-pasar target mana yang paling baik dilayani oleh
organisasi serta menentukan berbagai produk, jasa dan program yang tepat untuk
melayani pasar tersebut. Jadi dalam ini pemasaran berperan sebagai penghubung
antara kebutuhan masyarakat dengan pola jawaban industri bersangkutan.

Dalam kenyataannya manusia mempunyai kebutuhan dan keinginan yang
tidak terbatas dan selalu berubah ubah setiap waktu. Beberapa masa yang lalu,
perusahaan melakukan apa yang disebut Pendekatan Penjualan. Pendekatan ini
tidak selalu berhasil dalam memberikan jawaban untuk jangka panjang terhadap
minat beli yang selalu berubah. Philip Kotler (1995 : 2) mengatakan bahwa :

“Jawaban jangka panjang adalah memonitar secara terus terus menerus

kebutuihan dan keinginan pembel, yang terus berubah-ubah dan

menyesuaikan produk-produk, jasa dan metode distribusi perusahaan
dengan kebutuhan dan kenginan pasar”

pada kenyatannya konsumen adalah manusia biasa yang sering berubah-
ubah dalam perilakunya, sehingga tidak mudah untuk memahami apa yang sedang
dan hendak mereka perbuat. Karena itu tinjauan perilaku dalam pengembangan
strategi  pemasaran sangat diperlukan. Berbagai faktor dan prinsip yang
mempengaruhi perilaku konsumen perlu dipelajari untuk menentukan strategi

pemasaran yang relatif,
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2.2.2 Konsep Pemasaran dan Orientasi pada Konsumen

Falsafah konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan
terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen sehingga seluruh kegiatan dalam
perusahaan yang menganut konsep pemasaran harus diarahkan untuk memenuhi
tujuan tersebut. Secara definitif dapat dikatan bahwa (Kothler, 1995 21):

“Konsep pemasaran mengatakan bahwa kunei untuk mencapai tujuan

organisasi terdiri dari penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran

serta memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan
efesien dibandingkan para pesaing”

Akan tetapi pada saat ini konsep pemasaran mengalami perkembangan
sejalan dengan semakin berkembangnya masyarakat dan teknologi. Bila
perusahaan ingin berhasil mencapal tujuannya maka harus dapat memahami cara-
cara atau kebiasaan dalam masyarakat termasuk faktor kebiasaan konsumen. Jadi
konsep pemasaran tidak hanya memperhatikan konsumen saja tetapi juga
berorientasi pada masyarakat,

Pada dasarnya konsep pemasaran mempunyai tiga unsur pokok, yaitu
meliputi (Swasta, 1996 : 9):

I. Orientasi konsumen pasar atau pembeli pada dasarnya :

a. Menentukan kebutuhan pokok dari yang pembeli yang akan dilayani dan
dipenuhi.

b. Memilih kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran dalam penjualannya.

¢. Menentukan produk dan progam pemasaran.

d. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai dan
menafsirkan keinginan, sikap serta tingkah laku mereka.

€. Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik, apakah menitik

beratkan pada mutu yang tinggi, harga murah atau metode yang menarik.

2. Koordinasi dan integrasi dalam perusahaan
Untuk memberikan kepuasan konsumen secara optimal, semua elemen-

elemen pemesaran yang ada harus dikoordinasikan dan diintegrasikan.
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Disamping itu juga harus dihindari adanya peretentangan, sehingga tujuan
dapat terealiusir.
3. Volume penjualan yang menguntungkan
Merupakan tujuan dari konsep pemasaran, artinya laba itu dapat
diperoleh dengan melalui pemuasan konsumen. Dapat dikatakan bahwa
sebenarnya laba itu sendiri merupakan dari pencerminan dari usaha-usaha

perusaha yang berhasil memberikan kepuasan kepada konsumen.

2.2.3 Pengertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen dalam melakukan pembelian barang dan jasa sangat
berlainan karena konsumen sangat berancka ragam dalam usia, pendidikan,
pendapatan dan selera. Dalam pengambilan keputusan di bidang pemasaran
pperusahaan perlu memhami konsumen yang berancka ragam, kemudian
mengembangkan produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen tersebut,
sehingga konsumen akan terdorong untuk melakukan pembelian pada produk
yang akan ditawarkan oleh perusahaan. Secara definitif pengertian tentang
perilaku konsumen sebagai berikut :

Engel et al (1994 : 3) mengutamakan bahwa perilaku konsumen adalah
tindakan yang langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi dan
menghabiskan produk dan jasa termasuk proses pengambilan keputusan yang
mendahului dan menyusuri tindakan ini.

Solomon (Triwijaya, 1997 : 13) mendefinisikan perilaku konsumen
sebagai suatu ilmu tentang proses-proses ketika individu atau kelompok memilih,
membeli, menggunakan atau menentukan produk, jasa, ide atau pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan. Bertitik tolak dari kedua definisi diatas
dapat ditarik kesimpulan bahwa -

1. Perilaku konsumen berhubungan dengan proses pengambilan keputusan.
2. Perilaku konsumen merupakan kegiatan dari individu atau kelompok di
dalam mendapatakan dan mempergunakan barang dan jasa.

Mempelajari perilaku konsumen tidak hanya mempelajari apa (what) yang

dibeli atau dikonsumsi, tetapi juga dimana (where), bagaimana
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kebiasannya (how often) dan dalam kondisi macam apa (under what

condition) barang dan jasa dibeli oleh konsumen.

2.2.3.1 Pentingnya Perilaku Konsumen
Pembahasan tentang perilaku konsumen sangat bermanfaat bagi
perusahaan, khususnya untuk mendasari penyusunan program-program pemasaran
produknya. Keputusan di bidang pemasaran yang tepat oleh perusahaan sangat
memerlukan informasi yang luas tentang prilaklu konsumen. Arti penting perilaku
konsumen terletak pada hal-hal seperti berikut :
I. Kepentingan perannya dalam kehidupan sehari-hari, karena banyak waktu
seseorang digunakan di tempat-tempat perbelanjaan, seperti supermaket atau
tempat-tempat keramaian lain. Disamping itu banyak waktu lain digunakan

untuk memikirkan barang dan jasa yang dibutuhkan dan dinginkan.

0o

Keputusan yang dibuat konsumen secara signifikan dipengaruhi oleh
perilakunya, sehingga faktor-faktor yang berpengaruh terhadap perilaku
konsumen baik secara makro maupun mikro perlu dipahami secara benar agar

dapat membantu perusahaan mencapai tujuannya.

2.2.3.2 Masalah-masalah dalam Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen juga mengandung beberapa masalah yang perlu untuk
dimengerti, karena mempelajari perilaku konsumen bukan merupakan suatu hal
yang mudah untuk dilakukan. Ada beberapa kendala yang dihadapi dalam
mempelajari perilaku konsumen.
I. Kesulitan dalam pengambilan keputusan mengenai perilaku konsumen.

Hal ini dikarenakan banyak sekali variabel-variabel yang tidak dapat
secara tepat diamati. Disamping itu variabel-variabel tersebut memiliki aspek-
aspek berbeda dan dapat berubah dari waktu ke waktu. Jadi bila kita meneliti
dampak dari suatu variabel pada dua periode waktu yang berbeda, mka akan
diperoleh dua kesimpulan yang brbeda pula menurut karakteristiknya.
Implikasi dari masalah ini adalah kita harus siap dalam menghadapi

ketidakpastian kondisi variabel-variabel yang mempengaruhi konsumen.
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2. Terjadinya subyektivitas perilaku

Subyektivitas pilaku sering kali terjadi, karena pengalaman seseorang akan
mengaruhi bagaimana dia memandang suatu hal. Pengalaman setiap orang
berbeda, sehingga pada saat tertentu diartikan secara berbeda pula oleh
masing-masing orang tersebut. Dengan demikian, konsumen bertindak
berdasarkan pasar persepsi subyektif mereka terhadap segala sesuatu.

3. Terdapat beberapa variabel yang berpengaruh

Banyaknya jumalah variabel yang berpengaruh terhadap perilaku
konsumen akan sangat menentukan hasil kesimpulan yang diperoleh.
Variabel-variabel inpu tersebut dikategorikan ke dalam dua kelompok, yaitu
variabel internal dan variabel eksternal. Variabel internal adalah faktor-faktor
yang berasal dari diri individu, sedangkan variabel eksternal dalah variabel
yang terpat di luar diri individu yang berpengaruh terhadap perilakunya.

4. Terjadinya interaksi antara variabel.

Interaksi antara variabel dapat terjadi untuk menambah, menghapus
ataupun mengalihkan pengaruh antara variabel yang satu dengan yang lain,
misaknya suatu pesan iklan mungkin mengalami kegagalan untuk membujuk
konsumen melakukan pembelian, hanya karena pemberi kesan tidak dapat
diterima sebagai nara sumber yang dapat dipercaya dalam memberikan
informasi, sehingga persepsi negatif terhadap diri pemberi kesan akan

menghapuskan dampak positif dari pesan tersebut.

2.2.3.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Setiap individu memiliki perilaku yang berbeda-beda dalam upaya
memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Hal ini tidak dapat dilepaskan dari
faktor-faktor yang mempengaruhi individu tersebut dalam mengambil keputusan
pembelian suatu produk. Tidak samanya perilaku yang ditujukan oleh setiap
individu-individu  tersebut  dikarenakan perbedaan faktor-faktor yang
mempengaruhinya.

Kotler dan Amstrong (1997 : 144) mengatakan faktor utama yang

mempengaruhi perilaku konsumen adalah faktor budaya, sosial, pribadi dan
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psikologis. Selanjutnya keempat faktor tersebut diuraikan lagi oleh Kotler dan

Amstrong sebagai berikut

2.

3.

Faktor budaya, meliputi : budaya, sub budaya dan kelas sosial .

Faktor sosial, meliputi : kelompok referensi, keluarga dan peranan :

Faktor pribadi, meliputi - umur, tahap daur hidup, pekerjaan, situasi
ekonomi, gaya hidup dan kepribadian ;

Faktor psikologis, meliputi : motivasi, persepsi, pengetahuan dan

keyakinan.

A. Faktor Budaya

1.

A
54

Budaya dan Kultur

Stanton (Swasta dan Irawan, 1990:107) membuat simpulan kebudayaan
adalah simbol dan fakta yang kompleks, yang diciptakan oleh manusia
diturunkan dari generasi ke generasi sebagai penentuan dan pengatur
tingkah laku manuasia dalam masyarakat yang ada.

Mc Carthy et al (1995:214) mendefinisikan budaya adalah seperangkat
keyakinan, sikap dan cara-cara melakukan sesuatu yang berlaku dlam
sekelompok orang yang cukup homogen.

Engel et al (1994:69) berpendapat bahwa budaya mengacu pada
seperangkat nilai, gagasan, artefak dan simbol bermakna lainnya yang
membantu individy berkomunikasi, membuat tafsiran dan melakukan
evakuasi sebagai anggota masyarakat.

Kenyataan menunjukan bahwa budaya mempengaruhi cara hidup dan
perilaku Orang. Pengaruh budaya akan selaly berubah setiap waktu dan
biasanya berlangsung lambat.

Sub Budaya

Sub budaya merupakan bagian dari budaya yang memberikan lebih banyak
ciri-ciri dan sosialisasi khusus bagi anggota-anggotanya. Sub budaya
terdiri dari bangsa, agama, kelompok ras dan daerah geografis.

Kelas Budaya
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Hiam dan Schewe (1994:199) membuat definisi kelas sosial adlah

sekelompok orang yang relatif permanen dan homogen dalam sebuah

masyarakat, anggota-anggota suatu kelas mempunyai nilai, gaya hidup,

minat dan perilaku yang serupa.

Kelas sosial bukan saja ditentukan oleh faktor tenggal seperti pendapatan

tetapi diukur sebagai kombinasi dari pekerjaan, pendapatan dan

pendidikan. Kelas sosial menunjukkan pemilikan suatu suatu produk dan

merek tertentu.

Swasta dan Irawan (1990:107) membagi masyarakat ke dalam tiga

golongan kelas sosial, yaitu :

a. golongan atas, antara lain : pengusaha-pengusaha kaya, pejabat-pejabat
tinggi ;

b. Golongan menengah, antara lain : karyawan instansi pemerintah,
pengusaha menengah |

c. Golongan rendah, antara lain : buruh-buruh pabrik, pegawai rendah,
tukang becak dan pedagang kecil.

B. Faktor Sosial

K

Kelompok Referensi

Kelompok acuan (referensi group) adalah sekumpulan orang yang

mempengaruhi sikap atau perilaku sesorang (Hiam dan Schewe,

1994:201).

Kelompok acuan terdiri dari :

a. kelompok primer yaitu kelompok yang bersifat informal dimana
Seseorang secara terus-terus menerus berinteraksi dengan sesama
anggota kelompok, misalnya : keluarga, teman, tetangga ;

b. kelompok sekunder yaitu kelompok yang bersifat formal dan
mempunyai interaksi yang tidak begitu rutin, contohnya : kelompok
keagamaan, profesi dan asosiasi perdagangan ;

¢. kelompok aspirasional yaitu kelompok dimana seseorang bukan

sebagai anggotanya, namun ingin masuk ke dalm kelompok tersebut ;
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d. kelompok disasosiatif yaitu kelompok yang nilai atau perilakunya
ditolak oleh seseorang individu.
Keluarga
Keluarga menurut Engel et al (1994:194) adalah kelompok yang terdiri
dari dua atau lebih» orang yang berhubungan melalui darah, pernikahan
atau adopsi dan tinggal bersama.
Engel et al (1994:193) mengemukakan tiga alasan mengapa keluarga
berpengaruh pada pribadi konsumen, yaitu :
keluarga adalah unit pemakaian den pembelian untuk banyak produk ;
b. banyak produk dibeli oleh konsumen ganda (dua orang atau lebih)
yang bertindak sebagai pengambil keputusan dalam suatu keluarga ;
. keputusan pembelian oleh individu sangat dipengaruhi oleh anggota
keluarga lain dalam keluarga.
Peran dan Status
Posisi seseorang di dalam suatu kelompok baik keluarga maupun
organisasi tertentu dapat didefinisikan dengan istilah peran dan status.
Suatu peran terdiri dari kegiatan-kegiatan yang diharapkan dilakukan oleh
seseorang. Setiap peran membawa suatu  status. Orang-orang
mengkonsumsi suatu produk sesuai dengan peran dan status mereka dalam

masyarakat.

C. Faktor Pribadi

1

Usia dan tahap siklus hidup

Pembelian dilaklukan oleh seseorang konsumen akan selalu mengalami
perubahan-perubahan selama hidupnya. Hal ini disebabkan karena
disesuaikan dengan kebutuhan usia.

Pekerjaan

Pola konsumsi sesorang juga dipengarhi oleh pekerjaanya. Sehingga
kelompok-kelompok pekerja tertentu Juga memiliki kecenderungan minat

yang berbeda-beda pula.

3 Keadaan ekonomi
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Keadaan ekonomi seseorang akan besar pengaruhnya terhadap pilihan
produk. Keadaan ekonomi seseorang terdiri dari pendapatan yang dapat
dibelanjakan (tingkatannya, kestabilannya dan pola waktu), tabungan dan
kekayaan (termasuk persentase yang mudah diluangkan), kemampuan
terjamin dan pendirian terhadap belanja dan menabung.

Gaya hidup

Orang-orang yang berasal dari subkultur, kelas sosial dan pekerjaan yang
sama mungkin saja mempunayai gaya hidup yang berbeda. Gaya hidup
seseorang merupakan pola hidup seseorang dalam dunia kehidupan sehari-
hari yang dinyatakan dalam kegiatan minat dan pendapatan yang
bersangkutan.

Kepribadian dan konsep diri

Setiap orang mempunyai kepribadian yang berbeda yang akan
mempengaruhi  pembeliannya. Kepribadian merupakan karakteristik
psikologis yang berbeda dari seseorang yang menyebabkan tanggapan
yang psikologis yang berbeda dari seseorang yang menyebabkan
tanggapan yang relatif konsisten dan tetap terhadap lingkungannya.
Kepribadian biasanyanya dijelaskan dengan ciri-ciri bawaan seperti
kepercayaan diri dan kemampuan beradaptasi. Konsep diri merupakan

konsep kepribadian bagi para pemasar.

D. Faktor Psikologis

1.

Motivasi

Motivasi adalah dorongan kebutuhan dan keinginan yang dirasakan untuk
memperoleh kepuasan. Seseorang mempunyai banyak kebutuhan dan akan
berusaha memenuhinya.

Persepsi

Persepsi merupakan suatu proses bagaiman seseorang menyeleksi,
mengatur dan menginterprestasikan masukan-masukan informasi untuk

menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti.

3. Pengetahuan
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Pengetahuan menjelaskan perubahan dalam perilaku suatu individu yang

berasal dari pengalaman.

4. Kepercayaan dan sikap pendirian

Melalui bertindak dan belajar, orang-orang yang memperoleh kepercayaan
dan pendirian. Hal ini kemudian mempengaruhi perilaku pembelian
mereka. Suatu kepercayaan merupakan pikiran diskriptif yang dianut
sseorang mengenai suatu hal. Sedangkan pendirian merupakan evaluasi
kognitif yang menguntungkan atau tidak menguntungkan, perasaan
emosional dan kecenderungan tindakan yang mapan dari seseorang

terhadap suatu obyek atau ide.

2.2.4 Motivasi Konsumen dalam Pembelian

Motifasi konsumen dalam melakukan untuk memenuhi kebutuhan dan

keinginan dapat dibedakan menjadi dua, yaitu :

1.

Menurut dasar pengaruhnya dlam proses pembelian, motif dalam pembelian

dibagi : (Swasta, 1997:51)

a. Motif pembelian primer
Adalah motif yang menumbuhkan perilaku pembelian terhadap kategori-
kategori umum (biasa), miasalnya : keinginan menikmati ketenangan,
rasa ingin tahu dan lain-lain.

b. Motif pembelian selektif
Adalah motif yang dipengaruhi keputusan tentang model dan merek suatu
produk maupun tentang penjualan yang dipilih, misalnya karena famili,
kenalan, mutu, model dan sebagainya.

Menurut faktor yang menyebabkan orang membeli, motif dapat dibedakan :

a. Motif rasional
Adalah sutau motif yang didasarkan pada kenyatan-kenyataan seperti
yang ditujukan oleh produk yang bersangkutan. Faktor-faktor yang
dipertimbangkan dalam motif rasional ini dapat berupa faktor-faktor
ekonomis maupun non ekonomis seperti penerimaan, permintaan, harga,

keselamatan, kenyamanan dan lain-lain.
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b. Motif emosional
Adalah motif pembelian yang berkaitan langsung dengan perasaan atau
emosi individu, seperti rasa cinta, kebanggaan, kesenangan, penjualnya
yang menarik dan lain-lain. Motif emosional ini bersifat dan beraneka

ragam.

2.2.4.1 Sikap Konsumen

Sikap merupakan faktor psikologis yang mempengaruhi perilaku dan pola
pikir individu secara internal dan dimunculkan sebagai suatu tindakan tertentu.
Menuirut swastha (1993:114) sikap adalah suatu kecenderungan yang dipelajari
untuk bereaksi terhadap penawaran produk.

Jadi sikap konsumen merupakan salah satu faktor penting yang
berpengaruh pada perilaku seseorang, khususnya pengaruh yang berkaitan dengan
pengambilan keputusan yang berhubungan dengan produk yang lingin digunakan.
Sikap digunakan sebagai pedoman pengmabilan keputusan karena menyangkut

apa yang disukai seseorang dalam situasi tertentu.

2.2.4.2 Komponen Sikap
Komponen sikap merupakan unsur psikologis yang kompleks, yang terdiri
atas :

1. Komponen kognitif (cognitive component) yaitu komponen yang berhubungan
dengan kepercayaan, pendapat, ide, pengetahuan den menjadi penggerak
perubahan sikap karena adanya informasi yang diterima. Proses ini
menentukan perubahan perasaan dan kemauan untuk bertindak.

2. Komponen afektif (affective component) yaitu komponen yang berhubungan
dengan reaksi emosi seseorang terhadap suatu obyek dan akan menjawab
pertanyaan tentang apa yang dirasakan individu, baik suka dan tidak suka,
setuju atau tidak terhadapa suatu obyek.

3. Komponen perilaku (behavior component) mencakup kesiapan bertingkah

laku yang berkaitan dengan sikap. Jika seseorang bersikap positif terhadap
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suatu obyek ia akan mendukung obyek tersebut dan individu bersikap negatif

Jika ia menentang suatu obyek.

2.2.4.3 Proses Keputusan Pembelian

Manusia tidak pernah lepas dari kebutuhan dan kinginannya dalam
kehidupan sehari-hari semata-mata untuk mefnpertahankan kehidupannya, dimana
kebutuhan ini semakin kompleks mengikuti perkembangan jaman. Manusia
sebagai konsumen akan berusaha mencari informasi tentang produk yang dpat
memuaskan kebutuhan dan keinginannya.

Dalam pencarian informasi/ jenis produk yang diinginkan konsumen akan
memuhi berbagai macam pilihan jeis produk. Untuk memilih produk yang
diinginkan berdasarkan produk yang ada, konsumen mengembangkan seperangkat
ciri khas atau karakteristik produk untuk dinilai yang dilakukan secara subyektif
tergantung pada kepribadian konsumen tersebut.

Produk yang akan dipilih tidak akan langsung dibeli karena biasanya
konsumen akan menghadapi hal-hal diluar dugaan yang mempengaruhi minat
konsumen tersebut misalnya : pendapat yang tidak mencukupi, resiko yang akan
dihadapi akibat pembelian produk tersebut tipe model atau warna ataupun
pengaruh dari pendapat atau sikap orang lain. Pada kenyataannya proses
keputusan membeli dimulai jauh sebelum kep[utusan membeli dibuat, Kinner et al
(1995:180-184) mengilustrasikan bahwa proses keputusan membeli yang

dilakukan oleh konsumen melalui tahapan-tahapan sebagai berikut :

Mengenali Pencarian Mengevaluasi Keputusan Evaluasi Pasca

permasalahan —9 Informasi |[—p» alternatif 9 pembelian |—» pembelian

Gambar 2.1 Bagan proses keputusan pembelian

1. Mengenali Permasalahan
Tahap pertama dalam proses pembelian adalah mengenali masalah yang

dihadapi, yaitu kebutuhan dan keinginan, hal ini terjadi ketika seseorang
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merasakan perbedaan anatara beberapa keadaan yang ideal dengan kenyataan

sedang dialaminya. Mengenai permaslah yang dihadapi mungkin terjadi secara

berangsur-angsur.

Upaya-upaya dalam permasalahan dapat memicu terjadinya pengenalan
masalah. Beberap keputusan pembelian terjadi setelah konsumen melihat iklan
produk atau pemberitahuan tentang penjualan suatu barang.

Pencarian informasi
Setelah konsumen mengenali permasalah yang dihadapi, tahap berikutnya

dalah mencari informasi. Sering kali konsumen tidak sepenuhnya tahu tantang
alternatif-alternatif yang tersedia. Jumlah dan jenis informasi yang
dikumpulkan tergantung pada produk yang dibutuhkan dan konsumen yang
bersangkutan. Untuk pembelian yang dilakukan secara sering atau pembelan
produk dengan harga murah, maka informasi yang dikumpulkan minim sekali
jumlahnya ketika pembelian tersebut terjadi, konsumen hanya mencari
informasi tentang harga dan ukurannya saja.

Tahapan pencarian informasi ini dimulai dengan pencarian kesadaran
internal. Hal ini merupakan proses yang sangat sederhana dari pencarian
ingatan untuk apakah seseorang telah mengetahui tentang produk atau jasa

Apabila konsumen membutuhkan informasi lebih banyak, mungkin dia
akan mencari informasi pada sumber eksternal. Sumber informasi eksternal itu
adalah :

a. Sumber perseorangan, teman dan kenalan sering kali memberikan
informasi kepada konsumen. Sumber informasi perseorangan ini sangat
penting karena konsumen sangat mempercayainya, meskipun informasi
yang diberikan belum tentu akurat.

b. Dominasi pasar, termasuk di dalamnya adalah iklan, tenaga penjualan,
kamasan, penampilan, saluran distribusi dan harga. Para pemasar biasanya
menjadikan sumber ini selalu tersedia dan memungkinkan.

c. Masyarakat, termasuk di dalam majalah, artikel surat kabar, lembaga

konsumen dan agen pemerintah. Informasi yang bersumber dari
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masyarakat ini sangat penting bagi konsumen karena informasi yang

diberikan bersifat faktual dan tidak bias.

d. Interaksi personal, untuk beberapa produk informasi terpenting berasal
dari para konsumen yang memiliki interaksi dengan produk. Di dalamnya
termasuk penguasaan produk, pengujian keistimewaannya dan penggunaan
produk tersebut secara benar.

3. Mengevaluasi alternatif

Sekali konsumen menganggap penting untuk mempertimbangkan
informasi yang telah dikumpulkan dalam mebuat keputusan, mereka
mengevaluasi terhadap alternatif-alternatif telah dimulai. Bagian awal dari
tahap ini meliputi identifikasi terhadap Evoked Set. Evoket Set adalah
sekumpuln merk yang akan dipertimbangkan oleh konsumen ketika mebuat
keputusan untuk membeli. Apabila jumlah produk yang tersedia terlalu besar,
konsumen biasanya membatasi evoked set ke dalam jumlah yang relatif kecil.

Setelah mengidentifikasikan Evoked Set tahap berikutnya adalah
penyusunan Evoked Set ka dalam peringkat prioritas. Untuk menyusunnya,
konsumen harus mengidentifikasikan keriteria yang digunakan. Setelah
identifikasi kriteria, konsumen menetapkan kriteria yang paling penting.
Untuk beberapa konsumen, pengidentifikasikan dan penetapan kriteria
dilakukan secara informal. Dalam membuat keputusan, bagaimanapun juga
konsumen dipandu oleh beberapa kriteria. Tidak memperdulikan apakah
kriteria tersebut disusun secara formal atau tidak.

Persepsi konsumen dan nilai mempengaruhi evaluasi alternatif-alternatif.
Dua orang konsumen mungkin menggunakan kriteria yang sama dam
memberinya bobot yang sama, tetapi cara pandang mereka-mereka terhadap
kriteria tersebut mungkin berbeda.

4. Keputusan pembelian

Dengan berbekal bobot pada identifikasi kriteria, konsumen mungkin
sampai pada keputusan terakhir mungkin berubah dari sesuatu yang
diharapkan. Apabila pilihan yang tidak diinginkan tidak tersedia, konsumen
mungkin membeli produk pada urutan berikutnya pada peringkat yang
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dibuatnya. Pembelian yang sebenarnya mungkin tertunda sampai konsumen
menyeleksi tempat penjualan dan menegosiasikan harganya.
5. Evaluasi paska pembelian

Setelah melakukan pembelian, konsumen akan menuju kepada tahap akhir
proses pembelian, yaitu evaluasi pada pasca pembelian. Proses ini akan
menghasilkan kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terhadap barang atau jasa
yang telah dibelinya. Kepuasan akan terjadi apabila produk tersebut memenuhi
harapan konsumen. Apabila hal ini tidak terjadi maka konsumen akan mengalami
kepuasan. Informasi produk akan tersimpan dalam ingatan konsumen untuk
digunakan pada waktu yang akan datang ketika konsumen kembali mamasuki
tahap pengenalan masalah.

Informasi yangh disimpan konsumen sebagai hasil dari evaluasi pasaca
pembelian dpat mepersingkat proses pengambilan keputusan di waktu yang akan
datang. Secara mental, konsumen mungkin merasakan masalah yang sama dan
kemudian berlanjut kepada evaluasi yang lain atau kepada tahap keputusan.

Dalam perilaku konsumen pengambilan keputusan adalah sebagai
pemecah masalah. Diasumsikan konsumen mempunyai tujuan yang harus dicapai
atau dipuaskan. Konsumen membuat keputusan tentang perilaku untuk mencapai
tujuan mereka dan hal ini diharapkan dapat memecahkan masalah. Dalam hal ini
keputusan yang diambil oleh konsumen adalah suatu proses dalam memecahkan

suatu masalah.

2.2.4.4 Kebutuhan Konsumen

Memasarkan produk adalah memenuhi kehendak dan kebutuhan
konsumen, sechungga tercipta kepuasan pada kedua belah pihak. Konsumen
berusaha untuk memenuhi kebutuhan yang beraneka ragam dimana kebutuhan
kini diharapkan dapat memuaskan konsumen, sehingga konsumen terdorong
untuk membelinya.

Kebutuhan konsumen tidak terbatas pada hal-hal fisik saja, namun juga
menyangkut hal-hal non fisik yng berkaitan dengan produk. Teori Maslow tentang
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kebutuhan manusia yang terpercaya para ahli psikologi dan manajemen

menjelaskan kebutuhan manusia sebagai berikut :

I

Kebutuhan fisiologis (physiological needs), yaitu kebutuhan untuk makan,
minim, periindungan fisik, bernafas, seksual. Kebutuhan ini merupakan
kebutuhan tingkat terendah atau paling dasar.

Kebutuhan keamanan (safety needs), yaitu kebutuhan akan perlindungan dari
ancaman, bahaya, pertentangan dan lingkungan hidup.

Kebutuhan rasa memiliki dan cinta kasih (belongingness and love needs),
yaitu kebutuhan untuk diterima kelomp[ok, berafiliasi, berinteraksi dan
kebutuhan untukmencintai serta dicintai.

Kebutuhan harga diri (esteem needs), yaitu kebutuhan untuk dihormati dan
dihargai oleh orang lain.

Kebutuhan aktualisasi diri (self actualization needs), yaitu kebutuhan untuk
mengaktualisasikan  diri, mengutamakan kemampuan dan potensi,
mengemukakan kemampuan dan potensi, mengemukakan ide, memberikan

penilaian dan kritikan terhadap sesuatu.

Hierarki kebutuhan dari Abraham Maslow tersebut dapat ditujukan dalam

bentuk piramid berikut :

Gambar 2.2 : Hierarki Kebutuhan
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Keterangan :

I = kebutuhan fisiologis

I = kebutuhan keamanan

Il = kebutuhan rasa memiliki dan cinta kasih
IV = kebutuhan harga diri

V = kebutuhan aktualisasi diri

Teori yang dikemukakan Maslow ini dipakai sebagai dasar dalam
menjelaskan kebutuhan konsumen. Konsumen akan berusaha untuk memenuhi
kebutuhan yang lebih rendah sebelum memikirkan kebutuhan-kebutuhan yang
lain yang lebih tinggi. Kenyataannya bukan berarti bahwa kebutuhan yang secara
hierarki lebuh rendh harus terpenuhi seratus persen terlebih dahulu, kebanyakan

kebutuhan-kebutuha tersebut dipikirkan bersama-sama.

2.2.5 Manajemen Transportasi

Transportasi merupakan salah satu jenis kegiatan yang menyangkut
peningkatan kebutuhan manusia dengan mengubah letak geografis orang maupun
barang. Dengan transportasi menyebabkan nilai barang lebih tinggi dari tempat
asal. Jadi Manajemen transportasi merupakan suatu ilmu yang mempelajari
kegiatan yang menyangkut peningkatan kebutuhan manusia terhadap sarana
angkutan yang diperlukan untuk mencapai tujuannya.

Dengan semakin menigkatnya pendapatan masyarakat dan tersedianya
berbagai moda transpostasi, diperlukan peningkatan kualitas pelayanan meliputi
keselamatan, ketepatan waktu, kemudahan pelayanan, kenyamanan, kecepatan,
keandalan kelengkapan dan produktivitas pelayanan atau yang biasa disebut 7 K.
a. Keselamatan perjalanan dan keandalan

Fungsi keselamatan perjalanan merupakan usaha untuk memperkecil
gangguan bagi penumpang dan barang dimulai sejak awal perjalanan sampai
dengan tibanya di tempat tujuan. Dalam istilah kereta apl macam-macam
gangguan tersebut dikenal sebagai PLH (peristiwa luar biasa) seperti

misalnya : Kereta anjlog, tabrakan antar kereta, pelanggaran lintasan kereta,
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tabrakan dengan angkutan lain dan beberapa resiko kecelakaan yang lain.
Untuk melaksanakan usaha keselamatan ini diperlukan kontrol mutu dan
keandalan kualitas operasi yang meliputi pengawasan fisik dan perjalanan
moda, pengawasan awak dan penumpang moda dan komunikasi yang baik.
Ketepatan

Ketepatan waktu merupakan persyaratan masyarakat pengguna jasa yang
memungkinkan mereka mampu merencanakan kegiatan yang berkaitan
dengan kegiatan yang berada pada lokasi tujuan. Ketepatan waktu merupakan
usaha bagaimana kebutuhan konsumen akan jadwal yang direncanakannya
dapat dipenuhi dengan baik. Pada perusahaan kereta api fungsi yang
menyangkut ketepatan waktu ini berhubungan dengan fungsi perencanaan
jalur yang akan dilalui, kontrol perjalanan dan pelayanan teknis operasi kereta
api.

Dalam kegiatan transportasi perusahaan perlu memperhatikan fungsi-
fungsi ketepatan pelayanan terhadap sasarannya yaitu dengan memperhatikan
4 tepat yang meliputi :

- tepat waktu, merupakan kegiatan untuk pemenuhan kebutuhan konsumen
terhadap waktu.

- tepat harga atau biaya, merupakan kesesuaian pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan dengan harga yang ditawarkan kepada konsumen.

- tepat mutu, merupakan kesesuaian biaya yang dibayarkan oleh konsumen
dengan kualitas jasa yang diberikan oleh perusahaan.

- tepat jumlah, merupakan kesesuaian biaya yang dibayarkan oleh
konsumen dengan kuantitas jasa yang diberikan oleh perusahaan

Kemudahan pelayanan

Kemudahan pelayanan merupakan suatu usaha bagaimana konsumen

mendapatkan kepastian pelayanan melalui informasi dan fasilitas yang

disediakan oleh perusahaan agar kebutuhan konsumen tercapai dengan

mudah. Fungsi kemudahan pelayanan ini meliputi kelengkapan sarana dan

fasilitas, kelengkapan informasi dan perhatian pengawasan terhadap

konsumen.
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d. Kenyamanan
Kenyaman merupakan bagian penting dalam hal pemenuhan kebutuhan
konsumen karena kegiatan kenyamanan ini menyangkut masalah kepuasan
konsumen. Kegiatan pelayanan kenyaman adalah suatu usaha bagaimana
konsumen dapat meresakan pelayanan dari perusahaan semaksimal mungkin.
Fungsi usaha kenyamanan ini meliputi jaminan keselamatan, kelengkapan
akomodasi, kebersihan dan penampilan dan prosedur pengawasan
penumpang.

e. Kecepatan
Kecepatan merupakan bagian dari usaha pelayanan untuk mencapai ketepatan
waktu yang dibutuhkan oleh konsumen. Fungsi kecepatan merupakan ukuran
dari ketepatan waktu yang fungsi-fungsinya meliputi teknologi yang
digunakan, kapasitas angkutan, pengaturan jadwal dan pengawasan
perjalanan.

f. Keandalan dan kelengkapan
Keandalan dan kelengkapan merupakan fungsi yang menjadi penunjang dari
keberhasilan pemenuhan kebutuhan konsumen. Semakin lengkap fungsi-
fungsi pelayanan yang ada pada perusahaan transportasi maka semakin andal
juga kualitas pelayanannya.

g Keteraturan kenaikan produktivitas pelayanan.
Dengan berubahnya pola pikir dan kualitas hidup masyarakat maka dituntut
pula suatu penyesuaian pelayanan yang lebih baik melalui peningkatan
produktivitas pelayanan secara teratur. Peningkatan produktivitas pelayanan
ini meliputi upaya dalam memperbaiki efisiensi dan efektivitas dari

pelayanan.

2.2.6 Manajemen Strategi
2.2.6.1 Pengertian Strategi

Strategi Perusahaan yaitu suatu rencana yang merupakan satu kesatuan
yang bersifat luas dan terpadu yang menghadapkan keunggulan-keunggulan
strategi yang dimiliki perusahaan dengan tantangan-tantangan strategi yang
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dimiliki. Strategi disusun untuk menjamin bahwa tujuan perusahaan dapat dicapai
melalui pelaksanaan yang semestinya.

Strategi manajemen berkenaan dengan menentukan arah keputusan-
keputusan organisasi dan pelaksanaan dimasa yang akan datang yang akan
ditujukan pada pencapaian tujuan jangka panjang maupun jangka pendek. Oleh
karena itu di dalam manajemen strategi selain membahas masalah proses
perumusan strategi yang program jangka panjang dan pendek, juga
mempertimbangkan implementasi dari strategi tersebut.

Perumusan strategi dimulai dengan menganalisis lingkungan eksternal
maupun internal organisasi, yaitu : penentuan misi dan tujuan perusahaan,
penyusunan strategi yang tepat untuk mencapai tujuan organisasi, menentukan
kebijakan-kebijakan pokok untuk melaksanakan strategi. Sasaran analisis
mengenai kemampuan organisasi adalah kekuatan dan kelemahan dalam
organisasi yang bersangkutan, serta peluang dan ancaman yang berasal dari luar

organisasi.

2.2.6.2 Proses Manajemen Strategi

Proses Manajemen Strategi diawali dengan suatu diagnosis yang
menyangkut keunggulan, kelemahan, kesempatan dan ancaman bagi suatu
organisasi.

Glueck dan Jauch (1995:145-147) menyatakan bahwa hasil dari proses
manajemen merupakan input untuk mengambil keputusan dalam pemilihan
strategi. Adapun analisis ini disebut SAP (Startegic Advantage Profile) dan ETOP
(Environment and Opportunity Profile). SAP menggambarkan kemampuan
internal perusahaan dalam lingkungan usaha, sedangkan ETOP menggambarkan
kesempatan dan ancaman lingkungan di luar perusahaan. Penetapan strategi yang
mungkin dapat dilaksanakan atas dasar SAP dan ETOP yang telah disusun
dilakukan melalui pengambilan keputusan strategi yang merupakan alternatif
strategi yang ada dan kemungkinan pelaksanakan strategi adalah proses yang
tidak dapat diabaikan.
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2.2.6.3 Alternatif-alternatif Strategi

Glueck menjelaskan lebih lanjut bahwa terdapat alternatif-alternatif
strategi utama (grand strategis), yaitu :
1. Strategi Stabilitas (Stability Strategies)

Strategi ini dilakukan oleh perusahaan, bila :

a) Perusahaan tetapmelayani masyarakat dlam sector produk atau jasa, sektor
pasar dan sektor fungsi yang serupa yang ditetapkan dalam batasan
bisnisnya atau dalam sector yang sangat serupa.

b) Keputusan strategis perusahaan utamanya difokuskan pada penambahan
perbaikan pelaksanaan fungsinya.

2. Strategi Ekspansi (Expantion Strategies)

Strategi ini dilakukan oleh perusahaan, bila -

a) Perusahaan melayani masyarakat dalam sektor produk atau jasa tambahan
atau menambahkan pasar fungsi pada batasan bisnis mereka.

b) Perusahaan memusatkan keputusan strateginya pada peningkatan
ukurannya dalam langkah kegiatan pada batasan bisnis yang sekarang.

3. Strategi Penciutan (Retrenchment Strategies)

Strategi ini dilakukan oleh perusahaan, bila :

a) Perusahaan meraskan perlunya untuk mengurang lini produk atau jasa,
pasar dan fungsi mereka.

b) Perusahaan memusatkan keputusan strateginya pada peningkatan
fungional melalui pengurangan kegiatan dalam unit-unit yang mempunyai
arus kas yang negatif’

4. Strategi Kombinasi (Combination Strategies)

Strategi ini dilakukan oleh perusahaan, bila :

a) Keputusan strategi pokoknya difokuskan pada berbagai strategi besar
secara sadar (stabilitas, penciutan, perluasan) pada waktu yang sama
(secara simultan) dalam berbagai SBU perusahaan

b) Perusahaan merencanakan menggunakan beberapa strategi besar yang

berbeda di masa yang akan datang secara bertahap.
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Grand Startegis pada dasarnya menunjukkan bagaimana tujuan-tujuan
jangka panjang akan dicapai. Dengan demikian strategi induk dapat diartikan
scbagai pendekatan umum yang korprehensif (menyeluruh) yang dapat
menuntun tindakan-tindakan utama. Dari setiap alternatif strategi utama dapat
dirinci menjadi beberapa sub-strategi (Pearce dan Robinson, 1997:289) yaitu :
“konsentrasi, pengembangan pasar, pengembangan produk, inovasi, intregasi
horisontal, intregasi vertikal, joint venture, diversivikasi konsentrik, diversikasi

konglomerat, pembenahan, divestitur, likuidasi, aliansi strategik dan konsorsium.

2.2.6.4 Pemilihan Strategi

Pemilihan strategi yaitu proses pembuatan keputusan untuk memilih
diantara  alternatif-alternatif strategi maupun variasi strategi induk yang
dipertimbangkan akan dapat dipakai dan diterapkan untuk mencapai tujuan
perusahaan dengan cara yang paling baik.

Keputusan pemilihan strategi dibuat dengan mempertimbangkan lima
faktor dalam pemilihan, yaitu :

I Persepsi manajerial terhadap ketergantungan eksternal,

9

Sikap manajerial menghadapi resiko,

22

3. Kesadaran manajerial terhadap strategi- strategi perusahaan di masa lalu,

4. Hubungan kekuatan manajerial eksternal dan struktur organisasi,

I

Pengaruh manajemen tingkat bawah pada pemilihan strategi.

Dalam menjelaskan pemilihan strategi baik tingkat industri maupun pada
tingkat perusahaan, maka tidak akan terlepas dari obyektivitas yang dipilih. Sebab
obyektif setting dan strategi choices merupakan dua hal yang saling berkaitan.

Obyektif yang dipilih dipengaruhi oleh lingkungan perusahaan atau
industri dan dipengaruhi oleh situasi intern dan ekstern yang dihadapi oleh
perusahaan atau industri. Suatu obyektif atau strategi yang optimal merupakan
perpaduan antara opportunities dengan strength perusahaan atau di dalam

mengolah kesempatan yang ada.
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2.2.6.5 Tahap-tahap Dalam Strategi Pemasaran
Tahap-tahap dalam menentukan strategi pemasaran (Basu dan Irawan,
1995 1 72) pada uraian berikut ini :
[ Memilih konsumen yang dituju
Pendekatan yang paling tepat digunakan adalah memilih kelompok-kelompok
tertentu yang dituju dan kemudian menentukan bauran pemasaran yang dapat

memenuhi keinginan mereka.

o

Mengidentifikasikan keinginan konsumen
Proses identifikasi keinginan konsumen merupakan suatu hal yang sangat
penting, karena produk yang ditawarkan perusahaan harus sesuai dengan

kemginan konsumen atau pasar sasaran melalui suatu riset pasar.

3. Menentukan bauran pemasaran

Dengan melakukan riset pasar akan diketahui apa kebutuhan dan
keinginan konsumen, sehingga langkah selanjutnya adalah menentukan kombinasi
bauran pemasaran yang tepat untuk tujuan pemasaran.

Untuk menentukan strategi pemasaran melalui beberapa proses seperti :

a. Mengadakan analisis situasi eksternal untuk mengetahui peluang dan
ancaman pada perusahaan, maupun internalperusahaan untuk mengetahui
kelemahan dan kekuatan perusahaan. Dalam pemilihan strategi dilakukan
pemusatan perhatian pada beberapa strategi yang mungkin dilaksanakan.

b. Setelah melakukan analisis dengan menggunakan suatu daftar ETOP
(Environment  Treat Opportunity  Profile) yang akan memberikan
kesempatan untuk mengantisipasi  peluang-peluang dan mempersipkan
langkah-langkah untuk menghadapi ancaman-ancaman dan SAP (Strategy
Advantage Profile) sebagai penentu strategl untuk mendapatkan gambaran
tentang bagian-bagian yang lebih kritis, yang dapat mempengaruhi strategi
perusahaan di masa depan.

Tahap strategi pemasaran dimulai dengan menentukan stratcgi pemasaran

pada tingkat St-ategi Bisnis Unit (SBU) yang terdiri dari : strategi penetrasi pasar,

strategi pengembangan produk, strategi diversivikasi dan strategi pengembangan
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pasar. Keempat kategori SBU tersebut merupakan strategi yang harus
dipertimbangkan oleh peruahaan dalam pencapaian tujuan pemasaran untuk
perkembangan dan pertumbuhan perusahaan di masa yang akan datang. Setelah
strategt bisnis unit ditentukan, maka langkah selanjutnya menentukan strateg:
fungsional (strategi 7P) yang meliputi strategi bauran (produk/ jasa, harga,
promosi dan distribusi) ditambah dengan tiga elemen strategi : customer service,

people, processes.

2.2.7 Strategi Bauran Pemasaran
2.2.7.1 Strategi Produk

Produk yaitu semua atribut, baik yang tampak (tangible) yang disebut
barang (goods) maupun yang tidak tampak (infangible) yang disebut jasa (service)
vang melingkupi barang atau jasa yang dihasilkan untuk memenuhi keinginan
konsumen mulai dari awal sampai akhir proses.

Produk angkutan penumpang kereta api merupakan bauran antara barang
dan jasa vang dipersepsikan oleh para konsumen sebagai keseluruhan
pengalamannya sejak mereka masuk stasiun, naik kereta api, dan meninggalkan
stasiun. Oleh karena itu, produk hotel mencakup aspek kongkrit (tangible) dan
aspek (intangible).

Aspek kongkrit dari produk angkutan kereta api, seperti : tempat duduk,

makanan dan minuman, fasilitas umum yang dapat digunakan, dilihat dan

disentuh oleh konsumen. Aspek abstrak dari produk angkutan kereta api,
seperti = pelayanan, stkap karyawan, kebersihan dan perasaan senang

vang memberi kepuasan psikologis terhadap konsumen.

2.2.7.2 Strategi Harga

Untuk menentukan harga produk, manajemen perlu menetapkan tujuan
penctapan harga itu sendiri. Pada dasarnya ada empat tujuan utama penetapan
harga produk, yaitu :
I Maksimalisasi keuntungan, yaitu salah satu tujuan paling umum di sebuah

perusahaan, karena hal ini dipakai sebagai alat ukuran efisiensi, mendukung
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arus kas masuk dan dipakai untuk menutupi turunnya pendapatan pada saat

saat yang kurang tepat.

i

Segmentasi  harga, merupakan suatu strategi perusahaan dengan tujuan

perluasan cakupan pasar berdasarkan tingkatan harga produk yang dapat

dipilih oleh konsumen.

2o

Survival, yaitu tujuan ini dapat diaplikasikan terutama dikatakan dengan

turun naiknya permintaan sebagai akibat adanya gejala musiman, persaingan

yang tajam, resesi dan keadaan yang lain.

+ Volume penjualan, tujuan ini meliputi

a. Maksimalisasi tingkat penjualan tempat duduk, hal ini sangat relevan
dengan masalah keuntungan, karena tempat duduk vang tidak terjual akan
mengurangi keuntungan.

b. Pemantapan tingkat penjualan tempat duduk, hal ini dilakukan guna
mendukung peningkatan volume penjualan yang biasanya dilakukan low

rate, special discount dan weekdey rate.

2.2.7.3 Strategi Pelayanan

Strategi pelayanan meliputi kualitas materi dan kualitas pribadi. Kualitas
pribadi lebth menckankan pada bagaimana pelayanan dilaksanakan, sedang
Kualitas materi menekankan pada apa yang dilaksanakan dalam pelayanan.

Pada PT. Kereta Api Indonesia pelayanan pribadi terletak pada pelayanan
vang dilakukan di stasiun dan di atas kereta api. Stasiun digunakan sebagai show
room untuk melayani kebutuhan konsumen seperti : informasi, penjualan tiket,
telepone operator, sedangkan kereta api merupakan produk jasa layanan angkutan
yang melayani kebutuhan penumpang seperti pemenuhan tempat duduk,
pengantar penumpang dan layanan kereta khusus.

Dalam pelayanan yang dirasakan oleh konsumen akan timbul persepsi
antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan. Jika jasa yang diterima lebih
baik dari jasa yang diharapkan maka perusahaan akan memperoleh citra atau

tmage yang positif. Akan tetapi jika jasa yang diterima lebih rendah dari Jasa yang
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diharapkan, maka kesenjangan ini akan menimbulkan permasalahan bagi
perusahaan.

Dalam pelaksanaan strategi pelayanan  perlu diperhatikan syarat-syarat
vang dapat menjadi keberhasilan strategi terhadap fungsi pelayanan seperti
pelaksanaan 7 K (keamanan, ketepatan, kemudahan, kecepatan, kenyamanan,
keandalan dan keteraturan) dan ketepatan pelaksanaan strategi melalui 4 tepat

vaitu tepat waktu, tepat biaya, tepat jumlah dan tepat mutu atau kualitas.

2.2.7.4 Strategi Promosi
Promosi merupakan salah satu bentuk komunikasi pemasaran yang
dilakukan perusahaan kepada masyarakat. Arti penting promosi pemasaran
sebagai sarana komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, yaitu :
(1) Memberikan informasi
Promosi yang bersifat informative sangat penting bagi konsumen karena
membantu konsumen di dalam mengambil keputusan pembelian terhadap
suatu produk tanpa mengenal dan mengetahui manfaat produk tersebut dalam

memenuhi kebutuhannya.

(2) Memodifikasi tingkah laku
Memodifikasi tingkah laku ada dua macam, yaitu mengubah tingkah laku atau
pendapat pasar sasaran dan memperkuat atau meneruskan tingkah laku yang
telah ada.

(3) Membujuk konsumen
Promosi dilakukan dengan membujuk konsumen tidak lain hanya untuk
mendorong kemauan membeli konsumen hingga konsumen benar-benar
mengerti pada pilthannya.

(4) Mengingatkan konsumen

Mengingat berarti berusaha mempertahankan keunggulan produk dalam
ingatan konsumen yang perlu dilakukan selama tahap kedewasaaan dalam siklus

kchidupan produk.
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2.3 Hipotesis

Berdasarkan latar belakang masalah dan tujuan penelitian, maka hipotesis
vang dikemukakan dalam penelitian ini adalah :

Diduga faktor produk, harga, pelayanan dan promosi baik secara simultan
maupun secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap sikap konsumen
dalam pengambilan keputusan untuk memakai jasa angkutan kereta api pada PT.

Kereta Api Indonesia.

s
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Definisi Operasional Variabel

1. Variabel Bebas (independen variable)

a.

b.

Produk (X1)

Produk yang dihasilkan oleh PT. Kereta Api Indonesia merupakan
produk jasa angkutan yang melayani angkutan penumpang dan
angkutan barang. Dalam penelitian ini produk yang dijual oleh PT.
Kereta Api Indonesia adalah perjalanan kereta api khusus angkutan
penumpang yang meliputi : angkutan kelas ekonomi, kelas bisnis
dan kelas cksekutif.

Harga (X2)

Harga dalam hal ini merupakan sejumlah uang yang harus dibayar
oleh penumpang berdasarkan jenis atau kelas kereta vang dipakai
oleh konsumen, yang terdiri atas : tingkat tarif (meliputi tarif kelas
ckonomi, tarifkelas bisnis dan tarif kelas eksekutif), segmentasi
harga (meliputi tarif untuk anak-anak, tarif dewasa, tarif
rombongan, tarif manula tarif untuk penumpang khusus)

Pelayanan (X3)

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh
perusahaan yang bertujuan untuk memberikan kepuasan berupa
keamanan, kenyamanan, keramahan dan ketepatan perjalanan
kereta api kepada penumpang kereta api. Fungsi pelavanannya
meliputi : pelayanan angkutan penumpang, pelayanan angkutan
barang, pelayanan usaha tambahan, pelayanan stasiun dan
pelayanan operasional perjalanan kereta api.

Promosi (X4)

Promosi yang dilakukan oleh PT. Kereta Api Indonesia melipuyti :
pemberian brosur, papan pengumuman, buletin khusus pegawai

spanduk spanduk.

Y e peree
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AL JERLCR
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2. Siap Konsumen (Y)
Variabel terikat dari penelitian ini adalah sikap konsumen yang
merupakan kegiatan akhir konsumen dalam mengambil keputusan
untuk memakai jasa angkutan kereta api pada PT. Kereta Api

Indonesia.

3.1.2 Teknik Pengukuran
Fungsi pengukuran adalah menunjukan, angka-angka pada suatu variabel
menurut aturan vang ditentukan. Yang perlu diperhatikan adalah hal ini bahwa
tingkat pengukuran yang digunakan adalah bersifat ordinale scale, yaitu angka-
angka yang diberikan mengandung arti tingkatan dan skala vang digunakan adalah
skala Linkert.
Melalur daftar pertanyaan diperoleh masing-masing item dalam setiap
variabel dengan kriteria penilaian sebagai berikut :
Skor penilaian bertingkat :
1. Jawaban a bernilai 3
2. Jawaban b bernilai 2
3. Jawaban c bernilai 1

4. Jawaban d bernilai 0

3.2 Metodologi Penelitian
3.2.1 Obyek Penelitian
1. Obyek Penelitian
Dalam penelitian ini yang dijadikan adalah konsumen memakai Jjasa

angkutan penumpang pada PT. Kereta Api Indinesia (Persero) Daop IX

Jember.

o

Penentuan responden

Populasi dalam penelitian ini terdiri dari konsumen kereta api yang
mempunyai  keputusan sendiri untuk memakai jasa angkutan
penumpang kereta api, sedangkan sampel dari populasi tersebut

diambil dengan metode random sampling sebanyak 96 responden.
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3.2.2  Metode Pengumpulan Data
. Jenis dan Sumber Data
a. Jenis data

Penelitian ini menggunakan data kualitatif dan data kuantitatif.

b. Sumber Data

- Data Primer merupakan data yang langsung diperoleh dari
obyek penelitian sesuai dengan masalah yang dihadapi dan
tujuan yang ingin dicapal.

- Data Sekunder merupakan data yang telah disusun oleh pihak
lain atau data yang sudah ada dan digunakan sebagai data
pendukung dan pelengkap penelitian misalnya : literatur dan
penelitian terdahulu.

2. Cara pengumpulan data
Adapun cara pengumpulan data adalah melalui :
a. Kuesioner, yaitu cara pengumpulan data yang diperoleh dengan
mengajukan pertanyaan secara tertulis kepada responden.
b. Wawancara, yaitu dilakukan langsung dengan pihak perusahaan
yang bersangkutan dengan obyek yang diteliti.
3. Teknik pengambilan sampel
Sampel yang diambil merupakan bagian dari populasi yang pernah
memakai jasa angkutan pebumpang pada PT. Kereta Api Indonesia,
dimana sampel diambil dengan metode random sampling, hal ini

didasarkan pada kenyataan banyaknya jumlah populasi yang ada.

Kriteria yang dipakai adalah :
- Responden yang diambil sampel adalah pihak pengambil
keputusan, hal ini digunakan untuk menghindari sampel yang tidak

efektif seperti anak-anak di bawah umur dan orang lanjut usia.
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(U]
n

- Untuk menentukan besarnya sampel yang dipakai adalah dengan
mengggunakan rumus slovin dalam metode penelitian (Husen

Umar; 1999:49) :

N
L S TR
I + Ne
Dimana
1 Jumlah sampel
N Jumlah populasi (memakai jumlah 24000 orang) jumlah ini diperoleh

dari data perusahaan yang menunjukkan jumlah penumpang per hari
rata-rata sebesar 400 penumpang. Karena periode penilitian selama dua
bulan maka diperoleh jumlah populasinya sebesar : 60 hari dikali 400

penumpang sama dengan 24000 penumpang.

e = persentasi penelitian dalam pengambilan sampel (10%)
24000
n= ==
1+24000(10%)

Jadi jumlah sampel yang dipakai dalam penelitian ini sebanyak 96 orang,

3.3 Metode Analisis Data
3.3.1 Regresi Linier Berganda

Dalam penelitian ini mengambil empat faktor yang mempengaruhi
keputusan konsumen untuk memanfaatkan jasa angkutan kereta api yaitu harga,
pelayanan, lokasi dan promosi. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara
faktor harga, pelayanan, lokasi dan promosi sebagai variabel bebas terhadap sikap
konsumen sebagai variabel terikat, digunakan metode analisis regresi linier

berganda dengan formulasi sebagai berikut : (Anto Dajan, 1991:399)

Y =4 + b1X1 + bzXz + b3X3 - b.|X4 + ei
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Dimana :

Y = Sikap konsumen a = Konstanta

X) = produk b = Koefisien clastisitas

X, = Harga ei = faktor pengganggu (diasumsikan 0)
X3 = pelayanan

Xy = Promosi

3.3.2  Koefisien Korelasi
3.3.2.1 Koefisien Korelasi Berganda

Untuk mengetahui kekuatan pengaruh variabel produk, harga, pelayanan
dan promosi terhadap terhadap variabel sikap konsumen, dengan rumus

(Supranto; 1993: 297)

-1 \/Wzyx7)+ b2A(L YX2)+ ...+ bi(3 YXi)

4

Kriteria pengujian :

- Apabila R mendekati 1, berarti antara variabel produk, harga, pelayanan dan
promosi terhadap sikap konsumen terdapat pengaruh yang kuat

- Apabila R mendekati 0, berarti antara variabe] produk, harga, pelayanan dan
promosi terhadap sikap konsumen tidak terdapat pengaruh yang kuat atau
pengaruhnya lemah.

- Apabila R sama dengan 1, berarti antara variabel produk, harga, pelayanan

dan promosi terhadap sikap konsumen terdapat pengaruh yang sempurna.

3.3.2.2 Korelasi Partial

Korelasi parsial merupakan koefisien korelasi antara satu variabel bebas
dengan variabel terikat dimana sebetulnya variabel tersebut Juga dipengaruhi
variabel bebas lainnya, tetapi variabel bebas lain tersebut tidak mengalami
perubahan atau dianggap konstan. Koefisien korelasi partial dapat dirumuskan

scbagai berikut : (Supranto: 1993:290)
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Dimana :

r

Xi

= koefisien korelasi parsial Y1 = variabel tidak bebas ke-1

= variabel bebas ke-1

3.3.3 Uji Hipotesis

3.3.3.1 Uji Hipotesis secara Simultan

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel produk, harga,

pclayanan dan promosi terhadap variabel sikap konsumen secara simultan

digunakan uji-F dengan langkah-langkah sebagai berikut :

s

U2

Menentukan formulasi pengujian secara statistik

- Hoy 1 Bj =0, artinya tidak ada pengaruh variabel produk, harga, pelayanan
dan promosi terhadap variabel sikap konsumen secara simultan.

- HA, : Bj > 0, artinya variabel produk, harga, pelayanan dan promosi

berpengaruh positif terhadap variabel sikap konsumen secara simultan.

Menentukan level signifikan

Tujuan dari penentuan level signifikan ini adalah sebagai batas toleransi dari
3 g g

penyimpangan yang mungkin terjadi pada penelitian. Dalam penelitian ini

digunakan level signifikan sebesar 5 %.

Perhitungan dengan uji - F

Untuk mengetahui apakah variabel produk, harga, pelayanan dan promosi
berpengaruh secara simultan terhadap sikap konsumen, digunakan rumus
sebagai berikut : (Sudjana, 1997:385)

R”/k

Fo=
1-R-(n-k=17)

Dimana :

F = pengujian secara simultan n = jumlah responden
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R* = koefisien penentu berganda

k = jumlah variabel

Setelah F hitung diperoleh, kemudian membandingkan F tabel yang
diperoleh dengan melihat derajat bebas garis adalah (n - k) = (Jumlah sampel —
jumlah seluruh variabel) dan derajat bebas kolom (k - 1) = (Jumlah seluruh
variabel -1), serta diukur dengan tabel F (Lampiran 7) pada tingkat signifikan

vang telah ditentukan.

4. Kriteria Pengujian

a = level signifikan

Z Daerah
77 Ho ditolak

F tabel
Gambar 3.1 Kurva Uji - F

Daerah
Ho diterima

- Apabila F hitung > F tabel pada taraf signifikan yang telah ditentukan
maka Ho ditolak, artinya variabel produk, harga, pelayanan dan promosi
berpengaruh positif terhadap variabel sikap konsumen.
- Apabila F hitung < F tabel pada taraf signifikan yang telah ditentukan
maka Ho diterima, artinya variabel produk, harga, pelayanan dan promosi
tidak berpengaruh nyata terhadap variabel sikap konsumen.
3.3.3.2 Uji Hipotesis secara Parsial

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel produk, harga,
pelayanan dan promosi terhadap variabel sikap konsumen secara parsial
digunakan uji-t dengan langkah-langkah sebagai berikut :
I. Menentukan formulasi pengujian secara statistik
Produk : Hoy @ Bj = 0, artinya tidak ada pengaruh variabel Produk terhadap

sikap konsumen secara partial.
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HA, : Bj # 0, artinya ada pengaruh variabel Produk terhadap sikap
konsumen secara partial.
Harga - Hos : Bj = 0, artinya tidak ada pengaruh variabel harga terhadap
sikap konsumen secara partial.
HA; @ Bj # 0, artinya ada pengaruh variabel harga terhadap sikap
konsumen secara partial.
Pelayanan : Hoy : Bj = 0, artinya tidak ada pengaruh variabel Pelayanan terhadap
sikap konsumen secara partial.
HA4 : Bj # 0, artinya ada pengaruh variabel Pelayanan terhadap
sikap konsumen secara partial.
Promosi - Hos : Bj = 0, artinya tidak ada pengaruh variabel Promosi terhadap
sikap konsumen secara partial.
HAs : Bj # 0, artinya ada pengaruh variabel Promosi terhadap sikap

konsumen secara partial.

(8]

Menentukan level signifikan

Level signifikan yang dipakai pada penelitian ini sebesar 5 %.

3. perhitungan dengan uji - t
Untuk mengetahui apakah variabel produk, harga, pelayanan dan promosi
berpengaruh secara individu terhadap variabel sikap digunakan rumus sebagai

berikut : (Sudjana, 1997:385)

Dimana :
R = koefisien korelasi parsial

n jumlah responden
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k = jumlah variabel

4. Kriteria Pengujian

= level signifikan

Daer;
Daerah Ho diterima ‘; Daerah

Ho ditolak /// Ho ditolak
N /// .. . /, s

= z

Gambar 3.2 Kurva Uji t

- Apabila t hitung < t tabel pada tarf 5% maka Ho ditolak, artinya terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel produk, harga, pelayanan dan
promosi dengan variabel sikap konsumen.

- Apabila t hitung > t tabel pada tarf 5% maka ilo diterima, artinya tidak
terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel produk, harga, pelayanan

dan promosi dengan variabel sikap konsumen.

3.3.4 Penentuan Faktor yang paling Dominan

Untuk mencari faktor yarg paling dominan mempengaruhi sikap
konsumen, lengan melihat koefisien determinan () dari variabel produk, harga,
pelayanan, dan promosi dimana hubungan yang kuat ditunjukkan dengan nilai

koefisien determinan (r*) yang lebih mendekati nilai 1.

3.3.5 Analisis SWOT
Untuk  mengetahui  faktor-faktor intern dan ekstern  yang
dipertimbangkan dalam strategi pemasaran pada PT. Kereta Api Indonesia, maka
digunakan analisis SWOT (strengths, weaknesses, Opportunities and Threats).
Analisis SWOT ini digunakan untuk melihat faktor-faktor apa saja yang
menjadi kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman oleh perusahaan, dari

analisis. SWOT ini dapat dipakai sebagai dasar untuk menentukan strategi
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pemasaran- terhadap faktor yang paling dominan mempengaruhi sikap konsumen

untuk memakai jasa angkutan Kereta Api

T

KEKUATAN KELEMAHAN
PELUANG ) SO strategi WO strategi
~ ANCAMAN ST strategi WT strategi

Gambar. 3.3 Kerangka Matrik Analisis SWOT

Sumber data : Rangkuti Freddy, 2001, hal 21

Keterangan gambar :

%

I

Bidang kekuatan dan peluang (SO strategi), yaitu bidang usaha yang memiliki
peluang pasar yang prospektif dan memiliki kekuatan untuk mengerjakan.
Bidang kekuatan dan ancaman (ST Strategi), yaitu bidang usaha yang
memiliki kompetensi untuk mengerjakan, namun ada ancaman dari peluang
pasarnya. _
Bidang kelemahan dan peluang (WO Strategi), yaitu bidang usaha yang
memiliki peluang pasar yang prospektif, namun tidak cukup kuat atau tidak

memiliki kompetensi untuk mengerjakan.
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4. Bidang kelemahan dan ancaman (WT Strategi), yaitu bidang usaha yang
peluang pasarnya tidak jelas serta tidak memiliki kompetensi untuk

mengerjakan.

Pada tahap selanjutnya penentukan strategi pemasaran didasarkan dari hasil

analisis data kualitatif dengan menggunakan analisis SWOT.

3.3.6 Implikasi Hasil Penelitian terhadap Strategi

Berdasarkan hasil penelitian dan uraian sebelumnya, maka dapat ditarik
Kesimpulan untuk dasar dalam penentuan strategi pemasaran berdasarkan faktor
yang paling dominan berpengaruh terhadap sikap konsumen dalam memakai jasa
angkutan kereta api. Sebelum strategi pemasaran ditentukan perlu dibuat langkah-
langkah dalam menyusun strategi yang tepat.

Adapun langkah-langkah untuk perencanaan dan penetapan strategi
pemasaran adalah sebagai berikut :
l. Mengetahui fungsi pelayanan di dalam perusahaan.

y. 5 Menganalisis  komponen-komponen yang mempengaruhi Pelayanan

dengan menggunakan analisis SWOT.

(%)

Merencanakan tujuan perusahaan.

4. Penentuan strategi pemasaran yang tepat.
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3.3.7 Kerangka Pemecahan Masalah

Penyebaran Kuesioner
/ Editing 7

v

Analisa
Regresi Linier Berganda
Uji Hipotesis
Uji t dan Uji F

[

Y

—_— A4

Ho ditolak Ho ditolak
Hi diterima Hi diterima

—

Y

Koefisien determinasi

i Berganda dan Parsial

A 4
Faktor Paling Domin: i
Ll or Paling Dominan Z“;Iisjs swor/ <

l

! Penentuan Strategi Pemasaran

l

KESIMPULAN

b '
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Keterangan kerangka pemecahan masalah :

i

)

o«

9.

10

Start;

Kuisioner diberikan kepada responden unrtuk mendapatkan data-data yang
dinginkan;

Editing, untuk mengetahui dan memperbaiki data-data yang sudah diperoleh;
Uji data dengan analisa Regresi Linier Berganda untuk mengetahui pengaruh
antara variabel bebas dan variabel terikat:

uji hipotesis, melalui uji F dan uji t;

Uji determinasi berganda dan parsial, untuk mengetahui kekuatan faktor yang
berpengaruh terdapat variabel terikat secara parsial dan simultan:

Analisis SWOT:;

Penentuan strategi pemasaran berdasarkan data kualitatif dan data kuantitatif
Pengambilan kesimpulan berdasarkan hasil analisa data-data yang diperoleh
melalui analisa regresi linier berganda, uji hipotesis serta analisa determinasi

berganda dan parsial dan analisis SWOT:

. finish.


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

| AN % |/ ¥l daoy
IV. ANALISIS DA]@-PEMBAHA’SAN '
: *fﬁl;éf f’

4.1 Gambaran Umum Obyek yang diteliti ——
4.1.1  Sejarah Singkat Perusahaan
4.1.1.1 Jaman Pemerintahan Hindia Belanda

Usaha perkeretaapian di Jember dibangun oleh NIS (Nederlands Indische
Soorweg Maatshappij) tepatnya pada tahun 1817. Pemerintah Hindia Belanda
menamakannya Staat Spoorwegwn (SS). Pembuatan jalan baja pertama kali
dibuka dengan memiliki satu lintasan utama yaitu Surabaya sampai Panarukan.
Lintasan ini merupakan sejarah penting bagi perusahaan kereta ap1 Indonesia. Hal
tersebut menandakan bahwa perkeretaapian di Jember tergolong kedalam sejarah
Internasional yang mengingatkan pada masa penjajahan kolonial Belanda. Betapa
pendihnya penderitaan rakyat Indonesia dalam pengerjaan jalan baja pertama
tersebut dengan berbagai kekangan, kekerasan dan belenggu penjajahan kolonial
Belanda. Tujuan awalnya pembangunan lintasa kereta apl ini adalah untuk
mengangkut hasil rempah-rempah.

Pada tahun 1901 dimulai pembangunan pada lintasan Kalisat sampai
Banyuwangi. Lintasan ini Juga dugunakan untuk pengangkutan rempah-rempah
dan hasil kekayaan alam lainnya ka daerah lain. Sejalan dengan berkembangnya
jaman, lintasan utama Surabaya — Panarukan menjadi kurang produktif dibanding
dengan lintasan cabang Surabaya — Kalisat — Banyuwangi. Hal ini karena hasil
pendapatan operasional jauh lebih besar dibanding dengan lintasan cabang. Untuk
itu dilakukan perubahan Jalur utama, yaitu Surabaya — Kalisat — Banyuwangi dan

sebaliknya.

4.'.1.2 Jaman Penjajahan Jepang
Pada bulan Maret 1942 Jepang berhasil mengalahkan pemerintahan
kolonial Belanda dalam rangka pelaksanaan politik Asia Timur Raya.

Perkeretaapian di Indonesia oleh tentara Jepang dibagi menjadi dua daerah yaitu.

45
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a. Daerah Sumatra dibawah pimpinan Angkatan Laut atau Kaigun
b. Daerah Jawa Madura dibawah pin:pinan Angkatan Darat atau Riyuku.

Lebar kereta api seluruh jaringan jalan baja di pulau Jawa diubah
seluruhnya menjadi sama yaitu 1067 Mm. Hal yang menyolok dari masa
pendudukan Jepang ialah banyaknya penerimaan tenaga-tenaga bangasa Indonesia
menjadi  pegawai berpendidikan tinggi. Mereka semua dibina dalam kursus-
kursus vang kelak sangat bermanfaat bagi kelestaraian dan kenajuan

perkeretaapian Indonesia.

4.1.1.3 Masa DKKRI ( Djawatan Kereta Api Republik Indonesia )

Jepang menyerah pada Sekutu pada bulan Agustus 1945 setelah Hiroshima
dan Nagasaki dijatuhi bom atom. Pada saat Indonesia memproklamasikan
kemerdekaannya 17 Agustus 1945, disusun dengan berbagai pengambil alihan
berbagai obyek vital dari tangan Jepang termasuk diantaranya pengambil althan
pimpinan pusat perkeretaapian pada tanggal 28 September 1945, yang kemudian
dijadikan sejarah berdirinya perkeretaapian di Indonesia, dengan nama DKKRI (
Djawatan Kereta Api Republik Indonesia ).

Kereta Api pada masa proklamasi berfungsi sebagai alat angkut angkutan
vang vital karena angkutan yang lainnya sedang mcngalami kesulitan bahan
bakar. Peran kereta api pada masa proklamasi sangat penting bagi pengangkutan
peralatan serta keperluan lainnya dari satu daerah ke daerah yang lain. Waktu

pemerintah pusat hijrah dari Jakarta ke Yogyakarta juga menggunakan kereta api.

4.1.1.4 Masa DKA ( Djawatan Kereta Api)

Tahun 1945 — 1950 bagi negara republik Indonesia dikelnalm sebagai
masa kemerdekaan. Kereta Api sebagai salah satu unsur sarana angkutan rakyat
mengalami dampak negatif atas gejolak-gejolak yangh menimpa bangsa.

Pada tahun 1948 sektor perkeretaapian yang sebelumnya dikuasai oleh
penjajah capat direbut kembali oleh bangsa Indonesia, dan pada tahun 1949
diadakan perundingan penyerahan kembali sektor perkeretaapian dari DKKRI

kepada SS milik Belanda. Pada waktu itu juga diadakan perundingan dengan
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perusahaan-perusahaan swasta yang menmyetujui kalau sek:tor perkeretaapian
dikluasar oleh negara. Mulai tanggal 1 Januari 1950 Djawatan Kereta Api
Republik  Indonesia dan SS, kecuali Dhel Spoorwegen Nederlands (DSN),

digabung menjadi satu jawatan dengan nama Djawatan Kereta Api (DKA).

4.1.1.5 Masa PNKA ( Perusahaan Negara Kereta Api)

Sejak tanggal 3 Desember 1957 semua perusahaan kercta api milik swasta
menjadi milik pemerintah Republik Indonesia. Sedangkan seluruh perkeretaapian
di Indonesia menjadi DKA (Djawatan Kereta Api) adalah dengan keluarnya
Peraturan pemerintah No. 41 tahun 1949,

Berdasarkan undang-undang no. 19 tahun 1960 perihal Perusahaan
Negara, yang malaksanakannya diatur dengan Peraturan Pemerintah No. 22 tahun
1963, DKA dilebur menjadi PNKA (Perusahan Negara Kereta Api) yang

pelaksanaanya baru dimulai tanggal 1 Januari 1965.

4.1.1.6 Masa PJKA dan PERUMKA

Terhitung muali tanggal 15 September 1971, form PNKA dialihkan dalam
form Perjan dengan nama Perusahaan Jawatan Kereta Api (PJKA). Berdasarkan
atas kebijaksanaan Pemerintah yang tertuang pada tanggal | Juli 1989 mulai
berlaku dalam sktruktur baru, PJKA yang biasanya disebut PJKA inspeksi IX
sekarang berubah menjadi PJKA Daerah Operasi IX. DAOP IX ini dibawahi oleh
wilayah usaha (WILU) yang dibawahi oleh seorang Kepala Usaha Wilayah.

4.1.1.7 Masa PT. Kereta Api Indonesia

Sejalan dengan perkembangan jaman, terhitung mulai tanggal 1 Juni 1999
PERUMKA mengalami perubahan bentuk badan usaha yang semula bernama
Perumka Dacrah Operasi IX Jember berubah menjadi P'I. Kereta Api Indonesia
(PERSERO) Daerah Operasi IX Jember, atau dengan kata lain perubahan form
badan usaha Perum menjadi Perseroan.

Perusahaan badan usaha juga diikuti oleh perubahan pemegang saham.

Pada saat berbentuk Perum saham sepenuhnya dipegang oleh Pemerintah tetapi
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setelah berbentuk persero hanya 51 % saham yang dipegang oleh pemerintah,

sclebihnya sisa saham mutlak milik perusahaan atau bisa beredar bebas.

4.1.2  Lokasi dan Luas Wilayah PT. Kereta Api Indonesia Daop IX Jember
4.1.2.1 Lokasi Perusahaan

Lokast PT. Kereta Api Indonesia Daop IX Jember berkedudukan di Jalan
Dahlia Nomor 2, Kelurahan Jember lor Kecamatan Patrang, Jember. Menurut
letak geogralis Oterletak pada 1130 BT dan 80 LS serta kurang lebih 83 M da atas

permukaan laut.

4.1.2.2 Luas Wilayah
Luas wilayah PT. Kereta Api Indonesia (Persero)  Daop IX Jember
meliputi Kota Banyuwangi sampai Panarukan yang terbagi menjadi dua lintasan :

a. Lintas Raya yang terdiri dari Sinyal Pertama masuk stasiun Bangil, Jember
sampal Banyuwangi, ditambah lagi lintasan baru antara stasiun Kabat sampai
stasiun Banyuwangi Baru. .

b. Lintas cabang, yang masih beroperasi adalah stasiun Kalisat sampai
Panarukan-Situbondo, sedangkan stasiun Klakah sampai Panarukan tidak
beroperasi lagi.

Luas wilayah PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daop [X Jember meliputi
206,652 Km Lintas Raya dan 222,525 Km Lintas cabang, sedangkan panjang

jaringan rel kereta api kurang lebih 304,5 Km.

4.1.2.3 Wilayah PT. Kereta Api Indonesia Daop IX Jember
PT. Kereta Api Indonesia Daop IX Jember memliki wilayah Operasi mulai
dart Pasuruan sampai dengan Banyuwangi dan Panarukan. Berikut adalahstasiun-

stasiun yang mberada di wilayah Daop IX Jember :

a. Stasiun Kelas 1 : Probolinggo, Jember, Banyuwangi.
b. Stasiun Kelas 2 : Klakah, Kalisat, Pasuruan.
¢. Stasiun Kelas3  : Jatiroto, Tanggul, Rambipuji, Kalibaru, Rogojampi,

Kabat, Karangasem, Argopuro, Bondowoso, Situbondo dan Bayeman.
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d Stasiun Kelas 4 - Leces, Glenmore. Kalisat, Grati dan Rejoso.
Stasiun Kelas 5 - Malasan, Ranuyoso, Randu Agung, Bangsalsari, Arjasa,

Ledokombo, Sempolan, Mrawan, Singojuruh, Sukowono, Grujukan, Prajekan.

PETA WILAYAH
DAERAH OPERASI IX JEMBER
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4.1.3.1  Kepala Daerah Operasi (Kadaop) IX Jember

Kepala Daerah Operasi IX merupakan pemegang kekuasaan tertinggi di
lingkungan Daerah Operasi IX Jember dan mempunyai wakil. Tiap-tiap Kadaop
bertanggungjawab kepada direktur utama yang berkedudukan di PT. Kereta Api

Indonesia (Persero) pusat di Bandung.

4.1.3.2  Pengawas Teknik (Wastek)

Pengawas teknik bertugas mewakili Kadaop di dinasnya masing-masing
tetapi tidak berhak memerintah langsung kepada kepala seksi. Pengawas teknik
terdiri dari empat seksi, yaitu :

a. Pengawas teknik jalan rel dan jembatan (Wastek JJ)

Pengawas teknik ini bertugas dan bertanggungjawab terhadap semua kegiatan
yang berhubungan dengan jalan ré] dan jembatan.

b. Pengawas Teknik sinyal, telekomunikasi dan listrik (Wastek Sintelis)
Pengawas teknik ini bertugas dan bertanggung jawab terhadap semua
kegiatan yang berhubungan dengan sinyal, telekomunikasi dan listrik.

¢. Pengawas Teknik Trasi (WastekTrak)

Pengawas teknik ini bertugas dan bertanggungjawab terhadap semua kegiatan
yang berhubungan dengan bidang traksi.

d. Pengawas Teknik Operasi (Wastekop)

Pengawas teknik ini bertugas dan bertanggungjawab terhadap semua kegiatan

yang berhubungan dengan masalah operasi.

4.1.3.3 Humasda
Humas atau Publik Relaktion (PR) adalah lembaga atau badan pada
suatu perusahaan yang bertugas menjembatani komunikasi antara manajemen
dengan publik atau pihak eksternal dan internal perusahaan untuk menumbuhkan
saling pengertian dan membangun image publik yang positif terhadap perusahaan
tempat Humas itu.
Tugas pokok Humas adalah menyelenggarakan komunikasi publik

(Internal dan eksternal) yang mampu menumbuhkan saling pengertian dan
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membangun image publik yang positif terhadap perusahaan. Dengan demikian
Humas memiliki fungsi sebagai mediator, komunikator, informator dan konselor
dalam tatanan hubungan antara manajemen dengan Publik internal dan eksternal

perusahaan.

4.1.3.4  Kepala Sub Bagian Administrasi (Kasubag Administrasi)

Kasubag Administrasi bertugas mengurus segala sesuatu yang
berhubungan dengan administrasi. Di dalam melaksanakan tugasnya Kasubag
Administrasi dibantu oleh :

a. Kepala Urusan Personalia (Kaur Personalia)
Kaur Personalia bertugas mengurus administrasi kepegawaijan, misalnya
jumlah pegawai dan kenaikan gaji.

b. Kepala Urusan Keuangan (Kaur Keuangan)
Kaur keuangan bertugas mengurus masalah keuangan, misalnya mengenail
pengeluaran.

¢. Kepala Urusan Anggaran dan Akuntansi (Kaur Anggaran dan Akuntansi)
Kaur anggéran dan akuntansi bertugas mengurus anggaran dan pembukuan
yang ada di dalam perusahaan.

d. Kepala Urusan Umum (Kaur Umum)

Kaur Umum bertugas mengurus masalah inventaris dan surat menyurat.

4.1.3.5  Kepala Unit Pelaksana Tehnis Tanah dan Bangunan (KUPT Tanah
dan Bangunan)
KUPT Tanah dan Bangunan terdiri dari :
a.  Kaur Program
Kaur program bertugas memprogram serta melaksanakan aktivitas yang
berhubungan dengan tanah dan bangunan.
b. Kaur Inventaris
Kaur inventaris bertugas mengurus segala sesuatu masalah tentang inventaris
Tanah dan Bangunan.

¢. Kaur Tanah
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Kaur tanah bertugas mengurus segala sesuatu yang berhubungan dengan

tanah.

4.1.3.6  Kepala Balai Hyperkes

Kepala Balai Hyperkes bertugas dan bertanggung jawab mengenai
masalah kesehatan karyawan di wilayah Daerah Operasi 1X. Kepala Balai
Hyperkes membawahi tiga Kaur, yaitu :
a.  Kaur Hyperkes.
b. Kaur Kesehatan Kerja.

¢.  Kaur Perlindungan Kerja.

4.1.3.7  Kepala Seksi Jalan Rl dan Jembatan (Kasi J.J)

Dalam melaksanakan tugasnya Kepala seksi Jalan Rel dan Jembatan
dibantu oleh pengawas Seksi (Wasi). Kkepala seksi Jalan Rel dan Jembatan terdiri
dari ;

a. Kepala Subseksi Program (Kasubsi Program)
Kasubsksi Program bertugas memprogram serta melaksanakan aktivitas
dalam hubungannya dengan rel dan jembatan.

0. Kepala Subseksi Kontruksi (Kasubsi Kontruksi)
Kasubsi Kontraksi bertugas mengurus segala sesuatu masalah kontruksi dan
jalan rel.

¢. Kepala Subseksi Jembatan (Kasubsi Jembatan)
Kasubksi Jembatan bertugas mengurus segala sesuatu masalah yang

berhubungan dengan jembatan.

4.1.3.8  Kepala Seksi Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik (Kasi Sintelis)

Kepala Seksi Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik (Kasi Sintelis) dalam
melaksanakan tugasnya dibantu oleh Pengawas Seksi (Wasi) dan terdiri dari
empat Kasubsi, yaitu :

a. Kepala Subseksi Program (Kasubsi Program)

b. Kepala Subseksi Sinyal (Kasubsi Sinyal)
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¢.  Kepala Subscksi Telekomunikasi (Kasubsi Telekomunikasi)

d.  Kepala Subseksi Listrik (Kasubsi Listrik)

4.1.3.9  Kepala Seksi Traksi (Kasi Traksi)

Kasi Traksi bertugas dan bertanggung jawab mengenai kelancaran
jalannya kereta api serta mengatur penyebaran Lokomotif, Kepala dan Gerbong.
Dalam pelaksanaannya, kasi Trkasi dibantu Oleh :

a. Kepala Subseksi Lokomotif (Kasubsi Lok)
b.  Kepala Subseksi Kereta Gerbong (Kasubsi Kereta Gerbong)

¢.  Kepala Subseksi Operasi dan Sarana (Kasubsi Opsar)

4.1.3.10 Kepala Seksi Operasi dan Niaga (Kasiopni)
Kepala Seksi Operasi dan Niaga dalam menjalankan tugasnya dibantu
oleh Pengawas Seksi (Wasi) dan terdiri dari empat Kasubsi, yaitu :
a. Kepala Subseksi Operasi dan Teknis (Kasubsi Opnis)
b. Kepala Subseksi Operasi Kereta Api (Kasubsi Op KA)
¢.  Kepala Subseksi Perjalanan Kereta Api (Kasubsi Per KA)
d.  Kepala Subseksi Keamanan dan Ketertiban (Kasubsi Kamtib)

¢.  Kepala Subseksi Pemasaran Angkutan Penumpang (Kasubsi Sarpen)

Kepala Subseksi Pemasaran Angkutan Barang (Kasubsi Sarbar)

Kepala Subseksi Bina Pelanggan (Kasubsi Binpel)

q

4.1.3.11 Kepala Unit Pelaksana Teknis (UPT)

UPT bertugas dan bertanggung jawab mengenai kegiatan operasi dan
bertanggung jawab langsung kepada adaop. Dalam melaksanakan tugasnya UPT
dibantu oleli
a. Kepala Stasiun
b. Kepala Dipo Loko
¢.  Kepala Dipo Kereta
d. Kepala Resort Telekomunikasi

¢ Kepala Resort Sinyal
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{.  Kepala Resort Jalan dan Rel

4.1.4 Personalia Perusahaan

Personalia merupakan salah satu faktor utama dan selalu ada pada sctiap
perusahaan vang sudah maju dan telah menggunakan mesin-mesin modern.
Begitu juga PT. Kereta Api Indonesia (PERSERO) Daop IX Jember, dimana
tenaga kerja merupakan salah satu faktor yang mendominasi keberhasilan

perusahaan untuk maju.

4.1.4.1 Keadaan Karyawan
Jumlah tenaga kerja PT. Kereta Api Indonesia (PERSERO) Daop X
Jember dibagi menjadi dua golongan.-
a. Tenaga Kerja Organik
Adalah tenaga kerja yang ,tidak diatur berdasarkan Peraturan Pemerintah dan
sudah mendapatkan NIPP (Nomor Induk Pegawai Perusahaan)
b. Tenaga Kerja Non Organik
Adalah tenaga kerja yang statusnya pegawai negeri sipil dan diatur menurut
Peraturan Pemerintah.
Jumlah pegawai PUT. Kereta Api Indonesia (PERSERO) Daerah Operasi
IX Jember, pada kantornya tercatat sebanyak 103 pegawai dengan perincian
sebagai berikut :
a. 83 orang pegawai Laki-laki
b. 20 orang pegawai wanita
pegawai pada PT. Kereta Api Indonesia Daop IX Jember sebagaian besar
adalah laki-laki dan banyak yang merangkap sebagai pelaksana lapangan

sclebihnya pegawai wanita

4.1.4.2 Jam Kerja Efektif
Dalam pelaksanaan jam kerja efektif PT. Kereta Api Indonesia Membagi
Jam kerja pegawai menurut fungsi-fungsi yang terdapat dalam Perusahaan.

Pembagian jam kerja harian pada PT. KAI :
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4.1.5  Aspek Pemasaran
4.1.5.1 Fungsi PT. Kereta Api Indonesia Daop I1X Jember
Fungsi dari PT. Kereta Api Indonesia (Persero) DAOP IX Jember adalah

scbagai berikut :

a. Melaksanakan angkutan umum di atas rel secara massal, tertib dan teratur

b. Melaksanakan angkutan lain sebagai penunjang kebutuhan lain.

¢. Menyelenggarkan jasa pelengkap yang berhubungan dan menunjang tugas
pokok tersebut.

d. Mengajukan tarif yang wajar sesuai dengan azas-azas perusahaan tanpa
meninggalkan fungsi pelayanan umum.

¢. Peningkatan daya guna dan hasil guna aparatur PT. Kereta Api Indonesia
Daop IX.

[ Pelaksanaan sesuai dengan tugas pokok dan berdasarkan peraturan

perundangan yang berlaku.

4.1.5.2 Fungsi Pemasaran

PT. Kereta Api Indonesia terdiri dari 9 Daerah Operasi yang didalamnya
terdapat bagian yang mengatur pemasaran pada PT. Kereta Api Indonesia yang
ditaksanakan olch Seksi Operasi dan Pemasaran yang meliputi

t. Sub Seksi Operasi dan Niaga

o

Sub Seksi Pemasaran Angkutan Penumpang
3. Sub Scksi Pemasaran Angkutan Barang
4. Sub Seksi Keamanan dan Ketertiban
5. Sub Seksi Perjalanan Kereta Api
6. Sub Seksi Operasi dan Pusat Pengendalian Kereta Apt.
7. Sub Seksi Bina Pelanggan
Produk yang dihasilkan oleh PT. Kereta Api Indonesia adalah produk jasa
pelayanan yang terbagi menjadi beberapa fungsi pelayanan yaitu :

I Pelayanan Jasa Angkutan Penumpang

2

Pelayanan Jasa Angkutan Barang

3. Pelayanan Usaha Tambahan
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| Jam Kerja untuk Karyawan Kantor PT. Kereta Api Indonesia Daop IX
Jember. Karyawan kantor PT. Kereta Api Indonesia mcliputi semua fungsi
perusahaan yaitu : seksi Administrasi, seksi Hiperkes dan keselamatan kerja,
Humasda, dan semua Sub Seksj Operasi yang berada di kantor.

- Hari kerja efektif : Senip — Jum’at.
- Jam kerja efektif : Pukul. 07.00 — pukul 02.00

2. Jam Kerja untuk karyawan Upit Pelaksana Teknis, yaitu pegawal yang
1nenguru§i langsung pelaksanaan teknis operasi perjalanan kereta api di
stasiun. Bagian Unit Pelaksana Teknis ini meliputi : Pelaksana Perjalanan
Kereta Api (PPKA) yang dikepalai oleh Kepala Stasiun.

- Hari kerja efektif : Senin — Minggu (1 minggu Penuh)
- Jam kerja efektif . Untuk bagian UPT jam kerja efektifnya 24 jan,

namun memakai sistem sift atau pergantian karyawan pelaksana.

4.1.4.3 Sistem Gaji dan Pengupahan
System gaji dan pengupahan yang ada pada PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daop IX Jember, antara lain :
a. Sistem penggajian bagi pegawai Organik Atau Tetap
b. Sistem penggqjian bagi pegawai non Organik/ pegawai tetap harian

4.1.4.4 Kesejahferaan Pegawgi
PT. Kereta Api quonesia DAOP IX Jember dalam usaha
mepsejahterakan  pegawainya dengan memberikan fasilitas-fasilitas  sebagai
berikut :
a. Perun}z?\m‘qp
b. Keschaw
& .la‘min‘gn Hari Tua
d. Tynjangan Keagamaan
¢. Tupjgngan Pegawai
r AS?U\'&%HSi Bepelakpan kepja
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4. Pelayanan Stasiun

5. Pelayanan Manajemen dan Teknis Operasional.

4.2. Analisis Data
4.2.1. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel
produk, harga, pelayanan dan promosi terhadap sikap konsumen baik secara
parsial maupun secara simultan. berdasarkan hasil perhitungan komputer melalui
pengoperasian program SPSS (lampiran. 3) dari data input berupa hasil observasi,

maka diperoleh hasil analisis sebagaimana terlihat pada tabel berikut ini :

Tabel. 4.1 Rekapitulasi Hasil analisis Pengaruh faktor produk, harga, pelayanan

dan promosi terhadap sikap konsumen pada PT. Kereta Api Indonesia

| N(r)w i ‘ Variabel Koef. Regresi t hitung P
‘“l ' Konstanta (a) 0,484
2 Produk (XT1) 0,281 2,080 0,298
3 Harga (X2) 0,353 2,842 0,441
4 Pelayanan (X3) 0,664 4761 0,569
5 Promosi  (X4) 0,286 2,013 0,264

F ratio = 17,592

sumber data : lampiran 3, diolah

Adapun persamaan regresi linier bergandanya adalah sebagai berikut :
4 = 0,484 + 0,281X; + 0,353X,+ 0,664X3 + 0,286 X4
Dimana untuk masing-masing koefisien tersebut mempunyai arti sebagai
berikut :
I. Konstanta (a) = 0,484 mempunyai arti apabila nilai X1= X2= X3= X4= 0,
maka sikap konsumen (Y) untuk memakai jasa angkutan kereta api sebesar

48,4 %.
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0. Koefisien regresi untuk variabel produk (bl) adalah 0,281 artinya apabila X2,
X3, X4 konstan, maka pengaruh variabel produk terhadap sikap konsumen (Y)

sebesar 28,1 %.

I

Koefisien regresi untuk variabel Harga (b2) adalah 0,353 artinya apabila X1,
X3, X4 konstan, maka pengaruh variabel produk terhadap sikap konsumen (Y)
sebesar 35,3 %.

4. Koefisien regresi untuk variabel Pelayanan (b3) adalah 0,664 artinya apabila
X1, X2. X4 konstan, maka pengaruh variabel produk terhadap sikap
konsumen (Y) sebesar 66,4 %.

5. Koefisien regresi untuk variabel promosi (b4) adalah 0,286 artinya apabila X2,

X3, X4 konstan, maka sikap konsumen untuk memakai jasa angkutan kereta

api akan turun sebesar 28,6 %.

4.2.2. Koefisien Korelasi
4.2.3.1. Analisis Koefisien Korelasi Simultan

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui kekuatan hubungan antara
variabel bebas terhadap ariabel tidak bebasnya. Analisis ini dilakukan sccara
serentak dengan menggunakan Uji- F.

Sesuai hasil perhitungan pada lampiran. 3 , diketahui F hitung sebesar
17,592 dan nilai F tabel sebesar 2,3. berdasarkan kriteria ternyata F hitung > F
tabel yaitu 17,592 > 2,3 maka Hipotesis nol ditolak, itu artinya pada taraf
signifikan 5% secara simultan antara variabel bebas (produk, harga, pelayanan,
promosi) menunjukkan pengaruh yang nyata terhadap variabel tidak bebasnya

(sikap konsumen).

tabel. 4.2 Analisis kekuatan hubungan secara simultan faktor produk, harga,

pelayanan dan promosi terhadap sikap konsumen pada P'T. Kereta Api Indonesia

R RERE e Adjusted R gtd. .Brror of
square the estimate
% 0,660a 0,436 0,411 1,5

sumber data : lampiran 3.
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Dari hasil koefisien korelasi secara simultan pada tabel. 3 koefisien
korelasi secara simultan (R square) menunjukkan nilai 0,436 artinya kekuatan
hubungan secara simultan faktor produk, harga, pelayanan dan promosi terhadap

sikap konsumen kurang kuat.

4.2.3.2. Analisis Koefisien Korelasi Parsial

Pengujian koefisien korelasi parsial digunakan untuk mengetahui kekuatan
hubungan secara individu dari masing-masing variabel bebasnya yaitu produk,
harga, pelayanan dan promosi kterhadap sikap konsumen. Hasil perhitungan dapat

dilihat pada tabel berikut :

tabel. 4.3 hasil koefisien korelasi parsial faktor produk, harga, pelayanan

dan promosi terhadap sikap konsumen pada PT. Kereta Api Indonesia

No. Variabel e
1 Produk 0,298
2 Harga 0,441
3 Pelayanan 0,569
4 Promosi 0,264

sumber data : lampiran 3, diolah.

berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat dijelaskan hubungan dar: variabel bebas

terhadap variabel tidak bebasnya secara individu sebagai berikut :

a. Koefisien korelasi parsial (r®) variabel Produk (X,) terhadap sikap konsumen
(Y) adalah sebesar 0,664 atau 66,4 %.

b. Koefisien korelasi parsial (r?) variabel Harga (X,) terhadap sikap konsumen
(Y) adalah sebesar 0,441 atau 44,1 %.

¢. Koefisien korelasi parsial (r®) variabel Pelayanan (X3) terhadap sikap
konsumen (Y) adalah sebesar 0,569 atau 56,9 %

d. Koefisien korelasi parsial (r?) variabel Promosi (X3) terhadap sikap konsumen

(Y) adalah sebesar 0,264 atau 26,4 %.
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Dengan demikian dapat dikatakan bahwa faktor Pelayanan mempunyal
hubungan yang paling kuat atau dominan terhadap sikap konsumen daripada

faktor-faktor lainnya.

4.2.3. Uji Hipotesis
4.2.3.1.  Uji Hipotesis secara Simultan (Uji - F)

Pengujian koefisian regresi secara serentak atau bersama-sama dengan
menggunakan uji-F bertujuan untuk mengtahui apakah variabel-variabel bebas
(Produk, harga, pelayanan, promosi) secara keseluruhan mempunyai pengaruh
terhadap vajriabel tidak bebasnya (sikap konsumen).

Pada tabel 4.2 diketahui bahwa nilai F fungsi regresi tersebut adalah
17,592, Nilai F tabel dilihat dari derajat bebas garis adalah (n - k) = (96 - 5) = 91
dan derajat bebas kolom (k - 1) = (5 -1) =4, serta tingkat signifikan (a) = 0.05
menunjukkan nilar 2,300.

Setelah diketahui nilai F tabel = 2.3 dan nilai I hitung ~ 17,592 maka
pengujian terhadap terhadap nilai tersebut  didasarkan pada kriteria pengujian,
vaitu :

- Apabila F hitung > F tabel pada taraf 5% maka Ho ditolak, artinya

variabel berepengaruh nyata terhadap terhadap variabel tidak bebas.

- Apabila F hitung < F tabel pada tarat 5% maka Ho diterima, artinya
variabel tidak berpengaruh nyata terhadap terhadap variabel tidak
bebas.

Berdasarkan kriteria tersebut ternyata F hitung > [ tabel yaitu 17,592 >2 3.

Hal ini berarti variabel bebas (produk, harga, pelayanan, promosi) tidak
berpengaruh nyata terhadap variabel tidak bebas yaitu sikap konsumen untuk
memakai jasa angkutan kereta api pada PT. Kereta Api Indonesia (persero).

Hipotesis :

a=0,05

LD

Ho diterima Ho ditolak
A o
A s

23 17.592
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- Uji - F menunjukkan bahwa F hitung > F Tabel yaitu 17,592 > 2.3 itu
berarti Ho ditolak, jadi secara serentak variabel Produk, harga,
pelayanan dan promosi berpengaruh nyata terhadap variabel terikat

pada level signifikan 5%.

4.2.3.2.  Uji Hipotesis secara Parsial (Uji - t)

Pengujian regresi berganda secara individu dengan menggunakan uji - t ini
dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing variabel bebas
yaitu produk, harga, pelayanan dan promosi terhadap variabel tidak bebasnya

yaitu sikap konsumen.

tabel. 4.4 Tabel Uji parsial faktor produk, harga, pclayanan dan promosi

terhadap sikap konsumen pada PT. Kereta Api Indonesia

| No Variabel E i g
b Produk 2,080
harga 282
3 pelayanan - 4,761
4 ‘ lokasi 2,013

sumber data : lampiran 3, diolah

Setelah hasil t hitung masing-masing variabel diketahui, maka t tabel pada
taraf signifikan 5% diketahui sebesar 1,98 dengan kriteria pengujian sebagai
berikut :

- Apabila t pjung > t wbel pada taraf 5% maka Ho ditolak, artinya variabel

berepengaruh nyata terhadap terhadap variabel tidak bebas.

- Apabila t e < t wee pada taraf 5% maka Ho diterima, artinya

variabel tidak berpengaruh nyata terhadap terhadap variabel tidak

bebas.

Hasil Uji Hipotesis secara parsial dengan dengan menggunakan uji - t

adalah sebagai berikut :
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d.  Variabel Promosi (X4) /

63

Variabel Produk (X1)

Ho ditolak ] :
o dito % ’/2 Ho ditolak
A
a=0,025 %’/
.

Ho diterima
: =

e

/if WZ{A a= 0,025

7 ; N
1,9 0 198 2,080

o
7

S
s

;\\

.

Pada tabel 2 diketahui t hitung adalah 2,080 sedangkan t tabel adalah 1,98. Hal
ini berarti bahwa t hitung > t tabel, maka Ho ditolak artinya variabel (Produk)
berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen.

Variabel Harga (X2)

Ho ditolak

§ :. / = -
: ///ff/’; 4 Ho dlter:lma g’/{?{gﬁltomk
o =0 /5%//,& Ty 0
8 s

i - o
-1,98 0 1,98 2,842

Pada tabel 2 diketahui t hitung 2,842 adalah sedangkan t tabel adalah 1,98. Hal
ini berarti bahwa t hitung > t tabel, maka Ho ditolak artinya variabel (Harga)
berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen.

Variabel Pelayanan (X3)

Ho ditolak 2 Ho diteri 7 Ho ditolak
o o diterima 7 Ho ditolak
77 A s,
o= 0,025 /// 7775, a=002s
. W77
-1.98 0 198 4,761

Pada tabel 2 diketahui t hitung 4,761 adalah sedangkan t tabel adalah 1,98. Hal
ini berarti bahwa t hitung > t tabel, maka Ho ditolak artinya variabel

(Pelayanan) berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen.

Ho ditolak 7

o= 0,025 %////”Z;

7
i

g’f Ho ditolak

7 ki
T o= 0.025

AL

Ho diterima

P R

-1,98 0 198 2,013
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Pada tabel 2 diketahui t hitung 2,013 adalah sedangkan t tabel adalah 1,98. Hal
ini berarti bahwa t hitung > t tabel, maka Ho ditolak artinya variabel (promosi)

berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen.

4.2.4. Penentuan Faktor yang Dominan Berdasarkan Koefisien Determinan
secara Parsial (rz)

Untuk mencari faktor yang paling dominan mempengaruhi sikap
konsumen, dengan melihat koefisien determinan (r%) dari variabel produk, harga,
pelayanan, dan promosi dimana hubungan yang kuat ditunjukkan dengan nilai
koefisien determinan (r’) yang lebih mendekati nilai 1.

Dari tabel 4.4 di atas dapat dilihat bahwa variabel harga mempunyai nilai
koefisien determinan (r°) yang paling besar diantara variabel lainnya yaitu sebesar
0,569, hal ini berarti variabel Pelayanan adalah faktor yang paling dominan
mempengaruhi sikap konsumen untuk memakai jasa angkutan kereta api pada PT.

Kereta Api Indonesia.

4.2.5. Implikasi Hasil Penelitian terhadap Strategi
Berdasarkan hasil penelitian dan uraian sebelumnya, maka dapat ditarik
kesimpulan untuk dasar dalam penentuan strategi pemasaran berdasarkan faktor
yang paling dominan berpengaruh yaitu Pelayanan. Sebelum strategi pemasaran
ditentukan perlu dibuat langkah-langkah dalam menyusun strategi yang tepat.
Langkah-langkah untuk perencanaan dan penetapan strategi pemasaran :

. Mengetahui fungsi pelayanan di dalam perusahaan.

2. Menganalisis komponen-komponen yang mempengaruhi Pelayanan dengan
menggunakan analisis SWOT.
3. Merencanakan tujuan perusahaan.

4. Penentuan strategi pemasaran yang tepat.

4.2.5.1. Mengetahui Fungsi Pelayanan di dalam Perusahaan
Untuk menetapkan strategi yang tepat berdasarkan variabel pelayanan,

maka perlu diketahui dahulu bagaimana mutu pelayanan yang baik atau sesuai
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dengan keinginan konsumen. Dengan mengetahui keinginan konsumen
perusahaan dapat memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan konsumen.
Dalam memberikan mutu pelayanan yang baik PT. Kereta Api Indonesia

dapat mengoptimalkan fungsi-fungsi pelayanan yang terdapat dalam perusahaan,
antara lain :
|. Pelayanan Jasa Angkutan Penumpang

Pelayanan jasa angkutan penumpang ini meliputi :

a. Pelayanan Kelas Ekonomi

b. Pelayanan Kelas Bisnis

¢. Pelayanan Kelas Eksekutif

(8]

Pelayanan Jasa Angkutan Barang

Pelayanan jasa angkutan penumpang ini meliputi :
a. Layanan pengiriman barang (bagasi)

b. Layanan penyimpanan barang (gudang)

¢. Layanan sewa gerbong barang

Pelayanan Usaha Tambahan

(9%

Pelayanan usaha tambahan ini meliputi :
a. Layanan sewa pertokoan
b. Layanan sewa tanah dan bangunan
¢. Layanan sewa alat.
4. Pelayanan Stasiun
Pelayana stasiun ini meliputi :
a. Layanan informasi
b. Layanan penjualan tiket
¢. Layanan penyediaan fasilitas umum
d. Layanan penyediaan fasilitas khusus
5. Pelayanan Manajemen dan Teknis Operasional.
Pelayanan manajemen dan teknis operasional ini meliputi :
a. Layanan perbaikan teknis fasilitas kereta api dan fasilitas stasiun.
b. Layanan pelaksanaan perjalanan kereta api (PPKA).

¢. Layanan pengawasan dan keamanan keberangkatan kereta ap!
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Layanan pengaturan jadwal dan jalur perjalanan kereta api.

4.2.5.2. Analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Treats)

Analisis SWOT ini dilakukan guna menganalisis hasil analisis regresi

dengan cara melengkapi kombinasi faktor-faktor yang mempengaruhi Pelayanan

baik dari luar maupun dari Dalam. Dari hasil analisis data, faktor yang paling

dominan mempengaruhi sikap konsumen adalah Pelayanan.

atau [

Penilaian variabel Pelayanan berdasarkan faktor-faktor strategis internal

FAS (Internal Strategic Factor Analysis Summary) pada Lampiran 5 yaitu

kekuatan dan kelemahan yang berpengaruh terhadap pelayanan pada PT. Kereta

Api Indonesia (persero), yaitu :

1. Kekuatan

a.

b.

Pelayanan Kereta Kelas Eksekutif
Kereta kelas eksekutif merupakan produk jasa yang mempunyai pelayanan
yang paling baik, kekuatan dari pelayanannya ditunjang oleh adanya
pelayanan khusus dan keamanan yang lebih baik.
Pelayanan Kereta Kelas Bisnis
Kelas bisnis juga menjadi kekuatan bagi perusahaan karena segmen produk
dari kelas bisnis ini menjadi pilihan bagi penumpang yang menginginkan
pelayanan yang lebih baik dari kelas ekonomi dan lebih murah dari kelas
eksekutif.
Pelayanan Stasiun
Stasiun merupakan showroom sekaligus tempat penjualan perusahaan
perusahaan yang mempunyai keunggulan pelayanan dalam hal pelayananan
penjualan tiket, kenyamanan, kelengkapan fasilitas umum dan layanan
informasi.

Kelemahan

Pelayanan Kereta Kelas Ekonomi

Kelas ekonomi mempunyai pelayanan yang kurang optimal antara lain

banyaknya kerusakan-kerusakan fasilitas umum, pelayanan tempat duduk

yang kurang memadai, rendahnya keamanan dan kenyaman.
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Pelayanan Angkutan Barang

Pelayanan angkutan barang meliputi bagasi dan sewa usaha pengiriman
yang saat ini bekerja sama dengan PT. Herona Express. Pengoperasian
dari usaha ini masih lemah karena kurangnya promosi kepada konsumen.
Pelayanan Usaha Tambahan

Pelayanan usaha tambahan dari perusahaan antara lain : sewa tanah dan
bangunan, sewa toko dan sewa alat yang biasanya berhubungan dengan
pihak luar. Walaupun sudah dilaksanakan namun masih kurang optimal
Biaya Operasional tinggi

Tingginya biaya operasional ini ditimbulkan dari biaya sarana dari unit-
unit yang mempunyai arus kas negatif dan biaya teknis untuk perbaikan
kerusakan dan gangguan. Hal ini mempengaruhi kinerja dari pelaksanaan
pelayanan teknis operasi perusahaan.

Pelayanan Teknis Operasi

PT. Kereta Api Indonesia mempunyai prosedur dan manajemen teknis
perjalanan kereta api yang terprogram dan terencana dengan baik, hal ini
ditunjang juga dengan sumber daya manusia yang handal dan ahli di
bidang teknis operasionalnya.

Penilaian variabel Pelayanan berdasarkan faktor-faktor strategis internal

atau EFAS (Lixternal Strategic Factor Analysis Summary) pada Lampiran 5 yaitu

peluang dan ancaman yang berpengaruh terhadap pelayanan pada PT. Kereta Api

[ndonesia (persero), yaitu :

1. Peluang

a.

Sektor Pariwisata

[ndonesia mempunyai alam geografis yang potensial untuk tempat wisata
hal ini menjadi peluang bagi perusahaan untuk untuk peningkatan jalur dan
layanan khusus di sektor pariwisata.

Subsidi Pemerintah

Selama ini pemirintah masih mengganggap bahwa PT. Kereta Api

Indonesia merupakan aset penting bagi negara, sehingga meskipun sudah
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berbentuk persero pemerintah masih tetap memberikan subsidi bagi
perusahaan.

Perusahaan mitra.

PT. Kereta Api Indonesia berpeluang untuk bekerja sama dengan
perusahaan lain baik sesama jasa angkutan maupun sektor yang lain, hal
ini dapat mengurangi resiko persaingan sekaligus memperluas cakupan

pasar dari perusahaan.

2. Ancaman

a. Persaingan dengan angkutan Bus.

Pada segmen kelas ekonomi angkutan bus mempunyai keunggulan

jadwal keberangkatan sewaktu-waktu, tempat duduk yang cukup, tarif

yang bersaing dan jalur yang lebih luas. Hal ini menjadi ancaman untuk

segmen angkutan kereta api kelas ekonomi.

b. Persaingan dengan perusahaan penerbangan Garuda Indonesia.

C.

Perasahaan penerbangan Garuda unggul dalam hal mutu pelayanan, antara
lain : kenyamanan dan keamanan, ketepatan dan kecepatan, fasilitas
pelayanan lebih eksklusif dan tingkat tarif yang terjangkau. Hal ini
menjadi ancaman bagi segmen angkutan kereta api kelas Eksekutif.
Stabilitas ekonomi

Kondisi ekonomi negara saat ini berpengaruh pada resiko kenaikan harga

bahan bakar dan kemungkinan dicabutnya subsidi dari pemerintah.

Setelah mengumpulkan semua informasi yang berpengaruh terhadap faktor

pelayanan pada PT. Kereta Api Indonesia berdasarkan IFAS (Internal Strategic

lactor Analysis Summary) dan EFAS (External Strategic Factor Analysis

Summary), tahap selanjutnya adalah memanfaatkan informasi tersebut dalam

model matrik. Model matrik yang digunakan adalah matrik SWO'T, dari analisis

matrik SWOT ini perusahaan dapat menentukan strategi apa yang sesuai dengan

kondisi yang dihadapi oleh peruahaan berdasarkan analisis-analisis sebelumnya.
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an terhadap variabel

A S SR e O T SO
KEKUATAN KELEMAHAN
Pelayanan » Ppelayanan teknis
Kereta kelas Operasional
eksekutif = Pelayanan kereta

= Pelayanan kelas ekonomi

kereta kelas =
bisnis
= Pelayanan L]
Stasiun

SO strategi

4 Sektor
= Subsidi

Pemerintah

pariwisata

Peningkatan
pelayanan Khusus
untuk Kelas Bisnis

propinsi
v Stabilitas
ekonomi

Sumber : Lampiran 4, da

» Perusahaan mitra Menjadikan kelas
bisnis sebagai
produk unggulan
- Peningkatan
volume penjualan
ANCAMAN ST strategi
= 2 B e ctin o ¥
b R e 1Ln)cslua|an tarif
S untuk Kelas
Indonesla B
e WS T cksekutif
= Perusahaan bus y SO
T N Optimalisasi usaha | -
antar kota dan
tambahan (

ta Kualitatif, Diolah.

Biaya operasional
tinggi

Pelayarnan Angkutan
barang

WO strategl

Optimalisasi pelayanan
angkutan barang Bagasi
Penambahan gerbong
khusus  barang  untuk
disewakan

Memperluas kerjasaima
dengan perusahaan mitra

WT strategl ‘

Perbaikan sarana dan
fasilitas pada Kelas
Ekonomi

Efisiensi biaya
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Keterangan gambar

|. Bidang kekuatan dan peluang, Bidang SO menunjukkan bahwa pelayanan
kereta kelas bisnis dan pelayanan stasiun mempunyai pengaruh yang kuat
terhadap variabel pelayanan, dan juga berpeluang menjadi produk layanan
unggulan bagi perusahaan karena mempunyai daya saing yang kuat.

2. Bidang kekuatan dan ancaman, Bidang ST menunj ukkan pelayanan pada kelas
cksekutif mempunyai mutu yang baik namun terancam oleh produk dari
perusahaan penerbangan Garuda Indonesia. Sedangkan kekuatan di sektor
pelayanan teknis operasi, perusahaan ditunjang oleh manajemen dan tenaga
teknis yang handal, namun sektor ini terganggu oleh tingginya pembiayaan

dari unit teknis dan kemungkinan ancaman dicabutnya subsidi pemerintah.

J

3. Bidang kelemahan dan peluang, Bidang WO menunjukkan pelayanan
angkutan barang belum optimal dalam pengoperasiannya sedangkan
pelayanan angkutan khusus mempunyai tingkat permintaan yang rendah dari
konsumen, namun kedua sektor ini berpeluang untuk menjadi sektor
pendukung dalam menambah pendapatan perusahaan melalu optimalisasi
layanan dan promosi.

4. Bidang kelemahan dan ancaman, Bidang WT menunjukkan bahwa sektor

pelayanan pada perusahaan terancam dengan munculnya pesaing yaitu PT.

Garuda Indonesia yang bersaing dengan segmen produk kelas eksekutif dan

jasa angkutan bus yang bersaing dengan segmen produk kelas ekonomi.

Disamping itu tingginya biaya operasional menjadi penghambat dalam

optimalisasi keseluruhan pelayanan pada perusahaan.

4.2.5.3. Merencanakan Tujuan Perusahaan

Hasil analisis SWOT terhadap variabel pelayanan dapat digunakan oleh
perusahaan sebagai pertimbangan dalam melaksanakan tujuan perusahaan dan
menentukan strategi apa yang sesuai untuk mencapai tujuan tersebut. Beberepa

tujuan yang dapat direncanakan oleh perusahaan :
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I. Tujuan Jangka Pendek

Tujuan jangka pendek adalah tujuan yang dapat dicapai oleh perusahaan

dalam waktu dekat. Berdasarkan kondisi perusahaan saat ini tujuan jangka

pendek yang dapat direncanakan antara lain :

&,

b.

Peningkatan pelayanan angkutan penumpang

Pelayanan angkutan penumpang yang ditingkatan meliputi perbaikan
fasilitas pada angkutan kelas ekonomi, optimalisasi pelayanan pada sektor
angkutan kelas bisnis dan penyesuaian tarif dengan pelayanan pada
angkutan kelas eklsekutif.

Peringkatan pelayanan angkutan barang

Sektor pelayanan angkutan barang yang perlu ditingkatkan meliputi

angkutan bagasi dan sewa gerbong barang.

2. Tujuan Jangka Panjang

Tujuan jangka panjang yang dapat direncanakan oleh perusahaan didasarkan

pada kondisi yang mungkin terjadi di masa yang akan datang. Berdasarkan

kondisi perusahaan saat ini tujuan jangka panjang yang dapat direncanakan

antara lain ;

d.

b.

Perluasan pasar

Dalam perluasan pasar sektor-sektor yang perlu ditingkatkan adalah
pelayanan stasiun, pengembangan usaha tambahan, investasi dan promosi.
Peningkatan keuntungan perusahaan

Dalam usaha peningkatan keuntungan perusahaan dapat mengoptimalkan

volume penjualan dan melakukan efisiensi biaya di dalam perusahaan

4.2.5.4. Penentuan Alternatif Strategi.

Setelah mengetahui tujuan perusahaan, perusahaan dapat merencanakan

strategi-strategi yang tepat berdsarkan hasil analisis yang telah dilakukan. Dalam

menyusun strategi yang tepat harus mempertimbangkan beberapa hal penting

seperti fokus strategi, jangka waktu strategi, hambatan dan resiko dari strategi.

Strategi dapat direncanakan seperti tabel di bawah ini.
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Perencanaan alternative strategi utama pada PT. Kereta Api

| Tujuan strategi

Fokus strategi

Alternative strategi

Tujuan |a. Peningkatan

Perbaikan sarana dan fasilitas

jangka Pelayanan angkutan pada Kelas Ekonomi
pendek Penumpang - Peningkatan pelayanan khusus
untuk Kelas Bisnis :
: : STRATEGI
- Penyesuaian tarif untuk Kelas
: PENETRASI
eksekutif
PASAR
b. Peningkatan - Optimalisasi pelayanan
Pelayanan angkutan angkutan barang Bagasi
barang - Penambahan gerbong Kkhusus
barang untuk disewakan
Tujuan | a. Perluasan Pasar - Peningkatan Promosi
|
jangka | - Pelayanan stasiun
panjang | - Optimalisasi usaha tambahan
: STRATEGI
- Bekerjasama dengan
5 ) PENGEMBANGAN
perusahaan mitra
R = PASAR

b. Peningkatan
keuntungan

perusahaan

Peningkatan volume penjualan

Efisiensi biaya

Sumber :

Lampiran 4, data Kualitatif, diolah.

Dari tabel perencanaan strategi di atas perusahaan dapat menjadikan

alternatif’ strategi di atas sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan guna

meningkatkan mutu pelayanan dari PT. Kereta Api Indonesia.

Alternative strategi yang dapat dilaksanakan oleh perusahaan berdasarkan

analisa di atas adalah :
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I. Strategi Penetrasi Pasar

Strategi ini dapat dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan untuk menjaga
konsumen dengan memberikan pelayanan dalam sektor pasar, sektor produk jasa
dan sektor fungsi pelayananan.

IFokus dari keputusan strategi ini adalah :

a. Perbaikan fungsi pelayanan angkutan kelas ekonomi melalui perbaikan
fasilitas sarana produk, dan dalam sektor pasarnya menjadikan kelas
ckonomi menjadi pesaing bagi jasa angkutan bus.

b. Penetrasi harga untuk kelas eksekutif, dimana tarif dapat ditetapkan relatif
murah pada tahap awal yang bertujuan untuk merath market share yang
lebih besar dan sekaligus menghalangi masuknya pesaing yaitu produk
jasa angkutan dari PT. Garuda Indonesia.

¢. Menjadikan segmen produk kelas bisnis menjadi produk unggulan
perusahaan yang mempunyai daya saing kuat dengan melakukan
peningkatan pelayanan materi, pelayanan kualitas dan penyesuaian tarif.
Artinya perusahaan dapat memberikan kualitas layanan yang tidak jauh
dari layanan kelas eksekutif namun mempunyai harga yang tidak jauh dari
harga kelas ekonomi.

d. Optimalisasi jasa angkutan barang, dengan memperluas informasi tentang
adanya jasa angkutan barang dan perbaikan di sektor manajemennya. Hal
ini bertujuan untuk menutup penurunan laba dan biaya-biaya akibat
investasi pada usaha perbaikan jasa angkutan penumpang dan penyesuaian
tarif.

2. Strategi Pengembangan Pasar

Strategi ini berfokus pada perluasan pasar untuk meraih segmen-segmen pasar

yang belum atau kurang terjangkau oleh pesaing, antara lain melalui :

a. Optimalisasi layanan stasiun
Fungsi-fungsi yang perlu dioptimalkan adalah pelayanan khusus untuk
penumpang misalanya memberikan ruang tunggu yang nyaman,
menambah fasilitas ruang tunggu dengan sarana yang menghibur, menjaga

keamanan di stasiun.
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Perluasan usaha tambahan

Usaha tambahan merupakan bagaian dari pendapatan perusahaan, untuk
itu sektor ini potensial menjadi segmen pasar yang unggul di masa yang
akan datang yaitu melalui perluasan daerah pertokoaan di sekitar stasiun,
perluasan jenis usaha dan memperluas kerjasama dengan perusahaan lain.
Peningkatan promosi

Walaupun masyarakat sudah mengenal baim perusahaan kereta api,
adanya promosi penting sebagai alat komunikasi antara perusahaan dengan

konsumen.

3. Strateg: Kombinasi

Strategi kombinasi merupakan strategi gabungan dari beberapa strategi yang

dikombinasikan sesuai dengan kondisi perusahaan dan hasil dari pelaksanaan

stiategl sebelumnya.

Perusahaan dapat merencanakan beberapa strategi besar yang berbeda di masa

yang akan datang secara bertahap dengan fokus peningkatan keuntungan

perusahaan di masa yang akan datang, dan faktor yang berpengaruh dari

peningkatan keuntungan ini adalah :

a.

Peningkatan volume penjualan.

Keberhasilan dari peningkatan volume menjualan ini berhubungan dengan
keberhasilan pelaksaaan dari strategi stabilitas dan strategi ekspansi dari
perusahaan.

Efisiensi biaya

Untuk efisiensi biaya perusahaan dapat mengkombinasikan strategi besar
vang lain dengan strategi penciutan (Retrenchment Strategies) yaitu
dengan menggabungkan beberapa fungsi operasional yang ada
diperusahaan dan mengurangi kegiatan-kegiatan atau unit-unit yang

mempunyai arus kas negatif.
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4.2.5.5. Implementasi Strategi Pemasaran.

Alternatif strategi yang telah dirumuskan di atas merupakan strategl
pemasaran yang dapat dilaksanakan oleh perusahaan, langkah-langkah selanjutnya
yang perlu dilakukan adalah menentukan untuk siapa, untuk apa dan bagaimana

strategi pemasaran tersebut dilaksanakan terhadap fungsi pelayanan pada kereta

angkutan penumpang.

Fokus dari penelitian ini adalah penumpang kereta api yang ditujukan oleh

perusahaan untuk peningkatan pelayanan angkutan penumpang, dan berdasarkan

dari perumusan strategi perusahaannya

strategi yan

O

angkutan penumpang adalah strategi Penetrasi Pasar.

g sesual untuk pelayanan

Tabel 4.7 Implementasi Strategi Penetrasi Pasar terhadap fungsi pelayan Kereta

angkutan penumpang pada PT. Kereta Api Indonesia.

Pelayanan  Angkutan

E : Target Strategi Tujuan Strategi Implementasi
Penumpang
- Perbaikan sarana - Konsumen kelas | - Menjaga memperbaiki tempat
i = menengah kepercayaan duduk yang rusak
dan fasilitas pada kebawah masyarakat memperbaiki toilet, dan
- Konsumen kelas terhadap PT. sarana umum lainnya

Kelas Ekonomi
menengah keatas

KAI

- Bersaing dengan
Angkutan

jasa
Bus antar kota.

meningkatkan

kebersihan gerbong
Mengurangi tingkat
kepadatan gerbong

untuk Kelas Bisnis
menengah keatas

- Produk unggulan

fasilitas

. Peningkatan - Konsumen kelas | - Menampung Inovasi dan
menengah konsumen kelas penambahan gerbong
pelayanan Khusus kebawah ekonomi dan Menambah
- Konsumen kelas eksekutif. khusus seperti AC, TV

dan konsumsi.
Segmentasi harga tariff.

- Penyesuaian tarif - Konsumen kelas | -  Meningkatkan Penurunan Harga Tarif
: menengah keatas volume untuk sementara
untuk Kelas penjualan Peningkatan fasilitas
eksekutif - Bersaing dengan Kereta seperti
perusahaan peningkatan jatah
Penerbangan. konsumsi.
- Optimalisasi Promosi

tempat duduk.

Sumber : Lampiran 4, data Kualitatif, diolah.
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V. SIMPULAN DANSARAN/ /S oy,

5.1 Simpulan

Berdasarkan atas uraian dan analisis pada bab sebelumnya, maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut :

L.

Faktor-faktor yang mempengaruhi sikap konsumen dalam mengambil
keputusan untuk memakai jasa angkutan penumpang kereta api pada PT.
Kereta Api Indonesia yaitu faktor produk, harga, pelayanan dan promosi

secara simultan menunjukkan pengaruh yang kuat. Pada taraf signifikan 5%

ternyata F hitung > F tabel yaitu 17,592 > 2.3, hal ini berarti variabel bebas

(produk, harga, pelayanan, promosi) berpengaruh nyata terhadap variabel

tidak bebas yaitu sikap konsumen. Sedangkan secara parsial ditunjukan oleh

hasil Uji - t sebagai berikut :

a. faktor produk berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen yang
ditunjukkan oleh nilai t hitung Yaitu sebesar 2,080 > 1 vaitu sebesar
1,98.

b.  faktor harga berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen yang
ditunjukkan oleh nilai t hing Yaitu sebesar 2,842 > t wbel Yaitu sebesar
1,98.

¢. faktor pelayanan berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen yang
ditunjukkan oleh nilai t hitung yaitu sebesar 4,761 > t tabel yaitu sebesar
1,98.

d. faktor produk berpengaruh nyata terhadap sikap konsumen yang
ditunjukkan oleh nilaj t hiwng Yaitu sebesar 2,013 > t wbel Yaitu sebesar
1,98.

Dari analisis diatas disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang nyata
antara variabel produk, harga, pelayanan dan promosi terhadap sikap
konsumen dalam memakai jasa angkutan kereta api baik secara simultan

maupun secara parsial.

76
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Faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi sikap konsumen dalam

mengambil keputusan untuk memakai jasa angkutan penumpang kereta api

pada PT. Kereta Api Indonesia yaitu variabel pelayanan. Hal ini dapat dilihat
dari nilai Koefisien Determinan parsial dart varitabel pelayanan  yang
mempunyai nilai yang paling besar diantara variabel lainnya yaitu sebesar

0,569, hal ini berarti faktor pelayanan adalah faktor yang paling dominan

mempengaruhi sikap konsumen untuk memakai jasa angkutan kereta api pada

PT. Kereta Api Indonesia.

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat ditarik suatu dasar untuk menentukan

strategi pemasaran berdasarkan variabel pelayanan yaitu variabel yang paling

dominan mempengaruhi sikap konsumen untuk memakai jasa angkutan pada

PT. Kereta Api Indonesia (persero) difokuskan pada fungsi pelayan kereta

angkutan penumpang dengan menggunakan Strategi Penetrasi Pasar, yang

meliputi :

a. Perbaikan fungsi pelayanan angkutan kelas ekonomi melalui perbaikan
fasilitas sarana produk, dan dalam sektor pasarnya menjadikan kelas
ckonomi menjadi pesaing bagi jasa angkutan bus.

b. Penetrasi harga untuk kelas eksekutif, dimana tarif dapat ditetapkan relatif
murah pada tahap awal yang bertujuan untuk meraih market share yang
lebith besar dan sekaligus menghalangi masuknya pesaing yaitu produk
Jasa angkutan dari PT. Garuda Indonesia.

¢. Menjadikan segmen produk kelas bisnis menjadi produk unggulan
perusahaan yang mempunyai daya saing kuat dengan melakukan
peningkatan pelayanan materi, pelayanan kualitas dan penyesuaian tarif,
Artinya perusahaan dapat memberikan kualitas layanan yang tidak jauh
dari layanan kelas eksekutif namun mempunyai harga yang tidak jauh dari

harga kelas ekonomi.
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Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, maka pihak
manajemen perusahaan sebaiknya memperhatikan indikator-indikator yang
berpengaruh terhadap pelayanan terutama di sektor peningkatan dan perbaikan
seperti misalnya : segi keamanan, kenyamanan, ketepatan, kecepatan,
keteraturan dan kelengkapan fungsi fasilitas angkutan penumpang.

Hasil analisis penentuan strategi diatas disarankan untuk menggunakan
Strategi Penetrasi Pasar dengan fokus pelayanan angkutan penumpang yaitu
untuk kelas ekonomi : memperbaiki tempat duduk yang rusak, memperbaiki
toilet, dan sarana umum lainnya, meningkatkan kebersihan gerbong,
mengurangi tingkat kepadatan gerbong, tarif tetap. Untuk kelas bisnis melalui
inovasi dan penambahan gerbong, menambah fasilitas khusus sepertt AC, TV
dan konsumsi, Segmentasi harga tarif. Dan untuk kelas eksekutif perlu
adanyan peningkatan fasilitas kereta seperti : peningkatan jatah konsumsi,
inovasi, penurunan harga tarif untuk sementara dan promosi. Malalui hal
tersecbut  diharapkan PT. Kercta Api Indonesia dapat menstabilkan

kondisinyadan juga mampu berkembang lebih baik di masa yangakan datang.
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Kuesione: HOBSaNiBlE 8 e

Assallomy’ alaikum wr, wb.

Dengan hormat, kami selaku Mahasiswa. Unversitas  Jember Fakultas
Ekonomi, memohon kepada saudara uniuk sedianya membantu kami dalom hal
pengumpulan data-untuk penelitian kami dengaon menjowab pertanyaan yang
kami ajukan dengan sebenar-benarnya. Afas perhatian 'dan kerelaan soudara
komi mengucapkan lerima kasity. ¥

Nama T e b P SRR SR S o S
Alamat SRS vz e, B T e e

Untuk tujuan opdbiosonyo andabepergian memakai jasa kereta api 2

a. Bisnis : c. Studi/ kuliah o o et SR
b. Rekreasi d. Bekerja : SRR NS
Produk )
!. Apakah onda senang menggunakan produk jcsa angkutan keretc agi @
a. Sangat senang c. kurang senang :
b.senang ] d. tidak senang : 3
2. Apakah saudara selaly mempertimbangkan untuk mendapatkan fasilitas

dari kereta yang anda naiki (seperti : tempat duduk’ yang nyamaon dan
toilet yang baik dan sarana lainnya) 2 :

a. Selalu c. Tidak selclu

b. Hampir selaly d. Tidak pernah

5 03
oy
Q
Q

Apakah menurut anda 'perlu mempertimbangkan tarif kereta Api dengan
tariff angkutan tain 2 :

a. Tidak Perlu c.perly
b. kurang perly d. sangat perlu :

2. Apgkah menumut anda harga tarif kereta api sesuai dengan jasa yang
anda dapatkan 2 .

3. Sangct sesyoi C. kurang sesuoi
b. sesuai d. tidak sesuai =
Pelayanan 2

. Apdkah menurut saudara pelayanan yang diberikan oleh PT. Kereta api
Indonesia sudah memuaskan 2 : : :
a.Sangat memuaskan - ¢, Kurang memuaskan
b. Memuaskan - - d. Tidok memuaskan :

2. Apakah saudara selaly mendapat kemudahan dan’ kenyamanan selamia
memakai jasa angkutan penumpang PT. KAl 2
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g

Q. Selalu c. Kedang-kadang
b. Hampir selalu d. Tidak pernah
Promosi :

1. Apakah onda selalu mencari informasi tentang jadwal kerela, tarif
dan jenis kereta setiapkali akan naik kereta api @
a. tidak pernah c. hampir seialu
b. Kadang-kadang : d. selalu
2. Apakahinformasi mengenai kereta api diberikan oleh _
perusahaan membaniu anda dalam halmendapaitkan kemudaohan 2
a. sangat membantu C. kurang membantu
b. Kadang membanty d. Tidak membantu

Sikap Konsumen :
I. bagaimana menurut anda jasa yang dnbenkon oleh jasa angkutan
kereta api dengan jasa angkutan lain yang pernah anda gunakan ¢
a. Lebih baik kereia api c. sama buruknya
b. Sama baiknya d. lebih baik angkutan lain
2. Apakah anda bersikap tegas dalam menentukan kepufuson
untuk memakai josc kereta api 2 -

Q. sangat tegos C. cukup tegas
b.tegas d. ragu-ragu
3. Bagaimana perasaan anda setelah memakai jasa cmgkuton kerefa c:p [
Q. sangat senang © c. kurang senang
b.senang ~d.tidak senang

A'cson apa yang membuat anda tertarik untuk mermakai jasu
ongkutan kereta api @ : :

.......................................................................................................

Aias kesedioan saudara kami mengucopkon bonyoP terima  kasin,
apabilo ada kesalahan maupun sesuatu yang kurang berkenan, kami mohon
maaf sebesar-besarnya. Wassalamu “alaikum Wr. Wb, . ; 3 %

Penilitian ini dilakukan oleh : wisnu Bagus Prabowo, fak. Ekonomi Uiej, 99-386
1 ‘ 5
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Data Pengamatan

Case Summaries®

Sikap
Konsumen (Y

SN S OO T T HNOOANMNMN T~ (NOMNNOTUOLOINNTUOUNOMNODOTOOOMNOUMNOUL OTNSUWUWMIWWW W

Promosi (X4)

OO TUVOTOONONONOTNNDNOITITOANLTNNONITANTOLTITIONNONNODLLODOOTOLOOODWOTTO

Pelayanan (X3)

TTEANANATANNNONDNTOODO TN CTANTOLANOONANNNDONDTOOMI T DO TANNNNUDTONOONNOLNDO —

Harga (X2)

ONANN"TANNO MO - O ITNIT - OMOOD - NTONTNODOONDNOOTONOULANNTITTOULTONDNI —

Produk (X1)

OOV OITOOLULLANITTOOTOULITULONONVLOLWLIITITNTOULONDONDNIT T —OUVLOOVLLWITULONOOWVWM®MAN

—TNOMOITOONOD
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Case Summaries?®

Sikap

Produk (X1) Harga (X2) Pelayanan (X3) | Promosi (X4) Konsumen (Y

!

:‘l
m@b(ﬁm@&bb(ﬂhm@(ﬂ@b&b070'1(,00'10’1()1bbl\)@(ﬁ(ﬁh(}‘l(ﬂ()‘-@—*wbbwm
wmémmmmmhmwwmmwwmm&waw—xwwa—amwwmwmammwmm:s
NNI\)MI\)O)U\NI\JLO'\)’»)Nbl\)(;-)f\)f\)bx-b—ll\)—*—*APJ—*U‘\M(.»JN{\)NN!\)NI\')N)AI\JU‘I

Awo@wbhaww@wbmwwwwwwwa.mnm.:;m_maa.uwmma.&mm

Total N 96 9
Mean 4,437 2,656 2.973 S
Std. Deviation 1,195 1,368 1,246 i

a. Limited to first 100 cases.

(o]
(0}
<o}
(®)]
N OWbHW

53
1.9

N O
w
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Analisis Régresi Linier Berganda

Variables Entered/Removed®

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Promosi (X4), Produk (X1),
Harga (X2), Pelayanan (X3)a Eoiee
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Sikap Konsumen (Y)
Model Summary
Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 6608 ,436 411 1.53

a. Predictors: (Constant), Promosi (X4), Produk (X1), Harga (X2), Pelayanan (X3)

~ ANOVAP
Model Sum of Squares df “Mean Square = Sig.
1 Regression 164,381 4 - 41,095 17,592 ,0002
Residual 212,578 91 1336
Total 376,958 95

a. Predictors: (Constant), Promosi (X4), Produk (X1), Harga (X2), Pelayanan (X3)
b. Dependent Variable: Sikap Konsumen (Y)

Coefficients®

Standard
ized
Unstandardized | Coefficie
Coefficients nts Correlations
Std. Zero-

Model B Error Beta t Sig. order Partial Part
4 (Constant) 484 796 ,608 944

Produk (X1) 281 185 ,169 2,080 .040 ,298 213 164

Harga (X2) 353 124 242 2,842 ,006 441 285 224

Pelayanan (X3) 664 139 415 4,761 ,000 ,969 447 375

Promosi (X4) 286 142 ,161 2,013 047 264 ,206 ,158

a. Dependent Variable: Sikap Konsumen (Y)


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

Lanjutan Lampiran 3

Uji Korelasi Pearson

Correlations

1 ; Sikap

Produk (X1)| Harga (X2) Pu(a)z/;a)nan Pr&rz;wsn Kon(s\';:)me

Produk (X1) Pearson Correlation 1,000 Bl 240" 014 ,2§

Sig. (2-tailed) ’ 276 ,019 ,891 ,00

N : 96 96 96 96 9

Harga (X2) Pearson Correlation 12 1,000 a0 , 159 44

Sig. (2-tailed) 276 ! ,000 121 ,00

N 96 96 96 96 9

Pelayanan (X3) Pearson Correlation ,240* edakty 1,000 ,148 ,56

Sig. (2-tailed) 019 ,000 , 151 ,00!

N 96 96 96 96- O

Promosi (X4) Pearson Correlation 014 ,159 148 1,000 ,2€-

Sig. (2-tailed) 891 121 e ; ,00¢

N 96 96 96 96 O

Sikap Konsumen Pearson Correlation ,298"*" 441 569*% ,264** 1,00(
(Y) Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000 ,009

N 96 96 96 96 Of

". Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
. Correlation is significant at the 0.01 levsl (2-tailed).
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IFAS Tabel

Faktor Internal dari Pelayanan penilaian komentar
PELAYANAN ANGKUTAN PENUMPANG Fuali ™as  pECO g non
a.  kelas ekonomi b e FELas  ECOMOMy gy

. - tingkat kepadatan . i “frly pan-Paicq v g,

‘ = ! EupRANG

‘ - tempat duduk [EM TAMRA AN Pas)Litag

f - fasilitas khusus (ac, tv, konsumsi) : Tioaw AMA A H  |Avay hmearay GErFo,

, - tasilitas umum (toilet, tmp sampah, tpt barang) KVEANG BAlLl Vs TEUAT DALAM (AR 64

- tingkat kebisingan TIVG G = 3
: : Hlemiat DACaAM
- kebersihan dan penampilan RE VP A H i AL P
b.  kelas bisnis W ——— i ik el MERCL
: - 2 CUA I EAS
- tingkat kepadatan LIVE G ' o KA ‘(’E(,A\/ﬁ){vm
et ey cUey P kelas g Supakt
empat duduk Sl i B o
- fasilitas khusus (ac, tv, konsumsi) oAl ADA S/r"v A T o(’w?\lnﬁk, i
- fasilitas umum (toilet, tmp sampah, tpt barang SAL : Bt ARG
: ungkat' kebisingan ‘ CCOANG CAPAN 5 Segeea kas)
- kcb91'§_111_21§1_da;};r)vanmnpx[an . L ama Pervuangan ¢ |
¢ kelas eksekutif e 4 R FUACITAT pECATY
- tingkat ke ate S : - ELVA AN A
tingkat kepadatan RE N DAH LS - SSEEUANE Shnnr
- tempat duduk Culcu P VALK, Pecly ophimals
= t}isil?tas khusus (ac, tv, konsumsi) e (L?EP‘ A {(—\/’ A Vi SUTem pat dudule
- fasilitas umum (toilet, tmp sampah, tpt barang) PA= 3 PFD’ 091, tambhalian,
- tingkat kebisingan CEN PAH Fasilitas Blvsve o aq
- kebersihan dan penampilan g A= Pngasuaion Tacigy,
PELAYANAN ANGKUTAN BARANG PeLaanar (VYA 4
f a. I.ugz.man ﬁc‘ngmman (PT Herona Expres) , : HANT A, LuPAN G ppymp
- Biaya kirim TWEGI \ $1 clan. A
e ) - i envel -
J - Ketepatan FOr4 e \\/\j AT CAAA p T[N{; G(a\ 4
- Keamanan GAlE )
- Kapasitas GA ((: Zi’*'\;g"’g‘“ & TEeATV.
o] 0y MEI™
- keteraturan Pl B P
b. Bagasi =
= i SV DA PELA R v ANy
- Biaya kirim F_CLQA 2\ EAH /Leman ww‘:;:
- Ketepatan SN ; : w g
- Keamanan lue-an & Lg MLA H Lj\:\\ ‘:;//(l"gj .U\FBFMM\.
. e 1
- Kapasitas FUEAG B (o’gbﬁb“}’\“"gé
- keteraturan i EUCANG oo ls o tanq sl

Pelayanan Stasiun SVPL BAdIC | Hawvy

a. layanan penjualan DAt el 4 PERLU  PERACAT AN
- .kC{nuduh‘an ' GATE { LR D VIV G\EeA TR
- informasi penjualan GAlkE FASI UT0C  spdA~
- keramahan el

b. layanan sarana dan usaha tambahan Pl e e b T
- tempat tunggu/ tempat duduk oM e ke Ohle ) Pe-
- toilet kweanG W M‘B“O\)JUNA W\D@ y
- wartel ADA AT )
Leo 204 ¥ Ay Eotz\w\ 99 (ebi Gk,
- tempat parkir At 0% Prda pakea dop sy
- restauran AL oe X ML

¢. layanan teknis operasi TG S e e
- Penjadwalan perjalanan S?A‘ L '(agﬁ N C 1 P
- Jalur komunikasi t{'/‘\‘ < Obecasi DAL
- Ahli teknisi Gk, wU AT 3 S, kit
- Teknis perbaikan vA Deyd k‘3“()5‘
- Biaya teknis perbaikan PRSI0 Lo d . Tl
- Pengawasan perjalanan A . e gl Ber(v eEiYiea

S Br9x taieradl

y
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EFAS Tabel
U_?aktor Eksternal dari Pelayanan penilaian komentar
Pesaing MESEIPu N (v AU TA S

a.  Bus antar kota
- tingkat kepadatan
- tampat duduk
- fasilitas khusus
‘ - fasilitas umum
- tingkat kebisingan
- kebersihan dan penampilan
- Penjadwalan perjalanan
- Jalur komunikasi
‘ - Ahli teknisi
- T'eknis perbaikan
\ - Biaya teknis perbaikan
- Pengawasan perjalanan
- tarif
- kemudahan penjualan
- informasi penjualan
- keramahan

b. Perusahaan penerbangan
- tingkat kepadatan
- tempat duduk
| - fasilitas khusus
- fasilitas umum
- tingkat kebisingan
- kebersihan danpenampilan
- Penjadwalan perjalanan
- Jalur komunikasi
- Ahli teknisi
- Teknis perbaikan
- Biaya teknis perbaikan
- Pengawasan perjalanan
- tanf
- kemudahan penjualan
- informasi penjualan
- keramahan

TINCG

PelarranvpN  BUS A ThE
lota  BvenNG , VAMUN

Cvieu p

Culey P MEN GANIAM SEGCMEN
cvenw LErETN 66 cog CroMo-
s i YarE JUEA LEMAW,
Cufeu ® DISAMPINE (N g€ RUSA -
PAlLE [\ LAMRY A BUST MEmey mgpd
ueanvl | LRt [EAETE T 96 eote Msia
cobang | L7 st = gplue [ebit bz«\,)y&
z_jﬁ‘i\««u\‘ ACAA DA LEBLF Brenr ‘
SE0AME MAMPY ME LATAML AT
\CuRANG PU LAY | A g B na
?MN(’; frodvie gg potngr L,
~UPANCE :

upnang

v AN

S0 AnG %’VANTAS PEL Avarvan
Cuu P ?ED\J SAviAAN e ER—
@A BANGAN SANG AT Ball

G

CeENONH A‘\\) At

VAt (v AR )
AL
Al
UAe
OAY -
TG ET
GA

T GGy
Tarie
AL
A

VA~ MEMQUMQN \ZL’
lvavs * 99 pofensral,
Fol krebul Anpdh

AN dackedn kea
’tv\;c\da\o Cegen bepgl
leloe elore feu k\’g:,(cw

&d-ovmy W?N'bmaé/\
R .

Pemerintah
a. subsidi pemerintah

b. Kondisi ekonomi dan politik
c.  Sektor pariwisata

cueup ( \7"3\/.\) (4\\\16\

Yuennt k‘)f\-\\,
HA -

MP& 4 w,\;) £AS

Boq1  Porsabion loehd
APy, W eona gy

tlbonom, i polilvG
faprb NG 2 Frchn

Perusahaan Mitra
a. PT. Herona (jasa pengiriman barang)

,é)llr‘@iu (WD N
\"Ud“) Umfw(, AFn

b. Digital

TOMe APR.

b. Travelling verg
c. BNI46 GAl Bodn e (up i
d. Kepolisian Cuvu
== . Telaologs 5 A gl
I'eknologi i 5 M

s e LAMWN ) e s
a. Manual TEESEDIA. A AN N (T ol el

MAUH TR G- Cornp
Py an Blany golj dpa
\"':,:;)w&k'-&\ (\r'nsg'..
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EFAS Tabel

Faktor Eksternal dari Pelayanan penilaian komentar
Pesaing MESLI PG (v AU TA S
a. Busantar kota e PelaranvaN  BYS A e
: s
“‘ - tingkat kepadatan L‘ur/:x\la o TA . EVeANG , WAMuN
p ;.3”.‘&31 dﬁ;dm‘ Culey p MEN GANCAM SECMEN
- fasilitas khusus .
R ‘ € n (. oD -
- fasilitas umum evenn G \;\CI%TANC@GU = Et:o #
- tingkat kebisingan Tl Eei - J ok il
- kebersihan dan penampilan oo e DISAMPIME (N g€ RUsA -
' . i e s _ .
- Penjadwalan perjalanan R i bl Rlaae BUS MeMes vypl
- Jalur komunikasi CueANE | ) prO) EALTOE T QG gote Ms/aL
| - Ahli teknisi i 28 B spb 2 gplue [ebib bang
‘ - T'eknis perbaikan ESmCY NCMADA LEVIFL B2SAR
- Biaya teknis perbaikan SEOAME MAMPY ME LATAM AT
| - Pengawasan perjalanan \:-‘/‘ﬂ""‘\’(? PULAY ) crerpungal T
‘ - tarif . conNG froduic 94 Q;O{.Q,\QI}L’
- kemudahan penjualan Yueant !
- informasi penjualan upnang
- keramahan

b. Perusahaan penerbangan
- tingkat kepadatan

(A -AN(

§eo AN G

—

%vA u TAS PEL AN VAN

b. Digital

TOAE APR.

- tempat duduk Wede ﬁ:ew SR JEN E
- fasilitas khusus WA BANGAN SANGAT Baly
- fasilitas umum GATe ) VA MEMPIAYN b -
; b A
- tingkat kebisingan ST /‘\N M/ lvave * 99 pofen fi?:l,
- kebersihan danpenampilan Uatle LEunT)  [Haol RrLbulk Aned) )
- Penjadwalan perjalanan A MS'D(N FUNSN Lo
- Jalur komunikasi wale- ﬂr\,( - S
- Ahli teknisi Uanle o (A\)w bergh
- Teknis perbaikan DA e \wlos b lou ‘\IF;(CW
- Biaya teknis perbaikan TNTET Moy A W?N}maav\
s {ie{lt‘gﬁawasan perjalanan YA . \‘?-‘(“(1 ; 3
- lan ; TV G &\
- kemudahan penjualan Tl
- informasi penjualan AL
- keramahan GA e
Pemerintah Yy & MPS 4 M"‘s A (2l
3. s}ubsidi ‘pemcrimgh o ‘C\J\;:‘Jl::v . "WJV\) ANG) Sd“jl Pervsa hoan leld
b. Kondisi ekonomi dan politik ke ey g \eo
c.  Sektor pariwisate BA e : ange o
A pariwisata (e - (e
thoaom, (i polilvG
R rb ngGods B
Perusahaan Mitra '
e S 5 s | barplodg (aeen
a. I'. Herona (jasa pengiriman barang) At VBLUAN 5 i 3
b. Travelling il “S e ) r')w) OpNol Adn
c. BNI46 OATe Burvin  per (ua g
d. Kepolisian cuvut .
= . Teleaols
I'eknologi 5 INM@AVINY o\\.\ﬂ o WQM"T“"\“
a. Manual TEESEDIA. (T -Feral &e%

MAUM TeEaoW G- Canmp
DLy Blacny oi dsn
\’-’Lr&wb &\‘fr\ﬁ 94 -
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NILAI KRITIS DISTRIBUSI NORMAL t

For any given df. the table shows the values of 1 corresponding to various levels of
probability. The obtained 1 is significant at a given level if it is cquul to or greater
than the value shown in the table.

BT Level of significance tor one-tail test
10 [ s [ ] .01 =905 1 3 -0005
Level of significance for two=-tail test
4 20 10 05 02 01 001
1 3.078 6.314 12.706 31.821 63.657 636.619
2 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925 31.598
3 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841 12,941 _
4 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604 8.610
S 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032 6.859
6 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707 " 5.959
7 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499 5.405
8 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355 5.041
39 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250 4,781
10 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169 4.587
11 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106 4.437
12 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055 4.318
13 1.350 1.771 2.160 2.650 - 3.012 4,221
14 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977 4.140
15 1.341 1.753 2.1 2.602 2.947 4.073
16 1.337 1.746 2.120 2.543 2.921 4.018
17 1.333 1.740 2.110 . 2.567 2.898 3.96%
18 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878 3.922
19 1.328 1.729 ©2.093 2.539 . 2.861 2.883
20 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845 3.850
21 1.323 1.721 2.080 = 2518 2.831 3.819
22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819 3.792
23 1.318 1.714 2.069 2.50C 2.807 3.767
24 1.318 {710 2.064 2.492 2.797 3.745
25 1.316 1.708 - 2.060 2.485 . . 2.787 3.725
26 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779 3.707
27 1.394 1.703 2.052 2.473 2.771 3.630
28 1,312 1.701 2.048 2.467 2.762 3.674
29 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756 3.659
30 1.310 1.637 2042 | 2457 . 20750 2646
40 1.303 1.684 2.021 2,422 2.704 2.551
60 1.296 1.671 2.000 2.390 2.660 2.460
120 1.289 1.658 1.980 2.358 2.617 3.373
| = 1.282 1.645 . 1.960 2.32€ 2.576 3.29i
Sumber:

Shavelson, R.I. (1988) Statistical Reasoning for the Behavioural Sciences
Boston: Allyn and Bacon, Inc.
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Sumber:

R.I. (1988) Statistical Reasoning for the Behavioural Sciences

Boston: Allyn and Bacon, Inc.
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