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yang datasmu, Karena itu akan (ebifi (ayak 6agimu untuf tdak mengfiina
Kenikmatan Altafi untukmu.  (Hr. Muslim)
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sabar.
(Al Bagarahi, 153),

. Kesabaran adalalfi Eunci sebuali Keberfiasitan

. Harta dan anak-anak adalali perfitasan fidup di dunia, dan amal salefi yang

KeKal adalali sebatf-baik pafiala o sisi Tufianmu dan sebaik-6aik cita-cifa.
(Al Kahifi, 46)
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ABSTRAKSI

Skripsi ini disusun oleh Nur Inayah dengan judul Analisis Faktor-faktor
vang Mempengaruhi Sikap Konsumen Dalam Menyewa Kamar Pada Hotel
Purnama Batu - Malang. Penulisan ini dilakukan didasari oleh semakin banyak
[ndustri Perhotelan yang ada di Batu yang tentunya menimbulkan persaingan yang
tajam diantara perusahaan perhotelan, schingga pihak perusahaan harus memiliki
keunggulan diantara Hotel sejenis, agar tetap mampu memuaskan konsumen agar
selalu menggunakan produk jasa mereka Penulisan skripsi ini ditujukan untuk
mengetahui pengaruh faktor harga | lokasi, servis pelayanan dan promosi. Dimana
faktor yang paling dominan terhadap sikap konsumen dalam menyewa kamar
pada Hotel Purnama Batu adalah service / pelayanan dan harga.

Metode analisis vang digunakan untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi perilaku konsumen dalam keputusan menyewa kamar pada Hotel
Purnama Batu adalah metode analisis regresi berganda dan analisis korelasi,
Melalui metode ini dapat diketahui apakah faktor-faktor harga, lokasi, pelayanan
dan promosi pada konsumen mempunyai pengaruh terhadap perilaku konsumen
dalam menyewa kamar pada Hotel Purnama

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
Pengujian secara parsial dengan menggunakan uji t menghasilkan untuk masing-
masing variabel bebas berpengaruh nyata karena t hitung lebih besar dari t
tabelnya (L = tua). Pengujian secara bersama-sama dengan uji-F juga
menunjukkan pengaruh yang signifikan (Fiun=Funa). Maka variabel harga (X,),
lokasi (X;), service / pelayanan (X;) dan promosi (X,) secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan konsumen dalam menyewa
kamar pada Hotel Purnama. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Fyju, sebesar 26,895
dengan tingkat signifikansi sebesar 0.000. Sedangkan hasil regresi berganda
menunjukkan untuk determinasi berganda (R?) scbesar 0,705 yang artinya
kontribusi perubahan seluruh variabel bebas sebesar 70,5 persen terhadap
perubahan variabel terikat, dan yang lainnya atau sisanya sebesar 29,5 persen
disebabkan oleh variabel lain di luar model penelitian.

Kesimpulan yang diperoleh menunjukkan bahwa variabel harga
mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap keputusan konsumen dalam
menyewa kamar pada Hotel Purmama Batu. Hal i ditunjukkan oleh nilai
determinasi parsial (r") sebesar 0,717 dengan nilai tyju, sebesar 2,908 pada
tingkat signifikansi 0,000.
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BAB 1
PENDAHULUAN

I. 1 Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan salah satu sektor non migas yang mempunyai potensi
untuk dikembangkan sebagai sumber devisa negara, mengingat Indonesia mempunyat
kekayaan alam, budaya dan peninggalan sejarah yang kaya dan menarik untuk
dikunjungi wisatawan manca negara. Kegiatan pariwisata di Indonesia mulai
ditingkatkan dengan dicanangkannya program visit Indonesia Year pada tahun 1991
dan didukung pula oleh program dari negara-negara ASEAN yang mengangkat tahun
1992 sebagai tahun Kunjungan Wisata ASEAN. [al ini memberikan dampak vang
bagus untuk mengangkat nama Indonesia di bidang pariwisata , yang pada akhirnva
akan mendatangkan devisa yang besar bagi negara.

Bidang usaha perhotelan merupakan salah satu komponen industri pariwisata
yang besar peranannya dalam perkembangan kepariwisataan di Indonesia. Dengan
semakin meningkatnya jumlah wisatawan datang ke Indonesia, semakin membuat
peluang bisnis khususnya bagi pengusaha yang bergerak di bidang usaha perhotelan,
Tetapt memasuki twhun 1998 dimana tahun itu sebagian besar negara Asia terkena
krisis Ekonomi yang kemudian mempengaruhi seluruh aspek kehidupan | Begitu juga
Indonesia tudak luput dari krisis tersebut, Keadaan demikian mempengaruhi
keberadaan industri perhotelan dimana hal ini akan mempengaruhi jumlah konsumen
yang hendak menggunakan fasilitas hotel. apalagi kini fungsi hotel bukan saja hanya
untuk kegiatan wisata atau refresing tetapi juga untuk kegiatan bisnis, kontrak kerja,
rapat koordinasi, kegiatan-kegiatan seminar, dan lain-lain.

Hal ini mengakibatkan persaingan semakin tajam diantaranya perusahaan jasa
perhotelan vang ada untuk merebut konsumen ataupun pelanggan. Untuk merebut
pasar pcrhotelan, perusahaan harus menempatkan konsumen sebagai suatu titik
sentral yang harus diperhatikan, maka perlu bagi perusahaan untuk mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen dalam tiap tahap

=gl i-!_:tn
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proses pembelian (penyewaan). Karena banyaknya faktor yang menjadi pertimbangan
konsumen dalam melakukan penyewaan atau mempergunakan barang dan jasa, maka
perusahaan hendaknya mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen,

Mempelajan sikap dan pernilaku konsumen, perusahaan akan dapat
mengetahu keinginan dan kebutuhan konsumen. Perlu diketahui bahwa sikap akan
mempengaruhi pandangan dan perilaku pembelian. Salah satu elemen paling
menonjol adalah perasaan emosional, baik yang positif maupun negatif terhadap
barang atau jasa. Dengan demikian setiap pengetahuan mengenai tingkah laku
pembelian yang berhubungan dengan penvewaan sangat penting untuk membantu
usaha mempengaruhi pembeli (penvewa) dalam merebut pangsa pasar.

Informasi hasil penelitian perilaku konsumen ini melengkapi informasi yang
dibutuhkan oleh perusahaan untuk merumuskan kebutuhan dan keinginan konsumen.
Kemudian perusahaan untuk merumuskan kebutuhan dan keinginan konsumen,
perusahaan harus menjadikan tolak ukur imformasi yang didapat langsung dan
konsumen dalam penyusunan kombinasi kebijaksanaan produk, harga, promosi dan
distribusi agar dapat mempengaruhi prilaku konsumen untuk membeli atau menyewa
produk perusahaan dimana dengan semua informasi tersebut perusahaan dapat

memperoleh demand yang besar.

1.2 Perumusan Masalah

Begitu pula yang terjadi dengan Hotel Purnama yang saat ini sebagai salah
satu hotel yang sedang berkembang, tentu juga mengalami persaingan yang sangat
ketat mengingat banyaknya industri perhotelan di kota Batu-Malang saat i1, Karena
banyaknya faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam melakukan
penyewaan, maka disini faktor harga, service, tempat dan promosi yang akan diteliti
karena faktor inilah vang bisa dikontrol oleh perusahaan. Dari faktor-faktor tersebut
maka permasalahan yang timbul :
1. Bagaimana pengaruh faktor harga, service, tempat dan promosi itu akan

mempengaruhi perilaku konsumen dalam penyewaan kamar ?



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

2. Faktor apakah yang mempunyai pengaruh paling kuat dalam mempengaruhi
keputusan konsumen 7

Sehingga nantinya akan diketahui faktor mana yang bisa dipertahankan dan
yang perlu ditingkatkan guna meningkatkan penjualannya,

Melihat dari berbagai permasalahan yang tersebut di atas, maka skripsi ini
diben judul;
“ANALISIS FAKTOR - FAKTOR YANG MEMPENGARUHI SIKAP
KONSUMEN DALAM MENYEWA KAMAR PADA HOTEL PURNAMA
BATU - MALANG",

1.3 Tujuan Penelitian.

I) Untuk mengetahui besarnya pengaruh secara parsial dan bersama-sama
antara faktor harga, service, tempat dan promosi terhadap pengambilan
keputusan konsumen, dalam melakukan penyewaan.

2) Untuk mengetahui pengarub pengaruh secara parsial dan bersama-sama
antara faktor harga, service, tempat dan promosi terhadap keputusan

konsumen dalam melakukan penyewaan.

1.4 Manfaat Penelitian.
1) Hasil peneliian ini dapat dijadikan informasi sebagai bahan untuk
menentukan kebijaksanaan dan strategi pemasaran
2) Memberikan dasar bagi perencanaan strategis perusahaan.
3) Sebagai bahan referensi bagi penelitian benkutnya.
1.5 Hipotesis.

1. Faktor harga , servis, tempat dan promosi sccara parsial dan bersama-sama
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan konsumen dalam
penyewaan kamar.

2. Servise memiliki ﬁengaruh paling dominan terhadap keputusan konsumen

dalam menyewa kamar di Pumama Hotel Batu-Malang.
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2.1 Tinjauan Hasil Penelitian Sebelumnya

Penelitian tentang sikap dan perilaku konsumen sudah banyak yang
melakukan sebelumnya. Dalam hal ini perilaku konsumen dalam menyewa kamar
hotel. Oleh karena itu perusahaan sangat penting sekali mempelajari perilaku
konsumen dalam pembelian barang maupun jasa yang sangat beragam.

Kita mengetahui sifat-sifat konsumen sangat beraneka ragam hal ini jugalah
yang menyebabkan perilaku konsumen berbeda-beda antara konsumen satu dengan
konsumen lainnya. Untuk memahami latar belakang konsumen terlebih dahulu
dibutuhkan pengetahuan tentang kebutuhan konsumen, karena kebutuhan merupakan
dasar dar perilaku konsumen. Begitu juga dengan perusahaan dalam memasarkan
produknya terlebith dahulu harus memahami kebutuhan konsumen dan apa vang
ditawarkan oleh perusahaan.

Bepitu juga dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Esti Rosmaida
(2000), dalam penelitian yang telah dilakukan ditunjukkan bahwa permasalahan yang
diteliti berhubungan dengan faktor-faktor vang mempengaruhi sikap konsumen
didalam mengambil keputusan untuk menginap di Hotel Taman Regens Malang,
Faktor-faktor tersebut diantaranya adalah harga, produk, servis atau pelayanan, dan
promosi. Faktor harga, produk, servis, dan promosi mempunyai pengaruh yang positif
terhadap keputusan penyewaan kamar.

Dan analisa data yang telah dilakukan ternyata faktor servis mempunyai
hubungan paling kuat dalam mempengaruhi perilaku konsumen untuk mengambil
keputusan menginap di hotel . Ini terbukti dengan adanya pengujian data yang
menggunakan korelasi parsial dan majemuk. Variabel Servis terhadap keputusan
honsumen mememiliki Korelast tnggi dibandingkan dengan faktor-faktor lainnya

vang memiliki tingkat korelasi sedang.
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Persamaan dengan skripst vang disusun im adalah sama-sama mengunakan
sl wnalists korelast parsial,  dan sama-sama mengurarkan keputusan konsumen
dalom menyewa kamur

Sedangkan perbedaannya dengan skripst vang disusun ini dengan skripsi vang
disusun oleh 12st1 adalah faktor-taktor yang mempengaruhi perilaku konsumen yaitu
Harga, Prodhde, Servis dan Promaost. Sedangkan penelitt mengunakan faktor-faktor
Harga, Tempedd, Servis dan Promosi. Pencliti mengunakan alat analisis Chi Square,
Korelasi Berganda, Korelasi Parsial sedangkan penelitian yang dilakuakn Esti hanya
menggunakan Korelasi parsial dan majemuk.

Iasil penelitian yang lain vang juga menelite perifaku konsumen dalam
menyewa kamar adalah penelitian vang dilakukan oleh Dwi Indah Budiarti (2001)
dimana dalam penelitiannya ditujukan untuk mengetahui karakteristik demografi
konsumen. Faktor-fakior yang menjadi prioritas periimbangan konsumen dan apakah
dari berbagai karakteristk demografi konsumen dengan pemilihan faktor yang
menjadi prioritas bagi konsumen dalam pengambilan keputusan menginap pada hotel
tersebut.

Dari analisis data yang telah dilakukan ternyata dalam mengambil keputusan
untuk menginap berdasar tingkat kepentingannya yaitu (1) faktor Fasilitas, (2) faktor
Servis, (3) faktor Lokasi, (4) laktor Tarif dan antara jenis kelamin, umur status
sosial, pekerjaan, status kewarganegaraan memiliki hubungan vang signifikan dengan
pemilihan faktor prioritas yang dipertimbangkan dalam pengambilan keputusan
menginap pada hotel tersebut.

Persamaan dengan skripsi yang disusun imi adalah sama-sama menguraikan
keputusan konsumen dalam menyewa kamar.

Perbedaanya adalah
I Penulis mengunakan alat analisis Chi Square, dan Koefisien Korelasi baik secara

Korelasi Parsial dan Korelasi Berganda. Sedangkan penelitian yang di'akukan

oleh Dwi Indah hanya megunakan alat analisis Chi Square.
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2. Penulis tidak meneliti karakteristik demografi konsumen, sedangkan penelitian
yang dilakukan oleh Dwi Indah dilakukan untuk mengetahur karaktenstik

demografi konsumen dalm pengambilan keputusan menginap pada hotel tersebut

2.1 Landasan Teori

Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang perilaku konsumen
dalam kepulusannya menyewa kamar hotel, maka dibawah ini akan membahas 1eori
yang berhubungan dengan pentaku konsumen vang akan dipergunakan sebagai

landasan dalam memecahkan masalah vang akan dihadapi perusahaan,

2.2.1  Pemasaran dan Manajemen Pemasaran
A. Pengertian Pemasaran

Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dan kegiatan-kegiatan usaha yang
ditupukan  untuk merencanakan,  menentukan harga,  mempromosikan  dan
mundistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik pada
pembell yang ada maupun pembeli yang polensial (Swasta, dan lrawan, 1993 : 3)
sotler (1995 0 8) mendelimsikan pemasaran sebagal suatu proses sosial dan
manajeral dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan
nereki dengan menciplakan, menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai, satu
sama luin

Jadi dari dua defimisi tersebut diatas dapatlah disimpulkan bahwa pemasaran
mencakup usaha perusahaan yang dimula dengan mengidentifikasikan kebutuhan
konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan produk vang hendak diproduksi,
menentukan  harga produk yang sesual, menentukan cara-cara promosi dan
menyalurkan / penjualan produk tersebut. Dapat dikatakan bahwa pemasaran itu
menciptakan pembeli dan penjual kedua belah pihak sama-sama mencari kepuasan,
Dalam hal ini pembeli berusaha mendapatkan laba. Kedua macam kepentingan ini

dapat dipertemukan dengan cara mengadakan pertukaran yang saling menguntungkan
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B. Pengertian Manajemen Pemasaran

Mengmgat bahwa pemasaran merupakan salah satu proses maka dapat
dikatakan bahwa manajemen pemasaran pada hakekatnya merupakan manajemen dari
proses pemasdran. Oleh karena ity muncul istilah manajemen pemasaran. Definisi
manajemen pemasaran menurut Philip Kotler adalah proses perencanaan dan
pelaksanaan dan perwujudan, pemberian harga, promosi dan distrnibusi dan barang-
barang, jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran

yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi (Kotler, 1995 :16).

2.2.2 Fungsi Pemasaran dalam Perusahaan

Suatu organisasi baik yang berorientasi pada laba maupun nirlaba, didirikan
dengan harapan bahwa organisasi tersebut mampu bertahan hidup dan beradaptasi
dengan lingkungan, sehingga keberadaannya dapat diterima ditengah masyarakat.
Reaksi masyarakat untuk menerima atau menolak keberadaan suatu organisasi tidak
lepas dani kebutuhan masyarakat terhadap organisasi tersebut maupun kecakapan
dalam menjalankan fungsi pemasaran.

Dewasa ini fungsi pemasaran memiliki arti yang semakin penting karena
mencakup usaha organisasi yang dimulai dari identifikasi kebutuhan konsumen,
menentukan harga pokok yang sesuai, menentukan cara-cara penyaluran (distribusi)
dan melakukan pengenalan produk pada masyarakat melalui upaya promosi, Jadi
kegiatan pemasaran merupakan kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu

sistem kerja yang menyeluruh untuk menjaga kelangsungan hidup organisasi,

2.2.3 Konsep Pemasaran dan Orientasi Pemasaran

Konsep Pemasaran adalah suatu falsafah bisnis vang menyatakan bahwa
pemuasan  kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi
kelangsungan hidup perusahaan ( Swasta dan Irawan, 1993 : 17)

Dalam Konsep tersebut terdapat tiga unsur pokok yang perlu diperhatikan
yaitu antara lain ;
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1.

b

Orientasi pada konsumen
Perusahaan yang benar-benar ingin memperhatikan  konsumen  harus
memperhatikan ;

~ Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan dilayanai dan dipenuhi.

a
b. Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran penjualan

2]

Menentukan produk dan program pemasarannya,

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

e Meneniukan dan melaksanakan strategi vang paling baik, apakah menitik
beratkan pada mutu yang tinggi, harga yang murah atau model yang menarik.

Penyusunan kegiatan pemasaran sccara integral

Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan setiap bagian

dalam suatu usaha vang terkoordinir membenkan kepuasan konsumen, sehingga

tujuan perusahaan dapat direalisasikan.

Kepuasan Konsumen (Customier Satisfication)

Faktor yang akan menentukan apakah perusahaan dalam jangka panjang akan

mendapatkan laba ialah banyak sedikitnya kepuasan konsumen yang dapat

dipenuhi, Ini tidaklah berarti bahwa perusahaan harus berusaha memaksimalkan

kepuasan konsumen, tetapi perusahaan harus mendapatkan laba dengan

memberikan kepuasan kepada konsumen, (Swasta dan Handoko, 1997 :8)

™~

~

2.2.4 Ruang Lingkup Jasa

A. Pengertian Jasa

Definisi jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu

pihak kepada pihak yang lain yang tidak nampak dan tidak pula berakibat pada

kepemilikan sesuatu, Dimana produknya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan
suatu produk fisik.( Kotler, 1995:541 )

e c —E——m——
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B. WKarckieristik Jasu

Jasa memiliki karakteristik yang perlu dipahami oleh para pemasar yang

bergerak dalam pemasaran jasa. Pemahaman terhadap karakteristik jasa dapat

membantu dalam penentuan startegi pemasaran yang tepat. Adapun karakteristik atau

sifat-sifat jasa antara lain:

d.

Intangible ( Tidak nampak )

Jasa memiliki sifat yang tidak tampak sehingga tidak dapat dilihat, dicicipi,
dirasakan, didengar atau dicium baunya sekalipun sebelum pembeli melakukan
pembelian.

Inseparability ( Tak terpisahkan )

Suatu jasa tidak dapat dipisahkan dari sumber pemberinya. Pemberian jasa
membutuhkan kehadiran pemberi jasa, baik berupa sebuah mesin maupun seorang
manusia. Jadi produkst dan Konsumsi legadi secara bersama-sama dengan
pemberian jasa. Interakst antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri
khusus dalam pemasaran jasa.

Variahility

Akibat dari jasa berhubungan erat dengan pemberi jasanya maka, tidak mungkin
untuk mengadakan standarisasi output yang berupa jasa. Hal tersebut dapat
diartikan akan mucul variasi pada bentuk, kualitas maupun jenisnya

Perishability { Daya Tahan )

Pemasaran jasa sering kali berubah-ubah menurut musim, menurut hari dalam
seminggu atau jam dalam sehari-hari. Apabila jasa tidak dikonsumsi pada saat
ditawarkan maka akan terjadi pemborosan. Pemasar bisa mengatasi masalah ini
dengan mempertemukan permintaan dan penawaran yvang ada.

Partisipasi Konsumen

Pertukaran jasa selalu melibatkan konsumen yang merupakan bagian integral
dalam produksi jasa itu sendin. Oleh karena itu konsumen memainkan peranan
yang sangat penting dalam hasil akhir dan kualitas pelayanan jasa tersebut,

( Stanton, 1993:223-225)
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C. Klasifikasi Jasa
Saat ini industri jasa berkembang dengan pesat dan beragam sekali.
Penggolongan jasa dapat memberi manfaat yang besar bagi pemasar untuk dapat
membedakan jasa berdasarkan hakekat dari jasa itu sendin. Hakekat dari jasa
ditentukan oleh apakah jasa itu ditujukan kepada orang atau benda dan apakah
tindakan yang diberikan berwujud ataukah tidak berwujud. Berdasarkan hal tersebut
jasa dapat di klasifikasikan menjadi empat kategon yaitu:
- Tindakan berwujud dan ditujukan kepada orang. Contoh : ahli bedah, tukang
cukur dan sebagainya.
- Tindakan berwujud dan ditujukan kepada benda. Contoh : reparasi radio, jasa
angkut barang, jasa persewaan alat-alat dan sebagainya.
- Tindakannya berwujud dan ditujukan kepada pikiran orang. Contoh : museum,
gedung bioskop, pagelaran seni dan sebagainya.
- Tindakannya berwujud dan ditujukan pada aset pelanggan yang berwujud. Contoh
- perbankun, akuntansi, asuransi dan sebagainyu.
Suatu produk yang ditawarkan tanpa membutuhkan jasa disebut “ Pure
Product”, sedangkan produk-produk yang membutuhkan jasa sebagai penunjang
setelah pembelian, seperti garansi atas pembelian mobil disebut “Product — Related

service™.

2.2.5 Sikap (Attitudes)
A. Pengertian Sikap

Stkap (attitude) sesorang adalah predeposisi atau keadaan yang mudah
terpengaruh untuk memberikan tanggapan terhadap rangsangan lingkungan yang
dapat memulai atau membimbing tingkah laku orang tersebut. Sikap merupakan hasil
faktor genetis dan proses belajar sehingga selalu berhubungan dengan suatu obyek
atau produk, -

Secara defenitif sikap dapat berarti suatu keadaan jiwa (mental) dan keadaan
pikir yang dipersiapkan untuk memberikan tanggapan terhadap suatu obyek yang
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diorganisir melalui pengalaman serta mempengaruhi secara langsung dan secara
dinamis pada perilaku (Engel, 1997:267). William G Nickels dalam bukunya,
“Principles of Marketing, a Broodened Concept of Marketing, " memberikan definisi
dari sikap vang dalam terjemahan bebasnya adalah sebagai berikut: “ sikap adalah
suatu kecenderungan yang dipelajari untuk bereaksi terhadap penawaran produk dalm
masalah-masalah yang baik ataupun kurang baik secara konsekwen™. Hal ini berarti
sikap menggambarkan penilaian kognitif yang baik niaupun kurang baik, perasaan
emosional dan cenderung berbuat vang bertahan selama waktu tertentu terhadap
beberapa obyek atau gagasan. Pada dasarnya sikap terdiri dari dua komponen yaitu
Belief (komponen Kognitif) dan evaluation (komponen afektif).

a, Keyakinan (Beliel)

Konsumen percaya bahwa produk atau jasa mempunyai atribut-atribut
tertentu, dari hal tersebut akan membentuk anggapan konsumen terhadap merek
tersebut. Terdapat dua tipe kepercayaan, vaitu kepercayaan terhadap informasi
(information  belief) dan  kepercayaan dalam penilaian (evoluation belief.).
Information belief berkaitan dengan atribut produk atau jasa tersebut sedangkan
evaluation belief berkaitan dengan manfaat dari produk atau jasa tersebut.

b. Penilaian Terhadap Suatu Merek (Brand Evaluation)

Komponen sikap yang kedua adalah afektif yang menunjukkan penilaian

keseluruhan konsumen terhadap suatu merek. Kepercayaan terhadap suatu merek
dapat ditinjau dari beberapa segi karena terdapat berbagai atribut dalam produk
tersebut,
Kedua komponen tersebut berhubungan secara konsisten dan selaras dimana
kepercayaan konsumen akan mempengaruhi penilaian konsumen pada merek
tersebut. Apabila penilaian dan kepercayaan konsumen tidak pada keseimbangan
maka ketidak seimbangan tersebut akan di kurangi dengan pembentukan sikap
pembeli. Pembentukan Keseimbangan kembali akan terjadi apabila perubahan
kepercayaan menyebabkan perubahan kepercayaan terhadap suatu produk.

g ————————

- -
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Penilaian terhadap suatu merek tidak hanya tergantung pada kepercayaan
saja. Hubungan antar kepercayaan dan kebutuhan konsumen akan menentukan
penilaianm  konsumen dan penilaian konsumen akan mempengaruhi tindakan
konsumen itu sendin, Dalam konsep pemasaran kebutuhan merupakan tujuan yang
mendorong konsumen untuk melakukan pembelian, sedangkan sikap merupakan
penilaian konsumen terhadap kemampuan berbagai alternatif dalam memenuhi atau
memuaskan kebutuhan, Oleh karena itu, kebutuhan mempengaruhi sikap dan pada

akhirnya sikap mempengaruhi pembelian,

B. Karekteristik sikap
Sikap mempunyal beberapa karakteristik yaitu :

a. Sikap mempunyai suatu obyek, baik berupa produk, suatu tindakan maupun suatu
konsep.

b. Sikap mempunyai arah (direction), tingkat (degree) dan intensitas. Arah artinya
stkap akan menunjukkan apakah sescorang menyetujui atau tidak menyetujui,
mendukung, memihak atau tidak memihak terhadap suatu obyek. Tingkat artinya
sampal dimana seseorang menyukai atan tidak menyukai suatu obyek, sedangkan
intensitas menunjukkan tingkat kekuatan perasaaan seseorang terhadap
keyakinan

c. Sikap juga menunjukkan pengorganisasian, yang berarti sikap mempunyal
internal konsistensi. Konsistens: ditunjukkan oleh subyek dengan responnya
terhadap obyek sikap.

d. Sikap merupakan hasil dari proses belajar, sikap dibentuk dari pengalaman

pribadi, informasi dan teman, tenaga penjual dan media massa.

2.2.6 Ruang Lingkup Perilaku Konsumen
A. Pengertian Perilaku Konsumen
Perilaku Konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung

terhbat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang dan jasa, termasuk
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didalamnya proses pengambilan keputusan dan persiupan serla penentuan kegiatan
tersebut (Swasta dan Handoko, 1997:10).

Dari pengertian perilaku konsumen tersebut diatas ada terdapat dua elemen
penting dalam perilaku konsumen yaitu, proses pengambilan keputusan dan kegatan
fisik dimana semua ini melibatkan individu dalam menilai, mendapatkan dan
mengunakan barang-barang dan jasa-jasa secara ekonomis.

Pengertian Perilaku konsumen yang lain yaitu perilaku yang ditujukan oleh
orang-orang dalam hal merencanakan, membeli dan mengunakan barang-barang
ekonomis dan jasa-jasa. Dari kedua teori dapat disimpulkan bahwa perilaku
konsumen adalah ilmu yang mempelajari tingkah laku dalam arti tindakan-tindakan
untuk membeli suatu barang atau jasa tertentu. Jadi analisa perilaku konsumen yang
realistis hendaknya menganalisa proses-proses yang tidak dapat atau sulit diamat,
vang selalu menyertai setiap pembelian. Mempelajari perilaku konsumen tidak hanya
mempelajari apa (whar) vang dibeli atau dikonsumsi, tetapi juga dimana (where)
mereka membeli atau mengkonsumsi, bagaimana kebiasaannya (how often) mereka
melakukan pembelian dan dalam kondisi macam apa (under what conditions) barang-
barang dan jasa dibel:.

Dari semua tindakan masing-masing individu bukan saja tergantung cari sifat
kebutuhan itu sendiri tetapi dimodifikasi oleh lingkungan dan latar belakang individu
yang bersangkutan.

B. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Salah sate wjuan dari kegatan yang dilakukan oleh pemasar adalah
mempengaruhi konsumen untuk membel barang atau jasa yang ditawarkan. Berpijak
dari hal tersebut maka perlu kiranva mengetahui dan memahami perilaku konsumen
termasuk didalamnya faktor-faktor yang mempengaruhi.

Engel (1997:48) .menyatakun beberapa faktor yang memiliki  pengaruh
mendasar terhadap perilaku konsumen yaitu:

|. Pengaruh Lingkungan (environmental influences)

— e
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2. Perbedaan dan pengaruh individu findividual differences and influences)
3. Proses Psikologis (psychological processes)

Menurut  Kotler (1995:204-203) perilaku  konsumen dipengaruhi oleh
beberapa faktor yang bergerak secara dinammis baik bersifat eksternal maupun internal.
Faktor-faktor tersebut antara lain:

a. Kelompok kebudayaan yang terdiri dari kultur, sub kultur dan kelas social
(berdasarkan pendapatanya)

b, Kelompok sosial terdin dan kelompok referen, keluarga serta peran dan status
sosial (berdasarkan kegiatannya).

¢. Kelompok kepribadian terdiri dari usia, dan tahapan siklus hidup manusia,
pekerjaan, keadaan ckonomi, gaya hidup, serta kepribadian dan konsep diri.

d Kelompok kejiwaan (psikologis) terdini dari motovasi, persepsi, pembelajaran
serta keyakinan dan sikap.

Meskipun terjadi perbedaan dalam pengelompokan, tetapi faktor-faktor yang
diperhatikan tetap sama vaitu vang berasal dari dalam diri (infern) baik fakior intern
yang dapat di kontrol maupun yang tidak dapat di kontrol oleh perusahaan dan faktor-
laktor yang berasa dari luar diri konsumen (ekstern). Faktor-faktor intern (yang dapat
di kontrol oleh perusahaan) vang menjadi dasar dalam perilaku konsumen antara lain:
molivasi, pengamatan, belajar, kepribadian dan konsep diri serta sikap (Swasta dan
Handoko, 1997:77). Sedang dalam penclitian ini, faktor intern yang tidak dapat
dikontrol oleh perusahaan antara lain: harga, kualitas produk, pelayanan dan promosi.
Faktor-faktor ekstern yang memiliki pengaruh terhadap perilaku konsumen antara
lain: budaya dan sub budaya, kelas sosial, kelompok sosial dan kelompok referensi
dan keluarga.

1. Faktor Intern (Psikologis) yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
a. Motivasi

Motivasi adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan
individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai sesuatu tujuan
(Swasta dan Handoko, 1997:77). Tiap kegiatan yang dilakukan oleh seseorang

I
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didorong sesuatu kekuatan dari dalam dini orang tersebut. Kekuatan inilah yang
disebut dengan motivasi. Motivasi yang ada pada sescorang mewujudkan suatu
tingkah laku vang diarahkan pada tujuan mencapai kepuasan. Jadi motf bukanlah
sesualu yang dapat diamati tetapi sesuatu hal yang dapat disimpulkan karena sesuatu
yang dapat Kita saksikan,

f. Belajar

Belajar dapat didefinisikan sebagai perubahan-perubahan perilaku yang terjadi
sebagai hasil akibat adanya pengalaman (Swasta dan Handoko, 1997:86), Perubahan
perilaku tersebut bersifat tetap atau permanen dan bersifat lebih fleksibel. Perilaku
yang dipelajari tidak hanya menyangkut pada perilaku yang tampak, tetapi harus juga
menyangkut emosi, sikap, kepribadian, kriteria penilaian dan beberapa faktor lain
yang mungkin tidak dapat ditunjukkan dengan kegiatan yang tampak.

Perilaku konsumen sebagian merupakan hasil dan proses belajar atau
pengalaman, Jadi belajar ini merupakan tanggapan konsumen atas kejadian yang
perngh dialaminya pada masa lalu dan atas dasar pengalamannya tersebut 1a
berperilaku. Konsumen yang merasa puas terhadap suatau produk atau jasa dapat
dikatakan telah belajar dan suatu pengalaman bahwa produk atau jasa tersebut dapat
diterimanya sehingga konsumen cenderung untuk mengkonsumsi barang atau jasa
tersebut dimasa mendatang apabila kebutuhan tersebut serupa timbul.

g. Kkepribadian dan Konsep diri

Kepribadian adalah orgamisasi faktor-faktor biologis, psikologis dan
sosiologis yang mendasan perilaku individu (Swasta dan handoko, 1997:88)
Kepribadian mencakup kebiasaan-kebiasaan, sikap dan watak khas yang menentukan
perbedaan penlaku dan tiap-tiap individu dan berkembang apabila orang tadi
berhubungan dengan orang lain.

Konsep diri oleh New Combe (Swasta dan Handoko, 1997:91) sebagai
individu yang diterima oleh individu itu sendiri dalam kerangka kehidupannya dalam
suatu  masyarakat yang menentukan. Dari pengertian  terscbut  dapat  ditarik

kesimpulan bahwa konsep diri adalah cara pandang konsumen terhadap dirinya

——



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

16

sendiri. Konsep ini tidak dibatasi oleh keinginan fisik, tetapi termasuk juga hal-hal
lain seperti kekuatan, kejujuran, rasa humor, keadilan, kejahatan dan lain sebagainya
h. Persepsi

Persepsi dapat dirumuskan sebagai proses bagaimana seseorang menyeleksi,
mengatur, dan menginterprestasikan masukan-masukan informasi untuk menciptakan
gambaran kescluruhan yang berarti (Kotler, 1995:219). Persepsi tidak hanya
lergantung pada stimulasi fisik tetapi juga pada stimulasi yang berhubungan dengan

lingkungan sekitar ( ide Gestalt ) dan keadaan individu tersebut.

2. Faktor Intern ( yang dapat dikontrol oleh perusahaan )
a. Harga

Harga adalah jumlah uvang yang digunakan dalam pembelian atau sewa pada
Hotel Purnama, Dan variabel ini dapat ditentukan item-itemnya sebagai berikut :

e Pertimbangan harga
* Tingkat Harga
¢ Harga Diskon

Apabila konsumen menerima tawaran tersebut, berarti harga yang ditetapkan
sudah layak. Tetapi jika konsumen menolak, biasanya harga itu bisa cepat
disesuaikan dengan kondisi pasar dengan persaingan yang ada. Keputusan mengenai
harga perlu diintegrasikan dengan keputusan tentang barang atau jasa yang
ditawarkan.

Pasar dapat menetapkan harga yang layak, perlu adanya prosedur penentuan
harga bagi barang, atau jasa yang ditawarkan. Menurut Swasta (1997:150 ), prosedur
dalam penetapan harga dapat menggunakan cara sebagai berikut:

1. Mengistimasikan permintaan barang dan jasa.
Penjual dapat membuat estimasi permintaan barang atau jasa secara total, yaitu

dengan cara menentukan harga yang diharapkan dapat diterima oleh konsumen,

2. Mengetahui terlebih dahulu reaksi dalam persaingan
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Kondist persaingan sangat mempengaruhi kebijaksanaan penentuan harga bagi
perusahaan atau penjual, oleh karena itu penjual perlu mengetahui reaksi
persaingan yang terjadi di pasaran.

3. Menentukan Market share yang dapat diharapkan.
Market Share akan dipengaruhi oleh kapasitas produksi yang ada, biaya ekspansi
dan kemampuan dalam merebut persaingan, Untuk menguasai market share
perusahaan harus mengadakan periklanan dan harga yang tepat.

4, Memilih Strategi harga untuk mencapai target pasar, antara lain:

a. Skim the cream pricing, yaitu strategi harga dengan menentukan harga  setinggi
mungkin yang menutup biaya penelitian, pengembangan dan promosi,

b. Penetration pricing, vaitu strategi harga dengan menetapkan harga dengan
serendah-rendahnya yang bertujuan untuk mencapai volume penjualan sebesar-

besarnya dalam waktu yang relatf singkat.

L=

Mempertimbangkan politik pemasaran perusahaan.

Didalam menentukan harga, perusahaan harus mempertimbangkan politik
pemasaran perusahaan dengan melihat pada barang atau jasa, sistem distribusi dan
program promosi

5. Mempertimbangkan politik pemasaran perusahaan.

b. Pelayanan ( Service )

Service atau pelayanan adalah suatu kegiatan atau aktivitas yang sifatnya
tidak berwujud, yang bertujuan untuk memberikan kepuasan pada konsumen tanpa
disertai dengan pemindahan kepemilikan atas jasa pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan (dalam hal im Hotel Pumama). Dari variabel tersebut dapat ditentukan
item-itemnya sebagai berikut:

a. Pertimbangan Sistem Pelayanan
b. Keramahan .
¢. Kecakapan Pegawai

d Suasana | lotel
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Dalam hal im perusahaan harus mempertimbangkan mengenal mutu
pelayanan, dimana yang dimaksud dengan mutu pelayanan adalah sifat-sifat atau
faktor-fuktor vang terdapat dalam svatu bentuk pelayvanan, dimana antara faktor-
faktor tersebul saling berhubungan antara vang satu dengan lainnya dan bertujuan
untuk membeli suatu tingkat kepuasan konsumen yang maksimal.

Jika diterapkan ke dalam perusahaan perhotelan maka jasa-jasa tersebut bisa
berupa jasa atau pelayanan yang berupa keunggulan dari segi personal service, cost
service dan produk {isik (sarana fisik).

Personal service meliputi orang-orang yang tergabung ke dalam unit-unit
pelayanan yang bertugas secara langsung berhubungan dengan konsumen atau yang
tidak berhubungan secara langsung dengan konsumen. Cost service menyangkut
harga-harga sehubungan dengan pemberian pelayanan kepada konsumen. Sedangkan
produk fisik (sarana fisik) menyangkut keadaan fasilitas-fasilitas yang disediakan.

Dari uraian tersebut diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pelayanan
merupakan hal yang sangat menentukan sekah dalam perkembangan perusahaan pada
masa-masa yang akan datang. Oleh karena itu perusahsan perlu memberikan
pelayanan secara profesional kepada konsumen, vaitu suatu bentuk pelayanan yang
sebaik-baiknya yang memenuhi kebutuhan dan selera konsumen. Karena tujuan dani
pelayanan adalah memberikan kepuasan vang maksimal kepada konsumen.
¢. Tempat

Tempat merupakan lokasi sebuah perusahaan dalam melakukan usahanya
untuk menank Konsumen atau pelanggan, Dengan adanya tempat atau lokasi yang
strategis maka akan memudahkan konsumen atau pelanggan untuk menjangkaunya

dengan sarana transportasi. Dari variabel ini dapat ditentukan item-itemnya sebagai
berikut:
a. Dekorasi Kamar

b. Kebersihan "

¢. Keamanan
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Menurut E. Jerome Mec Carthey, perusahaan harus mempertimbangkan
kebutuhan dan sikap pasar yang potensial pada saat mengembangkan variabel tempat.
Perusahaan yang berada dalam suatu pasar target sevogyanya memiliki sikap yang
serupa dan harus dipenuhi dengan sistem terpadu yang sama, Setelah mengetahui hal
ini dalam kattannya dengan penggolongan produk, secara singkat menunjukkan
desakan konsumen untuk berbelanja.

Manajer pemasaran harus mempertimbangkan tujuan  tempat daur hidup
produk. Keputusan tempat memiliki dampak jangka panjang. Keputusan ini sukar
dibandingkan dengan keputusan produk harga dan promosi.

d. Promosi

Untuk dapat menarik konsumen atau pelangpan sebanyak mungkin perlu
adanya promosi yang meliputi advertensi dan sales promotion secara kontinyu dan
efektif, sehingpa usaha peningkatan volume penjualan dapat tercapai. Dari Variabel-
variabel im dapat ditentukan item-itemnya sebagai berikut:

a. Informasi lentang perusahaan
b. Daya tarik pada media iklan
¢ Pertimbangan mengenai prestise perusahaan

Advertensi dan sales promotion merupakan salah satu kegiatan dalam
penjualan dalam bidang marketing yang bertujuan untuk meningkatkan omset
penjualan dengan jalan mempengaruhi konsumen, baik secara langsung maupun tidak
langsung (Nitisemito,1993:127).

Untuk dapat melakukan promosi dan advertensi yang efektif, perusahaan
harus mengetuhui persyaratan-persyaratannya terlebih dahulu,antara lain
a. Persyaratan Merk

Melaksanakan promosi dan advertensi dalam usaha untuk meningkatkan volume
penjualan, maka perusahaan harus memiliki merk tertentu karena biasanya
konsumen akan memilth merk tertentu dalam membeli barang atau jasa.

b. Persyaratan Kualitas atau mutu
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Dalam usaha untuk meningkatkan volume penjualam, maka perusahaan berusaha
untuk mempengaruhi konsumen atau pelanggan agar mengkonsumsi barang atau
jasa  vang ditawarkan oleh perusahaan, Oleh karena itu barang atau jasa yang
dipromosikan 1tu harus benar-benar baik.

Persyaratan harga

Dalam melakukan promosi maka perusahaan harus mempertimbangkan penetapan
harga vang benar-benar layak. Dalam hal i sebelum perusahaan melaksanakan
promosi dan advertensi sebaiknya perusahaan mengadakan penelitian mengenai
keadaan pasar, misalnya mengenai daya beli konsumen dan penetapan harga pada
perusahaan pesaing.

Faktor Ekstern (Lingkungan) yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Kebudayaan dan Sub Budaya

Kebudayaan merupakan yang sifatnya sangat luas karena menyangkut segala
aspek kehidupan manusia, pengetahuan, kepercayaan, kesenian, moral, hukum,
adat istiadat dan kemampuan serta kebiasaan yang dapat mempengaruhi pribadi
masyarakat. Kebudayaan terdin dari segala sesuatu yang dipelajari dari pola-pola
perilaku yang normatif cara-cara atau pola-pola berfikir, merasakan dan
bertindak.

Setiap budaya memiliki sub budaya yang lebih kecil yang merupakan
identifikasi dan sosialisasi yang khas untuk perilaku anggota. Mempelajari
perilaku konsumen adalah mempelajari perilaku manusia, karena itu perilaku
konsumen juga ditentukan oleh kebudayaan vang tercermin pada cara hidup,
kebiasaan, tradisi dalam permintaan akan bermacam-macam barang dan jasa
dipasar.

Kelas Sosial

Pengertian kelas sosial dalam hal ini sama dengan lapisan sosial, tanpa
membedakan apakah pembagian kelas itu uang, tanah, kekuasaaan atau dasar
lainnya. Ukuran atau kriteria yang biasanya dipakai untuk mengolongkan anggota
masyarakat dalam kelas-kelas tertentu adalah kekavaan, kekuasaan, kehormatan
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dan ilmu pengetahuan dan lain-lain, tetapi ukuran yang paling menonjol
dimasyarakat adalah keempat ukuran tadi.

Kelompok Sosial dan Kelompok Referensi

Kelompok sosial adalah kesatvan sosial yang menjadi tempat individu-
individu berinteraksi satu sama lain, karena adanya hubungan di antara mereka,
sedangkan yang dimaksud dengan kelompok referensi adalah kelompok sosial
vang menjadi ukuran seseorang (bukan anggota kelompok tersebut) untuk
membentuk kepribadian dan perilakunya.

Kelompok referensi ini juga mempengaruhi seseorang dalam melakukan
pembelian dan sering dijadikan pedoman oleh konsumen dalam bertingkah laku.
Kelompok referensi termasuk didalamnya antara lain: serikat buruh, team olah
ragd, perkumpulan agama, kesenian dan lain-lain, Kelompok referensi ini dapat di
mantaatkan oleh pemasar dalam mempengaruhi konsumen melalui iklan yang
memanfaatkan tokoh-tokoh terkenal, penyanyi terkenal.

Keluarga

Keluarga dapat mempengaruhi perilaku seseorang, bahkan merupakan salah
satu faktor utama yang membentuk kepribadian seseorang karena merupakan
lingkungan pertama yang dikenal dan dimasukinya, Dibandingkan dengan
kelompok-kelompok lain dimana seseorang berhubungan langsung, keluarga
memainkan peranan yang terbesar dan terlama dalam pembentukan sikap dan
perilaku manusia. Berpyjak pada hal tersebut manajer pemasaran berkepentingan
untuk mempelajari perilaku anggota keluarga, terutama dalam melakukan
pembelian barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhannya.

Perilaku pembelian dari keluarga akan berubah-ubah sesuai dengan tahap
perkembangan didalam siklus kehidupan keluarga (Family life cycle), yaitu
sesual dengan thapan yang dialami dalam kehidupan keluarga dan sifatnya
umum untuk  masing-masing  tingkat, serta  pembelian  vang  mungkin

dilakukannya.
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C. Model Perilako Konsumen

Mempelajari dan menganalisis perilaku konsumen adalah sesuatu yang sangat
komplek karena banyaknya variabel yang mempengaruhi dan cenderung untuk saling
berinteraksi, oleh karena itu diperlukan model, karena model adalah penyederhanaan
dan kenyataan.

Adapun model-model perilaku konsumen adalah sebagai berikut:
l. Model Howard Sheth

Pembahasan perilaku konsumen yang menyeluruh telah divsulkan oleh
Howard pada tahun 1963, Model tersebut dipakai untuk membantu dalam
menerangkan dan memahami perilaku konsumen meskipun tidak dapat diramalkan
secara tepat.

Agar suatu input tertentu dapat menghasilkan suatu output yang tertentu pula,
maka diperlukan adanya informasi dan proses pengambilan keputusan yang
melibatkan motivasi, persepsi dan proses belajar seseorang. Model Howard-Sheth
tentang penlaku konsumen berisi empat elemen pokok, (Howard dan Sheth,1997:41)
yaitu:

a. Input (Variabel rangsangan / stimuli)

b.  Susunan Hipotesis ( hypothetical constructs )

¢. Output ( Response Variables )

d. Variabel-vanabel eksogen (Exsogeneous Variables)

2, Model Engel, Kollat dan Blackwell

Model ini mengambarkan dengan jelas dari mulai timbulnya kebutuhan
sampai tahap akhir dari suatu pembelian. Pendekatan berikutnya mendasarkan pada
proses pengambilan keputusan konsumen, Tahap dasar dari proses pembelian
menurut model im ( Howard dan Sheth, 1997 : 43 ) yaitu * Motivasi, Pengamatan,
proses belajar.”

Kemudian diteruskan dengan pengaruh dari kepribadian, sikap dan perubahan
sikap, vang bekerja bersama pengaruh dari aspek kebudayaan, Setelah itu baru

sampai pada tahap proses pengambilan keputusan.
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3. Model Nicesia

Model ini beranggapan bahwa konsumen belum mempunyai perjalanan
langsung tentang produk tertentu atau merk tertentu. Jadi dimulai sebelum terjadinya
pembelian dan dipilah-pilah menjadi tiga bidang.

Bidang satu merupakan aliran misi dan perusahaan (penikianan produk) yang
diterima dan dicerna oleh konsumen. Kegiatan bidang satu terdiri dari sub bagian:
bidang satu meliputi atribut-atribut perusahaan dan produknya, karaktenistik media, '
sasaran yang ditupu dan lam-lan; dan sub bidang kedua mengenai faktor-faktor
lingkungan, karakterisuk kepribadian, dan faktor kesadaran yang mempengaruhi
penerimaan misi tersebut.

Bidang dua adalah pencanan data dan pemilaiannya. Nicosia membedakan
antara pencarian data internal dan eksternal. Pencarian internal berhubungan dengan
informasi-informasi yang didapat dan lingkungan, seperti periklanan perusahaan,
atau dan keluarga dan kelompok kerja. Proses pencanian data baik internal maupun
eksternal sangat menentukan tanggapan konsumen terhadap suatu produk dan merk.
Proses dan biduang dua merupakan input untuk bidang tiga. o=

Bidang tiga merupakan yang mungkin terjadi dan motivasi menjadi kegiatan
untuk pembelian. Kalau pembelian terjadi, bidang empat merupakan kegiatan
konsumen untuk menyimpan dan mempergunakan produk tersebut. Outputnya berupa
uimpan balik yang mungkin atau tdak mungkin menyebabkan pembelian ulang,

2.2.7 Proses Pengambilan Keputusan Pembelian
Keputusan pembelian adalah suatu tindakan yang diambil dan dilakukan oleh
konsumen untuk mendapatkan jasa. Dari variabel ini dapat ditentukan item-item
sebagal benkut:
« Kesan setelah pembehan *

* Pengaruh luar dalam pengambilan keputusan
* Kepuasan terhadap pelayanan dan harga.
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Proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh konsumen bukan
merupakan proses tunggal. Proses tersebut terbagi dalam dua dimensi yaitu:

< Dimensi Pertama, membedakan pengambilan keputusan (decision making) dan
kebiasaan (habuw). Decision didasarkan pada proses pencanan informasi dan
penilaian berbagai alternatif merek, sedang kebiasaan hanva sedikit sekali
melibatkan proses pengambilan keputusan. Apabila konsumen puas terhadap
suatu merek maka mereka akan melakukan pembelian ulang terhadap merck '
tersebut.

% Dimensi Kedua, membedakan antara pembelian dengan keterlibatan tinggi (high
involvement). High Involvement merupakan pembelian vang penting bagi
konsumen yaitu pembelian vang berkaitan erat dengan ego konsumen dan image
diri. Juga berkaitan dengan berbagai resiko konsumen yaitu financial risk (untuk
produk atau jasa yang mahal), sosial risk (produk vang penting kelompok
referensi ), atau psykological nsk (kesalahan dalam pengambilan keputusan akan
mengakibatkan keresahan). Low involvement merupakan pembelian yang tidak
begitu berarti lag bagi konsumen. Resiko-resiko yang timbul tidak begitu berarti
bagi konsumen.. Kedua dimensi dalam proses pengambilan keputusan melahirkan
dua tipe pengambilan keputusan:

a  Proses Pengambilan Keputusan yang Komplek
Tipe ini tegadi apabila tingkat keterlibatan konsumen tinggi dan pada
pengambilan keputusan yang komplek. Dalam hal ini konsumen secara aktif
mencari informasi, menilai kemudian mempertimbangkan dengan seksama
alternatif yang ada dengan knitena tertenmu

b Pembelian berdasarkan Kebiasaan dan kesetian terhadap suatu merek (Habitual
Puchasing and Brand Loyality)

Semua itu tidak terlepas dan perilaku konsumen yang akan menentukan sendiri
proses pengambilan keputusan dalam pembehannya. Proses tersebut merupakan
scbuah pendekatan penyelesaian masalah yang terdiri atas lima tahap, yaitu :

e
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Menganalisis kebutuhan dan keinginan

Penganalisisan kebutuhan dan  keinginan ini ditujukan lerutama untuk
mengetahui adanya kebutuhan dan keinginan vang belum terpenuhi atau
terpuaskan. Jika kebutuhan tersebut diketahui, maka konsumen akan segera
memahami adanya kebutuhan yang belum segera terpenuli atau masih bisa
ditunda pemenuhannya, serta kebutuhan-kebutuhan vang sama-sama harus
segera dipenuhi.

Pencanan Informasi dan sumber-sumber

Tahap kedua dalam proses pembelian int sangat berkatan kedua pencarian
informasi  tentang sumber-sumber dan penilaiannya, untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan vang dirasakan, Pencanan informasi dapat bersifat
internal maupun cksternal. Pencarian informasi internal adalah tentang
sumber-sumber pembelian dapat berasal dari komunikasi perorangan dan
pengaruh perorangan, yang lerutama berasal dari pelopor opimi. Sedangkan
informasi eksternal berasal dan media massa dan sumber-sumber informasi
dari kegiatan pemasaran perusahaan.

Pentlmian situast terhadap pembelian

Tahap it meliputi dua tahap yaitu, menetapkan tujuan pembelian dan menilai
serta mengadakan seleksi terhadap altemnatif pembelian berdasarkan tujuan
pembelian.  Setelah tujuan pembelian ditetapkan, konsumen perlu
mengidentlikasikan  alternatif-alternatif  pembeliannya. Pengidentifikasian
alternatif pembelian tersebut tidak dapat terpisahkan dari pengaruh sumber-
sumber yang dimiliki maupun resiko keliru dalam pemilihan. Atas dasar
tujuan pembelian, alternatif-alternatilf dan diseleksi menjadi alternatif
pembelian yang dapat memenuhi dan memuaskan kebutuhan serta
keinginannya

Keputusan untuk membeli disini merupakan proses dalam pembelian secara
nyata. Jadi setelah tahap-tahap di muka dilakukan, maka konsumen harus

mengambil Kkeputusan apakah membeli atau tidak, bila konsumen

i
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memutuskan untuk membeli, konsumen akan menjumpai serangkaian
keputusan yang harus diambil menyangkut jenis produk, merk, penjual,
kuantitas, waktu pembelian dan cara pembayarannya.

e. Perilaku setelah Pembelian
Bagi perusahaan, peranan dan perilaku sesudah pembelian juga sangat
penting. Perilaku mereka dapat mempengaruhi penjualan ulang dan juga dapat

mempengaruhi ucapan-ucapan pembeli kepada pihak lain tentang produk
perusahaan.

2.2.8  Aplikasi Perilaku Konsumen Pada Strategi Pemasaran

Komponen strategi dan komponen perilaku secara konstan saling
mempengaruhi, perilaku konsumen mempengaruhi strategi pemasaran yang akan
diterapkan begitu juga strategi pemasaran vang diterapkan akan mempengaruhi
perilaku konsumen itu sendiri.

Strategi pemasaran terdiri dari unsur-unsur pemasaran yang terpadu
(marketing mix) yang selalu berkembang sejalan dengan perak perusahaan dan
perubahan-perubahan  lingkungan dan pemasarannya serta perubahan perilaku
konsumen. Dengan demikian penyusunan strategi pemasaran menyangkut proses
interaksi antar kekuatan pemasaran dalam perusahaan dan keadaan luar perusahaan.

Perilaku konsumen yang mempunyai implikasi sangat luas menyebabkan
strategi pemasaran melakukan dua kegiatan yang pokok, vaitu:

. Pemilihan pasar-pasar yang dijadikan sasaran pemasaran (targel market) suatu
kegiatan yang memerlukan kemampuan untuk memenuhi perilaku konsumen dan
mengukur secara efektif kesempatan pemasaran diberbagai segmen pasar,

b. Merumuskan dan menyusun suatu kombinasi yang tepat dari marketing mix agar
kebutuhan konsumen dapat dipenuhi secara memuaskan.

Unsur strategi mencakup identifikasi peluang pasar memerlukan segmentasi
pasar dan product positioning. Segmentasi pasar mencakup penentuan pasar sasaran
yang didasarkan pada kebutuhan konsumen, Produk positioning menyampaikan
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manfaat produk untuk memenuhi kebutuhan atau beberapa segmen. Tetapi perlu kita

ingat bahwa semua kegiatan atau usaha segmen pasar juga harus disertai dengan:

% Tersedianya informasi tentang karakteristik konsumen yang mudah diukur,
misalnya motif pembelian, sikap konsumen dan schagainya.

% Tingkat efekufitas pemusatan usaha pemasaran pada segmen pasar yang dipilih

< Tingkat keuntungan dan luas sempitnya segmen pasar,

Secara ringkas apa vang ada pada pikiran konsumen akan mempengaruhi
perencanaan siralegl pemasaran baru maupun strategi yang telah ada. Penyususnan
strateg pemasarun ditentukan oleh:

a. Peluang pasar di identifikasi berdasarkan kebutuhan yang belum terpenuhi.

b. Produk-produk baru dikembangkan dan diposisikan untuk memenuhi
kebutuhan tersebut.

¢. Posisioning yang berhasil tergantung pada persepsi konsumen terhadap
produk baru tersebut

d. Strategi periklanan didasarkan pada penyampaian manfaat vang diinginkan

oleh konsumen,

@

Strategi media didasarkan oleh karakteristik demografi dari pasar sasaran
f. Kecenderungan pembelian konsumen tergantung pada seberapa jauh
karakteristik merk dapat memenuhi kebutuhan konsumen.
Berhasil tidaknya strategi yang akan diterapkan tergantung pada
apakah:
I. Kebutuhan konsumen sudah terpenuhi oleh produk lain

£

Konsumen mempersepsikan suatu merek sesuai dengan yang dimaksud dalam
pesan periklanan

3. Sikap terhadap suatu merek adalah positif

4. Kebutuhan, persepsi dan sikap mendorong konsumen untuk tetap setia pada

sugtu merck.
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BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah penelitian
survel yang menitik beratkan pada penelitian relasional yang mempelajari hubungan
antar variabel, sehingga secara langsung atau tidak langsung hipotesis penelitian
senantiasa dipertanyakan dalam survei data dan informasi dikumpulkan dari
responden dengan menggunakan quisioner.

Pada umumnya yang merupakan unit analisis dalam penelitian survei adalah
individu. Dalam penelitian survei peneliti terlebih dahulu akan merumuskan
pemahaman teoritis atas masalah yang hendak diteliti, baru kemudian mengumpulkan
data untuk mencari dukungan emperis bagi teorinya. Salah satu keuntungan ulama
dari penelitian ini adalah mungkinnya pembuatan generalisasi untuk populasi yang
besar schingga peneliti perlu menentukan sampel penelitian dengan menggunakan
tehnik penentuan sampel yang tersedia.

3.2 Mectode Penentuan Obyek Penelitian dan Penentuan Responden
3.2.1 Metode Penentuan Obyek Penelitian

Sebelum penelitian berlangsung, perlu menentukan daerah yang akan diteliti,
Tidak ada batasan mutlak dalam menentukan daerah mana vang harus diteliti, yang
terpenting daerah tersebut mewakili populasi yang ada tentang daerah penelitian,
(Koentjoroningrat, 1994 : 7) berpendapat bahwa kalau responden sudah dipilih, maka
perlu ditentukan ruang lingkupnya, hal ini penting supaya peneliti tidak tefjerumus ke
dalam sekian banyak data yang akan diteliti.

28
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3.2.2 Metode Penentuan Responden

Metode penentuan responden adalah suatu cara untuk menentukan siapa slapa
vang akan membantu memberikan informasi tentang obyek penelitian, serta
memberikan keterangan dalam penelitian dan beberapa jumlahnya. Di dalam
menentukan  siapa yang akan menjadi responden, perlu ditentukan terlebih dahulu
populasi penelitian. Populasi dalam penelitian ini meliputi Konsumen yang menyewa
kamar pada Hotel Purnama Batu .

Sifat-sifat yang ideal di dalam metode pengambilan sampel adalah scbagai
berikut :

a. Dapat mengambarkan hasil yang dapat dipercaya dari seluruh populasi.

b. Dapat menentukan tingkat kecepatan dani hasil penelitan dengan
menentukan simpangan baku (standarad) dari taksiran yang diperoleh.

¢. Sederhana sehingga mudah di laksanakan.

d. Dapat memberikan keterangan sebanyak mungkin dengan biaya serendah-
rendahnya ( Singarimbun dan Effendi, 1989 : 149),

Metode Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Random
sampling. Random Sampling dilakukan dengan cara mengambil subyek bukan
didasarkan atas strata, atau daerah tetapi sampel yang diambil secara acak. Tehnik i
bigsanya dilakukan karena adanya beberapa pertimbangan, misalnya adanya
keterbatasan waktu, tenaga, dan dana sehingga tidak dapat mengambil sampel yang
besar dan jauh, Lebih lanjut Arikunto (1993 : 120 ) mengatakan bahwa apabila
jumlah populasi yang ada kurang dari 100 maka lebih baik diambil semua sehingga
penelitiannya merupakan penelitian populasi, dan jika jumlah populasi lebih dan 100
maka dapat diambil antara 10% - 15%, atau 20% - 25%, atau lebih. Dalam penelitian
ini, penelitt mengambil sampel sebesar 25%.

3.3 Jenis dan Sumber Data
a. Jems Dala

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif dan data kualitatif
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Jniveggitas Jembie

b. Sumber Data
Data Primer, merupakan data yang langsung bersumber dari konsumen
mengenal masalah yang akan diteliti dan dan pihak perusahaan.
Data  Sekunder, merupakan data yang bersumber dan pihak luar
perusahaan dan sumber lain yang berkaitan dengan hal tersebut,

3.4 Prosedur Pengumpulan Data '

a. Wawancara, dilakukan langsung dengan pihak perusahaan yang berkaitan
dengan obyek vang diteliti.

b. Kuisioner, dengan membenkan daftar pertanyaan mengenai penelitian
konsumen tentang segala scsuatu vang ada kaitannya dengan perusahaan
atau Hotel Purnama Batu, yang diserahkan pada konsumen untuk diisi,

¢. Dokumentasi '
Adalah pengambilan data dengan cara menggunakan dokumen sebagai
sumber data.

3.5 Variabel Operasional danTehnik Pengukuran

3.5.1  Variabel Operasional
Berdasarkan pokok permasalaban dan hipotesis yang diajukan maka vanabel
yang akan dianalisis adalah sebagai berikul ;
1. Vanabel Independent / Variabel Bebas (x )

Merupakan  variabel-variabel yang mempengarubi sikap konsumen dalam

menyewa kamar hotel, dalam hal ini:

a. Harga, (X1) meliputi item tingkat harga, perbandingan harga sewa
dengan hotel  lain, Spesial tariff untuk waktu-waktu tertentu, dan harga
discount.

b. Service,(X2) meliputi item sistem pelayanan, kecamahan, kecakapan dan
suasana hotel,

€. Tempat, (X3}, meliputi ttem dekorasi kamar, kebersihan dan keamanan,
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d. Promosi, (X4), meliputi item informasi tentang hotel dan penampilan
hotel.

(A%

Varnabel Dependent / Vanabel Terikat ( Y )
Merupakan keputusan konsumen dalam melakukan penyewaan meliputi item

kesan setelah penyewaan, dan kepuasan terhadap pelayanan dan harga

5.2 Teknik Penguluran,

Pengukuran tidak lain adalah penunjukkan angka-angka pada suatu variabel
menurut aturan yang telah ditentukan. Aturan pertama yang perlu diketahui seorang
peneliti agar dapat mengukur atau memberikan nilai yang tepat untuk konsep yang
diamatinya adalah mengenai tingkat pengukuran. Dalam hal ini digunakan ukuran
ordinal, vaitu angka yang diberikan dimana angka-angka tersebut mengandung
pengertian tingkatan.

Dari daftar pertanyaan yang ada diperoleh dari masing-masing item. Untuk
setiap item dalam daftar pertanyaan menggunakan 3 kriteria penilaian sebagai berikut
(Singarimbun dan Effendi, 1990 : 168)

- Bila jawaban a nilai 3 dan berknieria baik
- Bila jawaban b nilai 2 dan berkritenia cukup

- Bila jawaban ¢ nilai | dan berkriteria kurang,

3.6 Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini diambil empat faktor yang mempengaruhi keputusan
konsumen untuk menyewa kamar pada Hotel,. yaitu harpa, service atau pelayanan,
tempat, dan promosi.

Setelah data terkumpul, langkah selanjutnya adalah menganalisis data untuk
mengetahui apakah ada pengaruh antara beberapa faktor yang memepengaruhi sikap
konsumen dalam menyewa kamar, digunakan regresi linier berpanda dengan
formulasi sebagai berikut: (Hadi, 1990 : 317)
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1. Regresi Linier Berganda
Analisa Regresi Berganda digunakan untuk menghitung besarnya pengaruh
antara vanabel bebas terhadap vanabel terikat. Adapun hubungan imi ditunjukkan
dalam persamaan :
Y =a+ by X;+ baXa + baXs + byXy + ei

Dimana :

X . jumlah skor vanabel keputusan penyewaan kamar

a . konstanta

bl-b5 - koefisien regresi yang berhubungan dengan variabel bebas

1,234
xl - total skor tiap responden terhadap faktor harga
52 s total skor tap responden terhadap l[aklor service
X3 * total skor tiap responden terhadap faktor lokasi
x4 - total skor tiap responden terhadap faktor promosi
el ! error term

Dalam analisa regresi ini juga mengandung analisa korelasi, vaitu keeratan
hubungan antar vanabel bebas dan variabel terikat yang berupa besaran angka dan
arah korelasi,

a.  Koefisien Determinasi Berganda (R%)

Lijt ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar sumbangan yang diberikan
oleh variabel bebas (X) terhadap variabel terikatnya (Y) secara simultan digunakan
koelisien determinast (R7), Koelisicn determinasi merupakan milar yang dipergunakan
untuk menunjukkan besamya sumbangan dari perubahan variabel bebas X terhadap
variabel terikatmya (Y).

Nilai R* adjusted dapat dican dengan rumus (Supranto, 1995:220):

H'":i—z:

L
DY

S ——
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dimana:
* = koefisien determinasi berganda
yi = Varnabel terikat
ei = variabel pengganggu / standard error
Semakin nilai R* mendekati ungka satu berarti semakin banyak variasi yang
dapat dijelaskan oleh variabel bebas terhadap variabel terikat dan begitu pula

schaliknya.

b. UjilF
Uji statistik F digunakan untuk mengetahui tingkat keeratan hubungan secara
serempak  atau simultan antara vanabel-vanabel mmdenpenden dengan  vanabel
dependen. Adapun rumusnya adalah (Gujarati, 1997:141)
Foe sl
(1=R")(n-k)

dimana :

R* - koefisien determinasi
n : jumlah sampel

k : Jumlah variabel

Apabila F hitung lebih besar dan F tabel pada derajat kesalahan tertentu,
berarti hipotesis nol ditolak dan hipotesa alternatif diterima. Yang berarti bahwa
variabel bebas mempunyai pengaruh yang sipnifikan terhadap variabel terikat
Sebaliknya apabila F hitung < F tabel maka hipotesis nol diterima dan hipotesis
alternatf ditolak.

c. Ujit
Uyt ini digunakan untuk mengetahui bentuk hubungan secara parsial antara
variabel bebas terhadap variabel terikat. Rumusnya adalah (Gujarati, 1997:140)
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: LT
By = ,";f!:{h!’}

Var (bi} = 82(X"X)-1,

dimana :
SE (bi) = var (bi)
var = ragam
SE = simpangan baku

Pengujian hipotesis dengan derajat kesalahan («) pada derajat kebebasan (n-k-
1) dimana k adalah jumlah vanabel bebas yang dimasukkan dalam model. Apabila t
hitung > t tabel; pada nilai > 2 dan df = (n-k-1), maka hipotesis nol ditolak dan
hipotesis alternatif’ diterima. Berarti variabel bebas berpengaruh secara signifikan
terhadap vanabel terikat. Sebaliknya apabila t hitung < t tabel maka hipotesa nol
diterima dan hipotesa alternatif ditolak, berarti variabel bebas tidak berpengaruh
secara signilikan terhadap variabel terikat.
2. Analisis Korelasi Parsial

Korelasi parsial im digunakan untuk mengetahui tingkat (derajat) hubungan
variabel independent secara individu dengan variabel dependent, dengan menganggap
variabel independent lainnya konstan, Koefisien Korelasi parsial dapat dirumuskan

sehaga berikut :(Bagyo, 1992 : 246)

Tt ~ Tz T
(1- Foa? )“_rum’ )

rj"l.l. 1l =

Dimana
r = koefisien korelasi parsial.
v = keputusan konsumen dalam melakukan penyewaan.
x; = variabel harga.
%3 = vanabel service.
X3 = vanabel tempat.

X4 = vanabel promosi.



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

5.1 Kesimpulan

!..H

BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

e penclitan vang telah dilakokan oleh penalis, dapat diketahui hal-
hal sehagin berikut
Daee hastl onalisa diketabin koefisien regresi vanabel  harga  terhadap
keputisim penyvewann kamar adalah 0,311, Atau dapat pula dikatakan bahwa
apabils Borea mcmmphat sebesar satu satuan imaka Raputusan penycwuan
kamar akan memmgkat sebesar 0311 satuan. Taral signifikansi adalah sebesar
0.000 vang berarti perubahan variabel imo mempunyal pengaruh vang nyata
terhadip keputusan pervewsan kamar, dilihal dari tanda koefisien regresi
menunjubkan pengaruh yang positt Selamn itu dart hasil o dapat pula
dikethin kekoatan korelasi antara kedua vanabel di atas vaitu schesar 0,717
Int berarti terdapat hubungan yang kuat antara kedua variabel di atas, yaitu
harpa dun keputusan penyewaan kamar
Dan hastl analisa diketahwt diketahut pengaruh service terhadap keputusan
penyewnun kamar  adalab sebesar 0221, Atau dapat pula dikatakan bahwa
apabila service ditingkatkan sebesar salu satuan, maka keputusan penyewaan
kamar akan memngkat sebesar 0,221 satuan. Taraf signifikansi adalah sebesar
0,000 vang berarti perubahan variabel ini mempunyai pengaruh yang nyata
terhadap keputusan penyewaan kamar, dan dengan melihat pada tanda
koefisien regresi menunjukkan pengaruh yang positif. Selain itu dari hasil ini
dapat pula diketahui kekuatan korelasi antara kedua variabel di atas yaitu
sebesar 0,649, Im berarti lerdapat hubungan yang kuat antara kedua variabel di
atas, yaitu service dan keputusan penyewaan kamar .
Dani hasil analisa diketahui diketahui pengaruh lokasi terhadap keputusan
penyewaan kamar adalah sebesar 0,016, Taraf signifikansi adalah sebesar
0,821 yang berarti perubahan variabel ini tidak mempunyai pengaruh yang
nyata terhadap keputusan penyewaan kamar, dilihat pada tanda koefisien
regresi menunjukkan pengaruh yang positif. Selain itu dari hasil ini dapat pula

60
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diketahui kekuatan korelasi antara kedua variabel di atas yaitu sebesar 0,362.
Ini berarti terdapat hubungan yang lemah antara kedua variabel di atas, yaitu
lokasi dan keputusan penyewaan kamar .

Dari hasil analisa diketabui diketahui pengaruh promosi terhadap keputusan
penyewaan kamar adalah sebesar 0,285, Atau dapat pula dikatakan bahwa
apabila promosi ditingkatkan sebesar satu satuan, maka keputusan penyswaan
kamar akin meningkat sebesar 0,285 satuan, Taraf signifikansi adalah sebesar
0,006 yang berarti perubahan variabel ini mempunya pengaruh yang nyata
terhadap keputusan  penyewaan kamar, dan dengan melihal pada tanda
koelisien reresi menunjukkan pengaruh yang positif. Selain itu dari hasil ini
dapat puls diketahun kekutan korelust antara kedua vanabel dic atas. yuitu
sebesar 0,544 Ini berarti terdapat hubungan yang kuat antara kedua variabel di

atis, yaitu promosi dan keputusan penyewaan kamar,

Saran

Berdasarkan hesimpulan diatas dari hasil penelitian yang telah dilakukan,

miaka dapat diberikan saran kepada Purnama Hotel Batu malang, Yaitu |

fadd

Daliom pelaksanann operasional perusahaan hendakoya lebih memprioritaskan
pace vanabel harga karena mempunyai hubungan yang paling dominan
terhadap keputusan konsumen dalam menyewa kamar. Sclanjulnya prioritas
kedua adalah varabel service/pelayanan, priorilas ketiga adalah vanabel
promost dan terakinr adalah variabel Tokasi.

Purnama Hotel Batu Malang hendaknya menjaga dan meningkatkan faklor-
fuktor harpn, pelavanan (service). lokasi. dan promosi untuk memngkatkan
volume penjualan sehingga mampu bersaing dengan hotel-hotel lain yang
SIS

Purnama Hotel  Batu Malang hendaknya membina hubungan baik dengan
konsumen agar nama baik Purnama Hotel Batu Malang tetap terjaga.
Purnama Hotel Batu Malang hendaknya memperhatikan kesejahteraan

karyawan sehingga produktivitasnya meningkat.
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Summarize
Case Processing Summary |
|
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N : Fercent N Fercent M Percent
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19 [ 11 8 1 8
0 4 1t (| 8 Ll
n 8 4 [ 3 4
-] [ 12 5 [} 2
=] 7 1 B 5 7
2 8 d 1 5 8 :
= g 10 5 5 8 I
il [} [} B 2 5
7 8 12 i " n
b2 8 1 U 3 il
b 8 11 1 8 7
k| [ & f 4 & i
n L} 1" % L} 9
2 8 11 8 5 8
a3 & 12 a 4 2
3 7 5 T 4 7
L [} 12 T g a
kL] g 12 7 3 8
w 4 12 0 8 8
L 4 4 k| 2 4
kL 2 i} T 4 8
it g 12 9 8 ¥
41 8 g g 6 &
a2 8 7 7 5 &
43 8 ] 1 4 B
4 g 7 8 3 o
5 [ i £ £ T
4 u g B # ¥
a7 1 & 8§ 5 T
Ll a .1 & L} B
A 3 3 3 4 4
50 i B 9 a g
Total N 50 | ) 50 S0 50
. Limgod o first 100 teses.
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Lampiran 2
Model SummanP
Change Statistics
Adjusted | Sid Errorof | R Sguare Durbin-yy
Mode| R RSquare | RSauare | the Estimate | Change | F Change ail df2 Sig. F Change atson
1 B40? 705 879 A8 705 26,895 4 45 000 2,391 "
8. Predictors: (Constant), Promosl (X4), Servics (X2), Lokas| (X3}, Harga (X71) .x
b. Dependent Variable: Keputusan () :
ANOVA"
Sum-of ’
Model Squaras glf WMezan Square F 3ig
i) Regression 64 B&T 4 16.217 26,865 0007 |
Residual 2033 45 8035
Total 92,000 49
8. Prediciors {Constant), Promosl (X4}, Servica [X2), Lokas| (¥3) Harga (X1)
b. Dependent Variable Keputusan (V)
Coefficients”
Standard: | i
Zad 1
Linstancaroized Cosfficiar
__ Cosfficeiis | 18 5% ConfigenceintanvalforB | Corefalions Collinearity Statistics
Modal g 22 Error Fietr f Sin | Lower Bound | Upoer Bound | Fero-order | Partial Part | Tolarance | WIF
1 [Caastant 1,978 A3 3136 GRE 708 325 [
Harga {:11) 311 G 352 3,822 148 475 117 (A5 &0 620 1514
Service (A2 221 050 Lk a.da8 pay 2 an ] 5h2 38 762 1313
Lowas (%3 1.61BE02 071 [ 226 &1 127 150 362 034 a1 A3 1.2
Proomogs (= P Bae 21 <. 805 o%] , 58 A& i 398 P =l 1.324 '

# Dependent Va- 35 Heputusan
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Coefficient Correlationd

Model Promosi (X4) | Service (X2) | Lokasi (X3) | Harga (X1)
1 Correlations  Promosi (£4) 1,000 058 - 134 - 418
Service (X2) 058 1,000 -,204 -372

Lokasi (X3) - 134 -,204 1,000 =157

Harga (X1) -418 -372 - 157 1,000

Covariances Promosi (X4) 9 602E-03 2,840E-04 | -9, 319E-04 | -3,327E-03

Servica (X2} 2.B40E-04 2471E-02 | -7,208E-04 | -1,501E-03

Lokasi [X3) -9,319E-04 | -7 20BE-04 | 5057E-03 | -9,0B6E-04

Harga (X1) -3,327E-03 | -1,501E-03 | -9, 086E-04 | 5591E-03

2 Dependent Variable: Keputusan ()

Collinearity Ciagnosticd

Condition Vanance Propartigns
Medsl  Dimension | Eigenvalue Index {Constant) | Harga (X1) | Service (X2) | Lakasi (X3) | Promosi (X4)
1 1 4,857 1,000 0o ,oa .00 00 00
2 5.514E-02 8.385 00 0o 40 01 51
3 3 585E-02 11,040 05 08 27 59 o
B 2.502E-02 13,932 ig 31 28 00 33
5 2.331E-02 14,435 84 00 05 a9 08
2 [Cepsndent Varsbiz: Keputusan (Y)
Residuals Statistice
Minimum | Maximum Mean Sid. Deviation M
Pradctad Value 4 65 529 7,80 1,15 50
Resicual 4.3 231 | 53317 i 50
Sid. Pregicted Value ~2.707 1,292 ,000 1,000 50
Sid. Rasjdual -1,692 2.979 000 858 50

o

Clependant Variablz

Keputusan (Y)
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Lampiran 3

Regression
Descriptive Statistics €
Wi Sid. Deviabion | i
Keputusan (Y) 7 .80 B a0
Harga (X1} 7.78 1.74 LTH |
Service (X2) g.44 2,56 50 '
Loxasi {(X3) ¥.08 1.71 o
FPromosl (X4} 4,76 1.30 50 |
|
Correlations |
Kepulusan () | Harga (X1] | Service (X2} | Lokasi (X3) | Promasi (X4) i
FPearson Correiation  Keputusan {Y) 1.000 TIT 649 62 544 |
Harga (X1) "7 1.000 | 452 346 480
Sarvice (X2) 614 | 452 | 1,000 322 182
Lokas (X3) 362 | 3496 322 1,000 268
~ Promosi{X4) 544 480 | 182 268 1,000
Sig. (1-tailed) Keputusan (Y) ] 000 | 000 | 005 000 I
Harga (%1 oog | il [ 000 | 007 ,0a0 }
Service (X2) 000 | jelui] vl 11 091
Lokasgi (X3) 006 | ooy 011 1 030
Fromasi (X4) 000 D00 081 030
N Kepulusan (Y} 50 | 50 50 50 50
Harga {X1) 50 &0 50 &0 50
Service (X2) 50 50 50 50 50
Lokasi [23) 50 50 50 50 50
Promosi (X£4) &0 &0 &0 50 &0 f
Variables Entered/Removed # .
Variables Variables
Model Entered Removed Mathod
1 Promosi L
(#4d),
Service
[£2), y | Enter
Lokasi
(X3),
Harga (X1) |

8. All requested variables entered,
b. Dependent Varable: Keputusan ()



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

Lampiran 4 .

-

= PEA R T I &1L R R E ofd-T 10N 0 B FIDERENR T S = ==

& iy b oo 3 A Liar A i A
#1 ¥ £

A1 - DE0E cA8E6]

| 4R | 131

P= P= , 000
i S B951 11,0000

| fisi | i

= 000 = |

(Copfficient 7/ DT - 2=taliled Bignifigance)

Wi im printed 1f a coneffidient cannot be computed

Oneway

ANOVA
Keputusan () !
Sum of |
Squares df Mean Square F Sig. ’
Betwean Groups 53,133 B 8,856 g 797 ,0o0
Within Groups 38,867 43 504 [
Total 92,000 49 '

—
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Lampiran 5

Partial Corr

- == PARTIAL CORREEEAT I QN oY o I s L
conrrolbing LTor.. 41 A3 “4
A i
¥ |, AL £ aha2 0t
0 { 4 5]
F . F= 000
g ] 1,0006
4% | 0
] , 0 ] P= .
Caaffiplianlt ¥ D2 F.) FiZ=tilled Srgnificance)
" I riteid y coefficient cannclh be: compulbed
Oneway
ANDVA
raeputusan (Y)
Sum ot
Sgquares | i Mean Sguare F Sig.
Betwoen Groups H3 865 8 5.984 6.275 000
Within GGroups 38 145 Al 854
Total 92 000 49

[ E

T

L7
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Lampiran 6 |
Partial Corr
— = leed R R RO TR R T o R E EBEL AT TN N v AR e A Gl i R MG S 2 e T I
€
Controclling Tar.: xl Xz x4
%3 5

X3 1,000C » B335

| | | 45

= . b= 2]
| M REAT L 0

| a5) § Q4 ( \

P= , 521 P= ,
CoaslfTlesent / (D:E.) / 2-talled Sigrificanas)

ad " la preinted 1l 8 cosfficient Cannot be conguted

Oneway

ANOVA

Keputusan {Y)

Sum of

Sguares df Mean Square F Sig,
Between Groups 40.B56 8 6,816 5,735 000
Within Groups 51104 43 1,188
Fostal 82 000 ab

2
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Lampiran 7

Partial Corr

L Sl | .!"i | £ I:l],.l_i-.lljU]:: PR S L) e TR 2 T AR o A RS oo S (e iy

| LR ') |
{ A { 3]
p= , 0O% =
| il 0 0 e ;P FA=talied Signilicance)

A g t acoef blglient annel be computed

Oneway
ANMOVA

Fepulosan ()

Sum of II

Squares et Mean Square F Sig.
Hetwaen Groups 37,804 4 8474 7.879 000
Winhin Groups Bd 1006 45 1,202
Total 92,000 49 |

%

— e g

-
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TABEL SKOR X2

Lampiran 9
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Lampiran 10
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Lampiran 11

TABEL SKOR X4

TOTAL

(s

]

L

5]

§]

{4t

6

]

PERTANYAAN

el ae

3

L

4

NO

g
10

2

i

1M
18
19
20

26
29

36
39
10
7

42
43
44
45
16
47
48
49

50



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

e e e

TABEL SKOR Y

Lampiran 12

- T ——

.m_ [ - s oo~ ¥ 00 on = o on oo o oo o
-

Lo} L L Lt | (3 L Ut Rt Y & 0 ¥ (i o it
=
-
-
S
M Lag e} Lo ] Tant (ae'] 1 kg =l e e e fen e
[
o
ad
=¥

L Ll ag 1l Eadl ot ) g 1 L e eden fes | ed Sl peal e
Q Ufﬂulﬁa_ﬁ.ﬂ.:\.ﬁ?unﬁ..“ i e o L as e L~ oo S =i len e 0 D= | 0D O
b E=pp e prer perm e s Lt et | e e P Ll el el e e milenijrrl= === |=r|=|= | =TT



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

] 1)

)

i rnin i e : T |

IR et e it i
’ ' €

SURAT KETERANGAN |

Yang bertanda tangan di bawah ini Human Resources Manager Hotel
Purnama jln. Raya Selecta 1 - 15 Batu - Malang, menerangkan
dengan sebenarnya bahwa mahasiswa tersebut dibawah ini:

NAMA : NUR INAYAH |
NIM : 970810201200

FAK/PS : EKONOMI/MANAJEMEN

PENDIDIKAN  : UNIVERSITAS JEMBER

Telah melakukan dan melaksanakan kegiatan observasi dan
penclitian pada Hotel Purnama mulai tanggal .5 September 2001 !
sampai dengan 07 Oktober 2001.

Demikian surat keterangan ini diberikan kepada yang bersangkutan
untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.’

Batu, 02 November 2001

1
——— - _w---—-—-._—__..__.

Head Office : JI. Buya Sllalacta 1-15 Ph, 0341-592700 Fax,. 0341-592710 Tix.31508 PNM BTU IA Batu Malang 65351 Indonesia
Representative Office ; JI. Raya Jemur Andayani 61 Ph. 031-8411704 Fax. 031-8415052 Surabaya 60292 Indgnesia

e R
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DAFTAR PERTANYAAN

Roepada
Vb, Bapak/lbw/Saudara

Priee Pugtvung [ letel Balu-Malng

Crenpan Tlovmat,

Cuestioner ini dimaksudkan untuk bahan penyusunan skripsi sebagal salah
St syrnt bt witk ey elesatkin stodr sayi di perguramn Lingg

Dengan rendal hat, sava mohon kesedioan bapak / ibu / saudara mengisi

Griestioner ini dan atas bimtuannya saya mengucapkan lerima kasih,

LLornmin siya

MUR INAY AL

Catatan - Mobion disiang jawaban yamg bapak /o S saadara pilib

ALUNMLIM
I, MNami:
Alamat
Pekerfiam
Jens lekamm

20 Alasan apa vang  mempengaruln anda mem@hh Porpmma Fotel untuk
mengimap?

aHarpa

b.Servis

¢ Lokusi

d. Promasi

L T PSRRI S e P o

——

———
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3. Bapak [bu / Saudara menginap di Purnama Hotel dalam Rangka 7
a. Bisnis
b, Semina
c. Rekreasi
d.Laimn-lam (sebutkan)

BATARGA

FUntuk mengmap di helel s, apakah harga merupakan periimbangkan bagi
bapak /Ibu/ Saudara ?
a Tidak mempertimbangkan
Iy, Boutig Memperimbanekang
¢ Mempertimbingkin

20 Bagmmana  pendapat bapak b/ Sudaca, tentang harga/sewa dart kamar dan
fsilitasa-fasilitas di dibandingkan dengan hotel Jain?
a Murph
b Sedang

¢ Mahal

Bagaimana pendapat Bapak/ Ibn / Saudars mengenar program discount yang
diterapkan i Hotel Purmna ini?

a Bk

B Kbrang

¢ Tidak bk

(. WIERNIC L

I Bagatmuna pendapar Bapak ¢ ! St mengena sistem pelayanan yang ada
e Thotel S erpin®?
i Mamuoaskan
b uring meniish il

& Pidiak piennnskan

2 Bapamma pendapar Bapak 0 s Saodais mengenn kermmalan hira pelayvan
bt Raovissai ol Dok o

i R

0 g eanih

¢ Pubak raanh

3 Bagimmami pendapol hapak o © Sadary dengan: suasana yang ada di Hotel
1
o My
L T ITTONCRTTTH
e Tk sy

s e
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4, Bagaimana pendapat bapak ¢ ibu sudara mengenal kecakapan para pelayan atau
Katry o A 1 lotel i
W Lermpil
b Burng Tevspil
¢ lidak Terampil

. TEMPAT

L Hagaimang pendapast Bapak £ ibu 0 Sandarn dekorast kanvar di Hotel ini?
a Menanlk
b, Kurane Menarils
¢ idak Menank

Do Bagammang Pendapar Bapaks [ho 0 Shodarg mengena kebersihan di Hotel
it

a Bersih

b Kurang bersih

¢ Tidak Bersih

| H'IFLHTHHIII pendapat Tk Al Sandarn mengeni kenmanan di Hotel i
no Bk

ST S TR T VER & 771 X
o Pidak Bk

E. PROMOSI

Hagaiuuse pendapat Bapak/ thu /£ Saudara mengenat promost yang telah
dtlakukan olely Fotel wn?
i Menarik
b Kurang Menark
¢ Tidak Menarik

2. Apakah penampilan Puroama Hotel merupakan daya ik bagi Bapak/ b/
Saudara untuk menginap ¢ hotel ing ?
0. Menarik
h Kurang aMenank
¢. lidak Menarik

3. Dan manakah anda mengetahul mformasi mengenai Purnama Hotel ini?
a0 I

b, Tklan

¢ Lain-lain

4. Setelah anda memperoleh nformasi tentang Purmuma Hotel ini apakah anda
berkememim untuk mencobiy dutang dan mengiap di hotel ini?
d I sekab

-~y
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Vet eshiara

-

b, Biasa
¢ Tidak ingin

. KEPUTUSAN PEMBELIAN

| Baguiman kesan Bapalk/ ibu / Saudara setelah menginap di Purnama Hotel?
2. Berkesan
I, Kurang Berkesan
¢ Tulnk I3erkesan

Apakah Bapak! 1bu / Saudara dalam menginap di Purmama Hotel terpengamih
oleh pibak lain, sehingea Bapak / 1bo / Saudara  melakukan kunjungan atau
menginap di hotel 1m ?

i Ferpengiruh

[, Rurang lerpengiriuh

e Tiduk terpengarub

§osetedal mengmap Qe Pormamse lote! i apakah Bapaks 1buy Saodars merasa
CL IR
b Cukup poas

Co o INBERDE [uas

4 Setelah arda merisa yakin bubwa Puwmama Flotel yang anda pilib dapat
menunjang akhivitas anda?
il Syl yaka
b Chkbp vakin
d. Tidak yakin

oApkah smdi merasa mantab babwa Pornama Hotel mempunyai kelebihan
el ek dlengan bode!l !

i Sangat mantik

0 UKt

( Lidak mmntah

kasth ot keseduy anda mienjowal Quiesioner ui dan atas saran-saran anda

..
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