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kbt lumn ik reendapaikan tepukan dun pujian,

{Georze M Adams)



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

ABSTRAKSI

“Pengarun Bauran Pemasaran terhadap Keputusan Komsumen untuk
Membeli Produk Air Minum Mineral Ozora pada Perusahaan Dacrah Air Minum
Kabupaien Jember™, Wahyu Widhi Santoso, Jurusan Manajemen, Program
Ekstensi, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember,

Seperti teleh kita ketahu bahwa air merupakan kebutuhan pokok manusia
vang tidak dapa! digantikan. Bagi scbagian kalangan masyarakat mengkonsumsi
air minuwin haruslah memeénuhibeberapa kntena antara lain air tersebut harus
terjamin mutunya, bebas dan bakten dan kuman, tidak berbau sena jernih. Dari
beberapa ha! tersebut berarti keterhbatan konsumen ferhahap produk adalah
tinggi, sehingea pengambilan keputusan untuk membell produk air minum
cenderung selektif. Hal imi juga terjad: pada pengambilan kepumisan konsumen
dalam pembehan produk air minum dalam kemasan Ozora. Vanabel-vanabel
yang mempengarini pengambilan keputusan untuk membeli produk air mineral
Ozora adalah produk, promosi, harga dan distribusi. Pertimbangan vang matang
tethadap wvariabel-variabel tersebut  dapat  membaniu  konsumen  dalam
pengambilan keputusar wntuk membeli produk air mineralsehingga konsumen
dapat memperoleh kepuasan yang dimginkan.

Tujuan penelitian 1 adalah perfama. untuk mengetabuo  pengaruh
varabel produk, promosi, harga dan disinbusi terbadap keputusan konsumen
dalam membeh 2ir minum Orora secara bersama-sama. Kedoa, untuk
mengetahu vaniabel produk, promos, harga dan distnbusi vang mempuya
pengaruh paling deminan terhadap keputusan konsumen dalam membeli air
minum Ozora

Hipotesis penelittan im adalah satu, vanabel produk, promosi, harga dan
distribusi sccara hersama-sama mempunyai pengarch vang sigmifikan terhadap

keputusan kensumen dalam membeli air mineral Ozora, Kedua, variabel produk

Vi
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merupakan variabel yang mempunyar pengaruh paling dominan terhadap
pengambilan keputusan konsumen da]am membeli air mineral Ozora

Penelitian im mengambil lokas1 di Perusahaan Daerah Air Minum
kabupaten Jember yang memproduksi AMDEK Ozora dan para konsumen Ozora
sclama satu tahunt ini sebaga respondennya. Populas: vang menjadi obyek
penelitian i adalab konsumen Ozora vang membeh produk air mineral dalam
kemasan galon

Berdasarkan perimbangan  populasi yang memjadi menjadi  obyek
penclitian, maka tehnik pengambilan sampel dalam penelitian dilakukan dengan
cara purposive random samphng. Jumlah sampel vang diambil dalam penelitian
ini ditetapkan 100 responden dengan pertimbangan waktu, tenapa dan biava,
Data yang diperoleh dalam penelitian ini dengan metode observasi, wawancara
dan studi pustaka.

Vanabel yang dianahsis dalam penelitian ini adalah saiu variabel terikat
vaitu keputusan konsumen dalam membeli Ozora dan empat vaniabel bebas yang
terdini atas variabel produk, promosi, harga dan distribusi. Model analisis data
statistik vang digunakan untuk mengup hipotesis penelitian adalah model regresi
linier berganda dengan memakai program SPSS versi 10,

Hesil penchtian menunjukkan bahwa keputusan konsumen untuk
membeli produk air mineral Ozora secara bersama-sama dipengaruhi secara
signifikan oleh variabel-variabe] produk, promosi, harga dan distribusi. Hal ini
ditunjukkan oleh mlar F hitung pada tingkat sigmifikan () 5% adalah 38,880
denpan probabilite: kesalahan sebesar 0,00 atau lebih kecil dan oo

Jika dilihan dan kontribusi seluruh vanabel bebas (%,X2,X5,X4) terhadap
variabel terikat (Y) adalah 77,6 % vang ditunjukkan oleh nilai B® vaitu sebesar
0,776 ini berarti bakwa keempat vanabel bebas yang dianalisis tersebut secara

bersama-sama membenkan komnbus sebesar 776 % terhadop pengambilan
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keputusan konsumen untuk membeli Ozora, sedangkan selebihnva sebesar 22,4
% dipengaruhi olch vanabel vang tidak dijelaskan dalam maodel,

Berdasarkan hasil perhitungan diketahui Keempat varabel bebas vang ada
semua berpengaruh secara signifikan pada tingkat sigmfikans) (o) 5% terhadap
variabel tenkat Keempat vanabel terscbut adalah produk (X)) dengan nilan thiug
= 9,171 dengan probabilitas 0,000, variabel promesi (X2) dengan nilad theee ™
2,074 dengan probabilitas 0,041; variabel harga (X) dengan nilai thieg = =1,997
dengan probebilias 0,49 dan vanabel distnbusi (X4) dengan nilai tyneg = 3,647
dengan probabilitas 0,000

Secara pursial varigbel produk merupakan vanabel yang mempunyai
pengaruh yvang paling dominan terhadap keputusan konsumen untuk membeli
produk air mineral Ozora. Hal i ditunjukkan oleh nilai kocfisien determinasi
parsial (') X; (produk) terhadap Y (keputusan konsumen) adalah paling besar
dibanding dengan koefisien determinasi parsial (r) ketiga variabel bebas lainnya,
yaitu dengan mlai tyneg = 9,171 pada tingkat sigmfikansi (@) 5%,

Hasil penelitian i1 dikarapkan dapat dipunakan oleh manajemen PDAM
kabupaizn Jember yang mengelola Ozora sebapai bahan masukan untuk
mengambil  keputusan  dalam  memasarkan  produknya  berdasarkan  hasil

penelitian vang telah dilakukan im

Vil
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I PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kondisi perekonomian [ndonesia saat ini menunjukkan bahwa perusahaan
dihadapkar pada siuasi persaingan yang sangat kompetifif dan kompleks. Sehingga
perusahaan  dalam  menjalankan  manggemen dituntut untuk memibiki - tingkat
kemampuan yang luas seria kepekaan dalam menganalisa masalah-masalah vang ada,
baik dan dalam maupun dan luar perusahaan Salah satu manajemen yang harus
dijalankan secara profesional oleh perusahaan untuk menghadapi siuasi dan kondisi
persaingan yang semaiin kompetitif dan kompleks tersebut adalah kemampuan dalam
menjalankan mans jcmen pemasaran.

Eomsep pemasaman pada dasamya bertujuan untuk memberikan kepuasan
tethadap keinpinan dan kebutuhan konsumen, Konsep pemasaran tidak hanva
bertwpuan bagi profil peresahaan saja, tetapr sekaligus untuk dapat memberikan
manfpal dan kegunann bagi konsumen. Sehingga konsumen dapat dipuaskan baik
keinginan maupun kebutuhannya Sebab pada dasamya konsumenlzh vang menjadi
sasaran akhir dan setigp produk yang dijual, Kehadiran svatu produk tanpa didukung
oleh konsumen sclakn pembeli produk berarti merupakan kegapgalan dari kegiatan
pemasaran perusahaan. Oleh karena ruperusahaan dituntut untuk selalu beronientass
pada keinginan dan kebutuhan Konsumen

Melihat keadaar pasar saat imi konsumen dihadapkan pada kondisi dimana
terdapat berbagai merk barang-barang konsumsi maupun jasa yang sejenis. Sehingga
secara langsung akan mempengaruh penlaku konsumen dalam mengambil keputusan
uniuk membeli merk produk mana yang harus dipilih untuk dibel yang sesun dengan
kebutuhan dan kemnginan dan konsumen terscbut

Untuk itu perusahaan harus mampu mendeteks) atau memantau  seria
menganalisa dan mendiaknosa suatu pasar vang akan dikuasainya berkenaan dengan

perilaku konsumen. Dengan kata lain apabila ditinjau dan sist bauran pemasaran
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(emmarketing mix) yang merupakan kist pemasaran yang digunakan perusahaan untuk
MERCapal Sasaran pemasarannya dalam pasar sasaran. Menurut Kotler (1998 : 6)
“Pemasaran adolah suatu proses sosial manajerial yang membuat individu dan
kelompok memperaleh apa vang mereka butuhkan senta penciptaan, pertukaran dan
timbal balik produk-produk nilai orang lain™ Ada banyak kiat pemasaran, McCarthy
mempopulerkan dalarm empat faktor yang disebut 4 P, terdini dan | product, price,
promodion dan place. Apabila keempat faktor im diberikan rangsangan, perusahaan
akan mengetabui pengaruh markrting mix terhadap perilaku konsumen dalam
mengamiil keputusan untuk membeh suatu produk.

Produk air mincral Ozora yang diproduksi dan dipasarkan oleh Perusahaan
Dagrah Asr Minum kubupaten Jember, merupakan produk asr minum mineral dalam
kemasan vang saat ini sedang berkembang, Sebagai produk vang sedang berkembang,
Ozora tentunva juga banyak memiliki pesaing vang siap merebut pangsa pasarmya
Saat imi semakin banvek produk air minum mineral dalam kemasan dengan berbagai
merk dan keunggulan vang ditawarkan antara lain Ades, Aqua, Alamo, Club, Vica.
Total dan merk lainnya vang lebih dulu ada sebelum Crwora Dengan demikian
semakin tajam persaingan diantara perusahaan sejenis, berarti perusahan harus

memiliki strateg: pemasaran yang baik untuk dapat bertahan dalam persaingan pasar.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah sebagan

berkut |

a Apakah varabel produk, promosi, harga dan distribusi secara bersama-sama
berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam membeli air minum mineral
Ozora pada Perusahaan Daerah Air Minwm kabupaten Jember?

b. In anmtara varniabel produk, harga, promos: dan distribusi tersebut variabel
manakah yang mempunyar pengarub paling dominan terhadap keputusan dalam
membeli air minum mineral Ozora pada Perusahaan Daersh Asr Minum

kabupaten Jember”.
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1.3 Tujuan Penelitian
Berkaitan dengan rumusan rnas;luh distas, maka tujuan yang ingin dicapai

dalam pemasaran peneliban im adalah sebaga benkut

a. Untuk mengetahu: pengaruh vanabel produk. promosi harga dan distribusi
terhadap keputusan konsumen dalam membeli air munum mineral Ozora pada
Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Jember secara bersama-sama,

b. Untuk mengetahui variabel tersebut (produk, promosi, harga dan distribusi) vang
mempunyal pengaruh yvang paling dominan terhadap keputusan konsumen dalam
membeli air minum mineral Ozora pada Perusahaan Daerah Air Minum

Kabupaten Jember,

1.4 Manfaal Perelitian

a, Sebagai bahan pertimbangan alau sumbangan pemikiran bagi perusahaan dalam
menyusun strategi pemasaran dan pengambilan keputusan.

b, Dapat memadi referensi bagi penzlitian selanjutnya khususnya pada bidang yang

SATAE.
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1L TINJAUAN PUSTAKA ' _;!?

2.1 Penelitian Terdabulu

Dalam rangkaian kegiatan penelitian, mengikut kerangka permkiran untuk
memudahkan jawaban atas masalah vang telah dirumuskan sangat diperfukan. Untuk
itu masalah vang telah diidentilikasikan harus mendekati kebenaran, artinya harus
menggunakan logika berfikir yang bersifat rasional maupun empinis. Sehingga dalam
membahas masalah karuslah didukung suatu konsep teori yang jelas dan benar, sera
hasil penelitian vang teiah dilakukan sebelumnya,

Teort merupakan unsur penglitian vang paling besar peranannya karena
menerangkan fenomena social ekonom: vang menjadi pusat perhatian, Oleh karena
itu, konsep dasar bempijak pada landasan yang kuat dengan teon yang mempunyai
validitas sehingga memungkinkan pengujian variabel vang ada dalam penelitian
terscbut sangat valic,

Ada dua penclitian terdahulu vamg dikemukakan dalam penelitian imi,
Penelitian-penelitian tersebut adalah penelitian yang dilakukan oleh Um (1991) dan
Sujiman (1989) Umi melakukan penelitian untuk menganahsis faktor-faktor yang
mempengaruhi pembelian mobil sedan di Kodyva Surabayva. Penelitian mi dilakukan
pada tahun 1989 terhadap 200 responden yang membeh mobil sedan dengan segala
merk. Tujuan penelivan im untuk mengetahui faktor-faktor vang signifikan dan
dominan mempengarchi perilaku konsumen dalam membeli mobil sedan di Kodya
Surabaya. Model regresi hinier berganda sebaga model analisisnya.

Penelitian lainiya adalah penelitian yang dilakukan oleh Sujinan dengan judul
“Analisis Perilaku Kensumen vang Mempengaruhi Pembelian Mobil Miaga di Kodva
Balikpapan™, Variabel terikal yang di teliti adalah perilaku konsumen dalam
melakukan pembelian mobil miaga di Kodva Balikpapan, Vanabel bebas yang
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digunakan meliputt Kelas sosial, harga mobil, resale value, tingkat kenyamanan,
sistem/cara pembayaran, promosi, pi:l:l].-':;nnn dan jumlah keluarpa

Persamaan kedua penelitian tersebut dengan penelitian in, adalah sama-sama
menelitt  tentang masalah penlaku  konsumen dalam  pengambilan  keputusan
pembelian suatu produk dalam bidang pemasaran, Model analisis yang digunakan
sama, yailu model analisis regresi linier berganda Adapun Perbedaannya adalah
menyangkut jumlah variabel bebas vang ditelit, obyvek penelitian yang di ambil,

jumlah sampel yang diambil dan daerah vang menjadi obyek penclitian

2.2 Landasan Teori

Pemasaran merupakan hal yang sangat mendasar, schingga tidak dapat
dilakukan sebapai fungsi vang terpisah. Pemasaran merupakan cara memandang
seluruh perusahaan dzni hasil karyanya, yartu dan sudut pandang pelanggannya yang
meliputi seluruh kepiatan perusahaan dalam beradaptasi dengan hingkungannva
secara kreatif dan menguntungkan. Dalam merath peluang pasar, para manajer
perusahaan perlu menghimpun informasi yang terpadu dan dapat diandalkan untuk
mengantisipasi persosian pasar. Manajer perle mngamati dan meneliti pelanggan,
pesainge, penvalur dam penjual serta data mengenal biaya mengenai bigya agar
manajer mampu melaksanakan analisis pasar, perencanaan, pelaksanaan dan
pengendalian pasar. Manajer harus mampu mencerna konsep pemasaran dan
menelaah informasi pemasaran sebagai modal untuk mengelola masa depan
perusahsan  Kenvataan tersebut semakin mendorong phak perusahaan  untuk
melakukan riset pasar guna memperoleh informasi-informasi vang akurat sehingga
dapat mendukung penpgambilan kepuiusan di bidang pemasaran. Tujuan diadakan
riset pasar adalah untuk memahami karatenistik konsumen, karena pembelian yang

dilakukan akan dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik dan dalam maupun dan

lingkungan di luar prebadinya.
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“Faktor eksternal yang mempengaruhn konsumen adalah kebudavaan. kelas
sosial, keluarpa sedangkan faktor mte;ruil vang mempengarul konsumen adalahb
maotivasi, proses informasi, belajar dan pengetahuan, serta sikap konswmen”, { Kotler;
1997 ; 105)

Sitkap konsunten merupakan salah saw fakior penting vang berpenparuh
terhadap perilaku dalam mengambil keputusan. Adapun pengertian sikap adalah suatu
kecenderungan untuk menanggap ebyek tertentu sccara posinf dan negatif. Perhatian
terhadap karateristik konsumen yang memimbulkan sikap terhadap minat konsumen
dalam memilih produk untuk mencapal kepuasananya dapat membantu pihak
perusahaan untuk mengetahui siapa konsumennya, apa karateritiknya, apa yang
diinginkannva dan bagaimana cara memuaskan kebutuhan dan kemmginan tersebut.
Pemahaman terhadap minat konsumen dalam melakukan pemilihan produk tersebut
akan sangat membantu dalam menerapkan strategi kebijakan-kebijakan vang efektif
2.2.1 Pengertian Pemasaran

Penpertian pemasaran secara definitif mempunval banvak pengertian antarg
para ahli manajemen pemasaran dengan vang lainnya. Pemasaran adalah proses sosial
dan manajcrial dimana sescorang atau kelompok orang memperolch apa yang mercka
butuhkan dan diinginkan melalw penciptaan dan pertukaran produk dan nifai.

Konsep pemasoran sendin adatah sebagm falsafah bisnis vang menvatakan

bahwa kungi untuk meraih fujuan organisasi adalah menjad: lebah efektif dan

pada para pesaing dalam memadukan kegiatan pemasaran guna menetapkan
dan memuaskan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran. (Kotler dan Susanto |

2000:11)

Berdasarkan konsep pernasaran, perusahsan akan mampu merumuskan dan
menyusun stiategh pemmasaran yang tepat serta menjabarkannya dalam program-
program pemasaran vang sesum denpan kebutuban dan keinginan konsumen
Akhirmya dapat dikatakan bahwa perusahaan yang berhubungan dengan konsumen,
menjadi  suaty  keharusan mengpunakan konsep pemasaran  sebagai  landasan

menyusun strategl perusahaan.
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Pemasaran adaiah suatu kﬂgl&tﬂ['l usaha yang mengarahkan aliran barang dan
jasa dari produsen kepada konsumen atau pemakai (Basu Swasta; 1990 7)
Disamping itu dinyatakan oleh (Sumami dan Supribanto, 1995 . 231) bahwao
pemasaran adalah suatu sitem keseluruhan dan kegiatan isnis yang ditujukan untuk
merencanakan, menentukan, hargs, promosi dan mendistribusikan barang dan jasa
vang memuaskan kebutuhan, baik pada pembeli vang ada maupun pembeli potensial

Menurut  Hindle, (1994 148 ) menyatakan “pemasaran adalah proses
pengelolaan vang bertanggung jawab untuk mengidentifikasi, mengantisipasi dan
memenuhi kebutuhan-kebutuhan pelanggan secara menguntungkan”

Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan secara ringkas pemasaran adalah
kepiatan manusia yang diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui

proses pertukaran.

2.2.2 Klasifikasi Pemasaran Produk Barang dan Jasa

“Produk adalah apa saja vang ditawarkan ke dalam pasar diperhatikan,
dimiliky, digunaken dan dikonsums: schingga dapat memuaskan keinginan atau
kebutuhan, Tenmpsuk didalamnya obyek fisik, jasa, orang, lempat, organisasi dan
gagasan”, { Kotler; 1997 940 )

Produk tudak hanya menyangkul pengertian fisik saja, melainkan juga
perlengkapan, pemasangan, manfaat, instruksi pemakaan, pembangunan dan
perawatannya bahkan juga sampa pada merk (yvang mampu memuaskan kebutuhan
psikolog) serta kepasian adanya pelavanan purna jual, Atau, apabila produk tersebut
adalah jasas maka sama sekali ndak menvangkut wayud fisik

Berdasarkan pengertian tersebut dapat diambil kKesimpulan bahwa yang
dimaksud dengan produk adalah segala sesuatu {lengkap dengan atribut) yang dapat
menghasilkan kepuasan bagi konsumennya atau pemakainyn Atau bisa juga
dikatakan bahwa produk merupakan kumpulan atau kesatuan atribut-atribul yang
secara bersama-sama memuaskan kebutuhan sescorang, baik yvang kentara maupun
vang tidak.
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2.12.3 Variabel Produk Barang dan Jasa

Feputusan yang dilakukan perusahaan sehubungan dengan penpembangan
dan pemasaran suatu jemis produk tertentu harus memperhatikan variabel-variabel
produk tersebut. Vansbel-vanabel produk yang perlu diperhatikan adalah
a. Atribut Produk

Setap produk selalu memiliki atribut vang berwujud, sepertt mutu, ciri-ciri
dan model. Semua ainbut tersebut berbentuk dalam proses realisasi konsep produk
dan berikutnya protipz produk. Setelah perusahasan memperkenalkan produk tertentu
dipasar, maka ia akan mulai menyempumakan atribut produknya agar bisa bertahan
menghadap segala tantangan disetiap siklus hidup produk.

17 Mutu Produk.

Mulu merupakan satu cara pokok dalam pencmpatan suate produk dimata
konsumen, vang dimaksud dengan mute adalah kemampuan vang dapat dinilai dan
suatu produk dalam menjalankan fungsinya. Mutu merupakan suatu pengertian
gabungan dan dayva tahan, keandalan, ketepatan kemudian pemeliharsan dan
perbaikan serta semus atribut lainnya. Beberapa atribut bisa diukur secara subyektif,
dar sepala pemuasaran mutu harus divkur dan sudut penghhatan dan persepsi pembel
lerhadap mutu itu sendin,

2} Cin Produk.

Setiap cirt produk memiliki peluang untuk memenuhi setiap keinginan
pembeli Ciri produk juga dapat dijadikan sebagan alat untuk membedakan produk
perusahaan dengan produk pesaing. Istilah lan dar cirt produk adalah produk
feattres
3} Gaya' Corak Produk

Wujud dan atmbut produk vang erakhir adalah gaya, corak atau desain, Gaya
produk mi juga dapzi membedakan din dengan pesaing, kelewhan disain produk
dapat memperlibatkan nilai tertentu pada konsumen dan memudahkan proses
pemilihan barang. Gava produk sering juga disebut dengan produk sivle,
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b. Merk .

Beberapa definisi vang menyangkul pengertian merk antara lain ;

17 Merk (Pramd), veitu swatu nama, istilah, tanda, lambang atau disain, atau
gabunpgan dar seraua vang diharapkan dapat mengidentifikasi barang atau jasa
dari seorang perjual bisa membedakan dengan produk milik orang lain ataw
pesaing,

2} MWama merk ( brasd neme), adalah sebagian dan merk dan yang dapat diucapkan

3) Tanda merk {brawd mark), yaitu sebagian dan merk vang dapat dikenali tapn tidak
dapat divcapkan seperti lambang, desain, huruf atau warna khas,

4) Tanda meik dapang (trand mark), adalah merk atau sebagian merk yang
dilindungi oleh hukum karena kemampuan menghasilkan sesuatu yang istimewa.
Tanda dagang mi melindungi penjual dengan hak  istimewanva untuk
menggunakan nama merk atau tanda merk.

5) Hak cipta (copy right), yaitu hak istimewa vang dilindungi oleh undang-undang
untuk memprodulsi, menerhitkan, dan menjual karva tubis, karva musik, atau
karya seni lammnya,

¢. Pelayanan pada Pelanggan

Biasanva  proeduk-produk yang  dipasarkan  menyajpkan  beberapa  jasa
pelavanan. Komponen ini bisa merupakan sebagian kecil atau sebagian besar dan
keseluruhan yang diawarkan. Pada kenyataannyva, tawaran tersebut berkisar dan
semata-mata barang sompai jasa. Benkut im divrakan empat kelompok penawaran |
1) Barang yang sepenuhnyva berwujud.

Dalam hal ini tawaran terutama dan suatu barang berwujud, seperti sabun,
pasiz gigl. Pada produk ini sama sckal'i tidak melekal jasa pelayanan.

2} Barang berwujud dengan jasa pelayanan,

Pada kelompok ini, tawaran sendirl dari barang berwujud yvang ditkuti oleh
satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan dava tank pada konsumen. Sebagas
contoh, penjual mobil menjual mobil dengan jaminan petunjuk pemeliharaan,
perbaikan mobil dan schagainya Makin rumit ungkal tehnologs sustu produk, maka
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penjuainya akan semakin tergantung pada muty dan tersedianya jasa pelavanan vang
menyertainya dan informasi atau publikasi yang dikembangkan
3) Jasa pelayanan pokok yang disertai barang dan jasa tambahan.

Cralam hal inl wwaran berupa jasa pelayanan utama yang disertai denpan jasa
tambahan dan barang pendukung. Seperti misalnya pada penumpang jasa angkutan.
4) Hanya jasa saja

Tawaran imi pada pokoknya berupa jasa, seperti psikoteram din pijat

2.2.4 Perilaku Pembelian Konsumen

Perilaku konsemen mempunyai sifat vang kompleks, karena terdiri dani
banyak wvariabel yang bervariasi dan cenderung bermieraksi Sebapai pemasar,
perusahaan harus menganggap bahwa konsumen adalah raja. la bukan bidak vang
tidak bisa berfikir, yang dapat dimanipulasi semaunva oleh pembujuk komersial
Produk ditennma berdasarkan seberapa besar keduanya dipandang relevan dengan
kebutuhan dan paya hdup. “mengerti dan mengadaptasi motivasi dan penlaku
konsumen bukanlah pilihan, keduanya adalah kebutuhan mutlak untuk kelangsungan
hidup kompetinf” { Engel. %94 ; 17 ). Jadi konsumen memegang kendah dan
pemasar berhastl bila produk yang dijual menrawarkan manfaat vang riil

“Penlaku konsumen sebagai dorongan-dorongan yang menyebabkan seorang
konsumen mengandil keputusan dalam membelanjakan uangnya™ { Nitisemito; 1998
18). Pada mulanya scseorang menganggap bahwa dorongan-dorongan untuk memilih
suatu produk adalah karena konsumen tesebul berpendapat bahwa produk tersebut
mempunyal kualitas pabing bmk atau mungkin juga paling murah harpanya, Tapi
dalam kenvataannya, seringkali pertimbangan tersebut didasackan atas dorongan-
dorongan vang lain, misalnva rasa harga din, ikut-ikutan, tidak mau kalah, dan
schapainya. Temyata perimbangan-pertimbangan yang bersifal emosional ini lebih
dominan. Pengetahuan tentang rahasia motif seseorang dalam melakukan pembelian
akan meghasilkan cara yang paling tepat bagaimana mendorong seseorang melakukan
pernilihian terhadap produk yang ditawarkan
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Jadi perilaku konsumen merupakan tindakan manusia vang ditujukan dalam
perencanaan, keputusan pembelian dan E:nenggunnan sebuah produk. Aktivitas wersebut
merupakan usaha untuk mencari informasi dan pengetahuan terhadap suatu produk,
membandingkan produk lain yang sejenis, melakukan pembelian, menggunakannya
kemudian mencan produk vang lain

Perilaku konsumen secara lebih khusus dengan menckankan pada faktor-
faktor yang mempengaruhi, yaitu proses pengambilan keputusan oleh konsumen,
merupakan keputusan umtuk melakukan pembelian yang meliputi hal-hal yang
mempengaruhi hasi] keputusan tersebut. Adanya faktor yang mempengarubi dalam
proses pengambilan keputusan pembelian, mengakibatkan keputusan tersebut bukan
tindakan salu-satunva, ictapi lebih merupakan serangkaian tahap-tahap vang dilalui
pembeli.

Dan pengertran diatas dapat dikatakan bahwa perilaku konsumen merupakan
suatu proses pengambilan keputusan yvang dipengaruhi beberapa fakior, termasuk
aktivitas fisik dalam usaha mencan informasi mengenai suatu produk, untuk
melakukan evaluasi, menerima, membell, dan menggunakan suatw produk vang
ditawarkan,

a  Proses Pengambilan Keputusan Pembelian,

Proses pembehan dimulan sebelum tindakan pembelian dan berlanjut lama
sesudahnya karena kensumen mengambil banvak macam keputusan pembelian setiap
har, maka pelaku pasar perlu memusatkan perhatian pada proses pembelian secara
keseluruhan, bukan hanya pada keputusan pembelian. Proses pembelian terdin dari
1) Pengenalan Kebutwhan _

Dalam proses ini, pembeli mengenah adanya masalah atau kebutuhan karena
pembeli akan merasikan perbedaan amtara keadsan nyata den keadasn vang
diinginkan. Kebutuhan tersebut dipicu oleh rangsangan internal dan eksternal dan

keadaan normal menjadi tingkat vang cukup tinggi dan akhirnyva menjadi dorongan
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Pada tahap m, pemasar ham'-:-i berusaha untuk mengenali masalah ﬂ.'[El.ll
kebutuhan konsumen dan memeliti apa yang menank mereka dan bagaimana hal
menarik tersebut membawa pada produk tertentu. Dengan mengumpulkan informasi
terscbut, pemasar dapat mengenah fakior-fakior vang sering memicu minat akan
produk dapat mengembangkan program pemasaran vang mencakup faktor-faktor
terscbut.

2) Pencanan Informasi

Pada tahap i konsumen berusaha mencan informasi temtang produk yang
membuatnya tertzrik, Apabila ada doroagan yang kuat dan produk yang diminah
berada dalam jangkavan, konsumen kemungkinan akan membelinya dan jika tidak
mereka akan menyimpan kebutuhan tersebut dalam ingatan. Konsumen dapat

memperaleh informeasi dari beberapa sumber, antara lain :

Sumber pribadi keluarga, teman, tetangga, kenalan
Sumber komersial iglan, wiramaga, agen, kémasan, pajangan
Sumber publik . media masa, penilan organisasi konsumen

Sumber penpalaman | penanganan, pemeriksaan, menggunakan produk

Konsumen menerima sebagian besar mformasi dan sumber komersial yang
dikendalikan oleh pemasar. Tapi sumber yang paling efektif adalah sumber pribadi
karena sumber komersial member: informasi kepada pembeli dan sumber pribadi
membenarkan atau mengevaluasi produk bagi pembeli. Oleh sebab sty perusahaan
harus merancang bauran pemasaran agar pembelinya menyadan procuknya.

3) Evaluasi Alternatt{

Evaluasi aliematif mcrupakan scbuah pemlman dari perusahaan untuk
mengetahui bagaimana konsumen mengolah informasi sampai pada pemilihan merk.
Ada beberapa konsep bagi perusahaan untuk menjelaskan informast alternatif, yaitu
a) Penilaian terhadap konsumen yang melihat produk sebagai kumpulan atribut

produk. Konsumen akan melihat atribut yang relevan bagi mereka terutama yang

berhubungan dengan kebutuhan mereka,
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b} Terdapat perbedzan tingkat kepentingan terhadap atribut sesual dengan kebutuhan
dan keingman vang untk

¢) Kemungknan terjadi pengembangan satu himpunan keyakinan merk mengenai
posisi produk pads setiap atribut produk (eitra peoduk)

d) Terdapatl vanasi haiapan kepuasan total pada tingkat atribut yang berbeda.

&) Adanva sikap vang berbeda melalui beberapa prosedur evaluasi, terganung dan
konsumen dan keputusan pembels.

Dengan dembian pemasar harus mempelajari bagimana terjadinya proses
cvaluasi alternatif terhadap suatu produk schingga perusahaan diharapkan mampu
merubah keyakinan pembeli.

4) Keputusan Membelh

Keputusan pembelizn merupakan pemilihan terhadap suatu produk yang
paling disukai, Ada dua fakior yang muncul antara miai untuk membel dan keputusan
untuk membeli, vartu sikap orang lain dan situasi yvang tidak diharapkan, dimana
kedua faktor tersebut mempengaruh: motivasi sebuah pembelian
5) Tingkah Laku Pasca Pembelian

Kepuasan pembeli akan terlihal pada hubunpan antara harapan konsumen dan
prestasi yang ditenima dan suaty produk, Konsumen mendasarkan harapannya pada
informasi vang didapat dan penjual, teman dan sumber lain. Apabila informasi
ersebut berlebihan, konsumen akan merasa tdak puas karena harapannya tidak
terpenubi. Dengan demikian semakin besar kesenjangan antara harapan dan prestas:,
semakin besar pula ketidakpuasan konsumen,

Oleh karena stu perusahaan harus mampu berindak bijaksana terhadap
pengukuran kepuassn pelangpan sccara teratur, tidak dapat hanya mengandalkan
kemauan mereka uniuk menyampaikan keluhannya, karena sebagian hesar pelanggan
yang merasa tidak puas tidak pemah menyampaikan ketidakpuasannya kepada
perusahaan,
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h. Muodel Periiaky Konsamen

Perusahaan vang mernahami E::I:Era mendalam tentang respon Konsumen
terhadap sifat-sifal produk, harga dan daya tank iklan yang berbeda, akan mempunyai
keunggulan besar ams pesaing. Untuk iy, pemasar harus dapal menangkap
rangsangan dan respon dan tngkah lako konsumen,

Pemasar ingin memahami bagaiamana rangsangan diubah menjudi respon
dalam kotak hitam konsumen, yang mempunyai dua bagian. Penama karatenstik
penbeli yang dapat mempengaruhi bagaimana dia menenma dan bereaks: terhadap
rangsangan. Kedua, proses keputusan pembeli it sendini yang mempengaruhi
tingkah laku pembeh Banyak faktor yang mempengaruhn keputusan pembelian,
termasuk motivasi intérnal dan pengaruh eksternal seperti tekanan sosial dan kegiatan
pefmasaran.

Sctiap keputesan yang dibuat oleh konsumen akan disertai evaluasi vang
merupakan umpan balik bagi konsumen itu sendin untuk menilar apakah produk vang
dibeli sesua dengan Keinginan, persepsi dan sikap terhadap produk tersebut
e. Karateristik Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Schagai pemasar, perusahaan harus dapat mengendalikan faktor-faktor yang
mempengaruli perifaku konsumen. Fakiwor-faktor tersebut terdhn dari karakiensuk
budaya, sosial, pribadi dan psikologis sebagaimana ditumjukkan pada pambar
dibawah 1m

Budaya [ Sosia Pritedi Psikologi
Kook L& tshop Miotives .
By s Drar tihyp Peressi Pembeli
Teberien Paprdiien
Suldaeiaa I Same S e Kiyebdran
| Phaneen Gaafadp Sy
L Foprimchn
Koreepdn

Gambar 1. Faktor-faktor yang mempengarubi perilaku konsumen

Sumber : Kotler dan Amstrong (1997 © 143)
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I} Faktor-faktor Budaya
Faktor-faktor budaya membcnk;m pengaruh pahing luas pada tingkah laku

konsumen. Pemasar harus mengetahul perang vang dimainkan oleh budaya, sub

budayn dan kelas sosial pembeli,

a). Budaya
Budaya merupakan penyebab utama dan kemginan dan tingkah laku sescorang.
Ferilaku sesorangz tumbub dalam masyvarakal seperti milar dasar, persepsi,
kemnginan dan sikap, Setiap kelompok atau masvarakat mempunyal budaya atau
pengarub budaya vang bervanasi, sehingga juga berpengaruh pada tingkah laku
pembelian, Oleh sebab itu pemasar harus dapal menemukan pergeseran budaya
apar dapat mengetuhu produk baru vang mungkin dunginkan oleh konsumen.

b). Sub Budaya
Setiap budayva terdini dari beberapa sub budaya yang lebih kecil, atau kelompok
prang yang mempunyai sistem nilal yang sama berdasarkan pengalaman hidup
dan situasi. Yang termasuk sub budaya adalzh nasionalitas, agama, kelompok ras
dan wilayah geoprali, Sub budava tersebut dapan membentuk segmen pasa
tertentu, sehingga pemasar dapal merancang produk atau program pemasaran
vang disesuaikan Jdengan kebutuhan mereka

¢l Kelgs Sosial
Hampir setiap masyarakat mempunyai semacam bentuk strukiur kelas sosial.
“Kelas sosial adalah divisi masyarakat yang bersifat permanen dan teratur
dengan para angpotanya yang menganut nilai-nilai, minat dan tingkah laku yang
serupa” { RKolley dan Armstrong; 1997:147 ), Kelas somial ditentukan oleh
kombinasi faktor pekergaan, pendapatan, pendidikan, kekayaan dan vanabel lain.
Perbedaan kelas sosial menvebabkan anggota dan kelas sosial tersebut akan
memelihara petan tertentu dan tidak dapat mngubah posisi sosial mereka. Kelas
sosial menunjukken pemilihan produk dan merk tertentu dalam bidang-bidang
seperti pakaian, peralatan rumah tangga, aktivitas diwaktu senggang dan mobil.
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2) Faktor-faktor Sosial .
Tingkah leku konsumen jupa dipengaruhi oleh fakior-fakior sosial, sepert

kelompok kecil, keluarga, serta peran dan status sostal konsumen.

al Kelompok
Tingkah laku sescorang dipengaruhi oleh banyak kelompok keeil. Kelompok
vang mempunyai pengaruh langsung dan seseorang yang menjadi anggotanya
disebut kelompok keanpgotaan Beberapa merupakan kelompok primer yang
mempunyai interaksi reguler tetapi informal, seperti keluarga, teman, telangga
dan rekan sckerja, Beberapa adalah sekelompok sckunder, yang mempunyai
interaksi lebib formal dan kurang reguler. Penparuh kelompok vang bervariasi
untuk produk dan merk cenderung paling kuat kalaw terlibat oleh orang luin dan
dihargai oleh pembel,

h) Keluarga
Keluarga merupakan organisasi pembelian yang penting di dalam masyarakat.
Hal ini dischabken oleh perubahan peran dalam pembelian seiring denpan adanya
perubahan gaye hidup konsumen Engel (1994 198) menyatakan bahwa
“keluarpa ndalah pusat pembelian vang merefleksi kematan dan pengaruh
individu vang membentuk keluarga bersangkutan”. Individu membeli produk
untuk dipakar sendini dan atau dipakai anggota keluarga yang lain. Keputusan
konsumsi keluarge melibatkan setidaknva lima peranan, yanu
I. Penjaga pintu (gatekeeper), yaitu inisiator mengenai pembelian produk dan

pengumpulan informasi untuk membantu pengambilan keputusan.

2. Pemben pengaruh (inffuencer), orang memberikan opini dalam pembelian

produk atzu merk mana yang paling cocok.

Lad

Pengambil keputusan (decidel), Yt oTang yang mempunyal wewenang atay
kuasa untuk memilih bagaimana membelanjakan vang keluarga.

4, Pembeli (o), vaitu orang yang bertindak sebagai agen pembelian.

5 Pengguna (ueer), yaita orang yang menggunakan produk vang telah dibeli.
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Dan kelima peranan tadi, pemasar perlu berkomumkasi dengan masing-masing
pemegang peranan karena semuanya merupakan seboah proses (miat dan
keputusan) vang saling berkaitan satu dengan yang lamn, sehingga berpengaruh
dalam keputusan pembelian sebuah produk

ch Peran dan Status
Posisi sescorang sebagal anggota banvak kelompok dapat ditentukan dalam
bentuk peran dan status, Peran terdini dan aktivitas vang diharapkan seseorang
menurut orang-orang vang ada di sekitarnya. Setiap peran membawa stalus yang
mencerminkan penghargaan vang dibenkan masvarakat Maka dalam setap
pembelian sescomng sennpkali memilih produk alau merk yang menunjukkan
statusnya dalam masvarakat

1) Faktor-lakter Pribads

Setiap individu merupakan Faktor atau sumber dava yang teredia untuk terlibat

dalam proses pertukaran. Sumber daya tersebut dipengarubn oleh karatenstk

individu, antara lain

a) Umur dan Tahap Daur Hidup
Pemasar sering menentukan pasar sasaran dalam bentuk tahap daur hidup dan
mengembangkan produk vang sesuai dan rencana pemasaran untuk setiap tahap.
Hal tersebut didasari oleh adanva perubahan pembelian terhadap produk selama
masa hidupnva

b] Pekerjaan
Pekerjaan sescorang mempengaruhi produk apa yang akan dibelinya, Untuk itu
pemasar harus berusaha mengenali kelompok pekerjaan yang mempunyai minat
di otas rata-rata akan produk dan jasa mercka sehingga dapat melakukan
spesialisasi dalam memasarkan produk menurut kelompok pekenaan terentu.

¢) Situasi Ekononi
Situasi ekonomi =eseorang dapat mencerminkan pendapatan. Pemasar yang peka
terhadap pendapatan mengamati kecenderungan terhadap pendapatan privadi,
tabungan den tingkat minat. Bila indikator ekonomi menunjukkan reses,
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pemasar dapat merancang ulang, memposisikan kembals dan dapat menpubah
harga produknya.

d) Gaya Hidup
“Gaya hidup adalah pola kehidupan sescorang yang ditunjukkan dalam
paikografikme”, Gaya hidup meliputi aktivitas {pekerjaan, hobi, berbelanja, olah
raga, kepiatan sosial); minat (makanan, mode, keluargs, rekreasi); dan opim
(mengenal diri mercka sendiri, isu sosial, bisms, produk). Jadi gaya hidup
mencakup scsualu yang lebih dari sekedar kelas sosial atau kepribadian
sescorang, Jimana seseorang beraksi dan bernteraksi secara keseluruhan di
dunia. { Kotler dan Armstrong; 1997:147 )

e} Kepribadian dan konsep Din
Kepribadian mengacu pada unsur psikologi yang unik dalam membernkan respon
secara konsisten terhadap lingkungannyva sendin. Kepribadian dapat digunakan
scbagai variabel untuk menganalisa konsumen dalam pemilihan produk atau
merk terientu. Kepribadian sangat erat hubungannya dengan konsep diri, vaitu
hahwa apa vang dimiliki seseorang memberikan kontribusi dan mencerminkan
kepribadian mercka. Oleh sebab itu pemasar harus memahami hubungan antara
konsep diri dengan apa yang dimiliki konsumen,

4y Faktor-faktor Psikologis

Ada beherapa faktor psikologis yang mempengarubn kepulusan sescorang

untuk melakukan penibelian, yaitu

a1 Motivasi
Kebutuhan akan berubah menjadi motif jika kebutuhan tersebut akan merangsang
sampai pada tinghkat intensitas yang mencukupi. Motif merupakan kebutuhan
vang cukup menckan untuk mengarahkan seseorang mencan kepuasan. Oleh
schab tu pemasar harus berfikir untuk memenuh kebutuhan konsumen dengan

memberikan rangsangan pembelian.
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b} Perseps .
Seseorang yang termotivasi siap bertindak dan tndakan tersebut akan
dipenparubn oich perseps: tentang situasi, Kesamaan antara motivas: dan situasi
belum tentu menghasilkan tindakan yang sama ™ pembentukan persepsi yang
berbeda dan rengsangan vang sama disebabkan oleh tiga macam proses
penerimaan indra, perhatian vang efektif, distorss selektif, dan ingatan selektif
Oleh karena kelica hal tersebut, pemasar harus menyampaikan pesan mereka
agar tawaran veng disampatkan kepada konsumen dapat berhasil { Kotler dan
Armstrong; 1997147 )

¢) Penpetahuan
Pengetahuan merupakan proses pembelajaran yang mengacu pada perubahan
tungkah laku individu yong muncul dan pengalaman, Pentungnva pengetahuan
adalah kemampuan dalam membentuk permintaan akan suatu produk dengan
menghubunglkan dengan dorongan vang kuat, menggunakan petunjuk atau media
vang dapat membangkitkan motivasi dan memberikan pembenaran positif,

d) Keyakinan dan Sikap
Keyakinan merupakan pemikiran vang menggambarkan tentang apa yang
dimilikinya. Keyakinan dapat didasarkan pada pengetabuan yvang sebenarnya,
pendapat atau kepercayaan, dan mungkin menalkkan emos) atau tidak. Sikap
menempatkan orang ke dalam suatu kerangka pemikiran mengens produk. Sikap
memang sulit diubah atau membutuhkan penyesuatan yang sulit. Jadi, sebuah
perusahaan lebih baik menyesuaikan produknya dengan sikap vang sudah ada
daripada bervsaha menpubah sikap.

Dan faktor-faktor yang berperan dalam mempengaruhi keputusan pembelian
diatas dapast di katakan bahwa perusahaan tidak dapat mempengaruhi kekuatan-
kekuatan tersebut Semua bermanfaat untuk  mengetabu minat pembeh dan untuk

membentuk produk daiam memberikan pelayvanan kebutuhan konsumen secara lebih

baik.
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2.2.5 Rebutohan Konsumen .

Memasarkan produk tidak hanva sekedar menjual atau menukamya dengan
sesuatu. Memasarkan produk adalah memenuhi kehendak dan kebutuhan pembeli,
sechingga tercipta kepuasan pada kedua belah pihak

Masing-ma=ing konsumen akan berusaha untuk memuaskan kebutuhannva
yang berancka ragam. Kebutuhan vang memenubi pemuasan inilah yang menjadi
suatu dorongan bag seseorang untuk membeli suani barang, Makin lerbatasnva
kemampuan yang dimmiliki konsumen, misalnya dalam hal dana, makin berhati-han
pula seseorang dalam memmbang dan menganabisa, sebelum memutuskan produk
mana vang levak dibelinya untuk menciplakan kepuasan vang ninga,

Kebutuhan konsumen tdak terbatas pada hal-hal fisik saja. namun juga
menyangkut hal-hal vang non fisik vapg berkaitan dengan produk. Teori Moslow
tentang kebutuhan manusia vang dipercaya oleh ahli psikologi dan manajemen
menjelaskan hirarki kebutuhan manusia sebagai berikut |
a. Kcbutuhan Fisiclogi (Plysiological Needs), vaitu kebutuhan untuk makan,

minum, perhindunagan fisik, bernafas, seksual. Kebutuban im merupakan
kebutuhan tingkat terendah atau vang paling dasar,

b. Kcbutuhan Keamaznan (Safery Needy), yaitu kebutuhan akan perlindungan dan
ancaman. bahaya, pertentangan, dan hingkungan hidup.

e, Kebutuhan rasa memiliki dan cinta kasib ( Belongingness and Love Needs), vailu
kebutuhan untuk ditenima oleh kelompok, berafiliasi, bennteraks: dan kebutuhan
untuk mencintai seria diciniai

d Kebutuhan Horga din (Esfeem Needs), yaitu kebutuhan untek dihormati dan
dihargal orang lain

e. Kebutuhan Akwalisasi din { Self Actwalization Needs), yaitu kebutuban untuk
mengakiualisasiven diri, menggunakan kemampuan dan potensi, mengemukakan
ide, memberikan penilaian dan kritikan terhadap sesvatu.
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Hirarki kebutuhan dari Abraham Moslow tersebut dapat ditunjukkan dalam

hentuk piranid bertkut |

Gambar 2. Piramida hurarki kebutuhan Abraham Meslow
Keterangan ;| - kebutuhan Physiologis
i ' kebutuhan Keamanan
i kebutuhan Rasa Memiliki dan Cinia Kasih
IV - kebutuhan Harga Din
A kebutuhan Aktualisas: Din

Teori yang dikemukakan Moslow ini dapet dipakai sebagai dasar dalam
menjelaskan kebutuhan konsumen. Konsumen akan berusaha untuk memenuh
kebutuhan vang lebih rendah sebelum memikirkan hubungan-hubungan yang lain
dalam hirarki vang tebih tingg Dalam kenyataan bukan berarti bahwa kebutuhan
yang secara hirarki lzbih rendah herus dipenuhi seratus persen dahulu baru konsumen
memikirkan kebutuban lainnya, Kebanyakan hubungan-hubungan terscbut terfikirkan

bersama-sama
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1.3 Bauran pemasarsn (marketing mix)

Bauran pemasaran (marketoig mix) adalah - istilah yang dipakal untuk

menjelaskan kombinas: empat besar pembentuk inti pemasaran sebuah organisasi.

Keempat unsur tersebut adalah penawaran produk, strukiur harga, kegatan produksi
dan sistim produksi. {William J. Stanton, 1993 : 96)

Pendekatan pemasaran 4P (procducy, price, place and promoiton) tradisional

sering berhasil untuk barang yaitu :

3

Produk
Murti Sumarni (1996-56) mengemukakan bahwa produk fisik, juga memiliki

tiga konsep dasar, vai |
(1), Produk mti

Di sini akan berusaha untuk dijawab ; kebutuhan apa yang sebenarnya akan
dipenuhi oleh produk inti 7 Tenaga pemasar mempunval tugas untuk
mencari dan mengetahui kebutuhan pokok yang tersembunyi di dalam setiap
produk. sehingga melalui manfaat produk, tidak sekedar cin-cin Produk,
dapat dijelaskan dalam komunikasi dan informast.

(2). Produk perseptibel.

{3).

3

Prodik inti selalu dapat discdiakan bagi pembeli dalam bentuk perseptibel.
Dalam prodok perseptibel tercapat enam atribut dasar, vaitu . {a) personil,
(b} tingkat mutu, (¢) waktu produk, (d) wakiu tunggu, (e} peralatan
pendukung dan (f) kemasan dan pemberian label.

Produk tambahan

Pemasar bank dalam hal ini dapat menawarkan kepada pasar sasaran berupa
produk tambuhan dan manfaat yang melebihi produk perseptibel. Dalam hal

ini adalah kevercavaan, jaminan kepuasan dan produk lainnya.

Hargs

Harga suatu barang atau jasa merupakan penentu bagi permintaan pasar. Harga

dapal mempengaruli posisi persamgan perusshaan dan juga mempengarubi markel

sharenya. Harga adaleh jumlah vang (ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang
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dibutubkan untuk  mendapatkan  sejumlah  kombinasi  dari barang beserta
pelayanannys. Bagi peruwsahaan, harga tersebut akan memberikan hasil dengan
menciptakan scjumlah pendapatan dan keuntungan bersih Harga merupakan salah
saty variabel yang dapat dikendalikan manajer perusahaan, Keputusan tingkat harga
sangat penting karena mempengaruh jumlah penjualan vang dpat dicapai perusahaan
dan uang vang dipercleh.

Penetapan harga berpedoman pada tujuannya, Tujuan penctapan harga antara lain
tujuan berorientasi laba, tujuan berorientasi penjualan dan tujuan penetapan harga
status quo. Tujuan berorientasi laba yailu berusaha memperaleh laba sebanyak
mungkin. Sehagian orang percaya bahwa setiap orang yang berusaha mencapai tujuan
memaksimumkan laba akan menetapkan harga yang Unggl, akan tetapi penctapan
harga untuk mencapa: fujwan maksimumkan harga tidak selamanya menimbulkan
harga tinggl. Harge rendah dapal memperluas ukuran pasar dan menghasilkan
penjualan dan laba vang lebih besar. Tujuan berorietasi penjualan yaru berusaha
mencapai tingkat tertentu dalam jumiah yang terjual, hasil penjualan atau pangsa
pasar lerientu tanpa mengacu pada laba. Perusahaan yang berpandangan jauh ke
depan mungkin memutuskan bahwa meningkatkan pangsa pasar merupakan lujuan
vang nalar, Tujuan pengtapan harga status quo yaitu apabila manajer METAsH puas
denpan pangsa pasar dan laba yang telah dicapal.

Penctapan harga yang umumnysa dilaksanakan adalah 1) Cost Onented Pricing
terdiri dari mark-up pricing vaitu harga ditetapkan dengan menambahkan suatu
prosentase-prossentase terlentu atas hiaya per umit dan target pncing yaitu siasal
penctapan harga berdasarkan target laba 2) Demand Oriented Pricing  yaitu
mendasarkan kepada tingkah laku demand misalnya harga yang tinggi biasanya
bilamana demand sangal kuat dan harga rendah bilamana demand lemah, 3)
Competition Onented Pricing adalah bilamana penetapan harga didasarkan kepeda
harga yang ditetapkan oleh saingan. Harga dapat ditetapkan lebih rendah atau lebih
tinggi dari saingan. 4) Penctapan harga aleh pemerintah yaitu apabila barang atau jasa
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tersebut diperiukan oleh/untuk memenghi kebutuhan hajat orang banyak. Dapat
berupa harga tertinggi dan harga terendah (Mursid, | 993:83-84
3. Promosi

Promosi adalah komunikasi vang persuasil, mengajak, mendesak, membujuk dan
meyakinkan. Cin dan komunikasi yang persuasif adalah ada komunikator yang
secara terencana mengatur berita dan cara penyampaiannya untuk mendapatkan
akibat tertentiu dalam sikap dan tingkah laku s penenima. Definisi promosi adalah
arus informasi atau persuasi satu arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau
organisasi kepada tindakan yang menciptakan periukaran  delam  pemasaran
(Swasta, | 996:237)

Tujuan promosi dirumuskan oleh suatu perusahaan. Secara garis besar tujuan
promosi dapat dibag dua, vaitu tujuan jangka panjang (misalnya, membangun nama
baik perusahaan, mendidik konsumen dan menciptakan reputasi tngg dar suatu
produk) dan tujuan jangka pendek (misalnya; menaikkan penjualan, mengumumkan
perubahan/ penyempurnaan produk)

4. Distribusi

Salah satu faktor penting yang harus diperhatikan dalam rangka kegiatan
memperlancar arus barang dari produsen ke konswmen adalah memilih secara tepat
saluran distribusi yang digunakan, Saluran distribusi adalah saluran yang digunakan
oleh produsen untuk menyalurkan barang atau jasa dari produsen ke konsumen.
(Swasta, 1 996:19L1)

Keputusan saluran distribusi merupakan salah satu keputusan paling rumit dan
menantang yanpg dihpdapi perusahaan. Saluran vang dipilih perusahaan sangat
mempengaruhn semua Kepulusan pemasaran, Saluran distribusi yang terlalu panjang
menychabkan makin banyak mata rantai vang ikut dalam kegiatan pemasaran. Hal im
berarti bahwa kemungkinan penyebaran barang produksi secara luas mahal sampai ke
konsumen ataupun keuntungan perusahaan berkurang, Sebaliknya saluran distribusi

vang terlalu pendel kurang efekul untuk penyebarluasan, tetapi karena mata ranta
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pemasaran 'ehih pendek maka biaya dapal ditekan schingga harga sampa ke
konsumen dapat lebih rendah.

Memilih dan menentukan saluran distribusi bukanlah pekerjaan yang mudah.
Prosedur menentakan saluran distribusi pada umumnya antara lain, (1) Melakukan
analisa terhadap produk yang akan dipasarkan untuk menentukan sifat-sifat dan
punanya (2) Menentakan sifat-sifat produk dan luasnya pasar (3) Meninjau saluran-
soluran distribusi vang sudah ada atau yang mungkin dapat digunakan (4} Menilai
masing-masing seluran dari sudut potensi volume penjualan, biava yang layak, dan
laba vang wajar (5) Melakukan market survey untuk mengetahui pendapat-pendapat
pembeli dan perantara mengenai saluran distribusi yang dipergunakan olch para
pesaing (6) Menentukan sifat dan luasnya kerjasama antara manufacturer dengan
caluran-saluran distribusi yang akan digunakan (71 Merumuskan bantuan-bantsan apa
vang dapat dibenikan oleh manufacturer kepada penyalur-penyalur (8) Melakukan
penilaian secara kontinu terhadap saluran distribusi yang telah digunakan mengingat
adanya perkembangan-perkembangan pasar.

Manajemen saluran yang cfektif memerlukan pemilihan perantara terientu dan
memotivasi mereka, Tujuannya adalah untuk membangun kemitraan jangka panjang
yang akan menguntungkan semud anggota saluran. Adapun keuntungan vang dapat
diperaleh dengan menpgunakan perantara antara lain sehagal berkul.

1. Mengurangi tugas produsen dalam kegiatan distribusi untuk mencapal

kansumen,

et

Kepiatan distribusi cukup baik bilamana perantara sudah berpengalaman.

3. Perantara dapat membantu menyediakan peralatan dan jasa referensi yang
dibutubkan untuk beberapa jenis produk, sehingga produsen tidak perlu
menyediaxannya.

4 Perantsra dapat membantu di bidang penyimpanan dan penyediaan fasilitas-

fasilitas penyimpanan seperti gudang alau fasilitas penyimpanan lainnya

schingga sewaktu-waktu dapat dibutuhkan olch produsen.
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5 Perantara dupat membantu di bjdang penyimpanan dan penvediaan alat-alat
transport sehingga meringankan beban produsen maupun konsumen untuk
MEnCcarnmyd

6 Perantara dapat membantu di bidang keuangan denpan  menyediakan
sejumlah dena untuk melakukan penjualan secara kredit kepada pembeli
akhir.

7. Keuntungan lain yang diharapkan oleh produsen dan perantara adalah :

a. membantu dalam kegiatan promosi
b, membaniu dalam pencarian konsumen
¢. membentu dalam penvediaan informasi
d  membantu dalam pengepakan dan pembungkusan
Produsen mempunyai tiga ahernatif pilihan dulam menentukan banyaknya penyalur,
yaitu sebagas berikui,
a) Distribusi Intensit
Diisiribusi Intensif ini dapat dilakukan olch produsen yang men| ual barang
konvinien Pengecer  sebanyak-banyaknya untuk  mendetekst  dan
mencapal Konsumen.
b} Distribusi Selektif
Perusahaan berusaha memilib suatu jumiah pedagang besar atau pengecer
yang terbatas dalam suatu dacrah geografis. Biasanya saluran ini dipakai
untuk memasarkan produk baru, barang shopping atau barang spesial dan
harang industr
¢) Ihstnibusi eksklusf
Distribusi  =ksklusi ini dilakukan oleh perusahaan dengan hanya
menggimekan satu pedagang besar atau pengecer dalam daerah pasar
werienty. Sadi produsen hanya menjual produknya kepada satu pedagang
hesar flau SatL PENEECET Sa).
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2.4 Hipotesis .

Berdasarkan latar belaskans permasalahan dan  landasan fcori  yang
dikemukakan, maka hipotesis yang di ajukan dalam penelitian im adalah :

a) Diduga variabel produk, promosi harga dan distribusi secara bersama-sama
mempunyai pengaruh yang signifikan terbadap keputusan keonsumen dalam
membeli AMDIC Ozora pada PDAM Kabupaten Jember.

b} Diduga variabel harga merupakan variabel vang mempunyai pengaruh paling
dominan terhadap pengambilan keputusan konsumen dalam membeli AMDK
Ozora pada PDAM Kabupaten Jember,
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[IL. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penclitian

Rancangan penclitian ini adalah penelitian survey yang titik beratnya untuk
mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel produk, promosi, harge dan distnibus
terhadap keputusan konsumen membels produk air mineral Ozora pada Perusahadn
Deerah Air Miaum Kabupaten Jember. Penelitian imi dilakukan dengan bantuan
daftar pertanyaan uniuk mengetahm jawaban kuisioner dan responden dilakukan
dengan skala Likert yang berisi lima tingkatan jawaban dengan memberikan skor 3,
4,32 dan 1,

3.2 Metode Pengambilan Data
Metode pengambilan data vang digunakan dalam penclitian ini adalab
a. Observas:
Penulis mengumpulkan data dengan jalan mengadakan pengamalan di lapangan
untuk memperolch informasi dari data yang berkaitan dengan masalah penelitian.
b, Wawancara
Selain mengadakan observasi penulis juga mengadakan wawancara dengan pihak-
pihak vang berkaitan baik secara langsung maupun secard tidak langsung.
¢. Kuisioner
Kuisioner adalah instrumen mengumpulkan data dengan menggunakan dafiar
pertanyaan vang sudah disiapkan.

3.3 Jenis dan Sumber Data
| Data Primer

Data primer merupakan data yang didapat atau diperoleh langsung dari
responden dengan banituan daftar pertanyaan,

28
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2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data vang diperoleh melalui data yang telah diteliti

dan dikumpuikan oleh pihak lain yang berkaian dengan masalah penelibian,

3.4 Populasi dan San:pel

1. Populasi

Sebelum melakukan kegiatan utama maka yang harus dilakuken adalah

penentuan populasi sebagai sasaran penclitian, kemudian menentukan sampel

sebagai responden dalam penelitian ini. Menurut definisi dan Sangarimbun dan

Effendi (1990-108) populasi merupakan “jumlah unit keseluruhan dari unit

analisa yang ciri-cirinya akan diduga”, Adapun populasi yang menjadi sasaran

adalah scluruh pembeli yang melakukan pembelian mir minum  Ozora di

Perusahaan Air Minum Kabupaten jember, meliput Kec. Kaliwates, Sumbersan

dan Kecamatan Fatrang,

2. Sampel

Sctelah mengetahui definisi dari populasi maka kami menyajikan definisi

dari sample. Menurut Sugivono (2001:57) “sampel adalah sebagian dari jumlah dan
karateristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Dengan berpedoman pada
pengertian diatas dapat dimengerti bahwa sampel adalah sebagian dari populasi yang
dijadikan objek peneliian sesunpguhnya. Menurut pendapat Hadi (1997:73) bahwa
“Sebenarmya tdak ads peraturan yang tepat urtuk secara mutlak menentukan berapa
persen hesarnya semple yang diambil™. Teknik pengambilan sampel vang digunakan
dalam penelitian ini adalah prrposive samplng, menurut Umar {2000: 186) yartu cara
pengambilan sampei yang apabila ﬂnggnm yang dipilih secara khusus berdasarkan
tujuan penelition, Bevdasarkan pendapat diatas maka penclit mengambil sampel
sehanyak 100 orang. Penetapan sampel sebesar |00 orang dianggap dapat mewakili
populasi dan didasari atas perimbangan waklu, tenaga dan biaya.
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3.5 Metode Analisis Data
Metode analisis data vang digunakan dalam penelitian untuk mengetahui

-

variabel-variabel vanp mempengarubi pengambilan kepulusan konsumen dalam
pembelian air mineral Ozora baik secara bersama-sama maupun sccara parsial adalah
regresi limer bergands (multiple regression anclisys)

Adapun rumus dari Model Regresi Linier Berganda adalah sebagai berikut :
Y =hi+ by X + h-;!'i1+h;‘.!{}+ hqxq + i
Keterangan .

Y - kepitusar konsumen untuk membeli berlangganan Chzora galon pada

PLAM Jomber

bl Insersep

bk koefisien regresi

X produk

X3 ! promaos.

®3 - harpa

X4 . distribusi

Ei - variabe! pengganggu di luar model
2. Uji Statistik
a Lji—F

Untuk menguji pengaruh vanabel produk, promosi, harga jual, dan distribusi
terhadap keputusan konsumen untuk membeli produk air mineral Ozora secara
serentak. () Supranto, 1993:163)

Langkah-tangkah yang digunakan
1. Menentukan keiteria pengujian hipotesis
Ho : by = 0, berarti tidak ada pengaruh antara variabel x terhadap y
Ho : bj # 0, berarti ada pengaruh antara variabel % terhadap v
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]

menentukan level of significant

-

Ladi

. kriteria pengujian

Ho diterima apabila F < Fatk-1)(n-

ki

Ho ditolak zpabila F,,, >Fealk-1)(n- k]

4, perhitungan

Rl 1)
T 1-Rn—-k)

#

dimana :
F = pengujian secara serentak
R? = kocfisien determinasi
k = banyaknya variabel
n = banyaknya data
b. Koefisien Determinasi Berganda

Untuk mengetzhui berapa proporsi yang diberikan dar vanabel varabel produk,

3

promosi, harga jual, dan distribusi terhadap keputusan konsumen untuk membeli

produk air mineral Ozora digunakan rumus { Djurwanto, 1990:326)

1 By Z-"’n."' * "I’:'Z ¥+ 'I-"":EIJJ'
i = ==t ——f—l-:: Al

dimana :

I * = koefisien peneniu berganda

b = koefisien regress

x = vanabel independent

y = vanabel dependent

Kriteria koefisien Geterminasi berganda (RY)

oo d Damodar Gujaraty, 1995 . 45 )
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s Apabila R® schesar 1 berarti peagaruh antara variabel independent terhadap
variabel dependent terdapat pengaruh sempurmna
e Apabila ®° bermlai O beraru tidak ada pengaruh antara variabe! independent
terhadap variabel dependent.
c. Ujit
Uniuk mengetabiui besarnya pengaruh variabel variabel produk, promosi,
harga jual, dan distribusi terhadap keputusan kansumen unituk membelt produk air
mineral Ozora secara parsial (individu), digunakan langkah-langkah sebagai berikut :
1 Menentukan kriteria pengujian hipotesis ( Damodar Gujarati, 1995 : 116 )
Ho : Bj = 0, artinya bahwa tidak ada pengaruh antara variabel x terhadap y
Ha - Bj = 0, artoya bahwa ada pongaruh antara variabel x terhadap v
2. Menentukan level of sigmficant
3 Knilena pengu):an

Ho diterima apabila 1, S Ladn-k-1) At - (L) = —thadn-k-1]]
Ho ditolak apabila ty,. =t n-k-Datau-(t,, )< - L An-k-1)

4, Perhitungan mlai t

dimanz

t = nilat pengupan

bi =hb.by

Bj = nilai sesuni dengan Ho

Sbj = standar error dan by .y
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3.6 Definisi Operasional Variabel

Untuk menyatukan persepsi tentang variabel-variabel yang di teliti dan di

analisis dalam penglitian ini, maka dikemukakan batasan-batasan defimsi operasional

dari setiap varabel iersebut Definisi operasional vanabel vang digunakan dalam

penelitizn ini adalah sebagail berikut ©

.

Keputusan konsumen dalam membeli Ozora () adalah tindakan konsumen untuk
mendapatkan sesuai yang di butubkan dan di inginkan, Indikator penilaian
variabel ini di dasarkan pada proses pengambilan keputusan pembelian
konsumen, yang terdini atas pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi
alternatif pembelian, keputusan pembelian dan perilaku  evaluas: setelah
pembelian. Setiap indikator tersebut di ukur berdasarkan pernyataan penilaian
konsumen terthadap alternanf permyataan vang digjukan.

Produk (X,) adalah pernyataan nilai konsumen terhadap produk Ozora. Penilaian
ini dilihat dari tingkat pengenalan, kualitas produk, pelayanan, tingkat kesenangan
responden mengkonsumsi air mineral dalam kemasan merk Ozora. Hal mi
dijadikan sebagai rndikator varniabel dan masing-imasing indikator ada lima pilihan
jawaban

Promost (X:) adaleh pernyataan penilaian konsumen terhadap kegiatan promosi
vang dilakukan oleh perusahaan. Indikator penilaian vanabel ini yaita tinghkat
pethatian konsumen terhadap promosi Ozara di berbagai media masa sepertt
radio dan koran, frekuensi kunjungan tenaga penjual ke konsumen,

Harga {X:) adalah pernyataan penilatan konsumen terhadap harga Ozora yang
dilihat dari tingkst harga Ozorn dibandingkan dengan merk lain dan tingkat
kesesuaian antura harga dan kualitas,

Distribusi { X4} adalsh pernyataan penilaian konsumen terhadap saluran distribusi
Ozoea yang dilihnt dari kemudahan untuk mendapatkan produk Ozora.
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3.7 Kerangka Pemecahan Masalah |

Kodekss data tentnng 4 P
terbadap Keputusan Membell

Menentukan Model Regresi
Linear Berganda

'

‘ Menghitung Koefisien

Determinasi ( R )

N §

Pengujian Secara Pengujian Partial
serempak (Lfji F) {51 t}
| ‘
L Penentuan
l Yarabel Dominan

W

34
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Keterangzan
I

2
3.
4

35

L]

Mengumpulkan data tentang 4 P terhadap keputusan membels

Menentukan model regresi linear berganda eksplisit.

Menentukan koefisien determinasi

Mengadakan pengujian model regresi Dinear berganda secara

serempak dengan uji F

Mengadakan pengujian mode! regresi linear berganda sccara

partial dengan wji t.

Menentukan ada pengaruh secara bersama-sama alau sccara

pariial

Menentukan variabel dominan dalam meningkatkan kepuasan.
enetapkan kesimpulan berdasarkan hasil perhitungan analisis

vang digunakan
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V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan
sehapgni berikut |
1. Hipotesis pertama vang diajukan dalam penelitian im diterima, vang berart
bahwa pengambilan keputusan dalam pembehian AMDE Ozora secara bersama-
sama dipengaruhi cleh vanabel-variabel produk, promoesi, harga dan distribusi,
Hal ini ditunjukksn oleh milai Fiep pada tingkat sigmfikansi (o) 5% adalah
sehesar 35 880 dengan probabilitas kesalahan 0,000 atau lebih kecil dan 5% vang
berarti bahwa wverabel bebas dalam  penehtian in secara  bersama-sama
mempunya pengaruh vang signifikan terhadap pengambilan keputusan konsumen
dalam membeli AMDK Ozora.
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini ditolak, yang berarti bahwa

|-

variabel produk inerupakan vanabel yvang mempunyal pengarub yang paling
dominan terhadap pengambilan Keputusan konsumen dalam membeli AMDEK
Orora. Hal int ditunjukkan oleh nila koefisien determinasi parsial produk{ X, )
terhadap ¥ (keputusan konsumen dalam membeli AMDE Ozora) adalah paling
besar dibandingkan dengan koefisien determinasi parsial ketiga vanabel bebas

lainnya, yaiu dengan tuue sebesar 17,279 pada tingkat signifikan {ot) 3%

5.2 Saran

Perusthan Daciah Air Minum Kabupaten Jember yang memproduksi Ozora
harus tetap memperhatikan masalah kualitas produk dengan mempertahankan dan
jika mungkin meningkatkan kualitas produk melalw inovasi-inovasi baru, agar
konsumen tetap teriarik untuk mengkonsumsi AMDK Owera Selan itu harus

diperhatikan jenis pelayanannya dan kebijakan harga AMDK Ozora..

54
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Lampiran |

ANGRKET PENELITIAN (KUISIONER)

1. 1dentitas Penelita

Nama Wahyu Widhi Santoso

NiM 9608102014536 E
Jurusan/Program: Siudi Manajemen/Ekstension
Fakultas - Ekonomi / UNE!

Alamat . Perumahoan Gunung Batu BB 28

2. Penuantar

Dalarm rangka menvelesaikan pendidikan strata saty pada jurusan managemen
fukultas ekonomi Umiversitas Jember, penelin melaksanskan penelitian sebagai
bentuk tugas dan kewziiban yang harus dilakekan, Penelimn in bertujuan untuk
membuktikan apakah tcrdapat pengaruh antara bauran pemasaran terhadap keputusan
konsumen untuk membeli produk air mineral Ozora pada Perusahaan Daerzh Aar
Minum kabupaicn lemibe

Dalam rengke tujuan tersebut, says mohon denpan hormat  kesediaan
bapak/ihu savdara ontek membantu dengan mengisi daftar peranyvaan vang penubis
ajukan sesuai dengan keadaan yang sebenamya dan kerohasisan dan jawaban yang
diberikan akan penulis jags sepenuhnyit Perlu diketahwe pula bahwa penelitian i
hanya semala-mata schagai bahan penyusunan skripsi, Dengan demikian tidak ada
sangkut pautnya dengan urusan kepegawasan bapak/ibu/'spudara

Dalam kesempatzn yvang baik ini, penulis mengocapkan lenma kasih atas
kesedigan bapak/ibuseudara vang telah meluangkan wakta untuk mengisi daftar
kuisioner ini, Akhir kata penulis mohon maal apabila ada Kata-Kata yang kurang

berkenan dihat hapak/Sasaudim
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3. Petunjuk Pengisan

a. [dentitas Responden

Mama
Jenis kelamin .

Pendidikan terakhir T e b

LITAUE % esbresrssite s s i n s bR BT T 1 T e
Pekecjaan 00 D i e e e
Penghiasilan per bulan a. Rp, 500.000,- ke hawaub

b, Rp, 500.000 - sampai Bp. 1KH)HKD-

c. Bp 1000000, - ke atas

b, Daftar Pertanyaan

Beritah tanda silang pada abjad jawaban pertanyaan dibawah im

L

Variabel Y

Pengambilan keputvsan pembelian Ozora

]

Dalam pembelian Gzora, sejauh mana kebutuhan bapak/ibwsdr akan produk
minum mineral dalam kemasan?

a.  Sangat Membutukkan

b. Membutuhkan

¢, Cukup Membutuhkan

d. Kurang Membutuhkan

e Tidak Membuiuzikan B _
Sebelum memb ali Cizora tersebul apakah bupak/ibw'sdr aktif mencari infonmasi

tentang air minum mineral dalam kemasan yang dibutuhkan tersehut?

a  Sanpm Akt
b, Akuf

¢ Cukup Akl
d Kurang Akul
e, Tudak Aktl’
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3. Selelah mendapat informas: 1enlang air minum mineral dalam kemasan yang
dibutuhkan, apakuh bapak/ibu'sdr mengevaluasi, memperiimbangkian secara
sadar, rasional dan teliti untuk mengambil keputusan®

Sangat Telit
b. Teliti
Cukup Teliti
d. Kurang Telin
¢, Twdak Tehn ;
4. Apakah Ozora yang bapak/ibw/sdr beli merupakan penga mbilan keputusan yang

L]

tepal?

a.  Sangal Tepal

b. Tepat

¢ Cukup Tepat

4. Kurang Tepat

Tidak Tepat |

Bagaimana menurut bapak/ibu/sdr setelah menggunakan/ membeli/ berlangganan

L
L

Chroma?

p.  Sangal Puas
b, Puas

¢. Cukup Puos

d. Kurang Puas
e Tidak Puas

I, Variabel X

PRODUK

I, Bagaimana pendapat bapak(ibu/sdr mengenai kualitas produk air minum Opora?
a.  Sangat Bagus
b. Bapus

¢. Cukup Bapus

d

-

Kurany Bagus
Tidak Bagus
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bt

a
by
c.
d
C

Bagaimana pendapat bapak/ibuw/sdr tentang kemuodahan prosedur berlangganan®

Sangat Mudsh

MWudah

Cukup Mudah

Fourang Mudah
Berbelit-heain

3. Bapaimana prosedur dan tanggapan pihak Ceora ketika bapak/itbu/sdr

mengajukan klaim?

il

by

C.

d

¢

Sangal Memuuskan
Memuaskan

Cukup Memuaskan

kurang Mernuaskan
Tidak Memuaskan

4 Iéaguimarm penilaian bapak, ibu/sdr mengenai pelayanan perusahaan Creora pada

saal melakukan pembelinn maupun setelah pembelian?

a.  Sangat Memuaskan

b, Memuaskan

c. Cukup Memuaskan

d Kurang Memuaskan

e,  Tidak Memuaskan
PROMOSI

| Pernabkah bapak/ibw'sdr memperbatikan iklan Cheora di radio?

d
h
-
d
e
P

I+d

T oh T s

Y, seladu
Seringkali
Kadanp-kadang
Jarang

Tidak Pernah

ernahkah bapak ibw'sdr memperhatikan iklan Ozora di koran?

Ya, selalu
Seringkali
Kadang-kadang
Jarang

Tidak Pernah
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3. Pernahkah tenaps penjual Oeora mengunpungt rumah anda”?
a.  Ya, sclalu
b, Seringkalt
¢, Kadang-kadany
d. Jarang
e.  Tidak Pernah

HARGA

| Bagaimana penilaian bapak/thu/'sdr mengenas harga Ozora dibandinghan dengan

harea merk lun?

2.  Sangat Murah
.  Murah
¢, Cukup Murah
d. Mahal
¢, Sangal Mahal

I

Menurul bapak/ihusdr apakab harpa Orora vang ditetapkon oleh perusahaan
sesuii dengan kualitasnya™

Sangat Sesual
Sesual

Cukup Sesua
Tidak Sesum

e, Sangal Tidax Besum

oo

DISTRIBUSE
|, Apakah produk Ozirs yang anda inginkan mudah di dapat didaerah lempat
tinggal bapak thuw/sdr”

a Sangat Mudah
b Mudah

¢. Cukup Mudah
d. Kurang Mudah
e Tidak Mudah
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7 Bagaimana keinudahan untuk mendapatkan/ membell produk Ozora d luar

daerah tempat tinggnl bapak/ibusdr?

H
T
(&

d.

L.

Sangist Mudah
Mudah

Cukup Mudah
Rourang Mudah
Tidak Mudah

R

= if i B
il

RER

\
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