
swoito

... %flu memperokh tefyatan, feBeranian dan rasa percaya dm dari

setiap pengaldmanyang memBuatmu Berfumti sejena^untu^tnenghadapi

rasa ta^utmu. .. %au dapat Berkata pada dirimu sendiri, :" A& tetah

taBah menghadapi fengerian ini, A& pasti mampu menghadapi hat

Beributnya". (Eleanor Rposvelt).

... jltlafuafiyang menghenddki segaCa sesuatu, manusia hanya Berusaha

e£ Berdoa. <YakintahJLttah Bersama orang-orangyang Bertawafal....

... Hanya penderitaan hidup yang mengajarkan manusia untu^

menghargai %eBaagiaan dan £eBai£an serta kgBagusan hidup— (Hadits)
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Satu-satunyajoCon kebenaran '#&& SMVVan <Rasu£Nya. Serta kepada orang-orangyang
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c.Kenyamanan : meliputi kebersihan baik itu ruangan, tempat duduk

maupun tempat penyimpanan barang, serta kenyamanan tempat duduk

penumpang.

d.Fasilitas : meliputi fasilitas hiburan, selimut, restorasi, dan toilet.

2. Konsumen atau responden yang diteliti adalah setiap orang yang memakai

jasa bus Safari Dharma Raya.

3. Sampel penelitian yang digunakan sebanyak 100 responden.

1.4 TUJUAN PENELITIAN

Bertitik tolak pada rumusan masalah yang telah dijelaskan diatas maka

tujuan penulis melakukan penelitian ini adalah :

1. Untuk menguji sikap konsumen terhadap jasa transportasi PO. Safari

Dharma Raya.

2. Untuk menentukan sikap konsumen terhadap produk jasa pada PO. Safari

Dharama Raya berdasarkan atribut pelayanan, keamanan, kenyamanan dan

fasilitas.

1.5 MANFAAT PENELITIAN

1 Manfaat bagi Perusahaan

Hasil ini dapat bermanfaat untuk menentukan kebijaksanaan dimasa yang

akan datang dan diharapkan dapat memberikan pertimbangan didalam pemecahan

masalah yang dihadapi dan digunakan untuk mengevaluasi segala kebijaksanaan

yang dapat meningkatkan kualitas produknya sesuai dengan keinginan konsumen.

 



2. Bagi penulis

Sebagai sarana untuk mengetahui bagaimana menerapkan ilmu

pengetahuan teoritis yang diperoleh di bangku kuliah pada praktek perusahaan

sesungguhnya.

3. BagiPembaca

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagfi perkembangan ilmu

pengetahuan dan sebagai sumber informasi bagi penelitian lebih lanjut.

 



4). Empaty (emphaty)

Memperhatikan konsumen secara individu. Perusahaan yang karyawannya

mengenal konsumennya sebaiknya memanggil mereka dengan namanya.

dan belajar memahami tuntutan konsumen.

5). Berwujud (tangibles)

Merupakan bukti fisik dari jasa. Bagian nyata dari jasa meliputi fasilitas

fisik, perkakas, dan peralatan yang digunakan untuk menghasilkan jasa.

2.2.5 Perilaku Konsumen

Memahami dan mempelajari perilaku konsumen adalah sangat penting

dilakukan oleh perusahaan mengingat semakin maju dan berkembangnya usaha

perekonomian dan teknologi. Maka dalam menentukan jenis produksi atau jasa

selalu mempertimbangkan tentang produk atau jasa apa yang dibutuhkan yang

lebih dikenal dengan perilaku konsumen.

Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai berikut:

Perilaku konsumen (consumer behavior) sebagai kegiatan-kegiatan

individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan

mempergunakan barang-barang dan jasa. termasuk didalamnya proses

pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan

tersebut (Basu swasta dan T Hani handoko,2000:10)'

Dengan analisa perilaku konsumen ini, akan membantu manajer sehingga

manajer mempunyai pandangan yang lebih luas. Dengan ini, manajer akan

mengetahui kescmpatan baru yang berasai dari bclum tcrpcnuhinya kcbutuhan dan

keinginan konsumen.

 



Gambar 2-2

Model rangsangan tanggapan
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- i

Gambar 2-2 tersebut menunjukkan rangsangan pemasaran dan diikuti oieh

rangsangan lain yang masuk kedalam "kotak hitam pembeli" dan menghasilkan

tanggapan pembeli. Rangsangan disebelah kiri terdiri dari dua jenis rangsangan

yaitu rangsangan pemasaran dan rangsangan linkungan. Rangsangan pemasaran

terdiri dari produk, harga, saluran distribusi, dan promosi. Sedangkan rangsangan

lingkungan terdiri dari kekuatan dan peristiwa utama yang tcrjadi dilingkungan

makro pembeli yang meliputi ekonomi, tckhnoiogi, politik dan kebudayaan.

Seluruh rangsangan ini melewati kotak hitam pembeli dan menghasilkan

keputusan pembelian dari pembeli, sepcrti tcrlihat disebelah kanan yaitu, pilihan

produk, pilihan merk, pilihan penyalur. waktu pembelian dan jumlah pembelian.

 



f. Persistensi Sikap {persistence)

Persistensi adalah karakteristik sikap yang menggambarkan bahwa sikap

akan berubah karena berlalunya waktu.

g. Keyakinan Sikap {confidence)

Keyakinan adalah kepercayaan konsumen mengenai kebenaran sikap yang

dimilikinya.

h. Sikap dan Situasi

Sikap seseorang terhadap suatu obyek seringkali muncul dalam konteks
situasi. Ini artinya situasi akan mempengaruhi sikap konsumen terhadap

suatu obyek.

2.2.6.2 Ciri-ciri Sikap

Sikap menentukan jenis atau tabiat tingkah laku dalam hubungannya dengan

perangsang yang relevan,orang-orang atau kejadian-kejadian. Dapatlah dikatakan
bahwa sikap merupakan factor internal, tetapi tidak semua factor internal adalah

sikap.

Adapun ciri-ciri sikap adalah sebagai berikut:

a. Sikap itu dipelajari {learnability)

Sikap merupakan hasil belajar. Ini perlu dibedakan dengan motif-motif

psikologi lainnya.

b. Sikap dapat berubah-ubah

Sikap dapat berubah-ubah bila terdapat kcadaan-kcadaan dan syarat-syarat

tertentu yang mempengaruhi sikap terhadap orang lain.
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2.2.8 HIPOTESIS

Hipotesis adalah dugaan yang mungkin benar atau juga salah. Penolakan dan

penerimaan hipotesis dengan begitu sangat tergantung pada hasil penyelidikan

terhadap fakta-fakta yang dikumpulkan (Hadi, 1996).

Adapun hipotesis yang diajukan dan diuji kebenarannya dalam skripsi ini

adalah:

1. Terdapat sikap konsumen terhadap jasa transportasi PO. Safari

Dharma Raya.

2. Terdapat perbedaan sikap konsumen terhadap produk jasa pada

PO. Safari Dharma Raya diukur dari atribut pelayanan, keamanan,

kenyamanan danfasilitas.
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5. Menentukan kesimpulan

Terima Ho jika X2 hitung < X2 tabei berarti tidak terdapat perbedaan sikap

konsumen pemakai jasa transportasi PO. Safari Dharma Raya berdasarkan

karakteristik konsumen yaitu jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan dan usia.

Tolak Ho jika X2 hitung > X2 ^bei berarti terdapat perbedaan sikap konsumen

pemakai jasa transportasi PO. Safari Dharma Raya berdasrkan karakteristik

konsumen yaitu jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan dan usia.

 



Atribut

Pelayanan

Keamanan

Kenyamanan

Fasilitas

Tabel 4.5

Hasil Uji Reliabilitas

Koefisien Alpha I Critical
Cronbach 1 Value

0,8305 0,6

0,8066 0.6

0,6223 0,6

0,7410 0,6

65

Keterangan

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Sumber : Data Primer diolah, 2006 (Lampiran 3)

Dari tabel 4.5 di atas menunjukkan bahwa seluruh atribut yang terdiri dari

atribut pelayanan, keamanan, kenyamanan dan fasilitas mempunyai koefisien

Alpha Cronbach yang lebih besar dari nilai kritis (0,6). Dengan demikian

kuesioner ini telah memiliki tingkat keandalan, artinya hasil perolehan data ini

akan konsisten apabila dilakukan pengnkuran pada waktu yang berbeda.

4.2. Analisis Deskriptif

Analisis ini mengemukakan data-data konsumen seperti karakteristik

konsumen yang meliputi jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan dan

penghasilan serta penilaian sikap konsumen terhadap atribut pada jasa transportasi

PO. SAFARI DHARMA RAYA.

4.2.1. Analisis Berdasarkan Karakteristik Responden

Karakteristik responden yang dianalisa dalam penelitian ini meliputi, jenis

kelamin, umur, tingkat pendidikan tcrakhir. pekerjaan dan penghasilan.

Karakteristik responden tersebut dapat dijelaskan sebagai bcrikut:
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Sedangkan pada atribut fasilitas merupakan atribut yang terendah disikapi
oleh konsumen pengguna jasa transportasi bus PO.SAFARI DHARMA RAYA.
Untuk itu bagi pengelola jasa transportasi sebaiknya mengevaluasi lagi tentang
fasilitas yang selama ini telah disediakan. Hal ini terbukti bahwa sikap konsumen
terhadap fasilitas masih dirasa kurang memuaskan. Salah satu faktor penyebabnya
adalah banyaknya persaingan bisnis yang sama dengan menawarkan fasilitas yang
lengkap, bahkan terdapat beberapa pengelola jasa transportasi yang menyediakan
jasa antar jemput bagi setiap konsumennya baik yang jaraknya dekat maupun di
luar kota.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesisi kedua, terbukti bahwa terdapat

perbedaan sikap konsumen berdasarkan karakteristik responden. Perbedaan
tersebut meliputi pelayanan berdasarkan tingkat pendidikan. Perbedaan sikap
terjadi juga pada atribut keamanan berdasarkan jenis pekerjaan, atribut
kenyamanan berdasarkan jenis kelamin dan atribut fasilitas berdasarkan jenis
kelamin dan penghasilan.

Penemuan ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi pengelola

jasa transportasi bus PO. SAFARI DHARMA RAYA, bahwa sebaiknya dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen baik berupa pelayanan, keamanan,
kenyamanan dan fasilitas hendaknya memperhatikan perbedaan karakteristik
responden. Pihak jasa transportasi juga sadar bahwa konsumen yang
menggunakan jasa transportasi berasal dari kelompok yang majemuk. Hal ini
dilakukan agar kualitas pelayanan yang dibenkan selama ini dapat memberikan
kepuasan bagi konsumen dari berbagai karaktcrisitik yang ada.

 



103

memberikan penilaian sikap yang berbeda-beda. Untuk itu pihak

pengelola PO. SAFARI DHARMA RAYA lebih meningkatkan keempat

atribut tersebut dengan mengacu pada kepuasan konsumen berdasarkan

karakteristiknya. Langkah yang sebaiknya dilakukan adalah

meningkatkan meningkatkan kualitas pelayanan, memberikan jaminan

keamanan, meningkatkan kenyamanan armada yang digunakan, dan

melengkapi fasilitas yang ada disesuaikan dengan kebutuhan konsumen.
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