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ABSTRAK

Toko buku dapat dikatakan sebagai perusahaan jasa. Perusahaan jasan yang
menyediakan tempat untuk para penerbit buku untuk memasarkan buku-buku
kemasyarakat dan sebagai sarana bagi masyarakat untuk memudahkan mencari buku
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka.

Skripsi ini berjudul «Analisis Perbedaan Sikap Konsumen Terhadap Kualitas
jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency Di Yogyakarta.”
Penelitian ini dilakukan di Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social
Agency di Yogyakarta. Atribut-atribut kualitas jasa yang akan diteliti meliputi
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible. Rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah apakah ada atau tidak ada perbedaan sikap konsumen,
penilaian sikap konsumen, dan perbedaan atribut terhadap kualitas jasa Toko Buku
Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency di Yogyakarta. Alat analisis yang
digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis kuantitatif yang meliputi analisis
Mode! Fishbein dan Uji Wilcoxon. Populast yang diteliti adalah konsumen yang
mengunjungi Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency di
Yogyakarta. Sampel yang digunakan sebanyak 96 responden. Berdasarkan hasil
penelitian maka dapat diambil kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan yang
signifikan antara sikap konsumen, penilaian sikap konsumen dan atribut terhadap
kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency di
Yogyakarta.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG MASALAH

Sebagai negara yang berkembang dan telah masuk pada cra globalisasi
saat ini minat membaca sudah mulai meningkat terutama pada anak-anak usia
sekolah. Hal ini berbeda sebelum masuk pada era globalisasi minat membaca
masih relatif rendah. Mungkin dikarenakan terbatasnya buku-buku yang mereka
peroleh dari toko buku. Tapi sekarang ini sudah banyak toko buku yang dapat
dikunjungi dan toko-toko buku ini dapat membantu memperoleh yang mereka
butuhkan.

Masyarakat pada umumnya lebih mengenal Yogyakarta sebagal kota
pelajar atau kota pendidikan. Pendidikan merupakan bentuk investasi sumber
daya manusia yang mungkin lebth penting dari investasi modal fisik.
Ditemukan dalam berbagai penelitian di sejumlah negara, pendidikan memberi
sumbangan amat besar bagi pertumbuhan ckonomi. Dampak pendidikan
terhadap pertumbuhan ckonomi diantaranya adalah berkembangnya kesempatan
masyarakat untuk meningkatkan kesehatan, pengetahuan, ketrampilan, keahlian
kemampuan dan wawasan mereka agar mampu bekerja lebih produktif baik
secara perorangan maupun kelompok (Fery Adrianus, 2003, hal. 125). Dalam

kaitannya pendidikan sudah menjadi kebutuhan siswa atau mahasiswa sebagat




manusia maupun peserta didik. Oleh karenanya, gambaran tentang peran nyata
pendidikan pada pertumbuhan ekonomi daerah lebih tampak pada munculnya
berbagai jenis usaha yang berkaitan dengan dunia pendidikan

Masyarakat yang berpendidikan akan membutuhkan lebih banyak sarana
pengetahuan dan informasi. Hal ini dapat dikategorikan sebagai kebutuhan
sekunder manusia, salah satunya adalah ilmu (Marwan Asri, 1991, hal. 73).
Untuk itu membaca merupakan sumber ilmu pengetahuan diperoleh melalui
media massa, majalah, artikel, dan buku-buku yang beredar. Keadaan seperti
ini banyak dimanfaatkan oleh pihak-pihak swasta atau pengusaha perseorangan
maupun organisasi untuk memberikan fasilitas tersebut diantaranya dibukanya
toko-toko buku. Dalam hal ini toko buku yang lokasinya mudah dijangkau,
adanya kelengkapan dan variasi buku yang beragam, harga yang terjangkau atau
relatif murah dan pelayanan yang memuaskan serta kenyamanan termpat
menjadi pilihan utama buat konsumen.

Dalam konsep pemasaran, suatu kegiatan perusahaan harus dimulat
dengan usaha mengenal, memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen dalam
hal ini adalah membeli buku. Adanya kebutuhan, keinginan dan permintaan ini
diciptakan dari konsumen, bukan dari pemasar. Kebutuhan adalah pernyataan
dari rasa kehilangan. Keinginan adalah bentuk kebutuhan manusia yang
dihasilkan oleh budaya dan kepribadian individual. Permintaan adalah
keinginan manusia yang didukung oleh daya beli (Philip Kotler dan Gary

Armstrong, 1997, hal.7-8).




Dalam memenuhi kebutuhan, keinginan dan perminaan, para pemasar
berlomba-lomba untuk memposisikan untuk memenuhi ketiga hal tersebut dan
strategi pemasar yang berbeda-beda. Strategi pemasar harus disesuaikan dengan
kebutuhan konsumen dan juga dengan strategi para pesaing. Merancang strategt
pemasaran yang bersaing dimulai dengan melakukan analisis pesaing secara
lengkap. Perusahaan juga harus memantau secara formal dan informal
lingkungan persaingan untuk mengetahui para pesaing mereka, sasaran dan
strategi yang digunakan, kekuatan dan kelemahan mereka, dan bagaimana
mereka bereaksi terhadap strategi persaingan yang digunakan. (Kotler dan
Amstrong, 1997, hal. 48)

Dari masa ke masa perkembangan bisnis perkembagannya menunjukkan
peningkatan. Sehingga membuat para pelaku bisnis sadar akan pentinganya
pemasaran. Setiap perusahaan harus memikirkan ukuran dan posisinya sendiri
dibandingkan dengan para pesaing (Kotler dan Amstrong, 1997, hal. 73). Untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen para pelaku bisnis dituntut
untuk dapat mengusai pasar. Dimana masyarakat yang berpendidikan semakin
kompleks sshingga kebutuhan dan keinginannya harus dapat dipenuhi. Apabila
melihat persaingan yang sangat ketat dan kesadaran konsumen akan hak-hak
konsumen semakin meningkat serta sebelum melakukan pembelian konsumen
mempunyai pilihan yang kompleks, sehingga pelaku bisnis harus dapat
mengetahui pasar mereka dan serta mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan

dari para konsumen. Jadi berdasarkan pengertian ini konsumen memegang
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peranan yang sangat penting bagi perusahaan dalam menentukan strategi
pemasarannya dengan memahami perilaku konsumennya.

Toko buku bisa dikatakan perusahaan jasa. Perusahaan yang menyediakan
tempat untuk para penerbit buku untuk memasarkan buku-buku ke masyarakat
selain itu sebagai sarana bagi masyarakat untuk memudahkan mencari buku
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka. Jasa yang menurut Kotler
(Yazid, 2001, hal 3), mempunyai pengertian “setiap tindakan atau unjuk kerja
yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain secara prinsip intangible
dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun serta produksinya bisa
juga tidak terikat pada suatu produk fisik ™.

Banyaknya penerbit buku yang bermunculan schingga dimanfaatkan
pelaku bisnis untuk mendirikan toko buku. Tinggal pilih, mau toko buku
berkelas yang nyaman namun pelit diskon, atau kios-kios buku yang pengap
namun gemar berdiskon. Di Yogjakarta dari beberapa toko buku yang berdiri
yang sudah cukup dikenal adalah Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
Social Agency. Masing-masing toko buku ini sudah memiliki beberapa cabang.
Tujuan didirikanya toko buku ini adalah untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat akan buku guna membangun masyarakat yang berpengetahuan.
Melalui buku, seluruh hasil cipta, karya dan karsa manusia dapat dilestarikan.
Dari buku pula peradaban manusia berkembang. Di dalam buku tersimpan teori

yang bisa melahirkan suatu teori baru.




Disini pelaku bisnis berusaha untuk memuaskan konsumen bagaimana
konsumen mendapatkan buku dengan mudah, banyak, lengkap, dan merasa
nyaman bila berada dalam toko. Menurut Saraswati (Anonim 2003) apresiasi
konsumen tidak hanya tertuju pada peran toko buku saja tetapi juga terhadap
kualitas cetakan buku-buku terbitan penerbit. Kepuasan merupakan perasaan
senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dar perbandingan antara prestasi
atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya. Kepercayaan konsumen
merupakan modal utama bagi para pelaku bisnis agar tetap melanjutkan
usahanya.

Untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan
konsumen penting bagi para pelaku bisnis toko buku untuk memahami perilaku
konsumen terhadap sikap yang ditonjolkan konsumen.

Secara psikologis perhatian terhadap sikap berakar pada mengapa
individu berbeda menunjukkan tingkah laku yang berbeda. Sikap biasanya
dijadikan peran utama dalam membentuk perilaku. Dalam memutuskan apa
yang akan dibeli atau toko mana yang akan dijadikan langganan sudah
dievaluast.

Ada yang menganggap bahwa sikap dapat meramalkan perilaku yang
akan datang. Sikap adalah proses yang berorientasi tindakan, evaluatif, dasar
pengetahuan dan persepsi abadi dari seseorang individu yang berkenaan dengan

suatu obyek atau penemuan (J.F.Engel, 1994, him. 165).




Menurut Fishbein yang dapat mempengaruhi  sikap perilaku beli
konsumen adalah sikap seseorang terhadap suatu obyek berdasarkan keyakinan,
pengetahuan dan tanggapan terhadap atribut-atribut yang dimiliki oleh obyek
tersebut.

Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency bergerak
dibidang yang sama berupaya terus menerus menawarkan berbagai atribut yang
diharapkan dapat dijadikan motivasi konsumen dalam mengambil keputusan
pembelian.

Dalam menentukan sikap produk konsumen memegang peran penting
terhadap berbagai atribut produk jasa, karena perilaku konsumen dipengaruhi
oleh berbagai lapisan masyarakat vang berbeda akan penilaian kebutuhan.
Dengan adanya pemahaman dan penilaian perbedaan sikap konsumen penulis
dapat mengetahui apa dan bagaimana sikap konsumen terhadap Toko Buku
Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency maka dilakukan analisis
atribut-atribut jasa dari perusahaan itu sendiri yang terdiri dan: Keandalan
(reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Perhatian
(emphaty) dan Bukti Fisik (tangible), berdasarkan karakteristik demografi
konsumen : jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, status responden dan tingkat
pendapatan.

Sesuai dengan karakteristik konsumen maka muncul dorongan untuk
melakukan proses pemilihan atau pembelian. Perilaku konsumen dapat

membentuk perilaku konsumen, maka adanya penelitian sikap komsumen,




melalui  atribut-atribut yang mempengaruhi dapat dijadikan dasar bagi
penetapan kebijakan dalam memperbaiki dan meningkatkan pelayanan sesual
dengan kebutuhan konsumen.

Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti mencoba mengangkat
judul “Analisis Perbedaan Sikap Konsumen Terhadap Kualitas Jasa Toko Buku

Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency Di Yogyakarta”.

1.2. RUMUSAN MASALAH

1.2.1. Apakah ada perbedaan sikap konsumen terhadap atribut kualitas jasa seperti:
Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance
(jaminan), Emphaty (empati), dan Tangible (bukti fisik) pada Toko Buku
Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency?

1.2.2. Apakah ada perbedaan penilaian sikap konsumen terhadap atribut kualitas
jasa seperti: Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap),
Assurance (jaminan), Emphaty (empati), dan Tangible (bukti fisik) yang
terbaik antara Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency?

12.3. Perbedaan atribut kualitas jasa seperti:  Reliability (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), Emphaty (empatt),
dan Tangible (bukti fisik) manakah yang dominan pada Toko Buku Diskon

Togamas dan Toko Buku Social Agency?




1.3 BATASAN MASALAH
Karena keterbatasan waktu dan dana yang dimiliki penulis, maka
penelitian ini dibatasi pada :

13.1. Penelitian dilakukan pada konsumen yang membeli buku di Toko Buku
Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency di wilayah Yogyakarta.

1.3.2. Penelitian ini ditujukan kepada responden yang pernah mengunjungi atau
melakukan pembelian di Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
Social Agency.

1.3.3. Batasan yang berkenan dengan atribut adalah : Reliability (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), Emphaty (empati),
dan Tangible (bukti fisik).

1.3.4. Batasan yang berkenan dengan karakteristik konsumen yaitu : jenis

kelamin, usia, pendidikan, status responden dan pendapatan.

1.4. TUJUAN PENELITIAN
1.4.1. Untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan sikap konsumen terhadap
kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency.
1472 Untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan penilaian sikap konsumen
terhadap kualitas jasa antara Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku

Social Agency.




1.43.

Untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan konsumen yang dominan
terhadap atribut kualitas jasa pada Toko Buku Diskon Togamas dan Toko

Buku Social Agency.

1.5. MANFAAT PENELITIAN

1.5.1. Bagi Penulis

1.5.2.

1.5.3.

Dengan adanya penelitian ini, maka mahasiswa dapat menerapkan teori
yang diterima semasa di bangku kuliah dengan kenyataan yang
sebenarnya.

Bagi Perusahaan

Penelitian dapat dipergunakan sebagai bahan masukan dan sumber
informasi bagi pihak manajemen Toko Buku Diskon Togamas dan Toko
Buku Social Agency untuk dipakai sebagai bahan pertimbangan dalam
pengambilan keputusan dimasa yang akan datang, agar dapat ditentukan
suatu kebijakan dalam meningkatkan kualitas produknya sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan konsumen dalam rangka peningkatan kpuasan
konsumen.

Bagi Pihak Lain

Dapat dibaca untuk menambah ilmu pengetahuan atau pun sebagai
pertimbangan dalam memecahkan masalah yang sejenis dengan penelitian

ini.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1. HASIL PENELITIAN TERDAHULU

Dalam melakukan penelitian kita dapat menggunakan penelitian
terdahulu karena untuk mengetahui kelemahan atau kabaikan atau kekurangan
atau keunggulan, maka dar itu penulis menggunakan hasil penelitian darni
Munjiati Munawaroh pada tahun 2002 dengan judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Pada Perguruan Tinggi Negri dan Swasta Di
Yogyakarta”. Perguruan tinggi scbagai salah satu organisasi jasa yang bergerak
di bidang pendidikan, perlu juga melakukan evaluasi atas kualitas jasa dari
mahasiswanya. Evaluasi kualitas jasa pada perguruan tinggi dapat dilakukan
dengan menggunakan dimensi kualitas jasa terdiri dani reability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty dan tangibles
(bukti fisik). Peneliti dalam prosedur pengambilan sampelnya dengan purposive
sampling dan convenience sampling, yang dijadikan sampel 200 responden
dengan mengunjungi perguruan tinggi negri dan swasta. Dalam pengukurannya
peneliti menggunakan variabel dependen adalah kepuasan, untuk mengetahui
pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan digunakan regresi linier berganda
sedangkan variabel independent terdiri dari : gap reability (X)), gap

responsiveness (Xz), gap assurance (X3), gap emphaty (Xs4), gap tangibles (Xs).
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Dalam kuesioner merupakan jenis pertanyaan tertutup dengan metode
pengukuran skala Likert dengan nilai pengukuran dari 1 sampat 5.

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa
perguruan tinggi negri hanya dipengaruhi oleh variabel X, (gap reability) dan
Xs (gap tangibles), tetapi tidak dipengaruhi  oleh variabel X, (gap
responsiveness), X3 (gap assurance) dan X4 (gap emphaty). Ini menunjukkan
bahwa hipotesis 1 dan 5 teruji, yaitu apabila gap reability semakin tinggi, maka
kepuasan akan semakin meningkat dan apabila gap assurance semakin tinggt,
maka kepuasan akan semakin meningkat. Bukti empiris tidak mendukung
hipotesis 2,3 dan 4, karena ternyata hasilnya menunjukkan bahwa koefisien
regresi tidak signifikan, artinya kepuasan tidak dipengaruhi oleh variabel gap
responsiveness, gap assurance dan gap emphaty.

Hasil analisis regresi pada perguruan tinggt swasta menunjukkan
bahwa variabel X;, Xy dan X4 tidak signifikan, yang menunjukkan oleh
besarnya signifikan t > 0,05. Ini berarti bahwa kepuasan mahasiswa perguruan
tinggi swasta pengaruhi oleh variabel X3 (gap assurance) dan Xs (gap
tangibles), tetapi tidak dipengaruhi oleh variabel X, (gap reability), Xy (8ap
responsiveness) dan X4 (gap emphaty). Hasil analisis tersebut menunjukkan
bahwa hipotesis 3 dan 5 teruji pada perguruan tinggi swasta, yaitu apabila gap
tangibles semakin tinggi, maka kepuasan akan semakin meningkat dan apabila

gap assurance semakin tinggi, maka kepuasan akan semakin meningkat. Bukti
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emapiris tidak mendukung hipotesis 1, 2 dan 4 untuk perguruan tinggi swasta,

karena ternyata hasilnya menunjukkan bahwa koefisien regresi tidak signifikan.

2.2. LANDASAN TEORI
2.2.1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dalam suatu kegiatan pokok
yang dilakukan perusahaan dalam usaha mempertahankan kelangsungan
hidupnya, untuk dapat berkembang dan mendapatkan laba. Untuk mencapal
suatu tujuan agar perusahaan mencapai sukses dalam kegiatan bisnis tersebut
ditentukan oleh keahlian di bidang pemasaran, produksi, keuangan, maupun
bidang lainnya. Pada kegiatan pemasaran perusahaan beroperasi dalam suatu
lingkungan yang dibatasi oleh sumber-sumber dari perusahaan itu sendir
dengan peraturan-peraturan yang ditetapkan perusahaan maupun konsekuensi
sosial dari perusahaan.

Banyak definisi pemasaran yang berbeda-beda dikemukakan oleh
para ahli. Perbedaan ini dikarenakan mereka meninjau pemasaran dari segi
yang berbeda-beda, ada yang menekakan pada segi fungsi, kelembagaan
maupun pada suatu system, dan sebagainya.

Menurut Kotler pengertian pemasaran adalah sebagai berikut :

Pemasaran adalah kegiatan manusia yang diarahkan pada usaha
untuk memuaskan keinginan (wants) dan kebutuhan (reeds) melalui

proses pertukaran (Kotler, 1984, hal. 3).




Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial di mana
individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka
dengan menciptakan, menawarkan dan bertukar sesualu yang bernilai

satu sama lain (Kotler, 1995, hal. 8)

Berdasarkan definisi diatas disimpulkan bahwa titik tolak
pemasaran terletak pada kebutuhan dan keinginan manusia. Pada umumnya
pemasaran dalam perusahaan berusaha menghasilkan laba dari penjualan
barang dan jasa yang diciptakan untuk memenuhi kebutuhan konsumen.

Satu perbedaan yang jelas tentang pengertian kebutuhan,
keinginan, dan permintaan dapatlah dikemukakan sebagai berikut : suatu
kebutuhan manusia adalah suatu keadaan akan sebagaian dari kepuasan dasar
yang dirasakan atau disadari. Di sini pemasar tidaklah menciptakan
kebutuhannya pada status sosial, namun mencoba menunjukkan bagaimana
sebuah barang yang khas akan dapat memuaskan kebutuhan konsumen itu.
Pemasar mencoba untuk mempengaruhi permintaan dengan menawarkan

produk yang menarik dengan harga yang terjangkau.

2.2.2. Manajemen Pemasaran
Dalam kegiatan pemasaran harus dikoordinasi dan dikelola
dengan baik agar dapat membantu usaha untuk mencapai tujuan perusahaan.
Oleh karena itu dalam menjalankan suatu perusahaan perlu adanya

manajemen pemasaran. Manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan,




2.2.3.

penerapan, dan pengawasan terhadap program yang telah dirancang untuk
menciptakan, membangun, dan mempertahankan pertukaran dan hubungan
yang menguntungkan dengan pasar sasarat dengan maksud untuk mencapai
tujuan organisasi (Kotler, 1984, hal. 20). Menurut definisi tersebut yang
dikemukakan Kotler dapat disimpulkan bahwa kegiatan tersebut dimaksudkan
untuk memuaskan pembeli yang datang dalam perusahaan, sehingga bisa

dicapai keuntungan dari kedua betah pihak, yaitu penjual dan pembeli.

Konsep Pemasaran

Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang
menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat
ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan (William J. Stanton,
Y. Lamarto, hal. 14).

Konsep pemasaran memandang dari luar ke dalam, yang dimulat
dari pasar yang berfokus pada kebutuhan pelanggan dengan
mengkoordianasikan semua aktifitas pemasaran  yang mempengaruhi
pelanggan dan membuat laba dengan menciptakan hubungan jangka panjang
dengan pelanggan berdasarkan nilai dan kepuasan pelanggan. Dengan konsep
pemasaran, perusahaan membuat apa yang diinginkan pelanggan, dan
memuaskan pelanggan dan menghasitkan pelanggan.

Pada dasarnya pasar dapat diartikan sebagai tempat pertemuan

antara penjual dengan pembelian atau terdapatnya kekuatan-kekuatan
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permintaan dan penawaran yang saling bertermu untuk membentuk suatu
harga. Staton (William J. Stanton, Y. Lamarto, hal. 14) mengemukakan
pengertian yang lain tentang pasar, yakni merupakan kumpulan orang-orang
yang mempunyai keinginan untuk puas, uang untuk belanja dan kemauan
untuk membelanjakannya.

Dalam konsep pemasaran terdapat tiga unsur pokok, yaitu :

1) Orientasai kepada konsumen
Perusahaan yang ingin mempraktekkan orientasi konsumen harus:

e Menentukan semua kebutuhan pokok dari pembeli yang akan
dilayani dan dipenuhi.

e Memilih kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran dalam
penjualannya.

o Menentukan produk dan program-program pemasarannya, untuk
memenuhi kebutuhan yang berbeda-beda dari kelompok pembeh
yang dipilih sebagai sasaran.

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

o Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik, apakah
menitik beratkan pada kualitas pelayanan yang tinggi ataukah harga

yang murah pada buku yang ditawarkan.

15




2) Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral
Pengintregrasiaan kegiatan pemasaran berarti bahwa tiap
bagian dalam perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha yang
terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen, sehingga tujuan
perusahaan dapat terealisir. Disamping itu terdapat juga penyesuaian dan
koordinasi antara produk, harga, pelayanan, tata letak, dan fasilitas
untuk menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan konsumen.
3) kepuasan konsumen
Perusahaan memberikan kepuasan kepada konsumen dengan
tujuan untuk mendapatkan laba. Dan faktor yang menentukan apakah
dalam jangka panjang perusahaan akan mendapatkan laba (besar
kecilnya laba yang diperoleh) adalah tergantung pada banyak sedikitnya

kepuasan konsumen vang dapat terpenuhi.

2.2.4. Perilaku Konsumen
2.2.4.1. Pengertian
Setiap perusahaan akan selalu berusaha memenuhi keinginan,
kebutuhan dan selera konsumen. Maka dari itu untuk mengetahui hal
tersebut perlu dilakukan riset tentang pelilaku konsumen agar perusahaan
bisa menyesuatkan dengan kebutuhan dan selera konsumen.
Pengertian perilaku konsumen menurut Engel dapat didefinisikan

scbagai berikut :
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Perilaku  konswmen adalak  kegiatan-kegiatan  individu  yang  secaia
langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang-barang
dan jasa-jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan pada
persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan tersebut (Basu Swasta DH dan
T. Hani Handoko, hal. 9).

Dalam konteksnya perilaku konsumen merupakan suatu faktor
penting untuk kelangsungan hidup perusahaan. Di mana kehidupan
bermasyarakat mempunyai karakteristik perilaku setiap individu yang
berbeda-beda, karena perilaku konsumen dipengaruhi berbagai lapisan
masyarakat. Dalam studi terhadap perilaku konsumen sangat membantu
perusahaan dalam memahami sikap dan karakter konsumen, sehingga
perusahaan lebih mudah untuk mengembangkan dan mempertahankan
pelanggan guna untuk menguatkan posisinya dalam persaingan. Dengan
mengenal perilaku konsumen perusahaan dapat mengembangkan dan

mempertahankan pelanggan guna mempertahankan dan menguatkan

posisinya dalam persaingan.

2.2.4.2. Teori Perilaku Konsumen

Untuk mengungkapkan perilaku konsumen perlu dipelajari
berbagai teori perilaku konsumen (Basu Swasta dan T. Hani Handoko, hal.

27) , diantaranya :



a) Teori Ekenomi Mikro

Teori ekonomi mikro ini dikembangkan oleh Adam Smith
dan kemudian disempurnakan oleh ahli-ahli ekonomi Neo Klasik
yaitu teori kepuasan marginal, dan akhimya dikembangkan lagi oleh
Alferd Marshall, menjadi kepuasan modern. Menurut teon kepuasan
modern ini, setiap konsumen akan kepuasan maksimal, dan jika
kepuasan diperoleh maka ia akan mengkonsumsi produk yang sama
dalam jangka waktu yang lama.

b) Teori Psikologis

Teori psikologis dibedakan menjadi dua bagian yaitu :

1. Teori Belajar
Teor ini terus berkembang dan didasarkan pada empat komponen
produk :
e Dorongan / drive
e Petunjuk / cue
¢ Tanggapan / response
¢ Penguatan / reinforcement
Untuk menjelaskan penafsiran dan peramalan proses belajar

digunakan teori :
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o Teori Rangsangan Tanggapan (Stimulus Respon Theory)

Menurut teon ini | proses belajar merupakan suatu
tanggapan dari seorang terhadap suatu rangsangan yang
dihadapinya.  Rangsangan ini  diulang-ulang  sampai
mendapatkan tanggapan yang benar dan sama, sehingga akan
merupakan suatu kebiasaan dan perilaku tertentu.

o Teori Kesadaran (Cognitif Theory)

Pada teori ini proses pemikirkan lebih ditekankan
untuk terbentuknya suatu perilaku. Proses belajar pada teor
kesadaran ini dipengaruhi oleh sikap, keyakinan, pengalaman
masa lalu dan kesadaran meengetahui  bagaimana
memanfaatkan suatu keadaan untuk mencapai tujuan.

e Teari Bentuk dan Bidang (Gestalt & Field Theory)

Teori menekankan pada pentingnya interaksi
manusia dengan ruang hidupnya atau dengan lingkungan
psikologis yang dapat mempengaruhi perilaku. Teori ini juga
memandang bahwa pengalaman masa lalu dan pengarahan
tujuan merupakan variabel yang menentukan terhadap perilaku.

II. Teori Psikoanalitis
Teori psikoanalitis didasarkan pada teori yang dikemukakan

oleh Sigmend Freud dan mengatakan bahwa perilaku manusia
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dipengaruhi oleh adanya keinginan yang terpaksa dan adanya
motif tersembunyi. Oleh karena itu, bagian pemasaran
perusahaan harus memberi perhatian pada akhir simbolis dan
fungsional dari produk yang dipasarkan.

¢) Teori Sosiologis

Teori ini mengarahkan analisa perilaku pada kegiatan kelompok,
seperti  keluarga, teman-teman sekerja, perkumpulan, dan
sebagainya. Sehingga perusahaan harus cermat dalam mengamati
kelompok mana yang paling berpengaruh terhadap permintaan
produknya.

d) Teori Antropologis

Teori ini lebih menekankan pada perilaku pembelian kelompok
masyarakat yang memiliki ruang lingkup sangat luas, antara lain
kebudayaan, sub budaya, dan kelas sosial. Kelompok in1
pengaruhnya sangat besar terhadap perilaku konsumen, sehingga
perusahaan harus mempelajari pengaruh yang timbul oleh klompok-

klompok tersebut.

2.2.4.3. Model-Model Perilaku Konsumen
Berikut ini dibahas mengenai beberapa model perilaku konsumen

cukup terkenal (Basu Swasta dan T. Hani Handoko, hal. 39), diantaranya :




menimbulkan rangsangan sehinga mendorong terjadinya perilaku
tertentu.

d. Model Hirarki Kebutuhan dari Maslow

Maslow menjelaskan bahwa pada dasarnya manusia mempunyai 5
tingkatan kebutuhan. Jika kebutuhan pada tingkat yang terendah
sudah terpenuhi, maka akan timbul kebutuhan yang lebih tinggi lagi,
demikian seterusnya. Kelima tingkat kebutuhan manusia tersebut
adalah :

e Kebutuhan fisikologis

o Kebutuhan akan keselamatan

e Kebutuhan milik dan kecintaan

¢ Kebutuhan akan penghargaan

e Kebutuhan akan kenyataan diri

Bagi manajemen pemasaran model hirarki kebutuhan dan

maslow sangat bermantaat untuk menentukan kebutuhan-kebutuhan
yang akan dipenuhi perusahaan, dan dapat memperkirakan perilaku

konsumennya atas dasar tingkat kebutuhan.
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2.2.4.4. Faktor-Faktor Lingkungan yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Menurut Kotler faktor-faktor yang mempengaruhi perlaku
konsumen dalm mengambil keputusan pembelian diantaranya dapat
digolongkan sebagaimberikut :

a. Faktor-faktor Kebudavaan

Faktor-faktor kebudayaan memberikan pengaruh paling luas dan
dalam pada tingkah laku konsumen, antara lain :
o Budaya
Yaitu penyebab paling mendasar dari keinginan dan
tingkah laku seseorang. Seseorang yang tumbuh dalam suatu
masyarakat pasti akan dipengaruhi oleh kebudayaan setempat.
Menurut Staton kebudayaan didefinisikan sebagai berikut :

“Kebudayaan adalah simbul dan fakta yang komplek, yang
diciptakan oleh manusia, diturunkandan generasi ke generasi
sebagai penentu dan pengatur perilaku manusia dalam
masyarakat vang ada”. (Basu Swasta dan T.H. Handoko, hal.
58)

Jadi perilaku konsumen sangat dipengaruht oleh kebudayaan
" yang melingkupinya sesuai  dengan kemajuan  atau

perkembangan jaman dari masyarakat tersebut.
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e Sub-budaya
Yaitu sekelompok orang yang mempunyai sistem nilai sama
berdasarkan pengalaman hidup dan situasi. Sub-budaya dapat
dibedakan menjadi empat macam, yaitu :
» Kelompok kebangsaan
» Kelompok keagamaan
» Kelompok-kelompok Ras
» Wilayah-wilayah Geografis
e Kelas Sosial
Yaitu kelompok yang relatif homogen dan bertahan lama dalam
sebuah masyarakat, yang tersusun dalam sebuah urutan jenjang,
dan para anggota dalam setiap jenjang itu memiliki nilai, minat,
dan tingkah laku yang sama.
Masyarakat pada umumnya dikelompokkan dalam tiga golongan
»  Golongan atas, yaitu : pengusaha kaya, pejabat tinggt
» Golongan 1menengah, yaitu : karyawan, instansi
pemerintah, pengusaha kecil
»  Golongan rendah, yaitu : buruh, pegawai rendah, pedagang

kecil.

b. Faktor-faktor Sosial
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Tingkah laku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor sosial, antara
lain :
o Kelompok
Yaitu perilaku seseorang yang dipengaruhi oleh berbagai
kelompok. Kelompok bagi seseorang adalah kelompok-
kelompok yang dapat memberikan pengaruh secara langsung
maupun tidak langsumg.
e Keluarga
Anggota keluarga dapat amat mempengaruhi tingkah laku
pembelian. Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen
yang paling penting dalam masyarakat, dan telah diteliti secara
mendalam.
e Peranan dan status
Seseorang menjadi angggota banyak kelompok - keluarga,
klub, organisasi. Posisinya dalam setiap kelompok dapat
bentuk peran dan status. Peran terdiri dari aktifitas yang
diharapkan dilakukan seseorang menurut orang-orang yang
ada disekitarnya. Setiap peran membawa status yang
mencerminkan penghargaan yang diberikan oleh masyarakat.
Orang sering kali memilth produk yang menunjukkan

statusnya dalam masyarakat.




c¢. Faktor Pribadi

Keputusan membeli juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi,
antara lain :
o Umur dan Tahap Daur Hidup
Orang mengubah barang dan jasa yang mereka beli selam masa
hidupnya, karena mereka menyesuaikan dengan perubahan atau
perkembangan serta kebutuhannya.
o Pekerjaan
Pekerjaan seseorang mempengaruhi barang dan jasa yang
dibelinya. Pemasar berusaha mengenali kelompok pekerjaan
yang mempunyai minat di atas rata-rata akan produk dan jasa
mereka. Sebuah perusahaan bahkan dapat melakakan spesialisasi
dalam memasarkan produk menurut kelompok pekerjaan
tertentu.
e Situasi Ekonomi
Situasi ekonomi seseorang akan mempengaruhi pilihan produk.
Pemasar produk yang peka terhadap pendapatan mengamati
kecenderungan dalam pendapatan pribadi, tabungan , dan tingkat

minat.
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Tingkah laku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor sosial, antara
lain :
o Kelompok
Yaitu perilaku seseorang yang dipengaruhi oleh berbagai
kelompok. Kelompok bagi seseorang adalah kelompok-
kelompok yang dapat memberikan pengaruh secara langsung
maupun tidak langsumg.
e Keluarga
Anggota keluarga dapat amat mempengaruhi tingkah laku
pembelian. Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen
yang paling penting dalam masyarakat, dan telah diteliti secara
mendalam.
e Peranan dan status
Seseorang menjadi angggota banyak kelompok - keluarga,
klub, organisasi. Posisinya dalam setiap kelompok dapat
bentuk peran dan status. Peran terdiri dari aktifitas yang
diharapkan dilakukan seseorang menurut orang-orang yang
ada disekitarnya. Setiap peran membawa status yang
mencerminkan penghargaan yang diberikan oleh masyarakat.
Orang sering kali memilth produk yang menunjukkan

statusnya dalam masyarakat.




c¢. Faktor Pribadi

Keputusan membeli juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi,
antara lain :
o Umur dan Tahap Daur Hidup
Orang mengubah barang dan jasa yang mereka beli selam masa
hidupnya, karena mereka menyesuaikan dengan perubahan atau
perkembangan serta kebutuhannya.
o Pekerjaan
Pekerjaan seseorang mempengaruhi barang dan jasa yang
dibelinya. Pemasar berusaha mengenali kelompok pekerjaan
yang mempunyai minat di atas rata-rata akan produk dan jasa
mereka. Sebuah perusahaan bahkan dapat melakakan spesialisasi
dalam memasarkan produk menurut kelompok pekerjaan
tertentu.
e Situasi Ekonomi
Situasi ekonomi seseorang akan mempengaruhi pilihan produk.
Pemasar produk yang peka terhadap pendapatan mengamati
kecenderungan dalam pendapatan pribadi, tabungan , dan tingkat

minat.
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e Guya Hidup
Gaya hidup seseorang adalah pola kehidupan sescorang yang
diwujudkan dalam aktivitas, interes, dan opininya.

o Kepribadian dan Konsep Diri
Kepribadian mengacu pada karekteristik psikologi unik yang
menyebabkan respons yang relatif konsisten dan bertahan lama
terhadap lingkungan dirinya sendiri. Kepribadian dapat
bermanfaat untuk menganalisis tingkah laku konsumen untuk
pemilihan produk atau merek tertentu. Dasar pemikiran konsep
diri adalah bahwa vyang dimiliki seseorang memberikan
konstribusi pada pemasar dan mencerminkan identitas pemasar.

d. Faktor Psikologis

Seseorang dalam memebeli juga dapat dipengaruhi oleh beberapa

faktor psikologis, antara lain (Philip Kotler & Gary Amstrong, hal

212-219):

o  Motivasi

Seseorang mempunyai banyak kebutuhan pada suatu saat. Ada
kebutuhan biologis, yang muncul dari keadaan yang tegang,
seperti lapar, haus, atau merasa tidak nyaman. Yang lainnya
adalah kebutuhan psikologis. Kebutuhan berubah menjadi

motif kalau meragsang sampai tingkat intensitas yang



mencukupi. Motif (dorongan) adalah kebutuhan yang cukup
menekan untuk mengarahkan sesorang mencari cara untuk
memuaskan kebutuhan tadi.

Persepsi

Seseorang yang termotivasi siap untuk bertindak. Bagaimana
orang tersebut bertindak dipengaruhi oleh persepsinya
mengenai situasi. Dua orang dengan motivasi yang sama dan
dalam situasi yang sama pula mungkin dalam mengambil suatu
tindakan jauh berbeda karena mereka memandang dalam
pandangan yang berbeda. Hal ini dikarenakan, kita semua
belajar lewat arus informasi yang melalui lima indera, yaitu :
pemglihatan, pendengaran, pengciuman, perabaan dan
pengecapan. Akan tetapi, kita masing-masing menerima,
mengorganisasikan, dan menginterprestasikan informasi sensor
ini dengan cara sendiri-sendiri. Jadi, persepsi adalah proses
yang dilalui orang dalam memilih, mengorganisasikan, dan
menginterprestasikan informasi guna membentuk gambaran
yang berarti mengenai dunia.

Pengetahuan

Pembelajaran menggambarkan perubahan dalam tingkah laku

individual yang muncul dari pengalaman. Pentingnya praktik
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2.2.4.5. Sikap

teori pengetahuan bagi pemasar adalah mereka dapat
membentuk  permintaan akan suatu produk  dengan
menghubungkannyadengan dorongan yang kuat, menggunakan
petunjuk  membangkitkan ~motivasi, dan memberikan
pembenaran positif.

Keyakinan

Keyakinan adalah pemikiran deskriptif yang dimiliki seseorang
mengenai sesuatu. Pemasar tertarik pada keyakinan bahwa
orang merumuskan mengenai produk dan jasa spesifik, karena
keyakinan dapat mempengaruhi tingkah laku membeli. Bila
ada scbagian keyakinan yang salah dan menghalangi
pembelian, pemasar pasti ingin meluncurkan usaha untuk

mengoreksinya.

Sikap disini dapat dikategorikan sebagai faktor psikologis. Kata

sikap berasal dari bahasa Latin aprus, yang berarti “kecocokan” atau

“kesesuatan”. Thurstone (Minor dan Mowen, 2002, hal. 310)

mendefinisikan sikap sebagai “afeksi atau perasaan untuk atau terhadap

sebuah rangsangan. Thurstone menghubungkan sikap dengan perasaan

bukan dengan kepercayaan. Para peneliti lainnya mendefinisikan sikap

sebagai bertkut :
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> Sikap wmerupakan kategorisasi objek pada rangkaian kesatuan
evaluatif.

% Karekteristik utama yang membedakan sikap dari konsep lainnya
adalah sifat evaluatif atau afektif.

% Sikap merupakan inti dari rasa suka dan tidak suka bagi orang,
kelompok. situasi. objek, dan ide-ide tidak terwujud tertentu.
Mengingat kepercayaan merupakan pengetahuan kognitif tentang

sebuah objek, maka sikap merupakan tanggapan perasaan atau afektif yang

kita miliki tentang objek.

2.2.4.5.1. Fungsi-Fungsi Sikap
Danie! Kazt mengklasifikasikan empat sikap yaitu (Nugroho JS,
2003, hal. 215):

e Fungsi Utilianian
Merupakan fungsi yang berhubungan dengan prinsip-prinsip dasar
imbalan dan hukuman. Di sini konsumen mengembangkan
beberapa sikap terhadap produk atas dasar apakah suatu produk
memberikan kepuasan atau kekecewaan.

o Fungsi ekspresi Nilai
Komponen mengembangkan sikap terhadap suatu merek produk

bukan didasarkan atas manfaat produk itu, tetapi lebih didasarkan
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atas kemampuan merek produk itu mengespresikan nilai-nilai yang
ada pada dirinya.

¢ Fungsi mempertahankan ego
Sikap yang dikembangkan oleh konsumen cenderung untuk
melindunginya dari tantangan eksternal maupun internal, sehingga
membentuk fungsi mempertahankan ego.

e Fungsi Pengetahuan
Sikap membantu konsumen mengorganisasikan informasi yang
begitu banyak yang setiap hari dipaparkan pada dirinya. Fungsi
pengetahuan  dapat  membantu  konsumen mengurangi
ketidakpastian dan kebingungan dalam memilah-milah informast

yang relevan dan tidak relevan dengan kebutuhannya.

2.2.4.5.2. Sifat Dari Sikap

Sikap didefinisikan dalam berbagai macam tapi sikap dipandang
sekedar sebagai keseluruhan evaluasi. Evaluasi sikap berjajar dari ekstrem
positif hingga negatif. Sebagai contoh, sikap konsumen yang mendukung
produk Pepsi daripada Coke, dan sikap netral terhadap RC cola, serta
sikap negatif pada Shasta cola. Inilah yang disebut sebagai sifat intensitas

(kekuatan) dan dukungan (favorability).
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Sifat vang peuting dari sikap adalah kepercavaan. Beberapa
sikap mungkin dipegang keyakinan yang kuat sementara mungkin ada
tingkat kepercayaan minimum, walaupun intensitas dan kepercayaan
berhubungan keduanya tidak sama. Tingkat kepercayaan yang
dihubungkan dengan sikap adalah penting karena kepercayaan dapat
mempengaruhi kekuatan hubungan dengan diantara sikap dan perilaku.
Sikap yang dipegang dengan penuh kepercayaan biasanya akan jauh lebih
diandalkan untuk membimbing perilaku. Bila kepercayaan rendah,
konsumen mungkin tidak merasa nyaman dengan bertindak berdasarkan
sikap mereka yang sudah ada. Sebagai gantinya mereka akan mencari
informasi tambahan sebelum mengikatkan diri mereka. Kepercayaan juga
dapat mempengaruhi kerentanan sikap terhadap perubahan bila dipegang
dengan kepercayaan yang lebih besar.

Sifat sikap yang lebih penting adalah sikap yang dinamis daripada sifat
statis. Maksudnya, banyak sikap akan berubah bersama waktu. Sifat
dinamis dari sikap sebagian besar bertanggung jawab atas perubahan di
dalam gaya hidup konsumen. Pada akhirnya untuk mengerti sejauh mana
sikap didasarkan pada sifat utilitarium versus hedonik yang disadari dari
objek sikap. Untuk beberapa produk, sikap akan sangat bergantung pada
sifat utilitarium mereka. Namun untuk produk lain, faktor hedonik

mungkin mendominasi sikap. Pengertian akan pengaruh telatif dan sifat
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utilitacium dan hedonik ini pada sikap memberikan pedoman yang

berguna dalam pengembangan daya tarik produk yang efektif.

Beberapa faktor yang mempengaruhi bagaimana  sikap
mempengaruhi  perilaku. Cialdini, Petty, dan Cacciopo (1981)
mengemukakan berbagai faktor yang mempengaruhi prediksi perilaku
oleh sikap (Nugroho JS, 2003, hal. 224) :

s Ketelibatan Konsumen. Dalam  keputusan pembelian, sikap
memungkinkan untuk memprediksi perilaku dalam tingkat keterlibatan
yang tinggi.

= Pengukuran Sikap. Pengukuran sikap scharusnya dapat diandalkan
(reliable) dan sahih (Valid). Pertanyaan-pertanyaan tentang sikap
konsumen seharusnya lebih spesifik.

» Pengaruh Orang Lain. Keingiman orang lain terhadap pembelian, dan
juga motivasi konsumen untuk menuruti keinginan-keinginan itu
mempengaruhi kemampuan sikap memprediksi perilaku.

s Faktor Situasional. Faktor-faktor situasional seperti liburan,
kekurangan waktu, sakit, dan hal-hal lain yang mungkin mengh'élangi
dan menyebabkan sikap tidak dapat memprediksi perilaku dengan
baik.

» Pengaruh Merek lain. Walaupun sikap terhadap suatu merek cukup
tinggi, tapi jika sikap terhadap merek lebih tinggi, maka merek yang

lain itu lebih mungkin untuk dibeli. Karena model sikap terhadap




suatu objek gagal memasukkan sikap terhadap objek lain secara baik,

hali ini akan menjadi masalah untuk memprediksi perilaku.

Dalam kondisi tertentu yang memungkinkan sikap konsumen

tidak bisa dijadikan dasar untuk memprediksi perilakunya. Assael (1992)

mengemukakan kondisi tersebut yang menyebabkan kurangnya asosiasi

antara kepercayaan, sikap, dan perilaku sebagai berikut (Nugroho JS,

2003, hal. 224-225) -

Kurangnya keterlibatan. Sikap akan berkurang mempunyai hubungan
dengan perilaku pada kategori produk Low Involvement.

Kurangnya pengalaman penggunaan produk secara langsung. Studi
yang dilakukan Berger dan Mitchell menemukan bahwa ketika
konsumen mempunyai pengalaman langsung, sikap mereka akan lebih
mungkin berhubungann dengan perilaku.

Perubahan kondisi pasar. Peningkatan dalam harga dari merek yang
disenangi menyebabkan konsumen mengubah pilihan dengan tidak
mengubah stkapnya.

Kurangnya hal-hal vang bersifat instrumental dirasakan oleh
konsumen. Sikap tidak mungkin berkaitan dengan perilaku jika
kepercayaan merek tidak berkaitan dengan nilai-nilai konsumen.
Sukses mengases sikap pada memori. Beberapa informasi yang

tersimpan dalam memori agak sulit diakses




2.2.4.5.3. Model Sikap
Produk itu memiliki berbagai atribut. Konsumen untuk
membentuk suatu keperyaan terhadap atribut melakukan proses pencarian
informasi secara individual. Perasaan yang negatif atau positif terhadap
berbagai atribut terbentuk atas dasar kepercayaan. Maka model fishbein
pada gilirannya menentukan keseluruhan sikap terhadap beberapa obyek
yang diturunkan dari kepercayaan dan daya ingatnya terhadap berbagai
abyek. Oleh sebab itu model fishbein disebut juga sebagi atribut attitude
model. Model fishbein secara matematis dapat diekspresikan dalam
persamaan sebagt bertkut :
Ao = ibiei
I=1

Dimana :

Ao = Sikap terhadap obyek

bi = Kekuatan kepercayaan bahwa obyek memiliki atribut i

ei = Evaluasi mengenai atribut i

n = Jumlah atribut yang menonjol

Dari persamaan diatas, dapat disimpulkan bahwa secara eksplisit

model fishbein memasukkan variabel cognitive dan affective. Komponen
cognitive ditunjukkan oleh keyakinan, kepercayaan atau pengetahuan

konsumen terhadap atibut-atribut tertentu atau obyek secara keseluruhan.

Sedangkan komponen affective diketahui melalui reakst emosional atau

35




pernyataan tentang perasaan konsumen. Komponen cognitive dan
affective tersebut dapat menghitung tingkat intensitas dari masing-masing
elemen. Komponen koratif merupakan komponen yang berhubungan
dengan kedua komponen tersebut, yaitu sebagai pernyataan untuk

melakukan suatu tindakan yang disebut perilaku. (Albari, 1999, hal. 51)

2.2.4.6. Tahap-Tahap Dalam Proses Keputusan pembelian
Perilaku konsumen akan menentukan proses pengambilan
keputusan dalam proses pembelian mereka. Proses tesebut merupakan
proses pendekatan penyelesaian masalah yang terdiri dari lima tahap, yaitu :
o Pengenalan Kebutuhan
Proses pembelian diawali dengan pengenalan kebutuhan-pembeli
mengenali masalah atau kebutuhan. Pembeli merasakan perbedaan
antara keadaan yang nyata dengan keadaan yang tidak ditnginkan.
e Pencarian Informasi
Seorang konsumen yang telah tertank mungkin mencar lebih
banyak informasi. Jika dorongan konsumen begitu kuatnya dan
produk yéng memuaskan berada dalam jangkauan, konsumen
kemungkinan besar akan membelinya. Jika tidak, konsumen
mungkin menyimpan kebutuhan dalam ingatan atau melakukan

pencarian informasi yang berkaitan dengan kebutuhan itu.




a. Model Howard Sheth (H.S)

Model ini dapat dipakai untuk membantu dalam menerangkan dan
memahami  perilaku  konsumen  meskipun  tidak  dapat
meramalkannya dengan tepat, Pada dasarnya model ini berisi empat
elemen pokok, yaitu :

e Input (Variabel rangsangan / stimuli)

e Susunan Hipotesis

e Output (Response Variabel)

e Variabel-variabel Eksogen

b. Model Engel, Kollat, dan Blackwell

Model ini menggambarkan dengan jelas dari mulai timbulnya
kebutuhan sampai tahap akhir suatu pembelian, yaitu penilaian
setelah pembelian. Proses pengambilan keputusan seseorang
dibentuk oleh tahap-tahap dasar dari pengaruh internal dan eksternal,
tahap-tahap tersebut terdin dari motivasi, pengamatan dan proses
belajar, selanjutnya perilaku konsumen dipengaruhi oleh
kepribadian, sikaﬁ »serta perubahannya dan pengaruh aspek sosial,
juga kebudayaan.

c. Model Andereasen

Mode! ini memfokuskan pada sikap dan perubahan sikap. Perubahan

sikap pada dasarnya ditentukan oleh berbagai macam informasi yang
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Konsumen dapat memperoleh informasi dari beberapa sumber
manapun. Sumber-sumber ini meliputi :
v Sumber pribadi : keluarga, teman, tetangga, kenalan
v Sumber komersial : iklan, wiraniaga, kemasan, pajangan
¢ Sumber publik : media massa, organisasi penilai pelanggan
v Sumber pengalaman : menangani, memeriksa, menggunakan
produk
o Evaluasi Berbagai Alternatif
Tahap ini ada dua tahap, antara lain : penetepan tujuan pembelian
dan menilai serta mengadakan suatu seleksi untuk terhadap
alternaltif pembelian berdasarkan tujuan pembelinya. Langkah vang
selanjutnya adalah konsumen perlu mengidentifikasikan alternatif
dalam pembeliannya, kemudian atas dasar tujuan pembeli alternatif-
alternatif tersebut dinilai dan diseksi menjadi alternatif pembelian
yang dapat memenuhi  dan  memuaskan kebutuhan  serta
keinginannya.
o Keputusan Pembelian
Keputusan untuk membeli merupakan proses dalam pembelian yang
nyata. Keputusan pembelian konsumen adalah membeli merek yang

paling disukai, tetapi dua faktor dapat muncul antara niat untuk




membeli dan keputusan pembelian. Faktor tersebut adalah sikap

orang lain dan faktor situasi yang tidak diharapkan.

o Perilaku Sesudah Pembelian

Tindakan-tindakan konsumen sesudah pembelian atas suatu produk,
konsumen akan mengalami kepuasan atau ketidakpuasan. Konsumen
setelah membeli produk akan melakukan beberapa kegiatan yang
akan menarik bagi para pemasar.

Konsumen yang merasa puas cenderung mengatakan sesuatu yang
serba positif tentang produk yang bersangkutan sebaliknya jika
konsumen kurang puas akan produk yang ditawarkan dia akan
menilai secara negatif.

Untuk menghindari ketidakpuasan konsumen pemasar melakukan
segala sesuatu untuk membantu para pembeli agar mereka puas
dengan pembelian mereka. Keberhasilan seorang pemasar adalah
memahami akan kebutuhan-kebutuhan konsumen dan proses
membeli. Dengan memahaminya pemasar dapat mempengaruhi
tingkah laku membeli merecka dan pemasar dapat merancang

program pemasaran efektif bagi pasar sasaran mereka.




22.4.7. Pemasaran Jasa Dan Kualitas Jasa

2.2.4.7.1. Pengertian Pemasaran Jasa
Banyak para ahli merumuskan definisi jasa namun belum ada yang
konslusif Keragaman definisi jasa dapat dilihat dalam rumusan :
Menurut Kotler (Yazid, 2001, hal.3), jasa adalah setiap tindakan atau
unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang
secara prinsip intangbel dan tidak menyebabkan perpindahan
kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga tidak terikat pada
suatu produk fistk. Sedangkan Leonard L. Berry (Yazid, 2001, hal.3),
seperti yang dikutip oleh Zeithami dari Bitner, mendefinisikan jasa itu
sebagai deeds (tindakan, prosedur, aktivitas), proses-proses, dan unjuk
kerja yang intangible.
Walaupun demikian, menurut mereka, wujud jasa bisa saja mencakup
laporan akhir yang tangible, atau berupa materi-materi instruksional
yang intangible untuk pelatihan karyawan.
Dalam rumusan yang agak mirip dengan definisi Kotler, Adrian Payne
(Yazid, 2001, hal.4) merumuskan definisi jasa sebagat : aktivitas
ckonomi yang mempunyai séjumlah clemen (nilai atau manfaat)
intangible yang berkaitan dengannya, yang melibatkan sejumlah
interaksi dengan konsumen atau dengan barang-barang milik, dan

tidak menghasilkan transfet kepemilikan. Perubahan dalam kondisi
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2.2.4.7.2.

bisa saja muncul dan produksi suatu jasa bisa memiliki atau bisa juga
tidak mempunyai kaitan dengan produk fisik.

R G. Mudrik, dkk (Yazid, 2001, hal. 4) mendefinisikan jasa dari sist
penjualan dan konsumsi secara kontras dengan barang. “Barang adalah
suatu obyek yang tangible yang dapat diciptakan dan dijual atau
digunakan setelah selang waktu tertentu. Jasa adalah intangible
(seperti kenyamanan, hiburan, kecepatan, kesengan, dan kesehatan)
dan perishable (jasa tidak mungkin disimpan sebagai persediaan yang
stap dijual atau dikonsumsi pada setiap saat diperlukan). Jasa

diciptakan dan dikonsumsi secara simultan”.

Bauran Pemasaran Jasa

Dalam kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemasaran yang
disebut bauran pemasaran (marketing mix). Bauran pemasaran
sebagaimana yang sudah dikenal, terdiri dari empat elemen (4 P's):
produk (product), harga (price), distribusi {place), dan promost
(promotion). Dalam pemasaran jasa, ada elemen-elemen lain yang bisa
dikontrol dan dikoordinasikan untuk keperluan komunikast dengan
dan pemuas konsumen jasa. Elemen-elemen tersebut adalah : orang
(people or participants), lingkungan fisik dimana jasa diberikan atau
bukti fisisk (physical evidence), dan proses (process) jasa itu sendiri.

Dengan demikian 4 P’s yang pada mulanya menjadi bauran pemasaran

40




2.2.4.7.3.

barang, petlu diperluas renjadi 7 P’s jika ingin digunakan dalam
pemasaran jasa. Uraian tersebut menjalaskan bahwa :

% Jasa diproduksi secara simultan dengan konsumsinya

> Konsumen sering berada di tempat jasa, kemudian berinteraksi

secara langsung dengan personel jasa

» menjadi begian actual dari proses produksi
Akan tetapi karena jasa lebih banyak unsur intangible-nya, maka para
konsumen sering mencari tanda-tanda yang tangible untuk
membantunya mamahami karakteristik pengalaman jasa. Kenyataan
ini telah mendorong para pemasar jasa untuk memasukkan variabel
tambahan untuk berkomunikasi dan memuaskan konsumen. (Yazid,

2001, hal. 19-20)

Saluran Jasa

Jasa merupakan produk yang tidak kentara, sehingga tidak dapat
dipindahtangankan atau disimpan seperti barang lainnya. Jasa dapat
mudah diperoleh melalui lembaga-lembaga pengecer dan beberapa
perantara yang sama-sama diperlukan. Bagi lembaga penyedia jasa
kebutuhan akan facdah waktu dan tempat menjadi jelas dan jasa harus
ditempatkan pada lokasi yang dapat dicapai oleh pemakainya.
Perantara vang dianggap paling baik bagi perusahaan jasa adalah agen

dan makelar, karena agen dan makelar dapat bertindak sebagai
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2.2.4.7.4,

perabeli dan penjual, dan yang lebih penting lagi adalah perantara
yang dapat menciptakan faedah informasi atau yang dikenal dengan

perantara komunikasi.

Kualitas Jasa

Ciri-ciri kualitas jasa dapat dievaluasi ke datam lima dimensi besar

(Parasuraman, Zeithaml, Berry), antara lain (Husein Umar, 2000, hal.

38) yaitu :

a. Reliability (keandalan)
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan
janji yang ditawarkan.

b. Responsiveness {daya tanggap)
Respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan
memeberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.

c. Assurance (jaminan)
Jaminan atau Kepastian yaitu suatu kesopanansantunan,
pengetahuan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menunbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.

d. Emphaty (empati)
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya

memahami keinginan konsumen.
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e. Tangible (bukti fisik)
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sckitarnya

adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi

jasa.

2.3. MODEL IMPIRIS

Persaingan bisnis sekarang ini cukup tajam terutama bisnis yang bergerak
dibidang yang sama, kepuasaan pelanggan menjadi prioritas utama. Sebagai

pelaku bisnis yang bergerak pada jasa toko buku harus mengerti dan
memperhatikan hal-hal yang dianggap penting, seperti keinginan dan kebutuhan

mereka agar konsumen merasa puas.
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BAB I

METODE PENELITIAN

3.1. LOKASI PENELITIAN
3.1.1. Toko Buku Diskon Togamas
3.1.1.1. Sejarah Berdirinya dan Perkembangannya
Awal berdirinya Toko Buku Diskon Toga Mas pada tahun 1990 di
kota Malang. Toko buku ini didirikan secara bersama dalam bentuk investasi,
yang mendirikan adalah Amir Abdi Jusuf, Tung Dasem Waringin, dan Johan
Budhie Sava. Dalam kurun waktu yang relatif singkat, modal hubungan ni
mampu membesarkan Toko Buku Diskon Togamas menjadi salah satu
jaringan toko buku terbesar di Indonesia. Setelah berhasil mengembangkan
usaha toko buku dikota Malang, Togamas melebarkan sayapnya di 4 kota,
yaitu Yogyakarta, Semarang, Jember dan Surabaya.
Di Yogyakarta Toko Buku Diskon Togamas berdiri pada tanggal 9
September 1999. Berlokasi di Jalan Gejayan No. 1 CC Sleman Yogyakarta.
Toko Buku Diskon Toga Mas dikemas sebagai toko buku yang menerapkan
diskon pada semua jenis buku yang dijual. Pemilihan positioning sebagai
‘toko buku diskon’ dan ‘toko bukunya mahasiswa’, bahkan berani
memberikan jaminan  diskon seumur hidup “, ternyata mendapat sambutan

yang baik dari masyarakat. Hal ini mengindikasikan bahwa menghadirkan
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buku murah tapi berkualitas bagus adalah sesuai dengan keinginan
masyarakat. Khususnya Yogyakarta sebagai kota pendidikan dan budaya.
Konsep penjuatan buku dengan diskon juga mampu meningkatkan minat baca
dan daya beli masyarakat terhadap buku. Hal ini terbukti dari peningkatan
yang signifikan atas jurnlah buku yang terjual dari tahun ke tahun.

Tujuan didinikannya Toko Buku Diskon Togamas adalah :

Berpartisipasi dalam meningkatkan kecerdasan dan minat baca masyarakat.

o Berpartisipasi dalam mendorong masyarakat untuk berpengetahuhan dan
menggali pengetahuan dalam wujud menghadirkan ilmu melalui buku.

¢ Berpartipasi dalam menjaga kelestarian seni dan budaya dalam masyarakat.

o Berpartisipasi dalam menggembangkan minat dan bakat dalam seni.

e Memberi kesempatan bagi para kaum muda untuk menuangkan idenya

maupun karyanya.

3.1.1.2. Job Description Jabatan Dari Karyawan Toko Buku Diskon Togamas

31.12.1. Direktur atau Pimpinan Perusahaan

o Bertanggung jawab atas semua yang terjadi di toko buku tersebut.

Pemimpin berwenang untuk menentukan kebijaksanaan dalam membuat
keputusan yang bersifat strategis.
Berwenang untuk memimpin, mengarahkan dan menentukan tujuan dalam

apersional toko.
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3.1.12.2. Manajer
o Berwewenang memimpin, mengarahkan dan menentukan kebiyjaksanaan
dalam operasional bagian-bagian bidang yang ada dibawahnya sesual
pengarahan dari pemimpin.
¢ Mengkoordinir toko dan bertanggung jawab atas para karyawan yang ada.
e Mengawasi dari tugas-tugas keadministrasian dan mempertanggung jawabkan
pekerjaannya kepada pimpinan perusahaan.
3.1.1.2.3. Bidang Administrasi
e Bertanggung jawab mendata seluruh buku ditoke baik yang masuk maupun
keluar.
e Memberikan kode atas seluruh buku ditoko.
e Bertanggung jawab atas pelaporan buku-buku yang masuk dan terjual
koordinator masing-masing toko.
3.1.1.2.4. Bidang Keuangan
e Menerima pembayaran dari pembeli.
e Menyetor hasil penjualan perhari kepada pemegang kas besar.
e Menyiapkan laporan keuangan secara periodik.
3.1.1.2.5. Bidang Pengadaan Barang
o Bertanggung jawab atas buku-buku yang diterima dari supplier seta mencatat

buku-buku vang disetor dan mencatat buku-buku yang terjual.
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e Merubah harga baik dari kenaikan maupun penurunan serta menangant
pemberian diskon.
3.1.12.6. Bidang Keamanan
e Menjaga keamanan toko sewaktu buka dan setelah tutup.
e Menjaga keamanan dan kenyamanan pada situasi toko.
e Menjaga parkir kendaraan serta menertibkan letak-letak parkir kendaraan.
e Melayani konsumen dengan baik.
o Menjaga atas penitipan barang-barang.
e Meberikan pelayanan penyampulan buku yang dibeli oleh konsumen.
3.1.1.3.Jumlah Karyawan dan Pengaturan Jam Kerja
Jumlah karyawan yang dimiliki Toko Buku Diskon Togamas sebanyak
49 orang. Toko Buku Diskon Togamas melakukan aktivitasnya pada pukul
08.30-21.00 WIB. Karyawan pada Toko Buku Diskon Togamas mereka
bekerja secara fulltime tidak ada yang part time. Dalam pembagian jam kerja
mereka bekerja dari jam 08.30-21.00, pada jam istirahat perusahaan tidak
mematok para karyawan harus istirahat jam berapa terserah menurut mereka
sendiri tetapi dengan cara bergantian..

3.1.1.4. Proses Pembelian

Konsumen yang datang berkunjung atau masuk ke dalam Toko Buku

Diskon Togamas diwajibkan untuk menitipkan barang bawaannya, seperti tas,
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jaket, dan lain-lain ditempat penitipan barang. Hal tersebut dimaksudkan agar
mempermudah aktifitas para pengunjung supaya tidak terganggu dengan
barang bawaannya. Konsumen yang berkunjung jika kesusahan dalam
mencari buku dapat mencari dikomputer yang disediakan perusahaan atau
dengan menayakan kepada pramuniaga yang berjaga dan apabila terdapat
konsumen yang membeli buku Toko Buku Diskon Togamas memberikan
fasilitas berupa penyampulan buku yang letaknya didekat kasir atau loket
pembayaran.
3.1.1.5. Promosi Penjualan

Dalam promosi penjualannya Toko Buku Diskon Togamas tidak
menggunakan ~promosi  secara besar-besaran.  Untuk  meningkatkan
penjualannya toko buku ini biasanya mengadakan pameran, dan kadang
memasang iklan namun tidak kontinyu hanya kalau ada kegiatan seperti bedah

buku, atau mengadakan bazar di universitas-universitas di Yogyakarta.

3.1.2. Toko Buku Social Agency
3.1.2.1. Sejarah Berdirinya dan Perkembangannya
Pemilik Toi(é Buku Social Agency adalah Bapak Mas’ud. Toko buku
ini bermula pada sebuah kios kecil yang terletak di shoping yaitu tempat
dimana pedagang buku eceran berjualan tepatnya di Jin. Senopati, suatu lokasi
strategis di ujung pusat pariwisata Yogyakarta pada tahun 1996. Berkat

keuletannya toko buku kios di shoping mengalami penjualan yang meningkat.
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Dua tahun kemudian Bapak Mas’ud membuka cabang tepatnya tahun 1998 di
Jin. Gejayan yaitu cabang pertama yang didirikan yang berbentuk sederhana
yang tidak memiliki area parkir serta luas bangunan yang tidak begitu luas.

Kota Yogyakarta merupakan kota pelajar sehingga banyak pelajar dan
mahasiswa yang membutuhkan sarana buku. Karena penjualan buku yang
semakin meningkat dan permintaan bertambah banyak, pada tahun 2000
Bapak Mas’ud mendirikan kembali cabang yang kedua yang terletak di J In.
Sagan dan dua tahun kemudian tepatnya 17 Mei 2002 Bapak Mas’ud
mendirikan cabang yang ketiga yang terletak di J1. Laksda Adisucipto dan
Empat tahun kemudian Bapak Mas’ud mendirikan kembali cabang yang
keempat yang terletak di Jln. Kaliurang km. 8. Cabang yang di Jin. Kaliurang
masih dalam proses pendirian. Perbedaan antara Toko Buku Social Agency di
Jln. Gejayan dan di Jin. Sagan adalah fasilitasnya dimana toko buku yang di
Jin. Sagan memiliki tempat penitipan barang dan memiliki tempat parkir
sedangkan luas bangunan lebih luas yang memiliki dua lantai, dan sebagainya.
Sedangkan toko buku yang di Jin Laksda Adisucipto memiliki fasilitas yang
jauh lebih baik daripada toko sebelumnya.

Tujuan dari pendirian dari Toko Buku Social Agency ini cukup
sederhana. Yang pertama, berniat ibadah sehingga mencapat kebahagian
dunia akhirat. Yang kedua, membuka lapangan pekerjaan khususnya bagt
yang muslim sehingga dapat meningkatkan petekonomian masyarakat lapisan

bawah.
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3.1.2.2. Job Description Pimpinan dari Karyawan Toko Buku Social Agency

-~

2.

1.2.2.1. Pimpinan Perusahaan

Menentukan kebijaksanaan dan membuat keputusan yang bersifat strategis
dalam proses memimpin jalannya organisasi Toko Buku Social Agency.
Bertanggung jawab atas semua yang terjadi pada keempat toko buku tersebut.
Berwewenang untuk memimpin, mengarahkan dan menentukan tujuan dalam

operasional toko.

¢ Mengkoordinir masing-masing toko dan bertanggung jawab atas para

karyawan yang ada serta mempertanggungjawabkan pekerjaannya pada
pimpinan.

Berwewenang memimpin, mengarahkan dan menentukan kebijaksanaan
dalam operasional bagian-bagian bidang vyang ada dibawahnya sesuat

pengarahan dart pimpinan.

e Mengawasi darl tugas-tugas keadministrasian.

3.1.2.2.3. Bidang Administrasi

Mengeluarkan buku yang telah siap jual.

Bertanggung jawab atas buku-buku yang masuk atas dasar konsinyast.
Bertanggung jawab atas buku-buku yang masuk dan terjual kepada
koordinator masing-masing toko.

Memberikan kode atas seluruh buku ditoko.
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Bertanggung jawab bila terjadi komplain buku oleh konsumen.

Melayani kerjasama yang ditawarkan oleh pihak luar.

3.1.2.2.4. Bidang Keuangan

Menghitung dan mencatat total penjualan setiap hart.

Menyiapkan laporan keungan secara periodik.

Mengkalkulasi buku yang terjual setiap harinya dan menyerahkan kepada
bidang administrasi.

Bertanggung jawab atas transaksi jual beli (kasr).

Menangani pemberian diskon.

Bertanggung jawab atas pengadaan buku pada masing-masing toko.

*

Mengawasi toko apabila terjadi tindak pencurian.
Memberikan keamanan dan kenyaman pada situasi toko.

Mengarahkan konsumen yang datang untuk menitipkan barang yang dibawa

seperti tas dan jaket.

Menjaga atas penitipan barang-barang.
Memberikan penjelasan tentang buku-buku yang ada ditoko.
Memberikan penyampulan buku yang dibeli konsumen.

Memberikan pelayanan konsumen dalam mencarikan buku.
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3.1.2.3. Jumlah Karyawan dan Pengaturan Jam Kerja

Jumlah karyawan pada masing-masing toko adalah sebagai berikut :

e Toko Buku Social Agency Baru di Jln. L. Adisucipto =35 orang
o Toko Buku Social Agency Baru di JIn. Sagan =25 orang
e Toko Buku Social Agency Baru di Jin. Gejayan = 15 orang

Dalam melaksanakan aktifitasnya Toko Buku Social Agency dimulai pada

pukul 08.30-21.00 WIB dengan istirahat selam dua jam untuk makan dan

sholat dhuhur. Toko Buku Social Agency mempekerjakan karyawan yang

bertugas dapat secara full time maupun part time, disesuaikan dengan

kebutuhan perusahaan dan kesediaan karyawan.

3.1.2.4. Proses Pembelian

Untuk mempermudah aktifitasnya para konsumen yang berkunjung di

Toko Buku Social Agency diharuskan menitipkan barang bawaanya sepertt

tas dan jaket pada tempat penitipan barang yang disediakan, hal tersebut tidak

dilakukan di toko buku cabang di JIn. Gejayan karena disana tidak disediakan

tempat penitipan barang. Karena toko buku ini belum memiliki catalog yang

memadai, maka apabila konsumen merasa kesusahan dalam mencan buku

dapat bertanya kepada petugas yang begjaga. Dan apabila konsumen membeli

buku toko buku ini memeberikan fasilitas penyampulan buku yang letaknya

didekat loket pembayaran atau kasir.



3.1.2.5. Promosi Penjualan

3.2,

Toko Buku Social Agency dalam promosi penjualan tidak secara besar-
besaran hanya mengandalkan Word of Mouth atau lebih dikenal dengan bahasa
jawa disebut “Gethuk Tular™ Namun agar penjualannya terus meningkat toko
buku ini melakukan kerjasama dengan pihak luar yakni menyediakan buku-buku
melalui  bazaar vang dilakukan oleh kegiatan organisasi-organisast di
universitas-universitas di Yogyakarta. Dengan system borongan juga akan
terjalin kerjasama dan penjualan melalui perpustakaan diseckolah-sekoiah.

Promosi vang paling menarik adalah memberikan diskon pada hampir
seluruh buku, hal ini dapat membuat konsumen tertarik untuk membeli di Toko
Buku Social Agency. Spanduk juga selalu dipasang di setiap cabang toko
sehingga cukup terlihat. Selain itu Toko Buku Social Agency melakukan
promosi melalui media cetak seperti iklan dan buletin mingguan.

Toko Buku Sacial Agency juga berfokus pada kerjasama di Jawa Tengah

dan melakukan kerjasama diluar pulau Jawa, yaitu Kalimantan.

STRUKTUR ORGANISASI TOKO BUKU DISKON TOGAMAS DAN

TOKO BUKU SOCIAL AGENCY
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3.3. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL
3.3.1. Variabel Penelitian
3.3.1.1. Reliability (keandalan)
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesual dengan janji yang
ditawarkan.
Dengan penelitian yang ditawarkan
o Karyawan memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
konsumen
e Karyawan tidak pilih kasih dalam memberikan kualitas pelayanan pada
konsumen yang lainnya
3.3.1.2. Responsiveness (daya tanggap)
Respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan
memeberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.
Dengan penelitian yang ditawarkan :
e Karvawan memberikan pelayanan dengan cepat (misalnya penyampulan
buku)
o Karyawan sigap dalam mencarikan buku
3.3.1.3. Assurance (jaminan)
Jaminan atau kepastian yaitu suatu kesopanansantunan, pengetahuan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menunbuhkan rasa percaya para

pelanggan kepada perusahaan.
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Dengan penelitian yang ditawarkan :
o Konsumen akan merasa aman bila berada dalam toko
e Ada jaminan potongan harga atau diskon yang lebih murah
e Karyawan mempunyai pengetahuan tentang buku yang ada ditoko dengan
batk

3.3.1.4. Emphaty (empati)
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yvang
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
konsumen.
Dengan penelitian yang ditawarkan :
e Saya percaya karyawan memberikan perhatian kepada konsumen tanpa

melihat perbedaan status

e Karyawan memahami buku yang dicar konsumen

3.3.1.5. Tangible (bukti fisik)
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
Dengan penelitian yang ditawarkan :
= Konsumen dapat memilih buku dengan leluasa dan mudah dalam mencari

buku
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3.3.2.

»  Karyawan mempunyai penampilan yang bersih dan rapi dalam berbusana

« Toko buku ini mempunyai penampilan yang menarik, suasana yang
nyaman, bersih dan rapt

«  Toko buku ini menyediakan tempat penitipan barang dengan aman

»  Toko buku ini mempunyai area parkir yang luas dan aman

»  Toko buku ini tempat lokasinya mudah dijangkau

Karakteristik Responden

3 3.2.1. Jenis Kelamin

Merupakan kodrat tuhan yang tidak dapat diubah oleh manusia sebagai
mahluk ciptaan Tuhan. Karena tidak ada perubahan yang mendasar jemis

kelamin penting untuk mengetahui motivasi terhadap pembelian buku.

33.2.2. Usia

Kelompok usta merupakan ancangan yang bermanfaat dalam memasarkan
ancka produk. Dalam tingkatan usia penting untuk mengetahui sejauh mana

motivasi konsumen terhadap pembelian buku.

3.3.2.3. Tingkat Pendidikan

Pendidikan sangat mempengaruhi seseorang dalam memutuskan sesuatu hal.
Seseorang yang sedang mengenyam pendidikan tidak lepas akan kebutuhan
akan buku untuk lebih menunjang dalam mencari ilmu. Tingkat pendidikan

makin tinggi maka kebutuhan akan buku semakin meningkat.
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3.3.2.4. Status Responden
Seseorang yang mempunyai statusnya yang berhubungan dengan keilmuan
akan lebih sering membutuhkan buku-buku menyangkut profesinya. Dalam
hal ini, jenis status yang berhubungan dengan keilmuan akan mempengaruhi
seseorang dalam membeli buku dengan pertimbangan kelengkapan produk,
tempat penjualan dan pelayanan.

3.3.2.5. Tingkat Pendapatan
Tingkat pendapatan diartikan sebagai besarnya arus uang dan barang yang
diperoleh konsumen dari usaha di sektor ekonomi baik sektor formal maupun

informal vang dinilai dengan satuan uang rata-rata tiap bulannya.

3.4. ALAT PENGUMPULAN DATA

3.4.1. Kuesioner dan Penggunaan Skala Ukuran
Kuesioner adalah suatu cara pengumpulan data dengan memberikan daftar
pertanyaan kepada responden dengan harapan dalam mengisi agar dapat
memberikan respon terhadap pertanyaan tersebut.
Kuesioner ini terdiri dari beberapa pertanyaan dengan metode pilihan ganda
yang diharapkan konsumen dapat mengisi dan memberikan jawabannya
dengan tanda silang (X) atau centang (V) pada jawaban yang sudah
disediakan. Dalam pertanyaan tersebut responden diberi bertanyaan berkisar

tentang variabel atau atribut Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
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Social Agency, seperti : Reliability (keandalan), Responsiveness (daya
tanggap), Assurance (jaminan), Emphaty (empati), dan Tangible (bukti fisik).
Kuesioner yang disebarkan kepada responden mempunyai sifat kualitatif,
maka data tersebut memerlukan skala. Skala tersebut adalah skala Likert
dengan alasan bahwa skala tersebut sederhana dan banyak digunakan para
peneliti dalam mengumpulkan data. Skala yang dibuat dalam 5 tingkatan
dengan skor 1 untuk penilaian yang paling rendah dan skor 5 untuk nilai yang
paling baik.

Kategori penilaian dan bobot dari kemungkinan jawaban yang telah dibagikan

adalah sebagai berikut:
» Jawaban Sangat Setuju dengan bobot =5
» Jawaban Setuju dengan bobot =4
% Jawaban Cukup Baik dengan bobot =3
% Jawaban Tidak Baik dengan bobot =2
» Jawaban Sangat Tidzk Baik dengan bobot =1
3.4.2. Uji Validitas

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur apa
yang ingin diukur. Sekiranya peneliti menggunakan koesioner di dalam
pengumpulan data penelitian, maka koesioner yang disusunnya harus
mengukur apa yang ingin diukurnya. Dalam prakteknya belum tentu data

yang dikumpulkan adalah data yang valid. Untuk menghitung valid tidaknya
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suatu butir pertanyaan dilakukan dengan cara membandingkan korelasi butir

pertanyaan dengan korelasi tabel serta bantuan SPSS 12.0.

Berikut prosedur dalam menentukan validitas

% Mendefinisikan secara operasional konsep yang akan diukur.

> Melakukan uji coba skala pengukur pada sejumlah responden.

» mempersiapkan tabel tabulasi data.

» Menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan dengan skor total
dengan menggunakan rumus teknik korelasi “product moment” yang

rumusnya sebagai berikut :

rXy = —x N(ZXY) - (EXXZY)

JNzx - (Exy? YNy - (=YY

Dimana :

rxy = koefisien korelast product moment

N = jumlah sampel

X = skor butir

Y = skor total
Andaikata dalam perhitungan ditemukan pernyataan yang tidak valid (tdak
signifikan pada tingkat 5%) kemungkinan pernyataan tersebut kurang baik
susunan kata-kata atau kalimatnya. Kalimat yang dipakai menimbulkan

penafsiran yang berbeda (Djamaludin Ancok). (Supardi, 2005, hal. 157-159)




3.4.3. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu alat pengukur
dapat dipakai dua kali — untuk mengukur gejala yang sama dan hasil
pengukuran yang diperoleh relatif konsisten, maka alat pengukur tersebut
realibel. Dengan kata lain reabilitas menunjukkan Konsistensi suatu alat
pengukur di dalam mengukur gejala yang sama. Untuk menguji reliabilitas
selain menggunakan metode SPSS 12.0 juga digunakan metode genap
dengan memisahkan nomor genap yang valid kemudian dicari dengan
rumus di atas, dimana :

e X - item valid dengan nomor ganjil

e Y :item valid dengan nomor genap

e N :jumlah sampel

Setelah itu menguji reliabilitas digunakan rumus Sperman Brown :

2R
Rxx=—
1+R
Dimana : Rxx = koefisien reliabilitas
R = koefisien korelasi product moment

Reliabilitas sebagai suatu koefisien biasanya dinyatakan dengan angka-

angka, koefisien yang tinggi menunjukkan reliabilitas yang tinggi dan




makin rendah kesalahan pengukuran. Koefisien reliabilitas yang dapat
diterima ditentukan oleh jenis tes. Koefisien yang lebih dari 0,90 akan dapat
diterima untuk setiap tes. (Supardi, 2005, hal. 160)

3.4.4 Teknik Pengumpulan Data

3.4.4.1, Observasi
Pengumpulan data, di mana peneliti mengadakan pengamatan secara
langsung terhadap obyek yang di teliti yang dapat mendukung kebenaran
responden dalam menjawab pertanyaan (Marzuki, 1981, hal. 59).

3.4.4.2. Interview
Wawancara adalah  salah  satu teknik pengumpulan data yang
pelaksanaannya dapat dilakukan secara langsung berhadapan dengan yang
di wawancarai sebagai responden terhadap toko buku Toga Mas dan Social
Agency (Husein Umar, 2000, hal. 169).

3.4.4.3. Kuesioner
Cara pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada

responden untuk di 1S1.

3.5. POPULASI DAN SAMPEL

3.5.1. Populasi

Populasi merupakan sekumpulan seluruh unsur yang ditentukan sebelum

tahap seleksi sampai dimulai (Thomas&James, 1992, hal. 291)
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Populasi ini dityjukan kepada para pembeli yang mengunjungt Toko Buku
Diskon Togamas dan Toko Buku Sosial Agency.
3.5.2. Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak
diselidiki dan dianggap mewakili keseluruhan populasi (jumlah lebih sedikit
dari keseluruhan populasi) (Djawanto & Subagyo, 1986, hal. 95). Yang
termasuk sampel dalam penelitian ini adalah scbagian pengunjung yang
mengunjungi dan melakukan pembelian di Toko buku Diskon Togamas dan
Toko Buku Social Agency.

Peneliti menggunakan metode non-probability sampling

; 2
A 1/20:
Rumus : n=P(1-P) —

E

Dimana :
n = hesarnya sampel yang diduga
7 v, a = confidence coefisien / batas luar daerah
jika taraf signifikasi (o) sebesar 5%, maka tingkat kepercayaan 1- a
yaitu  95%. Menggunakan tingkat kofidensi sebesar 95%
scbagaimana telah ditetapkan sebelumnya, mengingat kesalahan
yang akan dialami sebesar 5%, berarti daerah kritis (@) adalah
sebesar 5% maka luas masing-masing daerah kritis adalah 0,05/2 =

0,025




Maka daerah Z = 0,5-0,025 = 0,4750. Dan nilai Z adalah 1,96.

E = Standar deviasi atau kesalahan maksimum yang mungkin dialami
adalah sebesar 10%, sedangkan standar rata-ratanya tidak
diketahui.

P(1-P) = proporsi sampel. Nilai P selalu diantara 0 dan 1, maka besarnya

P(1-P) maksimum :

£(1-Py=Pp-P*

df (P)=1-2P

dp

Maksimum apabila : df (p)=0

dp

0=1-2P
P=V
P=1

Jadi perhitungannya adalah sebagai berikut :

n=1/4 —]—gg = 96,04
0,10

2

Setelah adanya perhitungan terhadap pengambilan sampel, maka hastl
perhitungan tersebut dijadikan sebagai ketetapan pengambilan sampel yaitu

sebesar 96 responden.
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3.6. TEKNIK ANALISIS
3.6.1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif merupakan hasil jawaban yang menggunakan tabulasi
data yang diberikan penulis kepada responden untuk memperoleh
tanggapan-tanggapan yang mendukung suatu analisis faktor-faktor yang
mempengaruhi perilaku konsumen dalam menentukan pilihannya.
3.6.2. Analisis Kuantitatif
3.6.2.1. Analisis Model Fishbein
Analisis ini digunakan untuk mengetahui sikap konsumen terhadap atribut
Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency. Langkah-
langkah analisa fishbein adalah sebagai berikut :
1. Menentukan komponen (€i) yang menggambarkan evaluasi suatu atribut
sedangkan komponen (bi) menggambarkan seberapa kuat konsumen
percaya terhadap atribut yang diberikan, untuk setiap atribut dengan

mencari skor masing-masing atribut.

v Jawaban Sangat Setuju dengan bobot =5
v Jawaban Setuju dengan bobot =4
v Jawaban Cukup Baik dengan bobot =3
v Jawaban Tidak Baik dengan bobot =2
v Jawaban Sangat Tidak Baik dengan bobot =1
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[I. Menghitung jumlah skor dengan rumus -
Ao = sz‘ei
1=

Dimana :

Ao = Sikap terhadap obyek

bi = Kekuatan kepercayaan bahwa obyek memiliki atribut 1

ei = Evaluasi mengenai atribut i

n = Jumlah atribut yang menonjol
Untuk mengkategorikan angka indeks yang dihasilkan dilakukan dengan cara
membuat skala. Adapun interval dari skala tersebut ditentukan dengan
menggunakan tumus interval distribusi frekuensi (Zanzawi Sogjati, 1986. hal.
60) sebagai berikut :

Interval = Nilai tertinggl — Nilat terendah
Jumlah Kelas

3 6.2.2. Analisis Uji Bertingkat-Bertanda Wilcoxon
Model analisis ini berlaku untuk dua amatan ulangan (misalnya
untuk kejadian sebelum dan sesudah perlakuan) dan untuk dua kelompok
yang berkaitan (matched) sepérti anak kembar.
a. Keputusan
Analisis wilcoxon menempuh langkah-langkah :
> mencan bilangan beda (delta) antara amatan pertama (X;) dengan

amatan kedua (Xy) aatau D=X,-X»
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Dilakukan petjenjangan (ranking) terhadap nilai D dalam harga
mutlaknya (tanda negatif diabaikan).

Memberi tanda negatif pada nilai jenjang yang nilai Dnya negatif.
Menjumlahkan nilai-nilai jenjang yang negatif dan yang positif
merasa terpisah.

Menentukan nilai T, yaitu jumlah nilai jenjang yang lebih kecil.
Menghitung N, jumlah kasus yang nilai Dnya tidak nihil.
Menghitung nilai Z dari rumus :

T _[yaN(N +1)]
~ JIR24NYN =1(2N =1)

Mencari Z tabel
Untuk tingkat kepercayaan 95% dan uji dua sisi (standar untuk

perhitungan SPSS), didapat nilai z table adalah = 1,96

Ho tolak FHO diterimd Ho tolak
-1.96 +1.96
Gambar 3.3
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b. Hipotesis
1. Hipotesis Pertama
Ho = tidak ada perbedaan yang signifikan sikap konsumen
terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan
Toko Buku Social Agency di Yogjakarta.
Ha = ada perbedaan yang signifikan sikap konsumen
terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan
Toko Buku Social Agency di Yogjakarta.
2. Hipotesis Kedua
Ho = tidak ada perbedaan yang signifikan penilaian sikap
konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon
Togamas dan Toko Buku Social Agency di Yogjakarta.
Ha = ada perbedaan yang signifikan penilaian sikap
konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon
Togamas dan Toko Buku Social Agency di Yogjakarta.
3. Hipotesis Ketiga
Ho = tidak ada perbedaan yang signifikan terhadap atribut
kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko
Buku Social Agency di Yogjakarta.
Ha = ada perbedaan yang signifikan terhadap atribut kualitas
jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku

Social Agency di Yogjakarta.
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¢. Proses pengambilan keputusan
Dengan membandingkan angka z hitung dan z tabel
% Tika Zuvd @) < Zuiung = Zuabel w Maka Ho diterima
kalau tidak ada perbedaan.

> Jika Zhimng < Zigbed (/) 3AU Zhjmng > Zaabel (/) maka Ho

ditolak kalau ada perbedaan.
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BAB1V

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Tujuan dari penelitian ini adalah guna mengetahwi ada atau tidak ada
perbedaan kepercayaan, evaluasi dan sikap terhadap kualitas jasa antara Toko
Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency, maka dilakukan analisis
data yang diperoleh dengan menyebarkan daflar pertanyaan kepada pengunjung
maupun pembeli di Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency
yang dijadikan sebagai sampel. Pada penelitian ini sampel yang digunakan
sebanyak 96 orang dan dari jumlah sampel tersebut semuanya kembali dan layak

diteliti.

4.1. UJI VALIDITAS
Datam penelitian ini, terlebih dahulu dilakukan analisis validitas
dengan menggunakan wji korelasi Product Moment dari Pearson. Setelah
dilakukan uji korelasi Product Moment dari Pearson kemudian dibandingkan
dengan hasil r tabel pada taraf signifikansi 5%. Peneliti hanya mengambil
sample untuk uj validitas sebanyak 30 responden. Hasil wi validitas
dikatakan valid apabila Ininng > Tiabel maka dapat dilihat pada tabel 4.2.1 dan

422 pada hal 74 dan 75.
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4.2. UJ1 RELIABILITAS
Getelah melakukan perhitungan uji validitas terhadap masing-
masing atribut kualitas jasa reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan
tangible maka dilakukan uji reliabilitas. Apabila mengukur reliabilitas dengan
wji statistik Cronbanch Alpha (1) maka masing-masing atribut tersebut
dinyatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbanch Alpha > 0,60. (Imam
Ghozali. 2005. hal. 42). Dari tabel 4.2.1 dan 4.2.2 maka hasil uji reliabilitas
atribut-atribut kualitas jasa di Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
Social Agency sebagai berikut :
a) Menurut Kepercayaan Konsumen
e Atribut reliability pada uji reliabilitas dengan a = 0,7093 > 0,6
maka reliabel
e Atribut responsiveness pada uji reliabilitas dengan o = 0,6036 >
0.6 maka reliabel
e Atribut assurance pada uji reliabilitas dengan a = 0,7979 > 0,6
maka reliabel
o Atribut emphaty pada uji reliabilitas dengan a = 0,6828 > 0,6 maka
reliabel
o Atribut tangible pada uji reliabilitas dengan a = 0,8093 > 0,6 maka
reliabel
b) Menurut Evaluasi Konsumen
e Atribut reliability pada uji reliabilitas dengan o = 0,6901 > 0,6

maka reliabel
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e Atribut responsiveness pada uji reliabilitas dengan a = 0,6671 >
0,6 maka reliabel

e Atribut assurance pada ujl reliabilitas dengan a = 0,6816 > 0,6
maka reliabel

e Atribut emphaty pada uji reliabilitas dengan @ = 0,8004 > 0,6 maka
reliabel

e Atribut tangible pada uji reliabilitas dengan a = 0,8578 > 0,6 maka

reliabel

Tabel 42.1
Hasil Uji Validitas Kepercayaan Konsumen Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togmas dan Toko Buku Social Agency

@ Atribut Kualitas Jasa r hitung . rtabel Keterangan dji
1 |Reliability 1 ;0829 0361 | Valid |
2| Reliability 2 0784 | 036l valid |
. 3 | Responsiveness 3 0,874 0.36] Valid |
| 4 | Responsiveness 4 0,820 i 0361 valid
| 5 | Assurance 5 0,686 I 0361 Valid |
' 6 | Assurance 6 0918 I 0.361 Valid ?
' 7 | Assurance 7 0917 ' 0361 | valid |
. 8 | Emphaty_8 0,774 0.361 Valid !
! 9 | Emphaty 9 0,850 0.361 Valid !
| 10 | Tangible 10 0,747 L 0361 Valid i
11 | Tangible 11 0644 | 0.361 Valid |
12 | Tangible 12 0844 | 036l Valid
713 | Tangible 13 0,807 L0361 Valid %
714 | Tangible 14 0668 | 0361 Valid !
15 | Tangble 15 0,585 0.361 Valid |

Sumber : data primer diolah
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Tabel 4.2.2
Hasil Uji Validitas Evaluasi Konsumen Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togmas dan Toko Buku Social Agency

TNO. Atribut Kualitas Jasa rhitung |  rtabel Keterangan
1 | Reliability 1 0842 | 0361 Valid
2 | Reliability 2 0,786 0,361 Valid
3 | Responsiveness 3 0,810 0,361 Valid
. 4 | Responsiveness 4 | 0,862 0,361 Valid
| 5 | Assurance 5 0,654 0,361 Valid
| 6 | Assurance 6 0,813 0,361 Valid
7 | Assurance 7 0,867 0,361 Valid
8 | Emphaty 8 0,908 0,361 Valid
. 9 | Emphaty 9 0,919 0,361 Valid
| 9 | Tangible_10 0,764 0,361 Valid
10 | Tangible 11 0,538 0,361 Valid
| 11 | Tangible 12 L0790 0,361 Valid
' 12 | Tangible 13 0,867 0,361 Valid |
13 | Tangible 14 0,877 0,361 Valid |
. 14 | Tangible 15 0,749 0,361 Valid |

Sumber : data primer, diolah

Berdasarkan pada tabel 42.1 dan 4.2.2 dapat diketahui pada masing-
masing atribut reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible
pada item pertanyaan baik pertanyaan kepercayaan maupun evaluasi pada
Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency memiliki
koefisien korelasi pearson lebih besar dari 1 0,361. Dengan demikian
dapat dinyatakan bahwa seluruh item dalam kuesioner ini adalah valid,

artinya kuesioner mampu untuk mengukur data secara tepat dan akurat.

4.3. KARAKTERISTIK RESPONDEN

Sebelum melakukan analisis data fishbein dan uji wilcoxon

berdasarkan daftar pertanyaan atau kuesioner yang telah disebarkan, pada
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bagian pertama pertanyaan terdapat karakteristik responden yang terbagi
berdasarkan pada jenis kelamin, usia, pendidikan, status responden dan
pendidikan yang dapat dilihat sebagai berikut :

4.3.1. Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.3.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin Jumilah } Prosentase
Pria 50 E 52,1%
Wanita 46 ; 47.9%
1 Total 9 | 100,0%

Sumber : data primer, diolah

Berdasarkan tabel diatas dapat menunjukkan bahwa sebagian dari
jumlah responden Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social
Agency adalah pria sebanyak 50 orang (52,1%) dan wanita sebanyak 46 orang
(47,9%). Dari prosentase diatas yang menunjukkan bahwa responden yang
merupakan konsumen pada Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
Social Agency, pada umumnya adalah pria.

4.3.2. Usia Responden

Tabel 4.3.2
Usia Responden
Usia Jumlah ' Prosentase

<20th 27 28,1%
21-25¢th 52 54,2%
26-35th 10 10,4%

> 36 th 7 7.3%

Total 96 100,0%

Sumber : data primer, diolah
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Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa sebagian besar responden
Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency berusia 21 — 25
tahun sebanyak 52 orang (54,2%), kemudian yang diurutan kedua yang
berusia < 20 tahun sebanyak 27 orang (28,1%), responden yang diurutan
ketiga yang berusia 26 — 35 tahun sebanyak 10 orang (10,4%), dan yang
terakhir berusia > 36 tahun sebanyak 7 orang (7,3%). Dari prosentase diatas
yang menunjukkan bahwa responden yang merupakan konsumen pada Toko
Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency, pada umumnya
berusia 21 sampai 25 tahun.

43.3. Tingkat Pendidikan Responden

Tabel 4.3.3
Tingkat Pendidikan Responden
Pendidikan Jumiah Prosentase
Pelajar 15 15,6%
Sarjana (S1) 71 74,0% ]
Pasca Sarjana (S2) 7 7,3%
Pasca Sarjana (S3) 3 f 3,1%
Total 9% 3; 100,0% |

Sumber : data primer, diolah

Dari tabel diatas terlihat bahwa sebagian besar dari jumlah responden
Toko Buku Diskon Togéhas dan Toko Buku Social Agency adalah
berpendidikan S1 yaitu sebanyak 71 orang (74,0%), kemudian diurutan yang
kedua berpendidikan pelajar sebanyak 15 orang (15,6%), diurutan yang ketiga
responden yang berpendidikan S2 sebanyak 7 orang (7,3%), dan yang terakhir

berpendidikan S3 sebanyak 3 orang (3,1%). Dari prosentase diatas yang
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menunjukkan bahwa responden yang merupakan konsumen pada Toko Buku
Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency, pada umumnya
berpendidikan Sarjana (St).

4 3.4. Status Responden

Tabel 43.4
Pekerjaan Responden

Pekerjaan Prosentase
Pelajar 14 : 14,6% ;
\ mahasiswa/wi | 63 | 65,6% ‘
Pegawai Negri ’ 3 ? 3,1%
Pegawai Swasta | 13 i 13,5% !
Wiraswasta ' 3 3 3,1% "
* Total 96 3 100,0%
Sumber: data primer, diolah
Berdasarkan tabel di atas bahwa konsumen Toko Buku Diskon
Togamas dan Toko Buku Social Agency jika dilihat dari jenis statusnya
sebagian besar adalah mahasiswa/wi sebanyak 63 orang (65,6%), kemudian
diurutan kedua adalah pelajar sebanyak 14 orang (14,6%), diurutan yang
ketiga adalah pegawal swasta sebanyak 13 orang (13,5%), di urutan keempat
adalah pegawai negri sebanyak 3 orang (3,1%) dan wiraswasta sebanyak 3
orang (3,1%). Dari prosentase diatas yang menunjukkan bahwa responden

yang merupakan konsumen pada Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku

Social Agency, pada umumnya berstatus sebagai mahasiswa/wi.
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4 3.5. Tingkat Pendapatan Responden

Tabel 4.3.5
Tingkat Pendapatan Responden
Pendapatan Jumlah Prosentase
< Rp 500.000,00 37 38,5%
Rp 500.001,00 - Rp 1.000.000,00 38 39,6%
Rp 1.000.001,00 - Rp 1.500.000,00 10 10,4

2 Rp 1.500.001.00 11 11,5%
Total 96 100,0%

Sumber : data primer, diolah

Berdasarkan tabel diatas pendapatan konsumen Toko Buku Diskon
Togamas dan Toko Buku Social Agency sebagian besar yang diterima setiap
bulannya adalah Rp 500.001,00 — Rp 1.000.000,00 sebanyak 38 orang
(39,6%), kemudian diurutan yang kedua yang pendapatnnya < Rp 500.000,00
sebanyak 37 orang (38,5%), diurutan ketiga yang pendapatannya > Rp
1.500.001,00 sebanyak 11 orang (11,5%), dan yang terakhir yang
pendapatannya Rp 1.000.001,00 — Rp 1.500.000,00 sebanyak 10 orang
(10,4%). Dari prosentase diatas yang menunjukkan bahwa responden yang
merupakan konsumen pada Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
Social Agency, pada umumnya berpendapatan sebesar Rp 500.001,00 sampat

Rp 1.000.000,00.
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4.3. ANALISIS INDEKS SIKAP (FISHBEIN)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui sikap konsumen terhadap
masing-masing atribut kualitas jasa (reliability, responsiveness, assurance,
emphaty dan tangible) dari Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
Social Agency. Hasil dari penelitian pada daftar pertanyaan terbagi menjadi
dua yaitu analisis kepercayaan (bi) dan analisis evaluasi (e1).

Berdasarkan tingkat kepercayaan (bi) dan evaluasi (et) pada daftar

pertanyaan untuk setiap jawaban diberi nilai sebagai berikut :

o Sangat Setuju (SS) diberi bobot 5
o Setuju(S) diberi bobot 4
e Cukup Baik (CB) diberi bobot 3
e Tidak Baik (TB) diberi bobot 2

e Sangat Tidak Baik (STB) diberi bobot 1

Dari hasil kuesioner terhadap 96 responden diperoleh data mengenai

tingkat kepercayaan konsumen terhadap Toko Buku Diskon Togamas dan

Toko Buku Social Agency sebagai berikut :

80




Tabel 4.4.1
Tingkat Kepercayaan Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togamas

l Reliability_1 ! Reliability_2 | Respon_3 } Respon_4 | Asurance 5 i
Tanggapan | Skor | F_[Jml (F | Jml F ol Jml F | Jml F | Jml
SS 5 11 55 | 8 | 40 | 13| 65 |16| 8 |15] 75
S 4 53 | 212 54 | 216 |37 | 148 | 40| 160 |54 | 216 |
cB |3 18] 54 18| 54 |26| 78 |22| 66 123 69 3
TB I 2 3] 26 113 ] 26 117) B34 116] 32 4 8
sSTB | 1 1 " 1 |31 3 2 2 0 0 |
- l [o6 | 348 ,{96! 357 o6 328 |96 340 | 96| 368 |
[ | [ [ 363 | | 351 | | 342 3,54 | 3,83 |
Asurance_6 ? Asurance 7 | Emphaty_8 | Emphaty 9 Tangible 10 |
Tanggapan| Skor | F lJml__F |Jmi_|F iJml_|F |Jml ° F | Jml
SS 5 81 90 |6 | 30 |12] 60 | 7 | 35 |20 100
S 4 54| 216 |37 | 148 |47 | 188 |44 | 176 |47 | 188
CB 3 18| 54 (37 | 111 24| 72 (27| 8 15, 45
TB 2 5 10 14| 28 |11, 22 .15 30 12| =24
_ ST8B 1 1 1.2 2 2 2 3 3 2 2
96| 371 | 96| 319 |96| 344 196 825 | 96 359
| 386 || 3,32 3,58 3,39 374 |
| i | Tangible_11 | Tangible 12 | Tangible_13 | Tangible_14 | Tangible_15 |
| Tanggapan | Skor | F [dmi F_ | Jmi F iJml | F_|Jml FolJml |
g ss | 5 39i45i19195}27i135\12560i14l7oi
| S | 4 [ 60| 240 57 1 228 |47 188 | 41 | 164 | 60 | 240 |
| CB 3 1211 63 1131 39 120 60 1241 72 1121 36 |
T8 | 2 |4 8 61 12 [1 2 115] 30 | 81 16 |
[ stB 11 i212§1i1l1i1l4!41212i
r | o6 | 358 1 96| 375 |96 386 196 ' 330 |96 364 |
[ ] . [ 373 |39 ] [ 402 | | 344 | 3,79 |

Sumber : data primer, diolah
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Tabel 4.4.2

Tingkat Evaluasi Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togamas

| Reliability_1 | Reliability_2 | Respon 3 | Respon 4 | Asurance 5 l
Tanggapan | Skor [ F | Jm! Jml F | Jml F | Jml F | Jml
| SS s 18 40 |11, 55 | 7] 35 | 9] 4 |15] 7° 1
S 4 53| 212 | 50| 200 | 53] 212 |47 188 | 59 | 236 |
CB 3 1o5] 75 |28 | 84 |21} 63 |23| 69 17 51 |
TB 5 T8l 16 |61 12 12| 24 |16 32 5 10
| sTB 7 12 2 11 1 13l 3 11 1 0 o |
T | o6 | 345 |96 | 352 |96 337 |96 335 o6 | 372 |
I [ 359 3,67 | | 3,51 | 3,49 | 3,88 |
I ~ | Asurance_6 | Asurance_7 f Emphaty_8 | Emphaty 9 Tangible_10
| Tanggapan| Skor | F lJmi_|F | Jml I'F lJml |F lJml_IF
‘ ss 5 (18] 90 | 9| 45 14| 70 | 6 | 30 |12
. s | 4 ; 54| 216 |42 | 168 42 168 |50 | 200 57 | 228
CB 3 116 E 28 261 78 |20 87 |18 54 |16 48 |
E B 2 b7 0 14 17 | 34 10! 20 |21 42 9 18 |
sTB 10 st | T2 2 1 1 1 1 {21 2 |
1 96 360 | 98| 327 |96 | 346 |96 327 96 36
‘ T 1384 | T*é¢41 | 3,60 | 3,41 3,71

1 Tangible_11 | Tangible_12 | Tangible_13 | Tangible_14 Ljngnble 1541

h
| Tanggapan | Skor | F [ Jml yF jJdmt | F ‘Jm F | Jml 'F |Jml
| 88 | 5 |11 55 |12 60 |15 75 121 60 |
i S | 4 183 212 |64 | 256 | 541 216 |46 | 184 | 61 i 244
‘ ’ | 23] 69 1131 39 |
| 12 | 12 | |
| | ‘

Dari perhitungan tersebut diatas maka ditabulasikan dalam tabel sebagat berikut
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Tabel 4.4.3
Tingkat Kepercayaan dan Evaluasi Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togamas

Atribut Kualitas Jasa | Kepercayaan , Evaluasi
| Reliability |

| 1 | 3.63 3.59
2 | 351 367 |
T' Ratarata | 3.57 3.63 |
Responsiveness |

| 1 | 3.42 3.51
2 3.54 3.49 |
Rata-rata 3.48 3.5 |
| Assurance | |
i 1 | 3.83 | 3.88 |
| 2 l 3.86 3.84 5
| 3 1 3.32 3.41 |
! Rata-rata | 3.67 | 3.7 |
I Emphaty | | |
i 1 i 3.58 i 3.6 |
i 2 1 3.39 ! 3.41 i
1 Rata-rata i 3.485 . 3.505 i
! Tangible | | ﬁ
! 1 | 374 5 371 ;
] 2 i 3.73 | 3.69 |
l 3 \ 3.9 | 3.84 |
i 4 s 4.02 i 3.71 !
‘ 5 | 3.44 | 3.54 l
1 6 ; 3.79 l 3.64 |
[ Ratarata | 3.77 | 3.688 |

—

Sumber : data primer, diolah
Dari tabel 4.4.3 menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap
atribut kualitas jasa pada Toko Buku Diskon Togamas berdasarkan rata-rata
dari masing-masing atribut yang mempunyai kepercayaan paling tinggi adalah
tangible 4,02, 3.90; 3,79; 3,74, 3,73; dan 3,44 sehingga rata-rata tingkat
kepercayaan menjadi 3,77. Kemudian diurutan yang kedua adalah assurance

3.86; 3,83; dan 3,32 sehingga rata-rata tingkat kepercayaan menjadi 3,67. Di



urutan yang ketiga adalah reliability 3,63 dan 3,51 sehingga rata-rata tingkat
kepercayaan menjadi 3,57. Di urutan yang keempat adalah emphaty 3,58 dan
3,39 sehingga rata-rata tingkat kepercayaan menjadi 3,485. Dan Diurutan
yang terakhir adalah responsiveness 3,54 dan 3,42 sehingga rata-rata tingkat
kepercayaannya menjadi 3,48.

Sedangkan untuk evaluasi konsumen terhadap atribut kualitas jasa
pada Toko Buku Diskon Togamas berdasarkan rata-rata dari masing-masing
atribut yang mempunyai evaluasi paling tinggi adalah assurance 3,88; 3,84;
dan 3.41 sehingga rata-rata tingkat evaluasinya menjadi 3,71 Kemudian
diurutan kedua adalah tangible 3,84; 3.71:3,71; 3,69, 3,64; dan 3,54 sehingga
rata-rata tingkat evaluasinya menjadi 3,688. Di urutan yang ketiga adalah
reliability 3,67 dan 3,59 sehingga rata-rata tingkat evaluasinya menjadi 3,63.
diurutan yang keempat adalah emphaty 3,60 dan 3,41 sehingga rata-rata
tingkat evaluasinya menjadi 3,505. Dan di urutan yang terakhir adalah
responsiveness 3,51 dan 3.49 sehingga rata-rata tingkat evaluasinya menjadi
3,50.

Dlihat dari tabel 4.4.3 bahwa tingkat kepercayaan dan evaluast
konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dapat
disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan kepercayaan dan evaluasi konsumen

secara signifikan terhadap atribut kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas.
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Tabel 4.4.4
Tingkat Kepercayaan Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Social Agency

—

t | | Reliability_1 | Reliability 2 | Respon_3 | Respon_4 | Asurance __5_]
| Tanggapan | _ Skor PE | Jml F | Jml F | Jml F | Jml F | Jml
T ss | 5 11| 55 |9 45 | 9| 45 15, 75 12| 60 |
| S 4 |46 | 184 |57 | 228 |52 208 |46 184 |57 228 |
\ CB 3 551 75 121 | 63 |22| 66 (22! 66 | 21| 63

TB 2 14] 28 17| 14 (12| 24 113 26 |6 ) 12
st | 1 1O o 121 2 11 1 0 0 0 0
I | o6 | 342 | 96| 352 | 96| 344 | 96| 351 |96 363
[ } | 356 | | 3.67 | 3.58 366 | | 3.78 |
f i | Asurance 6 | Asurance 7 | Emphaty_8 | Emphaty 9 | Tan ible_10
| Tanggapan | Skor {F [ Jml F | Jmi F | Jmi F | Jmi F [Jmi |
! SS | 5 |16 80 6 30 [10] 50 g | 45 [14] 70
{_’ S 4 47 | 188 | 45| 180 |47 | 188 [41| 164 | 45| 180
| cB 3 o4 | 72 31| 93 26| 78 (29| 8 (25| 75
[ TB 2 o | 18 114! 28 (11| 22 (13| 26 (11| 22

STB 1. .0 0 |0 0 2 2 4] 4 1 1

96| 358 | 96| 331 |96 340 96| 326 | 96 348

| | — 373 | 345 | | 384 338 | | 363 ]
| | " Tangible_11 | Tangible_12 | Tangible_13 | Tangible_14 | Tangible 15 |
| Tanggapan | Skor [ F | Jml_ |F [Jmi _[F |Jml _|F fJml | F [Jml |
| ss | 5 11, 55 110| 50 15| 75 18| 40 120] 100 |
| S 4 150, 200 |50 200 |47 1 188 39| 156 |51 | 204 |
1 CB | 3 129 87 1201 60 30 90 |25 75 19 57 |
| B . 2 151 10 1151 30 2 4 121 42 |3 6 |
—stB 1 1 11 1 11 1 2 2 3 3 13 3 |
[ | o961 353 196 | 341 |96l 359 '96| 316 |96 ) 370 |
r | [ | 368 | | 355 | 374 | 3.29 | 385 |

Sumber : data primer, diolah
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Tabel 4.4.5

Tingkat Evaluasi Terhadap Atribut Kuahtas Jasa

Toko Buku Social Agency

, Reliability 1 | Reliability 2 | Respon 3 | Respon 4 | Asurance_5 |
{ Tanggapan | Skor | F | Jml F | Jmi F oiJdmt [ F | Jml F | Jmi
} $S 5 9 45 110] 50 |11 55 | 8] 40 9 45

S 4 55 | 220 |52 ) 208 |59 236 49| 196 |59 | 236

CB 3 551 75 130] 9 |20i 60 i30] 90 (211 63

TB 2 7 14 4 8 61 12 19l 18 |7 14

STB 1 0 0 0 0 D! 0 io0 0 0 0 |

o6 | 354 |96 | 256 |96 363 |96 344 | 96| 358 |

[ i 3.69 3.71 | 3.78 | 3.58 3.73 |
E Asurance 6 | Asurance 7 | Emphaty 8 | Emphaty 9 T@gible 10
| Tanggapan Skor F {Jmi F | Jmi F | Jml F | Jmi F {Jml
| SSs 5 19| 95 10| 50 |14} 70 (5| 25 10| 50
S 4 490 | 196 |42 | 168 |45 180 |45| 180 |46 | 184
. cB 3 19| 57 28| 84 |23 69 (27| 81 (28 84
; B 2 8 16 |14 28 |13 26 18| 36 |11 | 22
i STB 1 1 1 2 2 1 11 1 1 1
{ 96| 365 | 96| 332 |96 346 |96 323 | 96| 341
| %, | 3.80 346 | | 3.60 3.37 | 3.55
} ] | Tangible_11 | Tangible_12 Tangible_13 | Tangible_14 | Tangible 15 |
| Tanggapan | Skor | F | Jml F | Jml F o |Jml F | Jmi F oidml |
e ss . 5 19 45 112] 60 | 9 45 4 20 |14 70 |
i S 4 |50 200 | 46| 184 |57 | 228 |50 ] 200 |63 | 252 I
j CB 3 120 87 120/ 8 271 8 1251 75 |12] 36 |
I 1B | 2 1686 42 19 18 131 6 118 32 161 12 |
| STB 1 |2 2 1ol o ol o 11 1 11 1
| | o6 | 346 196 349 |96 360 |96 328 | 961 371 |
L 2 [ 360 | | 364 | | 375 [ 342 | 3.87 |

Sumber : data primer, diolah

Dari perhitungan tersebut diatas maka ditabulasikan dalam tabel sebagai berikut :
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Tabel 4.4.6
Tingkat Kepercayaan dan Evaluasi Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Social Agency

! Atribut Kualitas Jasa Kepercayaan Evaluasi

| Reliability

i 1 3.56 369
2 367 3.71

Rata-rata 3.615 3.7
Responsiveness

1 1 3.58 3.78

| 2 3.66 3.58

i Rata-rata 3.62 3.68

i Assurance

| 1 3.78 373

| 2 3.73 38

| 3 3.45 3.46

| Rata-rata 3.653 3.668

.' Emphaty .

1 1 4 3.54 36

— 171 ‘ 3.39 3.37

i Rata-rata 3.465 3.485

! Tangible

1 ! 363 | 3.55

| 2 ? 3.68 | 36

f 3 | 3.55 i 3.64 !

| 4 | 374 | 375 |
5 | 3.29 | 3.42 |
6 l 385 i 3.87 i

i’ Rata-rata ! 3.623 | 3.638 }

Sumber : data primer, diolah

Dari tabel 4.4.6 menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap
atribut kualitas jasa pada Toko Buku Social Agency berdasarkan rata-rata dari
masing-masing atribut yang mempunyai kepercayaan paling tinggi adalah
assurance 3,78; 3,73; dan 3,45 sehingga rata-rata tingkat kepercayaan menjadi
3.653. Kemudian diurutan yang kedua adalah tangible 3,85; 3,74; 3,68; 363;

3.55: dan 3,29 schingga rata-rata tingkat kepercayaan menjadi 3,623. Diurutan
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yang ketiga adalah responsiveness 3,66 dan 3,58 sehingga rata-rata tingkat
kepercayaan menjadi 3,620. Diurutan keempat adalah reliability 3,67 dan 3,56
sehingga rata-rata tingkat kepercayaan menjadi 3,615. Dan diurutan terakhir
adalah emphaty 3,54 dan 3,39 sehingga rata-rata tingkat kepercayaan menjadi
3,465.

Sedangkan untuk evaluasi konsumen terhadap atribut kualitas jasa
pada Toko Buku Social Agency berdasarkan rata-rata dari masing-masing
atribut yang mempunyai evaluasi paling tinggi adalah reliability 3,69 dan 3,71
sehingga rata-rata tingkat evaluasinya menjadi 3,70. Kemudian diurutan yang
kedua adalah responsiveness 3,78 dan 3,58 sehingga rata-rata tingkat
evaluasinya menjadi 3,68. Diurutan yang ketiga adalah assurance 3,80; 3,73,
dan 3,46 schingga rata-rata tingkat evaluasinya menjadi 3,668. Diurutan yang
keempat adalah tangible 3,87, 3,75; 3,64; 3,60; 3,55; dan 3,42 schingga rata-
rata tingkat evaluasinya menjadi 3,638. Dan diurutan yang terakhir adalah
emphaty 3,60 dan 3,37 schingga rata-rata tingkat evaluasinya menjadi 3,485.

Dlihat dari tabel 4.4.6 bahwa tingkat kepercayaan dan evaluast
konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Social Agency dapat
disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan kepercayaan dan evaluasi konsumen

secara signifikan terhadap atribut kualitas jasa Toko Buku Social Agency.
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Tabel 4.4.7
Indeks Sikap Konsumen Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togamas

Atribut Kualitas i
L Jasa Kepercayaan (bi) Evaluasi (ei) Ao =bi*ei | Rata - Rata
i Reliability_1 3.63 3.58 13.0317
| Reliability_2 ' 3.51 3.67 12.8817 12,9567
Responsiveness_1 3.42 3.51 12.0042 12,194
| Responsiveness_2 3.54 3.49 12.3546 '
Assurance 1 | 3.83 3.88 14.8604
Assurance_2 3.86 3.84 14.8224 13.668
Assurance_3 3.32 3.41 11.3212
Emphaty_1 3.58 36 12.888 12224
Emphaty_2 3.39 3.4 11.5599 '
Tangible_1 3.74 3.71 13.8754
Tangible_2 3.73 3.69 13.7637
! Tangible_3 3.9 3.84 14.976
{ Tangible_4 4.02 3.71 14.9142 13.9136
| Tangible_5 3.44 3.54 12.1776
! Tangible_6 3.79 3.64 13.7956
Jumlah 199.2266

Sumber : data primer, diolah

Dari tabel 4.4.7 menunjukkan bahwa indeks sikap konsumen terhadap
atribut kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas adalah sebesar 199,2266.
Berdasarkan rata-rata dari masing-masing atribut yang mempunyai indeks
sikap paling tinggi adalah tangible 14,976; 14,9142, 13,8754; 13,7956,
13,7637, dan 12,1776 sehingga rata-rata indeks sikap mer}j:adi 13,9136.
Kemudian diurutan yang kedua adalah assurance 14,8604; 14,8224; dan
11,3212 sehingga rata-rata tingkat indeks sikap menjadi 13,668. Diurutan
ketiga adalah reliability 13,0317 dan 12,8817 sehingga rata-rata indeks sikap
menjadi 12,9567. Diurutan keempat adalah emphaty 12,888 dan 11,5599

sechingga rata-rata indeks sikap menjadi 12,224 Dan yang terakhir adalah
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responsiveness 12,3546 dan 12,0042 schingga rata-rata indeks sikap menjadi

12,194,

Berdasarkan rata-rata yang diperoleh dari hasil analisis indeks sikap

konsumen terhadap atribut

kualitas jasa yang

meliputi

reliability,

responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible pada Toko Buku Diskon

Togamas tidak ada atribut kualitas jasa yang dominan.

Tabel 4.4.8
Indeks Sikap Konsumen Terhadap Atribut Kualtas Jasa
Toko Buku Social Agency

[ Atribut Kualitas Jasa | Kepercayaan {bi) | Evaluasi (ei) | Ao =bi*ei | Rata - Rata i
Reliability_1 3.56 ‘ 3.65 12994 | 5400

| Reliability_2 3.67 ) 3.67 13.4689 | '
Responsiveness_1 I 3.58 | 3.79 13,5682 l 133176
Responsiveness_2 5 3.66 ! 3.52 12.8832 '

| Assurance_t 3.78 374 14.1372

I Assurance_2 ! 373 | 3.79 14.1367 13.4034 !
Assurance 3 ] 3.45 :i 3.44 11.868 | |
Emphaty 1 * 3.54 | 3.59 127086 | 5 084
Emphaty_2 " 3.39 ? 3.37 11.4243 | '
Tangible_1 ‘: 3.63 ’ 3.48 I 126324 | !
Tangible_2 * 3.68 ? 3.6 I 13248 |
Tangible 3 3.55 } 3.59 12.7445 13.2054
Tangible_4 , 3.74 3.71 13.8754
Tangible_5 % 3.29 i 3.35 11.0215 !
Tangible_6 ‘ 3.85 3.85 14.8225 %

Jumiah | 195.5334 |

Sumber: data primer, diolah

Dari tabel 4.4.8 menunjukkan bahwa indeks sikap konsumen terhadap

atribut kualitas jasa Toko Buku Social Agency adalah sebesar 196,9988.

Berdasarkan rata-rata dari masing-masing atribut yang mempunyai indeks
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sikap paling tinggi adalah assurance 14,0994; 14,174; dan 11,937 sehingga
rata-rata indeks sikap menjadi 13,4034, Kemudian diurutan kedua adalah
reliability 13,6157 dan 13.1364 schingga rata-rata indeks sikap menjadi 13,
376. Diurutan vang ketiga adalah responsiveness 13,5324 dan 13,1028
sehingga rata-rata indeks sikap menjadi 13,3176. Diurutan keempat adalah
tangible 14,8995; 14,025; 13,248; 12,922; 12,8865, dan 11,2518 sehingga
rata-rata indeks sikap menjadi 13,2054. Dan diurutan yang terakhir adalah
emphaty 12,744 dan 11,4243 sehingga rata-rata indeks sikap menjadi 12,084

Berdasarkan rata-rata yang diperoleh dari hasil analisis indeks sikap
konsumen terhadap atribut kualitas jasa yang meliputi reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible pada Toko Buku Social

Agency tidak ada atribut kualitas jasa yang dominan.

Setelah menghitung ideks sikap langkah berikutnya adalah membuat
kategori indeks sikap untuk mengetahui sejauh mana indeks sikap konsumen
terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social
Agency dengan menentukkan nilai indeks sikap minimal teoritik yaitu tingkat
kepercayaan (bi) dan tingkat evaluasi (ei) adalah 1 dan nilai indeks sikap
maksimal teoritik yaitu tingkat kepercayaan (bi) dan tingkat evaluasi (ei)
adalah 5. Sesuai dengan hal tersebut indeks sikap minimal teoritik adalah
1x1x15 item = 15 dan indeks sikap maksimal teoritik adalah 5x5x15 item =

375. Untuk mengkategorikan angka indeks yang dihasilkan dengan membuat
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skala. Adapun interval dan skala tersebut ditentukan dengan menggunakan
rumus interval distribusi frekuensi (Zanzawi Soejati. 1986. hal.60) sebagai
berikut :

Interval = Nilai tertinggt — Nilai terendah
Jumlah kelas

=375-15 =72
i

-

Setelah mengetahul rentang skala, dengan kalimat kualitatif maka

dapat dikategorikan sebagai berkut :

15,00 - 87,00 = Sangat Tidak Baik (STB)
87.00 — 159,00 = Tidak Baik (TB)
159,00 — 231,00 = Cukup Baik (CB)
231,00 — 303,00 = Setuju (S)
303,00 — 375,00 = Sangat Setuju (SS)

Skala Sikap Konsumen Terhadap Atribut Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togamas

~stBTB cB S SS
| | :
i | :
' 15,00 [g700 159,00

}
| 231,00

} !

I f

! !

\ \
199,22

| 303,00

I
{
i
t
i
{

375,00

Dari perhitungan indeks sikap konsumen terhadap atribut kualitas jasa Toko

Buku Diskon Togamas diperoleh nilai sebesar 199,22 maka berdasarkan
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perhitungan skala sikap disimpulkan bahwa atribut kualitas jasa Toko Buku

Diskon Togamas di Yogyakarta termasuk kategori cukup baik.

Skala Sikap Konsumen Terhadap Atribut Kualitas Jasa

Toko Buku Social Agency
STB T8  CB s sS
| | | | | |
| 15.00 87,00 [159,00 | | 231,00 |30300 |37500
196,99

Dari perhitungan indeks sikap konsumen terhadap atribut kualitas jasa

Toko Buku Social Agency diperoleh nilai sebasar 196,99 maka berdasarkan

perhitungan skala sikap dapat disimpulkan bahwa atribut kualitas jasa Toko
Buku Social Agency di Yogyakarta termasuk kategori cukup baik.

Berdasarkan skala sikap konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku

Diskon Togamas diketahui skala sikap konsumen sebasar 199,22 yang termasuk

dalam kategori cukup baik dan Toko Buku Social Agency diketahui skala sikap

konsumen sebesar 196,99 yang termasuk dalam kategori cukup baik.

Berdasarkan kesimpulan tersebut maka tidak ada perbedaan yang signifikan

antara sikap konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan

Toko Buku Social Agency di Yogyakarta.




4.5. UJ1 WILCOXON

Teknik analisa
berhubungan yang pada prinsipny
berpasangan satu dengan yang lain beas

demikian, maka ciri-cirl kedua sam

sama untuk kedua sample ataupun populasinya.

Yang dimaksud berhubungan atau be

sama, namun diberi dua macam perlakuan.

Hasil Penguj

Tabel 4.5.1
ian Wicoxon Rank Test Kepercayaan Terhadap Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togamas dan Social Agency

ini digunakan untuk pengujian dua sample
a ingin mengujl apakah dua sample yang
al dari populasi yang sama. Jika benar

pel (rata-rata, median dan lainnya) relatif

rpasangan adalah subyek yang diukur

Ranks
Mean Rank Sum of Ranks
kepercayaan_SA - Negative Ranks 412 38.24 1568.00
kepercayaan_TM Positive Ranks 300 32.93 988.00
Ties 25¢
Total 96

a. kepercayaan_SA < kepercayaan_TM
b. kepercayaan_SA > kepercayaan_TM
C. kepercayaan_SA = kepercayaan_TM
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Test Statistics °

kepercayaan_
SA -
kepercayaan_
™
Z -1.666°
Asymp. Sig. (2-tailed) .098

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test

Berdasarkan pada tabel 4.5.1 perhitungan diatas jumlah Z hitung adalah sebesar -
1666 dimana Z hitung berada pada daerah ( -Zubei@w2) < Zhitung < Z wabel) ) Yaitu -
1,96 < -1,666 < 1,96 maka Ho = diterima dan Ha = ditolak, yang artinya tidak
ada perbedaan yang signifikan kepercayaan konsumen terhadap kualitas jasa

Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency di Yogyakarta.

Tabel 4.5.2
Hasil Pengujian Wicoxon Rank Test Evaluasi Terhadap Kualitas Jasa
Toko Buku Diskon Togamas dan Social Agency

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
evaluasi_sa - Negative Ranks 292 34.83 1010.00
evaluasi_tm Positive Ranks K 28.58 943.00
Ties 34¢
Total 96

a. evaluasi_sa < evaluasi_tm
b. evaluasi_sa > evaluasi_tm
¢. evaluasi_sa = evaluasi_tm
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Test Statistics °

evaluasi_sa -
evaluasi tm

z
Asymp. Sig. (2-tailed)

-.236°
.814

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test

Berdasarkan pada tabel 4.5.2 perhitungan diatas
0,236 dimana Z hitung berada pada daerah ( -Zvel@wn) <
1,96 < -0,236 < 1,96 maka H

ada perbedaan yang signifikan evaluasi konsum

buku Diskon Togamas dan Social Agency di Yogyakarta.

Hasil Pengujian Wic

Tabel 4.5.3
oxon Rank Test Indeks Sikap Terhadap Kualitas Jasa

jumlah Z hitung adalah sebesar -
Znitung < Z tabel(@2) ) yaitu -
o = diterima dan Ha = ditolak, yang artinya tidak

en terhadap kualitas jasa Toko

Toko Buku Diskon Togamas dan Social Agency
Ranks
Mean Rank Sum of Ranks
sikap_SA - sikap_TM Negative Ranks 462 4580 2107.00
Positive Ranks 3gP 38.50 1463.00
Ties 12°¢
Total 96

a. sikap_SA < sikap_TM

b. sikap_SA > sikap_TM
c. sikap_SA = sikap_TM
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Test Statistics  °

sikap_SA -
. sikap TM
Z -1.436°
Asymp. Sig. (2-tailed) 151

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test

Berdasarkan pada tabel 4.5.3 perhitungan diatas jumlah Z hitung adalah sebesar -
1,436 dimana Z hitung berada pada daerah ( -Zubei@2) = Zhitng < Z tabel(@/2) ) yaitu -
1,96 < -1,436 < 1,96 maka Ho = diterima dan Ha = ditolak, yang artinya ada
perbedaan sikap konsumen terhadap kualitas jasa Toko buku Diskon Togamas

dan Social Agency Baru di Yogyakarta.
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5.1.

1.

BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

KESIMPULAN

Dengan melihat hasil analisis dengan menggunakan analisis Indeks Sikap
(Fishbein) dan Uji Wilcoxon terhadap sampel konsumen yang berjumlah 96
responden mengenai perbedaan sikap konsumen terhadap kualitas jasa Toko
Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency di Yogyakarta, maka
dapat disimpulkan sebagai berikut :
Berdasarkan karakteristik responden konsumen sebagian besar konsumen
Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency berjenis kelamin
pria dengan usia 21 sampai 25 tahun yang pendidikannya adalah sarjana (S1)
dan berstatus sebagai mahasiswa atau mahasiswi dengan tingkat

pendapatannya sebesar Rp 500.001,00 sampai Rp 1.000.000,00.

7 Sebelum menghitung analisis Indeks Sikap (Fishbein) terlebith dahulu

menghitung tingkat kepercayaan dan evaluasi konsumen terhadap atribut
kualitas jasa yang meliputi reliability, responsiveness, assurance, emphaty,
dan tangible pada Toko Buku Diskon Togamas dan Toko B;ku Social
Agency di Yogyakarta. Di dalam perhitungan berdasarkan rata-rata tingkat
kepercayaan konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas
seperti reliability dengan rata-rata 3,57, responsiveness dengan rata-rata 3,48,

assurance dengan rata-rata 3,67; emphaty dengan rata-rata 3,485 dan tangible
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dengan rata-rata 3,77 sedangkan tingkat kepercayaan konsumen terhadap
kualitas jasa Toko Buku Social Agency seperti reliability dengan rata-rata
3,615; responsiveness dengan rata-rata 3,62; assurance dengan rata-rata 3,653;
emphaty dengan rata-rata 3,465 dan tangible dengan rata-rata 3,623 maka
dapat disirapulkan bahwa tidak ada perbedaan kepercayaan konsumen yang
signifikan terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
Social Agency di Yogyakarta

Berdasarkan rata-rata pada tingkat evaluasi konsumen terhadap kualitas jasa
Toko Buku Diskon Togamas seperti reliability dengan rata-rata 3,63;
responsiveness dengan rata-rata 3.5; assurance dengan rata-rata 3,71; emphaty
dengan rata-rata 3,505 dan tangible dengan rata-rata 3,688 sedangkan tingkat
evaluasi konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Social Agency seperti
reliability dengan rata-rata 3.7, responsiveness dengan rata-rata  3,58;
assurance dengan rata-rata 3,668 emphaty dengan rata-rata 3,485 dan tangible
dengan rata-rata 3,638 maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan
evaluasi konsumen yang signifikan terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon
Togamas dan Toko Buku Social Agency di Yogyakarta

Berdasarkan perhitungan Indeks Sikap (Fishbein) konsumen terhadap atribut
kualitas jasa yang meliputi reliability, responsiveness, assurance, emphaty,
dan tangible pada Toko Buku Diskon Togamas di Yogyakarta di peroleh hasil
perhitungan  sikap wonsumen total, dengan jumiah sebesar  199,2266

berdasarkan perhitungan dengan mengkategorikan angka indeks yang
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dihasilkan, maka berdasarkan skala yang terletak diantara 159,00 sampai
231,00 hal ini berarti konsumen mempunyai sikap cukup baik terhadap atribut
kualitas jasa yang meliputi reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan
tangible. Sedangkan sikap konsumen terhadap atribut kualitas jasa yang
meliputt reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible pada
Toko Buku Social Agency di Yogyakarta di peroleh hasil perhitungan sikap
konsumen total dengan jumlah sebesar 196,9988 berdasarkan perhitungan
dengan mengkategorikan angka indeks yang dihasilkan, maka berdasarkan
skala vang terletak diantara 159,00 sampai 231,00 hal ini berarti konsumen
mempunyai sikap cukup baik terhadap atribut kualitas jasa yang meliputi
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan antara sikap
konsumen terhadap Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social
Agency Baru di Yogyakarta.

Berdasarkan jumlah skor yang diperoleh Toko Buku Diskon Togamas di
Yogyakarta di peroleh hasil perhitungan sikap konsumen total sebesar
1992266 sedangkan pada Toka Buku Soctal Agency di Yogyakarta di
peroleh hasil perhitungan sikap konsumen dengan total sebesar 196,99883
maka disimpulkan bahwa penilian sikap konsumen terhadap Toko Buku
Diskon Togamas lebih baik dibandingkan dengan Toko Buku Social Agency.

. Berdasarkan rata-rata vang diperoleh dari hasi analisis indeks sikap

konsumen terhadap atribut kualitas jasa pada Toko Buku Diskon Togamas
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yang meliputi tangible dengan rata-rata 13,9136; assurance dengan rata-rata
13,668; reliability dengan rata-rata 12,9567, emphaty dengan rata-rata 12,224,
dan responsiveness dengan rata-rata 12,194 sehingga dapat disimpulkan tidak
ada atribut kualitas jasa yang dominan. Sedangkan berdasarkan rata-rata yang
diperoleh dari hasil analisis indeks sikap konsumen tethadap atribut kualitas
jasa Toko Buku Social Agency yang meliputi assurance dengan rata-rata
13,4034; reliability dengan rata-rata 13,376; responsiveness dengan rata-rata
13,3176; tangible dengan rata-rata 13,2054; dan emphaty dengan rata-rata
12,084 berdasarkan perhitungan rata-rata tersebut sehingga dapat disimputkan
tidak ada atribut kualitas jasa yang dominan.

_ Berdasarkan hasil uji Wilcoxon dapat diketahui ada atau tidak ada perbedaan
kepercayaan konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas
dan Toko Buku Social Agency di Yogyakarta. Dari pethitungan Z hitung pada
uji Wilcoxon adalah sebesar -1,666 dimana Z hitung berada pada daerah / -
Zrabel (a2 < Lhitung = Zrabel (@) Yaitu -1 96 < -1,666 < 1,96 maka Ho diterima
dan Ha ditolak, yang artinya tidak ada perbedaan yang signifikan kepercayaan
konsumen terhadap kualitas jasa Toko buku Diskon Togamas dan Social
Agency di Yogyakarta.

_ Berdasarkan hasil uji Wilcoxon dapat diketahui ada atau tidak ada perbedaan
evaluasi konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan
Toko Buku Social Agency di Yogyakarta. Dari perhitungan Z hitung pada njt

Wilcoxon adalah sebesar -0,236 dimana Z hitung berada pada daerah ( -Zabet

101




@ < Zhitung < Zaabel @) vaitu -1,96 <-0,236 < 1,96 maka Ho diterima dan Ha
ditolak, yang artinya tidak ada perbedaan yang signifikan evaluasi konsumen
terhadap kualitas jasa Toko buku Diskon Togamas dan Social Agency di
Yogyakarta.

7 Berdasarkan hasil uji Wilcoxon dapat diketahui ada atau tidak ada perbedaan
sikap konsumen terhadap kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas dan Toko
Buku Social Agency di Yogyakarta. Dari perhitungan Z hitung pada uji
Wilcoxon adalah sebesar -1,436 dimana Z hitung berada pada daerah ( -Ziaber
a2 < Zhinmg < Ziabel (a2)) yaItU 1,96 < -1,436 < 1,96 maka Ho diterima dan Ha
ditolak, yang artinya tidak ada perbedaan yang signifikan sikap konsumen
terhadap kualitas jasa Toko buku Diskon Togamas dan Social Agency di

Yogyakarta.

5.2. SARAN

Dari kesimpulan yang telah diuraikan diatas maka penulis mencoba untuk

memberikan saran-saran atau sumbangan pemikiran terhadap Toko Buku Diskon

Togamas dan Toko Buku Social Agency, agar dapat mempertahankan bahkan

menambah pangsa pasar yang ada.

1. Dengan melihat analisa diatas bawa sikap konsumen terhadap kualitas jasa
Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency yang meliputi
rehiability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible konsumen

menilai bahwa kualitas jasa antara Buku Diskon Togamas dan Toko Buku
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Social Agency tidak ada perbedaan meskipun demikian pasti setiap
perusahaan mempunyai kelemahan dan kelebihannya masing-masing.
Berdasarkan atribut kualitas jasa Toko Buku Diskon Togamas disimpulkan
tidak ada atribut kualitas jasa yang dominan dan Toko Buku Social Agency
disimpulkan tidak ada atribut kualitas jasa yang dominan. Pada Toko Buku
Diskon Togamas responsiveness memiliki nilai terendah sedangkan untuk
Toko Buku Social Agency adalah emphaty. Dari hasil vang diperoleh
berdasarkan rata-rata dalam perhitungan indeks sikap atribut kualitas jasa
seperti reliability, responsiveness, assnrance, emphaty dan tangible antara
Toko Bukn Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency memiliki skor
vang berbeda-beda pada masing-masing atribut, maka dari itu pihak
manajemen Toko Buku Diskon Togamas dan Toko Buku Social Agency
agar lebih meningkatkan layanan knalitas jasa sehingga akan membentuk
sikap konsumen vang semakin baik dan positif pada Toko Buku Diskon
Togamas dan Toko Buku Social Agency dari sebelumnya.

Pameran buku sebaiknya agar lebih sering diadakan di di Toko Buku Diskon
Togamas ataupun Toko Bukn Sacial Agency untuk menggngah minat haca
di kalangan masyarakat selain itu masing-masing toko buku lebih
meningkatkan lagi mengenai kelengkapan buku-bukunya, baik bulu-buku
dalam negri maupun buku-buku impor dan sebaiknya apabila ada sebagian

persediaan bukn vang telah habis agar segera di isi kembali.
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mengisi kuesioner ini saya ucapkan banyak terima kasih.

Yogyakarta, Februari 2006

Hormat saya,

Nurma Febriana




4 Identitas Responden

I\

Jems Kelamin

a. Laki-laki b. Wanita

b. 21 tahun - 25 tahun
c. 26 tahun- 35 tahun
d. > 36 tahun

Tingkat pendidikan

a. Pelajar

b. Sagana(Sl)

Status

a. Pelajar

b. Mahasiswa/wi

c. Pegawai Swasta
‘Iingkat pendapatan

a. < dari Rp 500.000,00

b. Rp 500.001,00 - Rp 1.000.000,00

d. > Rp 1.500.001,00

¢. Pasca Sarjana (S2)

d. Pasca Sarjana (S3)

d. Pegawai Negri

e. Wiraswasta



Daftar Pertanyaan

e Kepercavaan Konsumen

Pertanyaan 1-15 ini berkenan dengan opini atau pendapat anda tentang sikap anda
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Toko buku Social Agency dan Toko
buku Diskon Togamas di Yogyakarta.
Berilah tanda silang (X) atau centang ( \) pada salah satu kotuk Jjawaban yang anda
pilih.
Keterangan : (1) STS = Sangat Tidak Setuju (2) TS = Tidak Setuju

(3) N = Netral (4) S = Setuju (5) 8S = Sangat Setuju

A. Keandalan (Reliability)

1. | Saya percaya karyawan memberikan pelayanan
| | sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen

i

| Toko buku Diskon Togamas [

1 Toko Buku Social Agenc \ !

| 2. ! Saya percaya karyawan tidak pilih kasih dalam e

1,{ lmember1'1~:arx kualitas pelayanan pada konsumen { STS | TS 1 N | S SSH

%STS TS| N | S ss]l
1

E yang lainnya

| Toko buku Diskon Togamas
T

i ' Toko buku Social Agenc /—J——J———LQ_HL—J

i
1
/

B. Daya Tanggap (Responsiveness)

1 T

3. | Saya percaya karyawan memberikan pelayanan | sts | TS | N

| dengan cepat (misalnya penyampulan buku) | | S } 55

, Toko buku Diskon Togamas | }
Toko Buku Social Agency \ J

2 - : : ] ]
| 4. 23:1 percaya karyawan sigap dalam mencarikan sTS | TS | N \ g 1ss
! | SE—
| oko buku Diskon Togamas

| Toko buku Diskon T

| Toko buku Social Agency | | ‘,

C. Jaminan (Assurance)

. i ‘
i‘ 5. z Saya percaya konsumen akan merasa aman bila gTs | TS | N } S {{ SS |
( | berada dalam toko I




Toko buku Diskon Togamas
Toko Buku Social Agency

6. | Saya percaya ada jaminan potongan harga atau
1 diskon yang lebih murah

STS | TS

Toko buku Diskon Togamas
Toko buku Social Agency

Saya percaya karyawan mempunyai pengetahuan
tentang buku yang ada ditoko dengan batk

STS) TS | N

Toko buku Diskon Togamas

Toko Buku Social Agency

D. Emphaty

Toko buku Diskon Togamas

Saya percaya karyawan memberikan perhatian sts | TS | N
kepada konsumen tanpa melihat perbedaan status

| Toko Buku Social Agency

|

9. | Saya percaya karyawan memahami buku vang
dicari konsumen

STS| TS | N

| Toko buku Diskon Togamas

\ Toko buku Social Agency

\

i

E. Bukti Fisik (Tangible)
|
|
|

YNy e
10. | Saya percaya konsumen dapat memilih buku
| denean leluasa dan mudah dalam mencari buku

STS\TS‘ N

—t

S ssl

| Toko buku Diskon Togamas

L

| Toko Buku Social Agency

11. | Saya percaya karyawan mempunyai penampilan
| yang bersih dan rapi dalam berbusana
| Toko buku Diskon Togamas

STS| TS| N

Toko buku Social Agency

12. | Saya percaya toko buku ini mempunyai
penampilan yang menarik, suasana yang nyaman,
bersih dan rapi

STS| TS| N

Toko buku Diskon Togamas

Toko buku Social Agency

13. | Saya percaya toko buku ini menyediakan tempat
penitipan barang dengan aman

STS| TS | N

| Toko buku Diskon Togamas
Toko Buku Social Agenc




T

14. ' Saya percaya toko buku ini mempunyai area parkir | ¢ : |

. yang luas dan aman STS ES S l SS

| . Toko buku Diskon Togamas

| | Toko Buku Social Agency

15. | Saya percaya toko buku ini tempat lokasinya STS | TS g |sS

' mudah dijangkau “—L
" Toko buku Diskon Togamas

{ ' Toko Buku Social Agency | J

o Tingkat Evaluasi Konsumen

Pertanyaan 1-15 berilah tanda silang (X) atau centang (N pada salah satu kotak

Jjawaban yang andd pilih.

A. Keandalan (Reliability)

1. | Menurut penilaian saya karyawan memberikan

1

| | pelayanan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
| konsumen

STS

TS

| Toko buku Diskon Togamas

- Toko Buku Social Agency

2. Menurut penilaian saya karyawan tidak pilih kasih
| dalam memberikan kualitas pelayanan pada
. konsumen vang lainnya

'1

STS

TS

NI
" Toko buku Diskon Togamas

| | Toko buku Social Agency

B. Daya Tanggap (Responsiveness)

| 3 | Menurut penilaian saya karyawan memberikan i

| | pelayanan dengan cepat (misalnya penyampulan STS | TS S |SS

| | buku)
| Toko buku Diskon Togamas i ,
| Toko Buku Social Agency j

4 | Menurut penilaian saya karyawan sigap dalam

) . ] STS | TS S | SS
| mencarikan buku

A B !

‘ Toko buku Diskon Togamas i -

] | Toko buku Social Agency | | |




C. Jaminan (Assurance)

aman bila berada dalam toko

— 1

STS

5. | Menurut penilaian saya konsumen akan merasa

Toko buku Diskon Togamas

Toko Buku Social Agency

i

6. ‘Menurut penilaian saya ada jaminan potongan

harga atau diskon yang {ebih murah

STS

Toko buku Diskon Togamas

Toko buku Social Agency

7 | Menurut penilaian saya karyawan mempunyai
pengetahuan tentang buku yang ada ditoko dengan
| baik

STS

TS

| | Toko buku Diskon Togamas

[ Toko Buku Social Agency

D. Emphaty

\ 8. | Menurut penilaian saya karyawan memberikan |

| perhatian  kepada konsumen tanpa melihat

STS

TS

perbedaan status
Toko buku Diskon Togamas

Toko Buku Social Agency

Menurut penilaian saya karyawan memahami buku
' yang dicari konsumen

STS

TS

‘ | Toko buku Diskon Togamas
| | Toko buku Social Agency

S I

E. Bukti Fisik (Tangible)

10. | Menurut penilaian saya konsumen dapat memilih
buku dengan leluasa dan mudah dalam mencari
buku

STS

TS

Toko buku Diskon Togamas

Toko Buku Social Agency

1

Menurut penilaian saya karyawan mempunyal
penampilan yang bersih dan rapi dalam berbusana

STS

TS

Toko buku Diskon Togamas

Toko buku Social Agency

\ 12. | Menurut penilaian saya toko buku ini mempunyai
penampilan yang menarik, suasana yang nyaman,
bersih dan

STS

TS

S |SS

L




————

l

| Toko buku Diskon Togamas

’ Toko buku Social Agency

i
i
I
|

13.

‘Menurut penilaian saya toko buku ini
menyediakan tempat penitipan barang dengan
| aman

STS|TS{ N | S |SS

Toko buku Diskon Togamas

Toko Buku Social Agency

14.

Menurut penilaian saya toko buku ini mempunyati
area parkir yang luas dan aman

STS| TS| N | S |SS

Toko buku Diskon Togamas

Toko Buku Social Agency

15.

Menurut penilaian saya toko buku ini tempat
lokasinya mudah dijangkau

STS| TS| N | S |SS

Toko buku Diskon Togamas

' Toko Buku Social Agency

Saran dan Kritik

Untuk meningkatkan kualitas pada Toko buku yang

responden memberikan kritik dan sarannya.

bersangkutan diharapkan
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Validity-Correlation

Correlations

kepercayaa
A1 A2 n-reliability
Al Pearson Correlation 1.000 .303 .829*1
Sig. (2-tailed) ) .104 .000
N 30 30 30
A2 Pearson Correlation .303 1.000 784"
Sig. (2-tailed) .104 . .000
N 30 30 30
kepercayaan-reliability Pearson Correlation .829™1 784 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .
N 30 30 30
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Validity-Correlation
Correlations
kepercaya
an-Respo
B1 B2 nsiveness
B1 Pearson Correlation 1.000 438" 874"
Sig. (2-tailed) ) 016 000
N 30 30 30
B2 Pearson Correlation 438" 1.000 .820"
Sig. (2-tailed) .018 . .000
N 30 30 30
kepercayaan-R  Pearson Correlation 874 .820™ 1.000
esponsiveness  Sig. (2-tailed) .000 .000
N 30 30 30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Validity-Correlation

Correlations

kepercayaan
C1 C2 C3 -Assurance
C1 Pearson Correlation 1.000 AQ7* .388* .686"
Sig. (2-tailed) : .026 034 .000
N 30 30 30 30
c2 Pearson Correlation .407* 1.000 .887*1 918
Sig. (2-tailed) .026 . .000 .000
N D 30 30 30
C3 “Pearson Correlation 386" 887  1.000 9171
Sig. (2-tailed) .034 .000 : .000
N 30 30 30 30
kepercayaan-Assurance Pearson Correlation 686™ 918" 917+ 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 )
N 30 30 30 30
*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Validity-Correlation
Correlations
kepercayaa
D1 D2 n-emphaty
D1 Pearson Correlation 1.000 324 7741
Sig. (2-tailed) . .081 .000
N 30 30 30
D2 Pearson Correlation .324 1.000 .850*7
Sig. (2-tailed) .081 . .000
N 30 30 30
kepercayaan-emphaty  Pearson Correlation T74™ .850™1 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .
N 30 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Vvalidity-Correlation

Correlations

kepercayaa
- E1 E2 E3 E4 E5 E6 n-tangibte
=] Dsarscn Correlatic 1.GGC 331 444" 472" 451" 5231 7477
S Sig. (2-tailed) 074 014 008 .008 0032 felele]
el RN ’ - . ~ A
N 30 30 3n 30 30 30D 30
= Pearson Correlatio 331 1.000 .542* 312 312 102 644*
Sig. (2-tailed) 074 . 002 093 093 593 000
N 30 30 30 30 30 30 30
E3 Pearson Correlatio 444 542" 1.000 768" 488* .318 .844*
Sig. (2-tailed) 014 .002 . .000 .008 .087 000
— N 30 30 30 30 30 30 30
ility =y Pearson Coitelato a7z 312 76677 1.000 423° 504" 3077
Sig. {2 tailed) Reiel 8583 LCC 22C 81511 2CC
N 30 30 30 30 30 30 30
ion it E5 Pearson Correlatio 491* .312 .488* .423* 1.000 236 .668*
" ' Sig. (2-tailed) 006 .093 .006 020 . .209 000
N 30 30 30 30 30 30 30
E6 Pearson Correlatio 523" 102 318 504" 236 1.000 585"
Sig. (2-tailed) 003 593 087 005 209 . .001
N 30 | 30 30 30 30 30 30
rre L - T — — - — e T
kepelcayaar'x—’(ang\o Pearson Cutretalio /4/'\ 044" 844~ 807 ) 6689 5853 1.000
Sig. (2-tailcd) 000 GO0 GG0 000 [e1919] 061
N 30 ! & 30 4 ECK 20 20 30
* Correlation is significant at the 0.05 leve! (2-taited).
— ** comelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Reliability

xxx%%x Method 1 {space saver)

Ttem-total Statistics

Scale
Mean
i€ Item
Deleted

Fl 4.0000
2 4,0333

ANALYSIS - S CALE
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
.5517 L3276
.7230 .3276
N of Items = 2

will be used for this analysis ok ok




Reliability

x*x%%% Method 1 (space saver) will be used for this analysig *¥¥**¥

RELIAE:LITY ANALYSTIS - S CALE (A . P HA)
Ttem-total Stzzistics
Scale Scale Corrected

Mean Variance Item-

:f Item if Item Total

Zeleted Deleted Correlation
Gl 4.0333 .3092 L4000
G2 3.9000 L2310 L4000
Reliability CTcefficients
N of Cases = 30.C N of Items = 2

Alpha = LELTL




Reliability

+xxxx* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - S CALE (A L P H A

Iten-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item~
if Item if Ttem Total
Deleted Deleted Correlation
H1 7.8333 1.0402 .3334
2 7.8667 .8092 .5692
H3 7.9000 . 6448 .6150

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0 N of Items = 3




Reliability

++x>x*x Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

XL IABILITY ANALYSTIS - S CALE (A L P HA)

Ttem-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item-—

if Item if Ttem Total

Deleted Deleted Correlation
I1 4,0333 . 6540 .6686
I2 4,1000 .5759 .6686
Reliability Coefficients
N ¢of Cases = 30.0 W of Items = 2



riptive

Test

Ranks

© W L M

3 -
tm__|
2362 |
314

Reliability

*xxx¥x Method 1

Ttem-total Statistics

Ji
Jz
J3
J4
J5
Je

Reliability coefficlients

N of Cases =

Alpha =

Scale
Mean
if Item
Deleted

20.4333
20.3333
20.3667
20.4667
20.3333
20.2333

30.0

.8578

(space saver)

ANALYSI S - S CALE
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
9.6333 .64877
11.12¢64 L3775
§.9989 6623
9.1540 .7967
9.12064 .8122
9.4954 6157
N of Items = ©

will be used for this analysis *¥***¥¥




NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation | Minimum | Maximum
kepercayaan_TM 96 54.78 7.053 28 74
kepercayaan_SA 96 54.10 7.067 29 68
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
N Mean Rank | Sum of Ranks
kepercayaan_SA - Negative Ranks 412 38.24 1568.00
kepercayaan_TM  positive Ranks 30 32.93 988.00
Ties 25°¢
Total 96

a. kepercayaan_SA < kepercayaan_TM
b. kepercayaan_SA > kepercayaan_TM
C. kepercayaan_SA = kepercayaan_TM

Test Statistice’
kepercayaan_
SA -
kepercayaan_
™
Z -1.6669
Asymp. Sig. (2-tailed) .098

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test




NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation | Minimum Maximum
sikap_TM 08 208.80 47.220 46 370
sikap_SA 96 202.70 45116 54 320
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
N Mean Rank | Sum of Ranks
sikap_SA - sikap_TM  Negative Ranks 468 45.80 2107.00
Positive Ranks 3gb 38.50 1483.00
Ties 12°¢
Total 96

a. sikap_SA < sikap_TM
b. sikap_SA > sikap_TM
C. sikap_SA = sikap_TM

Test Statisticd

sikap_SA -

sikap TM
z -1.436°
Asymp. Sig. {2-tailed) 151

a. Based on positive ranks.
b. Wiicoxon Signed Ranks Test




Validity-Correlation

Correlations

Evaluasi-A
H1 H2 H3 ssurance

H1 Pearson Correlation 1.000 .261 336 654*1
Sig. (2-tailed) . 163 .070 .000
N 30 30 30 30

H2 Pearson Correlation .261 1.000 632 813"
Sig. (2-tailed) 163 ) .000 .000
N 30 30 30 30

H3 Pearson Correlation .336 B32*1 1.000 .867*1
Sig. (2-tailed) .070 .000 ) 000
N 30 30 30 30
Evaluasi-Assurance  Pearson Correlation 654 813" 867" 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Validity-Correlation

Correlations

Evaluasi-
1 2 emphaty

11 Pearson Correlation 1.000 669+ .908*
Sig. (2-tailed) . .000 .000
N 30 30 30

12 Pearson Correlation .669** 1.000 919"
Sig. (2-tailed) .000 . .000
N 30 30 30
Evaluasi-emphaty  Pearson Correlation .008*" 9191 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .
N 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validity-Correlation

Correlations

Evaluasi-t
J1 J2 J3 J4 J5 J8 angible
J1 Pearson Correlatiq  1.000 .369* 531* 572" 577" 465 .764*
Sig. (2-tailed) . .045 .003 .001 .001 .010 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
J2 Pearson Correlatig .369* 1.000 .363* 323 238 252 538"
Sig. (2-tailed) 045 . .049 .082 .209 .180 .002
N 30 30 30 30 30 30 30
J3 Pearson Correlatid 5311 .363*| 1.000 549*1 641* .386* 790"
Sig. (2-tailed) .003 049 . .000 .000 035 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Ja Pearson Correlatid 5721 .323 8491 1.000 838" 596" 867
Sig. (2-tailed) .001 .082 .000 . .000 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
J5 Pearson Corretatig 577 .236 6411 .838"1 1.000 7184 877
Sig. (2-tailed) .001 .209 .000 .000 ) .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
J6é Pearson Correlatig 4651 252 .386" .596"1 719"  1.000 749"
Sig. (2-tailed) 010 .180 .035 001 .000 . .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Evaluasi-tangibl Pearson Correlatig 764" .538* 790" .867"1 8771 7497  1.000
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .000 .000 .
N 30 30 30 30 30 30 30

*.Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Reliability

x*+x*x* Method 1 (space saver) will be used for this analysis *Xx***

RELIABILITY ANALYS SIS - SCALE (A L P HA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item— Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
Al 3.7500 .9684 .5513
A2 3.9063 .8227 .5513

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0 N of Items = 2

Alpha = .7093




Reliability

**xxx% Method 1 (space saver) will be used for this analysls ***¥xx

RELIABITLTITY ANALYS IS - S CALE (AL P HA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item~
if Item if Item Total
Deleted Deleted Correlation
Bl 4.0667 .61061 L4379
B2 3.%000 .8517 .4379

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0 N of Items = 2




Reliability

x#«xxxx Method 1 (space saver)

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted
Cc1 8.1000
Cc2 8.20600
C3 3.3000

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = L7979

Scale
Variance
if Item
Deleted

2.5069
1.7517
1.5276

S - SCALE

Corrected
Item-
Total

Correlation

.4085

.8034
.7688

N of Items = 3

will be used for this analysis ¥*x*xx

(AL PHA}




Reliability

xxxxx* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY A NALYSIS - SCALE (A L P HA)

I+em-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item~
if Item if Item Total
Deleted Deleted Correlation
D1 4.0000 .8966 .323¢
D2 4,0000 L6207 .3236

neliability Coefficients

N of Cases = 30.0 N of Items = 2

&)

o0
[
[es)

Alpha =





