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atar Delakang Masalah

Secara makro, kondisi ekonomi memang belum benar-benar pulih sejak
terjadi krisis moneier sekitar tujuh tahun yang lalu. Namun, muncuinya merk-
merk mobit baru di indonesia menjadi indikasi bafiwa ada peningkatan daya
beli masyarakat Indonesia pada umumnya.

Dengan bentambahnya jumlah pemilik mobil, muncul dampak sosial
misalnya lalu fintas semakin padat sampai dengan masalah polusi atau
pencemaran udara. Perkembangan isu terscbut menjadi dasar pemikiran
drkeluarkannya Keputusan Menten Perhubungan tentang Up Laik Jalan bag
semua kendaraan.

Di sisi lain, sebuah peluang bisnis terbuka bagi usaha perbengkelan.
Dengan bertambahnva jumiah mobil baru dan adanya kebijakan pemerintah
tersebut, berarti ada pemckaran pasar poiensial. Beberapa tahun terakhir,
kepekaan pelaku bisnis dalam memperebutkan peluang yvang muncul secara
otoimaiis meningkaikan persaingan dalam usaha perpengkelan. Ditandai
dengan muncuinya berbagal macam bengket dengan ukuran dan {asiitas yang
bervariasi.

Bengke! mierupakan usaha jasa yang sangat krusial, karena berpengaruh
langsung dengan keselamatan berkendaraan. Atas dasar inilah kemudian

dikeluarkan Keputusan Menteri Perindustrian Dan Perdagangan Nomor,
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S51/MPP/Kep/10/1999 Tentang Bengkel Umum Kendaraan Bemmolor

Kebijakan tersebui, diantaranya mengaiui ientang Kiasifikasi dan tipe bengkel,

kiasifikasi dan tipe benghel dilakukan oleh survevor vang ditunjuk olch
Depariemen Pernndusifian Daft  Percagangan, dalam hal i Sawi dan
Sucofindo

Adanya perkembangan di bidang perbengkelan ini, cukup menjelaskan

adanya perhatian khiusus kepada pelanggan. Jadi, karena ada kiasifikasi dan
peibedaan iipe iersebul maka persaingan sesungguhnya e
pelayanan Kepada masing-masing penggunanya. Tentu saja setiap pelanggan
memiiiki peniaian tersendin ierhadap kinerja bengkei dibandingkan kondisi
ideal yang diinginkannva.

Karena beberapa alasan tersebut, penelinn tertank untuk mengkaji masalah
tanggapan pelanggan terhadap pelayanan jasa perbengkelan. Dalam hai ini,
obyek pengamatan adalah Perusahaan Daerah Perbengkelan Prima Oto vang
secara struktural berada di bawah Dinas Pekerjaan Umum Daerah Kotamadya
Mageiang.

PD. Perbengkelan Prima Gio berdiri secara resmu sekitar dua tahun vang
lalu. Tepatnya, berdasarkan Peraturan Daerah Kota Mageiang Nomor: §
Tahun 2002, dan ditetapkan ianggal 13 Pebruari 2002. Diundangkan di
Magelang pada tanggai I8 Pebruan 2002 dalam Lembaran Daerah Koia

Magelang Tahun 2002 Nomor: 7 seri E Nomor 5. Seielah pembangunan
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sarana dan prasarana selesai bulan Juni 2002, Prima Oto diresmikan langsung

oleh Walikoia Magelang pada tanggal {3 Juii 2002,

Tingkat persaingan usaha jasa perbengkeian di dacrah Magelang belum
begitu tinggi, status BUMD yang dimiitki oleh Bengkel Prima Oto tentu saja
memberi banvak keuntungan dalam menjalankan misi utamanya vaitu.
membenikan Kepuasan bagi seluruh pengguna jasanva. Adanya subsidi dan
bantuan operasional, misatnya pengadaan mekanik yang ieriaiih, fasilitas dan
pericngkapan iengkap memben kesempaian membenkan peiayanan ferbaik.
Selain itu, Bengkel Prima Oto jugs memiliki lahan vang cukup luas dan
straiegis Karena berada di jalan uiama Kota.

PD. Prima Ote scbenamya memiliki pasar poicnsial vang diperkirakan
relatif iebih mudah didapat dan jumiahnya cukup besar. Perusahaan Daerah
yaiig bergerak dalam jasa perbengkelan ini dirancang untuk melayani jajaran
Pemda Kotamadya Magelang, baik untuk kendaraan pribadi, kendaraan dinas,
maupun kendaraan operasional kantor, Masing-masing pelanggan feniu
aniggan iersebut,
penulis ierarik untuk mengkaji dalam bentuk karva tulis vang berjudul
"ANALISIS SIKAP PEGAWAI PEMDA TERHADAP JASA

PERBENGKELAN PD. PRIMA OTO KOTAMADYA MAGELANG”
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Rumusan Masalah
rumusan masalah, dalam ruang lingkup penefitian meriipakan suatu hal
vang sangai penting. Rumusan tersebui akan mempertegas masaiah vang
dihadapi dan bisa dijadikan pedoman penelitian. Seifain itu, dengan adanya
rumusan masalah, secara otomatis akan memiokuskan pola pikir pada satu
iitik yang lebih jelas. Dari uraian diaias, penulis merumuskan pokok
permasalahannya sebagai berikut:
I. Bagaimana sikap Pegawal Pemda ierhadap jasa perbengkelan PD. Prima

{10 Kotamadya Magelang °

I~

Apakah ada pengaruh positif vang signifikan dari keyakinan dan evaluasi
terhadap sikap Pegawair Pemda, terhadap jasa perbengkeian PD. Prima Oto

Kotamadya Magelang ?

3. Apakah ada perbedaan yang signifikan dari sikap Pegawai Pemnda terhadap
jasa perbengkelan PD. Pnma Oto Kotamadya Mageiang dilinat dan
Karakierisiiknya ?

Tujuan Penelitian
Tujuan Penclitian sangat penting untuk sebuah penelitian sebab akan
mengarahkan kepada objek terieniu dan sesuai dengan simpul masalah yang

telah ditctapkan fumnva. Tujuan dari penciitian ini adaian:

Mengetahui sikap Pegawai Pemda terhadap jasa perbengkelan PD. Prima

Cio Kotamadya Magelang.
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2. Mengetahui ada tidaknya pengarub positif yang signifikan dari keyakinan
dan evaluasi werhadap sikap Pegawai Pemda, terhadap jasa perbengkelan
PD. Prima Oto Koiamadya Mageiang.

3. Mengetahui ada tidaknya perbedaan vang signifikan dari sikap Pegawa

..

Peinda terhadap jasa perbengkelan PD. Prima Oto Kotamadya Magelang

dilihat dan karaktenstiknya.

Maafaat Penelitian

Setiap penelitian akan menghasitkan manfaat untuk berbaga: pihak, tidak
hanya satu pihak saja Hasilnya, bisa digunakan olehi perusahaan ierkait,
penulis, maupun bagi pencliti lain, Adapun manfaaat dan penelitian i
adalah:

1. Hasil penclitian, dapat digunakan oleh perusahaan sebagai dasar untuk
£ 2

melakukan penelitian-penclitian selanjutnya.

e8]

Hasil penelitian ini juga dapat dimanfaaikan sebagai wmasukan bagi
perusahgan untuk mengetahwi dengan pasii sikap pelanggan, schingga

dapat meneiapkan kebijakan dan mengambil keputusan.

sl

Uniuk menambah wawasan kepada peneliti dan pihak-pihak lain mengenai
sikap pelanggan.
4, Memberikan informasi bagi peneiiti fain yvang akan melakukan penelitian

temtang kepuasan pelanggan.
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BAB II

KAJIAN PUSTAKA

Hasil Penelitian Terdaliula

kripsi yang ditulis oleh Ipada (98311013}, sebagai syarat akhir dalam

menyelesaikan studi Sarjana Strata-i, Program Manajemen di Fakultas

ERonomi Universitas islam Indonesia ini, mencakup beberapa hal vaitu:

Judui vang drambil penulis adalah Analisis Sikap Konsumen daiam
Menggunakan Jasa Infernei PT. Kaledia Yogyakarna.

Dalam penelitian imi, pokok masaiah yang dibahas terdint dan:

I. Bagaimana sikap Konsumen dalam menggunakan jasa internet pada

PT. Kaledia Yogvakarta 7

b

Apakah ada perbedaan sikap dalam menggunakan jasa internet PT.
Kaledia Yogyakarta dilihat dari karakteristik konsumen ?

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Comverrence
Sampiing vaitu tehnik penentuan sampe! berdasarkan sifat kemudahannya,
dengan cara mengambil sampel dari populasi yang mudah ditemui.
Dengan catatan bahwa sampel tersebut represematif atau mewakili
popuiasi yang merupakan konsumen aiau pengguna jasa internet pada PT.
Kaledia Yogyakarta. Dan populasi tersebut, diambil scbanyak 100 orang
sebhagai responden, dengan pertimbangan jumlahnya cukup memadai, serta

adaitya kendala keterbatasan dana dan wakiu.

<



Variabel independen (bebas) dalam penelitian tersebut adalah keyakinan
{befief) dan evaluasi, sedangkan variabei ierikatnya (dependen) adalah
sikap konsumen dalam menggunakan jasa internet PT. Kaledia
Yogvakarta. indikator vang digunakan vaitu harga terdiri dan {i) tanf
initernet, {2) diskon dan hadiah; fasiliias terdin dan (1) kelengkapannya,
seperti A.C, dan lain-lain, (2} kemampian mengakses secara cepai. (3)
akomodasi, misainya penyediaan makanan atan minuman ringan, (4}

fuangan yang nyaman; pelavanan terdin dan (1) keamanan dan

kenyamanan, {2) pelavanan yang baik dan cepat dan karvawan, lokasi

mencakup tentang (1) mudah dijangkau, (2) areal parkir. Untuk menjawab
pokok masalah, masing-masing indikator tersebut ditinjau dari
karaktensuk konsumen yang dipisah menurut jems kelamimn, usia,
pekerjaan, dan pendapata.
Dalam penelitian  iersebui, penulis melakukan analisa data dengan
menggunakan aiat anakisis :
i. Analisis Deskriptif

Analisis desksiptif merupakan analisis vang didasarkan pada hasil
jawaban yang diperoleh dari responden, dimana responden membiuat
pernyataan dan penilaian terhadap kriteria-kriteria yang diajukan oieh
penuiis yang terangkum dalam daflar pertanvaan. Kemudian data vang
diperoleh dan jawaban responden atas pertanyaan vang diajukan

selanjutnya dilitung persentasenya.



Analisis Fishbein

Model indeks sikap Fishbein digunakan untuk mengukur sikap
konsumen pada atribut-atribut secara keseluruhan terhadap kegiatan
penelitian yang dirumuskan dengan (James F. Engel, Roger D.

Blockwell, Paul W, Miniar, 1994, him. 348):

Ao - 3 (B)e)

Dimana:

Ag = sikap konsumen dalam menggunakan jasa internet PT. Kaledia
Yogyakarta

b; = kekuatan keyakinan bahwa menggunakan jasa internet tersebut

konsumen akan menerima konsekuensi (atribut} i.

e, = evaluasi perasaan konsumen mengenai konsekuensi (atribut) i.
n = jumlah konsekuensi (atribut) i yang menonjol atau penting.

Dengan asumsi ideal dari konsumen diambil dari nilai tertinggi
dalam skala yaitu 4 atau dengan kata lain selalu mengharapkan kondisi
terbaik dari jasa perbengkelan PD. Prima Oto.
Analisis Statistik

Analisis statistik vaitu menganalisis data yang dinyatakan dengan
angka-angka. Angka-angka tersebut adalah data yang diperoleh dari
kuisioner dengan sistem skala skor, analisis secara verivikatif ini dapat

dilakukan dengan beberapa metode statistik



a. Analisis Regresi Berganda
Analisis ini digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh
vang positif antara variabel bebas (X,.X;) dengan variabel terikat
(Y). Model Regresinya adalah :

Y = a+bX, +cX2

Dimana:

Y = sikap konsumen yang berperan sebagai buyer
a = konstanta

b = koefisien regresi untuk variabel bebas X

¢ = koefisien regresi untuk variabel bebas X

Xi = evaluasi responden

X2 = keyakinan responden

Prosedur Pengujian Hipotesisnya adalah:
1. Membuat formulasi hipotesis
Hs = Tidak ada pengaruh variabel evaluasi atau keyakinan
responden dengan variabel sikap konsumen.
Ha = ada pengaruh variabel evaluasi atau keyakinan
responden dengan variabel sikap konsumen.
2. Menentukan kriteria pengujian hipotesis dengan « =3% atau
a =0,05, vaitu scbagai berikut:
Hg diterima atau Hy ditolak, jika probabilitas « hitung >
0,05, dan Hy ditolak atau M4 diterima, jika probabilitas «

hitung < 0,05,



3. Menghitung probabilitas (P) untuk T maupun F.
4. Mengambil keputusan.
Dengan prosedur ke 2 dan 3 dapat ditentukan diterima atau

tidaknya hipotesis nol.

b. Uji Beda Kruskal-Wallis

Teknik ini merupakan salah satu jenis perhitungan uji non
parametrik, yang digunakan untuk menentukan adanya perbedaan
antar kelompok amatan, misalnya jenis kelamin pria dan wanita
dengan nilai kevakinan konsumen, evaluasi tentang keyakinan
tersebut, dan sikap konsumen. Data yang diamati disini
dipcrbandingkan berdasarkan perbedaan rerata skala ordinal dari
dua kelompok atau lebih, sedangkan hasil yang diperoleh berupa
nilai Kai Kuadrat.

Prosedur Pengujian Hipotesisnya adalah:

1. Membuat formulasi hipotesis

Hy, = tidak ada perbedaan sikap konsumen berdasarkan
karakteristik dalam menggunakan jasa internet PT.

Kaledia Yogyakarta
Ha= ada perbedaan sikap  konsumen  berdasarkan
karakteristik dalam menggunakan jasa intermet PT.

Kaledia Yogyakarta
2. Menentukan kriteria pengujian hipotesis dengan « = 5% atau

a = 0,05, yaitu sebagai berikut:
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H, diterima atau Ha ditofak, jika probabilitas & hitung >
0,05 dan H, ditolak atau Ha diterima, jika probabilitas o
hitung < 0,05,

Menghitung probabilitas (P} untuk Kruskal-Wailis.

S.H

Mengambil keputusan.

:Jia-

Dengan menggunakan prosedur ke 2 dan 3 dapat ditentukan

diterima atau tidaknva hipotesis nol.

* Dan analisis data tersebut diperoleh hasil sebagai benkut :

i

_l.p-l

Berdasatkan analisis sumbangan rata-rata masing-masing airibui
kevakinan, c¢valuasi, dan sikap dapat diketahui bahwa atribut
mendapatkan layanan jasa dengan suasana yang nyaman merupakan
ambut yang paling tidak diyakini oleh konsumen.

Dari hasil Kruskal-Wallis dapat disimpulkan sebagai berikut, tidak ada
perbedaan keyakinan dan sikap konsumen berdasarkan karakteristik
jenis kelamin, usia, pckeraan, dan pendapatan karena nilai Chi Sguare
hitung (X? hitung) < X? tabel atau milai probabilitasnya > 5%

Dart hasil Analisis Regresi dapai disimpulkan { 1) secara bersama-sama
atau dengan pendekatan un F, dapat diketahuw bahwa kevakinan dan
gvaluast masing-masing atribut tidek memiliki pengaruh vang positif
terhadap sikap konsumen PT. Kaledia Yogyakarta., dan (2) dengan
pendekatan wi T dapat diketahui bahwa variabel kevakinan yang
berpengaruh dengan sikap konsumen terdapat pada aimbut K10

{tempat parkir yang luas), sementara vang lainnya kurang berpengaruh



terhadap sikap konsumen Dan variabel evaluasi tidak terdapat
pengaruh dengan sikap konsumen, karena nilai probabilitanya > 0,03,
Perbedaan utama antara panclitian terdahulu vang menjadi Jandasan
teon dengan penelitian 1m adalah pada pasar potensial vang dimiiiki oleh
masing-masing objek penelitian. Peneliti sengaja meinilih objek penelitian
yang memiliki capfive market, dan belum opuimat dalam meraih hasif yang
semestinya didapat. Sehingga dengan peneliian ini diharapkan bisa
diketahw seberapa besar reaks) dan captive market tersebut sekaligus bisa
dijadikan acuan dalam pembuaian kebijakan selanjutnya. Dan harapan
selanjuinya adalah bisa menggarap captive market secara maksimal.
2.2 Landasan Teori
2.2.1 Pengertian Pemasaran
Pemasaran merupakan kegiatan yang bersinggungan langsung dengan
consumers maupuit cisiomers, mengenali kebutuhan das keinginan pasar
dengan tujuan untuk mempertahankan perusahaan agar terus berkembang
dan mendapatkan Iaba. Indriyo Gitosudarmo (1994, him.  110)
mengemukakan, pemasaran adalah “proses tentang bagaimana pengusaha
dapat mempengaruhi konsumen agar para konsumen tersebut menjadi tahu,
dan senang lalu membeli produk yang ditawarkannva dan akhirmya
Konsurnen menjadi puas, sehingga mercka akan sefaiu membeli produk
perusahaan tersebut”™. Dalam perusahaan, pemasaran berfungsi seperti
“maia”, jadi tidak hanya sebagai fungsi pemjualan. Dengan adanya

pemasaran, kegiatan perusahaan dapat dikoordinasikan dan dikelola dengan
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cara analisis, perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan sccara iepat dan
sesuai dengan kondisi dan situasi perusahaan iersebut untuk melakukan
tindakan-tindakan yang konkret dan terprogram.

Beberapa pakar mengemukakan defimisi tentang pemasaran, secara
tekstual ada sedikit perbedaan antara satu dengan vang lainnva, namun pada
dasarnya mempunyai intt yang sama. Berikut im beberapa definisi
perasaran vang dikemukakan oich:

1. Pmbhp Kotler (1993, him. 5)

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial
dengan mana individu-individu dan kelompok-kelompok
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melaiui
pencipiaan, penawaran, dan perfukaran produk-produk vang
berntlat bagi individu dan keiompok tainnya.

2. William J. Sianion (1985, him. 7}

Pemasaran adaiah suatu sistem kesciuruhan dan kegiatan-
kegiatan bisnis yang diujukan unfuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan

barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan, baik kepada
pemibeli vang ada maupun pembeli poiensial.

Alex Nitisemito (1982, him. 10)

(%)

Pemasaran adalah suatu kegiatan yang bertujuan untuk
memperiancar arus barang dan jasa dani produsen ke
konsumen dengan cara yang paling efisien dengan maksud
menciptakan permintaan vang efekuif

Konsep Pemasaran
Era modern ditandai dengan meicsatnya teknologi  informasi dan

ekonom: global. Batas-batas geografls antar negara, regional, bahkan antar

benua menjadi semakin kabur. Sejumlah asosiasi dan kerjasama
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perdagangan dibentuk untuk mengurangi kendala-kendala dalam distribusi
produk, baik barang maupun jasa. Iniermezo yang cukup menarik teniu saja,
sebuah gambaran betapa berat tantangan bagi pemasar di waktu yang akan
datang.

Konsep pemasaran, menurut Drs. Basu Swasta DI dan Drs, Irawan
MBA (1993, him. 181) adalah “sebuah falsafah bisnis yang menyaiakan
bahwa pemuas kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial
bagi kelangsungan hidup perusahaan.”

Saat dunia dilihat sebagai pasar vang luas, terlepas dari batasan fisik,
pemasar dituniut memahami konsep pemasaran dari sudut yang berbeda.
Kuitur budaya, politik, trade barrier, dan pesaing lokal, menjadi caiaian
penting saat pemasar harus mendeskripsikan dan mengaplikasikan konsep
pemasaran. Perusahsan vang berhasil adalah vang dapat menjalankan
market-driven straiegy, konsep pemasaran yang berorientasi pasar, Senada
dengai pengertian yang dikemukakan oleh Stanton (1986, him. 5) “falsafah
bisms yang menyatakan bahwa konsumen merupakan syarat ckonomu dan
sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan™

Unituk itu, perlu diperhatikan Tiga Unsur Pokok Konsep Pemasaran yang
diutarakan ofeh Basu Swasia (1987, him. 5).

1. Beronentasi Pada Konsumen
Perusahaan yang benar-benar memperhatikan konsumen harus:
a) menenilikan kebuivhan pokok {dasic needy dan pembeli yang akan

cdilayani.
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b} menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran
penjuaian.

¢) menentukan produk dan program pemasarannya.

d) mengadakan peneittian terhadap konswmen untuk mengukur,
mentlai, dan menafsitkan keinginan, sikap, serta perilaku mereka.

e) menentikan dan meiaksanakan strategi yang paling baik, yaitu
memtikberatkan pada mutu yang tinggi, harga vang murah. atau
mode! yang menarik.

Penyusunan Kegiatan Pemasaran Secara Integral.

Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang
dalam perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha vang
terkoordinir untuk memben kepuasan kepada konsumen. sehingga
tuyjuan perusahaan tercapai.

Selain itu harus terdapat juga penyesuaian dan Koordinasi antara
produk, harga, saluran disiribust dan promosi umuk menciptakan
hubungan perfukaran yang kuat dengan konsumen,

Unsur Kepuasan Konsumen
Faktor yang menentukan apakah perusahaan dalam jangka panjang

axan mendapatkan laba adalah tergantung pada banvak sedikiinya

kepuasan yang dapat dipenuhi. Untuk memberikan kepuasan tersebut,
perusahaan dapat menjual barang atau jasa vang paling baik dengan

harga yang layvak.
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Memuaskan konsumen adalah kunci pokok untuk meraih pelanggan
dan memenangkan persaingan. Meskipun demikian banyak perusahaan
yang kurang menyadan arti penting kepuasan konsumen, akibatnva
perusahaan cepat atau lambat akan mengalami kemunduran dan
posisinya bisa diambil alih oleh perusahaan pesaingiya.

Saat 3 unsur tersebut bisa dioperasikan secara menyeluruh, perusahaan
dapat menjaiankan faisafah bisnis sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
konsumennya, yang pada akhimya akan membawa perusahaan kearah yang
lebth maju dan berkembang. Kemajuan perusahaan ini tidak cukup hanya
dengan Konsep pemasaran yang Kuat tetapi harus didukung oleh manajemen
pemasaran yang takiis.

Pengertian manajemen pemasaran itu sendin menurut Drs. Basu Swasta
DH (1984, hlm. 10} adalah “analisis perencanaan, penerapan dan
pengendalian  terhadap program yang dirancang untuk menciptakan,
membangun dan mempertahankan periukaran dalam hubungan vang
menguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud mencapal tujuan
Oiganisasi.”

Periiakn Konsumen

Pemahaman mengenal konscp pemasaran, pada akhirnya menjadi kunci
uiama yang berperan membuka pikiran kita tentang hubungan aniama
produsen dan konsumen, suatu kondisi sikap dan perilaku. Bagaimana
konsumen memilih barang atau jasa akan berKaitan erat dengan sikap dan

perilaku konsumen tersebut. Untuk i, suatu perusahasn vang ingin



mengalarsi kemajuan harus mengetahui banyak hal dibalik sikap dan
perilaku konsumen.

Pengertian perilaku konsumen menurut J. Paul Peter dan Jerry C. Olson
{1999, him. 6) adalah “keterhibatan interaksi dinamis antara pengaruh dan
kognisi, perilaku, dan kejadian di sekitar kita dimana manusia melakukan
aspek pertukaran dalam hidup mereka.”

Setidaknya ada 3 elemen dasar vang terkandung dalam pengertian
tentang periaku konsumen, vaitu:

1. Perilaku konsumen adalah dinamis.
2. Melibatkan interaksi antara pengaruh dan kognisi, perilaku, dan kejadian

di sekitar,

3. Melibatkan pertukaran.

Keiiga ciemen tersebut berkaitan sangat erat dan tidak dapat dipisahkan
atau dikurangi dalam implikasinya, terutama menyangkut piithan sirategi
pemasaran yang akan dijalankan oleh suatu perusahaan. Perilaku konsumen
memiliki kecenderungan dinamis, sejalan dengan sikap dan konsumen yang
sewaktu-waktu dapat mengalami perubahan sesuai keadasn atau kondisi di
sekitarnya, alasan yang icpai untuk memahami preferensi dan kepuiusan beli
konsumen vang sangat ficksibel.

James F Engel, David T. Koliat, dan Roger D.Blackwell {1973, him. 5-6)
mendefinisikan perilaku konsumen sebagai kegiatan-kegiatan individu yang

sccara langsung icrfibat dalam mendapatkan dan mempergunakan



barang-barang dan jasa-jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan
Keputusan, persiapan dan penentuan kegiatan-kegiaian (ersebut.

Sukses tidaknya pemasaran, scringkali tergantung pada sejauh mana kita
mampu untuk mengamati dan memahami kebutuhan, keinginan, serta
periiaku beli konsumen, tidak sebatas mengamati kegiatan vang tampak jelas
dan mudah diamaii saja, melainkan termasuk proses-proses lain yang
menyeriai  setiap kegiatan pembeilan {(misalnya: motivasi. sikap,
pengetahuan, macam-macam barang atau jasa yang dibeh).

Kesulitan utama dalam memahami perilaku konsumen disebabkan
masing-masing konsumen tidak permah sama dan tidak akan bisa disamakan.

2.2.3.1 Karakteristik Konsumen
Ada enam hal vang bisa dijadikan acuan untuk membedakan
karakicnistik konsumen {Kotler, 1995, him. 202}, vaitw
1. Apa yang dibehi (Object)

Menurut  jenmis  dan  keberwwjudannva (fangihiliny, produk
dibedakan memadi dua, yaitu barang dan jasa. Sclanjuinva,
berdasarkan tingkat pemakaiannya {raie of consumption), barang dapat
digolongkan menjadi barang tahan lama (durahie goods) dan barang

tidak 1ahan lama (non-durable goods).

[

Mengapa membeli {Odjective)
Seringkali konsumen wmembeli suaty produk karena ingin

memenithi / memuaskan kebuiuhan dan keinginannya, walau mungkin
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produk tersebut tidak sepenting kebutuhan dan keinginan konsumen
yang dipenuhinya,
Siapa yang membell {Qceupant)

Pasar terdiri dari begitu banyak konsumen yang dapat dibedakan
dengan berbagai variabel, seperti : umur, pendapatan. pendidikan,
selera, gender, dan lain-lain.

Begitu banyak konsumen berarti begitu banyak kebutuhan dan
keinginan, yang mustahil antuk dipenuln semua. Untuk itu perusahaan
harus mempelajari dan  mengelompokkan konsumen-konsumen
tersebut menjadi beberapa segmen, serta memiith dan menentukan
segmen-segmen mana saja yang akan dilayant.

Kapan membeli {Uccasion)

Waktu pembelian oleh konsumen dapat dianalisa berdasarkan
beberapa faktor. Begitu pula frekuensi pembelian suatu produk
tergantung pada lingkat pemakaian produk 1ersebut ( misainya: pada
tahun ajaran baru, tingkat pembeilan buku dan tas sekolah akan
meningkat),

Proses pembelian (Operation)

Pembelian atas suatu barang merupakan akumulasi daei beberapa

findakan vang meliputi keputusan tentang: jemis, bentuk, merek,

jumilah, tempat pembelian, penjual, waktu, seria cara pembayaran.
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6. Pihak-pihak yang terfibat dalam pembelian (Organization)

Menurut Kotler (1993, him. 224), saiah satu tgas pokok bagian

pemasaran scbuah perusahaan adalah menentukan siapa pengambii

keputusan {decision maker) dalam pembelhian suatu produk. Untuk itu

harus dibedakan berbagai peran vang dimainkan oleh berbagai pihak

dalam keputusan pembelian, yaitu:

a.

Initiator

Siapa yang mengambil misiatif dalam pembelian.

Influencer

Siapa yang mempengardhi dalam pengambilan keputusan
permbelian.

Decider

Siapa yang mengambil keputusan pembelian, meliputi © apa,
bagaimana, dan dimana pembelian dilakukan.

Ruyer

Siapa vang melakukan pembehian.

{Jser

Siapa yang menggunakan / memanfaatkan produk yvang dibeii

2.2.3.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Dalam perilakunya, konsumen dipengarubi oleh faktor-faktor internal

maupun cksternal vang melekat kuat schingga sangat berpengarvh dalam

setiap pengambilan keputusan yang difakukan, yaitu:



A. Faktor Eksternal
Ada empai faktor eksternal vang sangat besar pengaruhnva terhadap
periaku konsumen, vaitu:
i. Kebudayaan
Mempelajari perilaku konsumen berarti mempelajari perilaku
manusia. Sedangkan perilaku manusia sangat ditentukan oleh
kebudayaan yang melingkupinya, vang tercermin pada cara hidup,
kebiasaan, dan trachsi.
2. Kelas Sosial
D1 dalam masyarakat terdapai lapisan-iapisan / kelas-kelas
sosial, dimana antara kelas sosial yang satu dengan vang lain
terdapat perbedaan periaku. Masing-masing kelas sosial akan
memptinyai karakteristik yang berbeda-beda. Ada vang terjadi
dengan sendirinya dalam proses pertumbuhan masyarakai, ada pula
vang sengaja disusun untuk mengejar suatu tujuan bersama. Alasan
vang dipakai pun bermacam-macam, ada vang berdasarkan
keturunan, kekayaan, kekuasaan, dan sebagainya.
3. Kelompok Sosial dan Kelompok Referensi
Manusia mempunyai dua alasan kuat untuk hidup berkelompok.
Yang pertama adajlah kemginan untuk menjadi satu dan
berinteraksi dengan manusia lain vang berada disekelilingniva, dan
yang kedua adalah kemginan untuk menjadi satu dengan alam

sekitarnya, selain itu alasan yang paling mendasar adalah
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kenyataan bahwa manusia adalah makhluk sosial, mereks tidak
bisa hidup sendiri. Sedangkan kelompok referensi menurut Basu
Swasta adalah kelompok sosial vang menjadi ukuran s¢scorang
{bukan anggota keiompok tersebut) yang membentuk kepnbadian
dan tingkah lakunya (1987, him. 68)
4. Keluarga
Ada dua macam bentuk keluarga, vaitu keluarga inti (nuclear
tamily) - yang melipuii ayah, ibu, dan anak; dan vang kedua adalah
keluarga-kelvarga tambahan {extended family) — vang meliputi
keluarga inu ditambah dengan orang-orang yang mempunyai
hubungan darah, seperti : kakek, nenck, paman, bibi, dan menantu.
B. Faktor Internal
Selain faktor-fakior ekstemal, terdapat juga faktor-faktor internal
vang cenderung bersifat psikologis yang berasal dari individu dan
sangai berpengaruh terhadap perilaku konsumen, yaitu:
i. Motivasi
Motivasi merupakan keadaan prbadi  seseorang  yang
mendorony keinginan orang tersebut melakukan kegiatan-kegiatan
tertentu guna mencapai tujuan {Basu Swasta, 1990, him. 75}
Sedangkan menurut London dan Deliabitta (1979, aim. 298-
300) motivasi sescorang dalam meclakukan suatu kegiatan dapat

dikeiompokkan menjadi motif fistologis dan motif psikoiogis.
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Pengetahuan.

Secara sederhana pengetahuan dapat didefimsikan sebagai
informasi yang disimpan di dalam ingatan. Pengetahuan sendin
mencakup susunan dan {uasnya ruang [lingkup Informasi,
ketersediaan dan karakteristik produk dan jasa, dimana dan kapan
pembelian dilakukan, serta bagaimana cara menggunakan produk.
Pengetahuan bisa didapat salah satunya dengan cara pengamatan
dan belajar. Pengamatan adalah suatu proses dimana konsumen
menyadari dan menginterpretasikan aspek lingkungan. Belajar
adalah perubahan-perubahan perilaku vang terjadi sebagai adanya
pengalaman,

Kepribadian dan Konsep Diri

Dalam perilaku konsumen, kKepribadian didefinisikan sebagai
suatu respon yang konsisten ierhadap stimulus lingkungan.
Kepribadian juga menyediakan pola khusus organisasi yang
membuat individu umk dan berbeda dan semua individu vang ain.
Sedangkan konsep diri merupakan cara bagl sescorang untuk
melihat dirinya sendiri dan pada saat yang sama orang fersebut
memiliki gambaran tentang diri orang lain. Konsep din dapat
chbedakan menjad: konsep din vang sesungguhnya dan konsep din

vang ideal (Basu Swasta dan T. Hani Handoko, him. 82).



4. Sikap

Sikap mempunyai hasii dari faktor genetik dan proses belajar
dan selaiu berhubungan dengan suatu obyek atau produk. Sikap
blasanya memberikan penilaian (menerima / menolak) terhadap
obyek atau produk. Sikap konsumen bisa merupakan sikap positif
atau negatif terhadap produk-produk tertentu. Nickles (1979, him.
178) mengutarakan sikap dalam hubungannya dengan periiaku
konsumen scbagai:

Suatu kecenderungan vang dipeiajar untuk bereaksi
tethadap penawaran produk / jasa dalam masalah-
masalah yang baik ataupun kurang baik secara
konsekuen.

2.2.4 Sikap Kensumen
Pengertian sikap (aititude) menurut J. Paul Peter dan Jerry C. Olson
{1999, him. 130) adalah “evaluast konsep secara menyeluruh yang dilakukan
oich seseorang
Dalam pengertian sikap yang disebutkan di atas terkandung 2 konsep
utama, yaitu:
1. Sikap konsumen terhadap berbagai obick fisik dan objek sosial,
misalnya produk, merek, model, image toko, dan lain sebagainya.
2. Sikap konsumen terhadap pentaku atau findakan mereka, vang termasuk
di dalamnya nindakan masa laiu dan masa depan.
Sikap konsumen adalah faktor dominan dalam menentukan perilakunya.

Dengan sikap, tenfu seorang konsumen akan menunjukkan suatu perifaku

dimana konsumen tersebut akan menetapkan sebuah kepercayvaan terhadap
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pilihan produk, sehingga terdapat hubungan sangat erat antara sikap dan
perilaku.
2.2.4.1 Pembentukan Sikap

Sifat vang penting dari sikap adalah kevakinan (kepercayaan) daiam
memegang sikap terscbut. Beberapa sikap mungkin dipegang dengan
keyakinan yang kuat, sementara beberapa yang lain dengan tingkat yang
rendah. Pemahaman tingkat keyakinan imi menjadi penting, karena sikap
vang dipegang dengan penuh keyakinan akan jauh lebih dapat dihandalkan
dalam membimbing perilaku.

Sikap seseorang terbentuk dar imieraksi sosial yang dialami selama
kehidupannya. Intcraksi terscbut akan memmbulkan hubungan timbal
balik dan safing mempengaruhi antara individu dengan indrvidu lain serta
lingkungannva. Faktor penting yang berperan dalam pembentukan sikap
adalah:

a. Pengalaman pribadi.

Untuk dapat menjadr dasar pembentukan sikap, pengalaman pnbad
harusiah meninggalkan kesan yang kuat dan bisa melibatkan faktor
emosional.

b Pengaruh orang lain vang dianggap penting.

Pihak-pthak yang diminta persetujuan, misalnya orang yang tidak

ingin dikecewakan atau orang vang berarti Khusus, cenderung

mempengaruhi sescorang untuk bersikap scarah dengan pihak terscbut.



Orang tua, atasan, suami atau tstri, dan teman dekat sering menjadi
influencer vang efekiif.
Pengaruh kebudayaan.

Kebudayaan vang sudah tertanam dan terbentuk dalam jangka
waktu lama akan berpengaruh besar terhadap sikap seseorang dalam
menghadapi berbagai masalah yang ada. Di dalam keluarga, seseorang
akan mendapatkan pendidikan budaya. Orang tua mengajarkan kepada
anaknya banyak hal mengenai norma-norma sosial vang divakim
kebenarannya. Prinsip-prinsip tersebut naniinya akan menjadi
pedoman atau tuniunan bagi sang anak setiap mengambil keputusan
ketika mereka berinteraksi dalam lingkup sosal vang iebih luas.

Media massa.

Media massa, baik elektronik maupun media cetak mempunyai
pengaruh besar dalam pembentukan opini dan kepercayaan
masvarakat, S¢jak trend penggunaan media ini meningkat, dunia usaha
memanfaatkan ruang-ruang di dalamava untuk mempersuasi sikap
konsumen misalnya lewat iklan, manipulasi berita, serta tayangan-
tayangan yang memuat kepentingan sponsorship
Lembaga Pendidikan dan Lembaga Agama.

Kedua fembaga tersebut meletakkan dasar pengertian dan konsep
moral dalam din individu berupa pemahaman baik dan buruk atau

segala sesuatu yang boleh dilakukan dan tidak boleh dilakukan, berikut
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segala bentuk sanksi atas pelangparan terhadap aturan vang sudah
ditetapkan.
Pengaruh faktor cmosional.

Suatu bentuk sikap terkadang didasan oleh emosi. bisa senang, bisa
juga sedih. Sikap vang muncul dan din sescorang ditujukan umiuk
menyalurkan dan mengungkapkan perasaannya, dapat bersifat

sementara atau akan bertahan lama.

2.24.2 Komponen dan Karakteristik Sikap

Ada 3 komponen dalam sikap yaitu ;

I

[

Komponen Kognitif {Cognitif Components)

Berupa pengetahuan dan persepsi konsumen vang berasal dari
produk dan mformasi tentang produk dan berbagai sumber dan
umumnya berbentuk kevakinan konsumen atas atribut yang ierdapat
pada produk tersebut schingga nilai keyakinan untuk atrnibut terteniu
pada suatu produk tertentu tersebut dapat berbeda nilainya dengan
produk faimn.

Komponen Afektif (Affective Components)

Menggambarkan evaluasi keseluruhan konsumen tentang produk.
Evaluasi im dapat diukur berdasarkan bobot atribui vang dianggap
paling penting oleh konsumen dan berfaku untuk semua produk vang

diteliti.
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Komponen Konatif (Behaviorali Comporents)

Adanya kecenderungan konsumen umntuk bersikap atau bertindak
terhadap suatu produk vang dapat diketahui melalui maksud dan tujuan
membell. Mengetahui maksud dan tujuan membeli konsumen adalah
sangat penting terutama dalam mcaentukan strategl pemasaran yang

akan diterapkan.

Sikap mempunyai beberapa karakteristik penting yaitu

Sikap memiiiki objek.

Sikap harus memiliki titik fokus yang dapat berupa konsep absirak
ataupun benda nyata yang bisa berupa benda fisik ataupun sebuah
tindakan.

Sikap memthki arah, imtensitas, dan tingkatan.

Sikap mengungkapkan bagaimana scscorang merasakan suatu
obyek yang mengarah pada menyukai atau tidak menyukai, menerima
atau menolak obyek yang akan mengungkapkan tingkat kepastian atau
kevakinan terhadap obyek tersebut.

Sikap memiliki struktur,

Sikap memiiiki kecenderungan untuk saling berkaitan satu sama
lainnya schingga akan terbentuk suatu keseluruhan yang kompleks.
Sikap dapat dipelgan.

Sikap berkembang dari pengalaman individu terhadap realita

pengalaman yang bersifat [angsung maupun tidak langsung,
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2,.2.43 Model Sikap
Sejumiah besar riset pemasaran difokuskan pada pengembangan model
untuk memperkirakan sikap yang tercipta oleh proses integrasi. Int disebint
model sikap muiticin {(muiti atnbute attitude model} karena difokuskan
pada kepercayaan konsumen tentang multiciti suatu merk atau produk

yang dapat dirumuskan (Wilkie dan Pressemier, 1973}

Ab = iu& i - Bi]

Dimana :

Ab = Sikap konsumen terhadap Produk b

Wi = Bobot yang diberikan konsumen terhadap atribut 1 pada produk b
fi = Ideal konsumen pada atribut { pada produk b

Ai = Belief konsumen pada atmbut 1 pada produk b

n = Jumlah atrbut yang diperhitungkan.

Untuk hai fain model Martin Fishbein adalah yang paling berpengaruh
pada dunia pemasaran. Proporsi kunci dalam teort Fishbein adalah bahwa
gvaluasi terhadap kepercayaan utama menghasilkan sikap keselurahan,
Secara sederhana, seseorang cenderung menyukal obyek yang dikaitkan
dengan ciri bagus dan tidak menyukai obyek vang mereka percaya
memiitkl cin buruk. Dalam model Fishbein sikap keseluruhan terhadap
suatu obyek adatah fungsi dari dua faktor, yaiiu kekuatan dari kepercayaan
utama jika dikaitkan dengan obyek, dan evaluasi dan kepercayaan terscbui

(Fishbein dan Ajzen, 1977).
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Dalam peticlitian ini peneliti lebih cenderung memilih model Fishbein
dibandingkan MAAM karena modet Fishbein tidak perlu menggunakan
gap sebagai penghitungnya.

2.2.5 Pengertian Jasa

Kebutuhan dan keinginan konsumen sangat berhubungan erai terbadap
kepuasan akan suatu produk. Kebutuhan dan keinginan konsumen terhadap
barang atau jasa memang sangat berbeda, karena kedua jenis produk tersebut
memiliki karakteristik vang berbeda secara kontras satu dengan yang
lainnya. Leonard L. Berry, seperti dikutip oleh Zeithamli dan Bitner (1996,
him. 3) mendefinisikan jasa sebagai deeds (tindakan, prosedur, aktivitas),
proses-proses dan unjuk kerja vang tidak berwujud (irangible). Sedangkan
kunei sukses dari sebuah proses jasa seperti yang dikemukakan oleh Kotler
(2003, him. 188) adalah fust (cepat), flexible (tidak kaku), dan friendly
{ramah), Perbedaan antara barang dan jasa yang dimaksud, secara ningkas
disajikan dalam tabei 2.1,

Jasa memang sulit dibedakan dengan barang, mehhat masing-masing
memiliki karakteristik yang berbeda. Dalam satu kasus, menyediakan jasa
sering merupakan satu-sawinya produk yang ditawarkan oleh suaiu
perusahaan teruiama bila perusahaan tersebut mengkotakkan din khusus
bergerak di bidang jasa saja. Dalam kasus lain, pembelian suatu barang
biasanya juga akan discriai adanva penyerahan jasa-jasa, schingga antara
barang dan jasa memang sangat sulit dibedakan, bergantung dari kebutuhan

dan keinginan konsumennya.
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TABEL 2.1

PERBEDAAN BARANG DAN JASA

Barang Jasa Impiikasi

Tangible [ntangible | ®» Jasa tidak bisa disimpan

» Jasa tidak bisa dipatenkan

* Jasa tidak selalu bisa didisplavkan atau
dikomunikasikan sewakiu-waktu

; s Pepeiapan Harga jasa sulit dilakukan

' Standardisasi | Heterogen | * Penyampaian jasa dan kepuasan

i konsumen :

= Bergantung pada tindakan konsumen |

» Kualitas jasa bergantung pada sejumiah | |
faktor yang tidak bisa dikontrol |

= Tidak ada pengetahuan pasti jasa telah |
i disampaikan sesuai rencana  dan [

promOSi E
Produksi dan | Produksi | * Konsumen berpartisipasi dan
Konsumsi dan berinteraksi
Terpisah Konsumsi ; % Desentralisas: sangat penting
Simultan E *  Karyvawan mempengaruhi jasa
i I ®  Produkst sulit difakukan
= Konsumen saling mempengaruhi L
Tidak Mudah | Mudsh * Jfasa sulit disinkronisasikan dengan,
Musnah | Musnah penawaran dan permintaan
| » Jasa fidak dapat  dijual  atau
| i dikembalikan

Untuk memahamt jasa (service) secara lebih dalam, dapat mengacu pada
definisi yang dikemukakan ofeh beberapa pakar, vaitu:

1. Philip Kotler {1997, him. 476)

Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan vang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain vang pada
dasarnya bersifat infangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasitkan  kepemiiikan sesuatu, Produksi jasa bisa
berhubungan dengan produk fisik maupun udak.

2. Zithami dan Bitner (1996, him. 6)

Jasa mencakup semua aktivitas ekonomi vang outputnya
bukanlah produk atau konstruksi fisik yang secara wnum



2.2.5.1

konsumsi dan produksinya dilakukan pada waktu yang sama
dan nifai tambah vang dibenkannya dalam bentuk
(kenyamanan, liburan, kecepatan, dan kesehatan) yang secara
prinsip intangible bagi pembel pertamanya.

3. Adrian Payne (1993,him. 6)

Jasa adalah aktivitas ekonomi yang mempunyai sejumiah
elemen (nilai atau manfaat) intangible vang berkaitan
dengannya, vang melibatkan sejumiah interaksi dengan
konsumen atau dengan barang-barang milik, dan tdak
menghasiikan transfer kepemilikan. Perubahan dalam kondisi
bisa saja muncui dan produksi suatu jasa bisa saja atau bisa
juga tidak mempunyai kaitan dengan produk fisik.

Karakteristik dan Klasifikasi Jasa

perusahaan yang outpuinya murni jasa maupun barang, bisa ditarik sebuah
defimisi tentang jasa. Jasa merupakan kegiatan vang udak bersifat fistk,

tidak berwujud , tidak dapat diraba, tidak dapat dirasa sebelum dibels

sehingga jasa memiliki beberapa karakteristik sebagai berikut :

i

IJ

Tidak Berwujud (/ntangible)

Jasa udak dapat dilibat, dibau, didengar, dikecap, dan atau diraba

distandarkan harga dan kualitasnya,

Beragam ( Variable)

Produk-produk jasa sangat bervanasi, begitu pula dengan model

A

| ]

Terlepas dart pemahaman bahwa sedikit atau hampir tidak ada

seperti yang dapat kita rasakan pada suatu barang. Karena itulah, jasa

tidak dapai disimpan, dipatenkan secara sah, dipajang, dan atau

dan kombinasi yang bisa ditawarkan kepada konsumen. Salah safu
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penvebab utamanya adalah keinginan konsumen yvang berbeda-beda,
untuk memuaskan keburuhan dan keinginannya (need and want}, sgjak
sebelum maupun selama jasa tersebut di konsumsi, bahkan untuk
scbuah produk jasa vang sama.

Tidak Dapat Dipisahkan (/nscparuble)

Tidak seperit jenis produk berupa barang yang bisa diproduksi
dengan standar mutu dan ukuran sama, bisa disimpan scbagai
persediaan (sfock), mudah didistnbusikan, kemudian dyjual dan
dinikmati langsung oleh konsumsen. Jasa diproduksi dan dikonsumisi
secara bersamaan.

Rentan (Herishable)

Kenvataan bahwa produk jasa udak bisa disimpan dan tidak bisa
dikembalikan atau dijual lagi, mengindikasikan perfu disusun strategi
perbaikan dalam pelayanan jasa ketika terjadi kekeliruan.

Jasa (service), bisa diklasifikasikan berdasarkan dimensi  yang

pengaruhnya signifikan terhadap karakter proses penvampalannya kepada

konsumen, vaitu;

1.

5

s

Tingkat intenstias tenaga kerja yang didefinisikan scbagai rasio antara
btaya tenaga kerja dengan modal.

Tingkat interaksi dan customization pelanggan vang menggambarkan
kemampuan pelanggan untuk mempengaruhi secara personal sifat jasa

yang disampaikan.



Sclain bisa dklasifikasikan berdasarkan dva dimenst utama tersebut di

atas, klasifikasi jasa juga bisa disajikan berdasarkan tinjauan lain, yvaitu:

o

Segmen Pasar

Berdasarkan scgmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa
kepada konsumen akhir (nusalnya: asuransi, pendidikan) dan jasa
kepada Kkonsumen organisasional {(misalnya: konsultan hukum,
konsuitan pemasaran).

Tingkat Keterwujudan ( Tangibility)

Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik
dengan Konsumen. Berdasarkan Kriteria ini, jasa dapat dibedakan
menjadi tiga macam, vaitu:

a. Renred Goods Service
Konsumen menyewa dan menggunakan produk-produk tertentu,
berdasarkan tarif tertentu, dan selama jangka wakiu tertentu

{misainya : rental komputer, reatal VCD).

b, Owned Goods Service
Produk-produk vang dimiliki konsumen direparasi, ditingkatkan
kinerjanya, dan atau dipelthara / dirawat oleh perusahaan jasa

{misalnya: bengkel, pencucian mobii}.

c. Non-Coods Service
Karakteristik khusus pada jenis ini adalah jasa personal, Produk
jasa yang diiawarkan kepada konsumen tidak berupa perbaikan

atau perawatan fisik (misalnva: sopir, dosen).
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3. Tujuan Organisasi Jasa

Berdasarkan wyjuan organisasi, jasa dapat dibagi  menjadi

commercial service atau profif sevice {(misalnyva: bank, jasa pengiriman

paket) dan non-profit service {misainya: sekoiah, panti asuhan).

Jasa komersial masih dapat dikiasifikasikan lagi menjadi 10 jenis

(Stanton, Fizel, dan Walker: 1991), seperti dikutp olch Fandy

Tiiptono (1996, htin. 10), vaitu:

a.

5]

i.

Perumahan dan Penginapan

Operasi Rumah Tangga

Rekreasi dan Hiburan

Personul Cure (Perawatan pribadi), termasuk fcundry and Dry
(leaning (Bmatu).

Perawatan Kesehatan

Pendidikan Swasta

Bisnis dan Jasa Profestonal

Asuransy, Perbankan, dan Jasa Finansial

Transportasi

Komunikasi

Jika ingin bertahan dan sukses, perusahaan jasa harus memberikan hasi

vang memuaskan dan cocok dengan vang dinginkan oleh konsumen

Mendefinisikan hasii yang diinginkan konsumen bukan pekejaan mudah,

apalagi daiam kondisi jasa vang tidak berwujud dan mehibat keberadaan

atau keterkaitan konsumen yang unik dalam proses produksi. Scbaga



indikator terdapat 5 dimensi kualitas jasa (Parasuraman, Zeithaml, Berry
dalam Lovelock, dikutip olch Rangkuti, 2002, hlm. 19), yaitu:

L Tungibife alaw tinghal keterwuudan (penampilan harakieristik fisik)

1w

Refrbifiny atau keandafan (kinerja yang terkait)

3. Responsive atau daya tanggap {kecepatan dan mantfaat)

4. Asswrance alau jaminan (kompeiensi, kesopanan, dan kepercayaan}
5. Empathy (komunikas) yang baik dan pengertian pelanggan)

Agar lebih tepat mengenai sasaran konsumennya, perusahaan yang
bergerak di bidang jasa juga harus memperhatikan bagaimana penyajian
sebuah jasa schingga konsumen akan merasakan jasa tersebut ada dan
dapat dinikmali sccara memuaskan  scsual dengan kebutuban  dan
keinginannya. Ada 4 hal vang harus menjadi pedimbangan sebuab
perusahiaan uniuk menyajikan jasa kepada konsumen sasarannya yaitu -

1. Fasiiitas pendukuny

Mencakup sumber-sumber yang harus dipersiapkan sebefum jasa

ditawarkan.
2. Barang-barang pendukung
Material yang dibeli atau dikonsumsi oieh pembeli atau item-item
yang diberikan kepada konsumen.
3. Jasa Eksplisit

Berupa benefit yang bisa {angsung dilihai dan terdin dari

harakieristik-karakterisiik jasa yang esensial dan intrinsik.



4. Jlasa Implisit
Mencakup benefit psikologis yang dirasakan oleh konsumen yang
mempunyai karakieristik yang sulit dijelaskan dan ckstrinsik.

Seielah jasa disajikan sedemikian rupa kepada konsumen, perusahaan
harus dapat menonjoikan sisi-sisi tertentu yang akan menarik perhatian
konsumen yang mefipuin
s Pencarian kualitas merupakan atribut yang harus ditonjolkan sebelum

konsurmen membeli jasa.

e Pengalaman kualiias merupakan atribut vang akan diketahui setelah
pembehian atau selama konsumsi berlangsung.

s Bukti kualitas merupakan karakteristik yang sufit bagi konsumen untuk
mengevaluasinya  meskipun  mereka  tefah membeli  maupun
MENgKonsumsinya.

Setiap perusahaan yang mengkhususkan diri bergerak di bidang jasa
harus dapat menerapkan konsep pemasaran jasa dengan tepat karena
pemasaran jasa merupakan penghubung yang Kuat antara perusahaan
dengan konsumen. Konsep pemasaran menekankan pada kebutuhan-
kebutuhan dan keinginan-keinginan konsumen vang akan menguntungkan
petusahaan, teruiama bila perusahaan tersebui mengetahui secara pasil
pemahaman ierhadap konsumen dan perilake pembeliannya. Perusahaan
juga harus mengenal bagaimana perilaku konsumen dalam memenuht

kebutuhan dan keinginannya.



2.2.5.2 Jasa Perbengkelan

Dalam Keputusan Menteri Perindustrian Dan Perdagangan Nomor:
$51/MPP/Kep/10/1999 Tentang Bengkel Umum Kendaraan Bermotor
Pasal 1 discbutkan definisi bengke! umum kendaraan bermotor adalab
bengke! vang berfungsi untuk membetulkan, memperbaik(, dan merawat
kendaraan bermotor agar tetap memenuhi persyaratan teknis dan faik jalan.

Bengkel diklasitikasikan ke dafam tiga tingkatan, yaitu klasifikasy & 1l
dan I, Penggolongannya berdasarkan pemlaian dari surveyor yang
ditunjuk oleh Departemien Perindustrian dan Perdagangan. Masing-masing
kiasifikasi tersebut dibagi jagi dalam tiga tipe, yaitu tipe A, B, dan C. Tipe
A adalah bengkel yang mampu melakukan jens pekerjaan perawatan
berkala, perbaikan kecif. perbaikan besar, perbaikan chassis dan body.
Tipe B hampir mirip dengan tipe A, yang meinbedakan adalah pada
fasifitas dan fuas bangunannya, sedangkan bengkel tipe C adalah bengkel

yang hanya mampu menangani perawatan berkata dan perbaikan koeil,

2.3 Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan kesimpulan sementara dan harus diuji kebenarannya
dengan afat analisis yang aken digunakan. Dan permasalahan yang teiah
dirumuskan, maka dapat diajukan hipotesis sebagal berikut
1. Rata-rata nilai indeks sikap Pegawai Pemda terhadap jasa perbengkelan

PD. Prima Oto adalah positif
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Ada pengaruh keyakinan dan evaluasi pada sikap Pegawai Pemnda. baik
secara terpisah maupun serentak, terhadap jasa perbengkelan PD. Prima
Oto Kotamadya Magelang.

Ada perbedaan keyakinan, cvaluasi dan sikap Pegawai Pemda terhadap
jasa perbengkefan PD. Prima Oto Kotaimadya Magelang dilihat dari

karakienistiknya.



3.1

3.2

BAB il

METODE PENELITIAN

Lokasi Peaelitian
Perusahaan Dacrah Perbengkelan Prima Oto Kotamadya Magelang dengan

alamat J1. Pahlawan No. 25 Kotamadya Magelang.

Sejarah Singkat

Derusahaan Daerah Perbengkelan Prima Oto didirikan oleh Pemeriniah
Kota Magelang denpan maksud untuk menggali dan meningkaikan sumber
pendapatan dacrah secara professional schingga berdaya guna dan berhasil
guna,

Perusahaan Dacrah Perbengkelan Kota Magelang berdin berdasarkan
Peraturan Daerah Koia Magelang Nomor: 3 Tahun 2002, dan ditetapkan pada
tanggal 13 Pebruari 2002, Diundangkan di Magelang pada tanggal 18 Pebruarn
2002 dalam Lembaran Daerah Kota Magelang Tahun 2002 Nomor: 7 sen E
Nomor 3.

Setelah ditetapkannya Peraturan Dacrah Kota Magelang Nomor: 5 Tahun
2002, mulailah dibangun sarana dan prasatana fisik perbengkelan yanp selesai
pada bulan juni 2002 dan kemudian diresmikan oieh Walikota Magelang pada
tanggal 15 Juii 2002,

Seieiah adanya ketewpan Walikota Magelang yang tertuang di dafam Surat

Keputusan Walikota Magclang Nomor 02 Tahun 2002 mengenal Susunan
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Orpanisasi dan Tata Kerja Perusahaan Daerah Perbengkelan Kota Magelang,
maka disusunlah sistemaiika yang meliputi Kepala Dinas Pekerjaan Umum
schagai Penanggungiawab, Dircktur scbagay pengelola pelaksanaan up coba
yang dibantu oleh Bagian Tehnik dan Operasional serta Bagian Umum dan
Keuangan.

Modal awal Perusahaan Daerah Perbengkefan Kota Magelang terdirt atas
penyetoran modal dari Pemerintah Dacrah scbesar Rp 560.000.060,00 (lima
ratus juta rupiah} vang afokasinya 52% dana untuk bangunan dan gedung,
40% untuk Mechanioul Fngineering, 5% untuk kas, 2% sebagai pengadaun
peralatan kerja, dan 1% uniuk inveniaris kantor.

Didalam pengelolaannya, Perusahaan Daerah Perbengkelan Prima Oto
menggunakan prinsip efisiensi dan efektivitas serta pelayanan yang prima
kepada masyarakal aisu pengguna jasa. Dengan sumber daya yang ada
diupayakan suatu penanganan yang profesional sehingga bisa menghasilkan
peiayanan yang memuaskan,

Pada awal operasional, Perusahaan Daerah Perbengkelan Pnma Oto
inempekerjakan 22 orang. Dari Dinas Pekerjaan Umum Unit Perbengkelan
sebanyak 3 orang dengan staius sebagal tenaga yang diperbantukan sementara
sclama masa up coba, dan dan karyawan baru darl masyarakat Magelang
dengan perincian i1 orang untuk tenaga operasional {apangan dan 6 orang

untuk tenaga administrasi dan keuangai.



3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1

3.3.2

3.4

Poputasi

Populasi adalah sckumpuolan ¢lemen atau objek yang diselidiki. Popuiasi
dar objek penchitian im1 adalah pengguna jasa perbengketan PD. Pnima Olo
yang staius pekerjaannya sebagai Pegawai Pemda Kotamadya Magelang.
Sampel

Mcrupakan scbagian dari populasi yang diambil untuk diselidiki. Sampel
penelitian mehputt sejumiah responden vang febih besar dan persyaraian
minimal vyattu sebanyak 30 responden, semakin besar sampe] akan
memberikan hasil yang lebih akurat. Untuk pengambilan sampel, peneliti
menggunakan  chnik  konfenien  atau  convensence  sampling  yaitu
berdasarkan sifat kemudahannya, dengan cara mengambil sampel dari
popuiasi yang mudah ditemw, dan sekiranya dapat mewakili karakieristik
popuiast. Dalam penchitian im, sampel yang diambii sebanyok 100 orang,
mulat tanggal 9 Oktober 2004 sampat dengan 28 Desember 2004 dengan
cara menemul pengguna jasa perbengkelan di PD. Pnma Oto yang staiusnya
Pegawai Penda untuk kemudian diminta kesediaannya dalam mengisi
kuesioner yang ielah disiapkan sebefumnya. Hal ini dikarenakan

Keterbatasan wakiu dan dana yang dimiliks peneliti,

Sumber Data

Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini meliputi data primer. Data

primer merupakan data yang diperoleh langsung dari responden, dalam hal ini

berkattan dengan penttaan responden terhadap pertanyaan- perlanyaan yang
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diajukan peneliti  tentang  indikator sikap konsumen terhadap jasa
perbengkelan PD. Prima Oto Mageiang.
Variabel Penclitian

Variabel bebas {independen) peneiitian ini adajah keyakinan, dan evaluasi
konsuinen, sedangkan variabel terikat {dependen) penelitian 1n1 adalah sikap
konsumen. Untuk memperoleh data mengenai variabel penelitian, imetode
pengumpulan data yang digunakan adalah metoda kuesioner {angket).
Definisi Operasional Variabel

Dengan adanya permasalahan yang cukup fuas, diperiukan adanya definisi
operasional variabel agar variabel yang akan diteliti dapat terukur secara jelas.
Definisi operasional variabel juga bertwuan untuk menghindari penyimpangan
terhadap masalah yang akan diteliti, yang meliput -
i, Keyakinan, adalah kepercayaan utama yang dikaitkan dengan indikator

pelayanan jasa perbengkelan PD. Prima Oto Kotamadya Mageiang.

2 Fvaluasi, adalah kondisi yang diinginkan atau diharapkan ierhadap
indikator pelayanan jasa PD. Prima Oto yang akan diketahui setelah
pembelian atau seiama konsumsi berlangsung.

3. Sikap, adalah nilai kescluruhan vang merupakan fungsi dari keyakinan dan

cvaluast ierhadap atrbut pelayanan jasa perbengkeian PD. Prima Oto.
Sebagai pembeda penitaian,  konsumen  dikelompokkan  sesvai
karakteristikiya. Pencliian ini secara khusus meneliti konsumen yang

berstatus sebagai Pegawai Pemda, sehingga karakteristik konsumen daiam
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angket metiputli jenis kelamun, tingkai pendidikan terakhir, hak kepemifikan
mobil, dan pendapaian rata-raia per bulan dari responden.

Untuk mengukur keyakinan dan ¢valuasi pada variabel sikap konsumen
terhadap jasa perusahaan tersebut, mdikatornya menggunakan tinjauan S
dimensi kualitas jasa, yaitu empfivry, terdiri dan (1) harga service., (2)
pelayanan administrasi yang baix, cepat dan ramah, (3} pemberian diskon atau
hadiah pada momen tertentu; responvive, 1erdini dari (1) jam kerja yang
teratur, {2) ruang tunggu yang nyaman, {3) arca parkir vang luas; iangibic
terdiri dari (1) fasilitas utama (peraiaian bengkel vang lengkap dan stand
service yang memadai), {2} penjualan suku cadang vang lengkap, (3)
keberadaan fasilitas cuty mobil, reftahduy terdiri dani (1) mekanik yang
berkuaiitas, {2) lokasi bengkel yang mudah dijangkau oleh konsumen, (3)
Kemampuan jasa service vang ditawarkan (misalnya: service berat, service
berkala, service ringan, dan sebagainya), essurance terdini dani (1) waktu
pengerjaan service, {2) garansi setelah service, (3) keamanan kerja baik untuk
mekanik maupun kendaraan pelanggan. Indikator tersebut kemudian dinilai
berdasarkan empat alternatif, yaitu skor 2 untuk alternatif Sangat Setuju /
Sangat Yakin, skor 1 uniuk afternauf Sewju / Yakin, skor -1 untuk afernatf
Tidak Setuju / Tidak Yakin, dan skor -2 untuk aliernatif Sangat Tidak Setuju /
Sangat Tidak Yakin.

Uji Validitas Dan Reliabilitas
Uji vaiiditas insitumen digunakan uniuk menilai kesahihan setiap butir

pertanyaan dan atau pernyataan yang diggukan dalam kuesioner. Dengan uji
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validitas nantinya diketahui butir pertanyaan dan atau permyataan mana yang
dapat digunakan sebagai bahan bagi analisa untuk menguji hipotesa penetitian.

Kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan dan atau pernyaiaan pada
kucsioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur Sedangkan
pengujian reliabilitas dari kuesioner didefinisikan sebagai pengujian terhadap
tingkat kehandalan kuesioner uniuk dapat dipercaya dan Konsisten (stabil)
sccara hontinyu,

Pengujian validitas dari kuesioner dilakukan dengan mengkorelasikan skor
pada masing-masing butir item dengan skor totainya. Hal ini dilakukan dengan
penggunaan iehnik cronbach's aipha yang diambil dan Singgih Santoso
{2002, him. 274)

Dalam penclitian ini wji instrumen kuesioner dijakukan terhadap 30 sampel
penelitian. Langkah pertama yang dilakukan adalah dengan mencari fupe
dimana diketahui nilainya sebesar 0,2366 (untuk tingkat signifikansi 3% dan
df = 30 — | = 29). Analisis dilakukan dengan melihat hasil kolom correcied
item  ioial correlation (1 1), Proses perhitungan difakukan dengan
menggunakan program SPSS 11.0. Apabila terdapat butir pertanyaan dan atau
pernyataan yang memiliki (7 7( lebih kecil dani 0,2566 aiau bernilai
negative maka butir perianyaan dan aiau pernyataan tersebut dinyatakan tidak
valid sehingga tidak dapat digunakan sebagar data anaiisis selanjuinya. Data

vang iidak valid tersebut harus dikiapus atau diganti,
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Adapun rumus alpha yang digunakan untuk menganalisis reliabilitas yang
skalanya bukan 0 dan | dengan cara manual menurut Bilson Simamora (2002,
him. 77) rumusnya yaiu

(ke 0 - (E e

Keterangan

r1 angka alpha — reliabilitas instruinen

5

T

i

jumlah vanan butir
o = jumlah varian total

Pengujian reliabilitas dilakukan terhadap semua butir pertanyaan dan atau
pernyataan yang valid. Sebuah kuesioner dianggap reliabel jika semua bulir
memiliki ry.q febih besar dari rung. Apabila nifai alpha positif dan lebih besar
dari rh. maka kuesioner dianggap reliabel atau dapat dipercaya mewakili
nilai yang diukur. Pedoman fain yang lebih sederhana adalah semakin nifal
Fasit (4lpha)-nya mendekati 1. berarti kuesioner tersebut semakin reliabel atau
semakin dapat dapat dipercaya mewakih miai yang diukur.
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Uji validitas difakukan terhadap 30 butir pertanyaan yang meliputi |5
pertanyaan variabel keyakinan dan 15 pertan_vaa‘m variabel evaluasi. Dan 30
data yang diuji dengan menggunakan program SPSS 1.0 didapatkan output
vang digunakan untuk menganalisa. Dani output variabel Keyakinan (X,)
diperoleh nilai Tuia! Correlution untuk setiap pertanyaan sebagai berikut:
Ki=0.4758; Ka=03359; K;=0.2529; Ks=0.5833. Ks=0.3272; Ke=0,2710,

Ky=0.5521; K¢=0,3819; Ky=0,3331, K,,=0,3260; K,=0,3706, K,=0,70]0,
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K13=0,3565, K,=0,3970, K,5=0,6479. Sedangkan dari ouiput variabel
Evaluasi (Xs) diperoleh nilal Toial Correlution uniuk setiap perianyaan
schaga berikut: E)-0,6283; E2=06052; E;=0,2951; E;=0,5%46; Es=0,3390;
E:=0,3784; Es=0,6298, E«=0,2707. 11,=03076; E;=04382; E,;=0,4098;
212207924, E;3=0,4159; E1,=0.3011; E:5=0,7347. Dari hasil di atas dapat
dilthat bahwa seluruh miai Total Correfation baik untuk Keyakinan (X))
mauopun Evaluasi (X») adalah > 0,2366 schingga validilas kuesioner dapat
draku,

Uji reliabilitas dilakukan terhadap 30 data responden. Dari 30 data yang
diuyi dengan menggunakan program SPSS 11.0 didapatkan output yang
digunakan untuk menganaiisa. Dari output variabel Keyakinan (3(,) diperoieh
nifai alpha sebesar 0.8030 vang berarti > 0,2366 sehingga reliabilitas
kuesioner dapat diakui. Dan ouiput variabel Evaluasi {(X;) diperoleh nilai
alpha sebesar 0,8386 yang berarti > 0,2366 schingga reliabilitas kuesioner
dapat diakui.

Print out hasil ujt Validitas dan Reliabilitas selengkapnya dapat difihat pada
tampiran If.

Alat Analisis

Setelah daia diperoieh, selanjuinya diadakan analisis terhadap data tersebut

dan afat analisis yang digunakan adalah:
. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptitt merupakan analisis yang didasarkan pada hasil

Jawaban yang diperolch dari responden, dimana responden membuat
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pemyataat dan penifaian terhadap kriteria-kriteria yang diajukan oich
penufis yang terangkum dalam daftar pertanyaan. Kemudian data yang
dipcroich dari jawaban responden atas pertanyaan yang diajukan
selanjuinya dihitung persentasenya.
Analisis Fishbein

Model indeks sikap Fishbein digunakan untuk mengukur sikap
konsumen pada atribui-airibut secara keseluruban terhadap kegiatan
penelitian yang dirumuskan dengan (James F. Engel, Roger D. Blockwel,

Paui W. Miniar, 1994, hlm. 348):

Ag = (5 )e,)

=]
Dimana:
Ay = sikap konsumen dalam menggunakan jasa perbengkelan PD. Prima
Oto.
b, = kekuatan keyakinan bahwa menggunakan jasa perbengkelan

tersebui konsumen akan menerima konsekuensi (atribui) i.

¢, = evaluasi perasaan konsumen mengenai konsekuensi {atribut) 1,
o~ jumiah konsekuensi {atribut) 1 yang menonjol atau penting.

Dengan asumsi ideal dari konsumen diambi} dan mial teringg daiam
skala vaiiu 4 atau dengan kata lain selalu mengharapkan kondisi terbaik
dari jasa perbengkeian PD. Prima Oto. Kriteria untuk penilaian responden
diberi skala scbagal berikut.

4 = Ap < -2 Daerah penerimaan Kurang Bark

2T Ay O [3aerah penerimaan Cukup Baik
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0 < Ag < 2 Daerah penerimasn Baik
T4 A 4 Daerah penerimaan Sangat Baik
Analisis Statistik
Analisis statisuk yaiiu menganalisis data yang dinyatakan dengan
angka-angka. Angka-angka tersebut adalah data yang diperoleh dari
kuesioner dengan sisiem skala skor, anaiisis secara verivikauf ini dapat
dilakukan dengan beberapa metode statistik
a. Analisis Regress Berganda
Analisis ini digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang
positif antara variabel bebas (X|,X;) dengan variabel terikat (Y).
Model Regresinya adalah

Y - atbX; ok

Dimana:

Y = sikap konsuimen yang berperan scbhagai buyer
a = Kkonstania

b = koelisien regresi untuk vartabel bebas X,

¢ — koefisien regresi untuk variabel bebas X,

Xy = evaluasi responden

Xz = Keyakinan responden

Prosedur Pengupian Hipotesisnya adalah:
. Membuat formulast hipotesis
Ho = tidak ada pengaruh variabel evaluasi atau Keyakinan

responden dengan vanabel sikap konsumen,
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Ha ada pengaruh variabel evaluasi atau keyakinan
responden  dengan variabel sikap konsumen.
Menentukan kriteria penguian hipolesis dengan o =5% atau
u = 003, vaitu sebagai benkut:

H,, diterima atau H, ditolak, jika probabilitas ¢« hitung > 0,05,
dan Hyditolak atau H, ditcrima, jika probabihitas @ hitung < 0,05,
Menghitung probabilitas (P} untuk T maupun F.

Mengambil keputusan.
Dengan proscdur ke 2 dan 3 dapat ditentukan diterima atay

tidaknya hipoicsis noi.

Usi Beda Kruskal-Wallis

Teknik ini merupakan salah satu jenis perhitungan wi non

parametrik, yaing digunakan untuk menentukan adanya perbedaan antar

kelompok amatan, misainya jenis kelamin pria dan wanita dengan nifai

keyakinan konsumen, evajuasi tentang keyakinan tersebut, dan sikap

konsumen, Data yang diamati disini diperbandingkan berdasarkan

perbedaan rerala skala ordinal dam dua kelompok atau  iebih,

sedangkan hasil vang diperoieh berupa nilai Kai Kuadrat.

Prosedur Pengujian Hipotesisnya adalah:

L.

Membuat formulast hipotesis
Ho = tidak ada perbedaan sikap konsumen berdasarkan

karakiteristik dalam menggunakan jasa perbengkelan PD.

Pnma Cio.
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H, = ada perbedaan sikap konsumen berdasarkan karaktenistik
dajam menggunakan jasa perbengkelan PD. Prima Oto.

Menentukan kntena pengujian hipotesis dengan o =5% atau
¢ = 0,035, yaitu sebagai berikut

H, diterima atau H, ditolak, jika probabilitas & hitung > 0,05
dan Hy ditolak atau [, diterima, jika probabilitas ¢ hitung < 0,05,
Menghitunyg probabilitas (P) untuk Kruskal-Waliis.
Mengambil kepiitusan.

Dengan menggunakan prosedur ke 2 dan 3 dapat ditentukan

diterima atau tidaknya hipotesis nok.



BAB IV

ANALISIS DATA

4.1 Peadahuluan

Untuk mengetahui sikap Pegawai Pemda terhadap atribut jasa perbengkelan
PD. Prima Oto, dilakukan analisis terhadap data yang ielah diperoleh dari
responden. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahul sikap Pegawar Pemda,
pengaruh keyakinan dan evatuasi terhadap sikap Pegawai Pemda, serta apakah
ada perbedaan sikap Pegawai Penda terhadap jasa perbengkelan PD. Prima
Oto.

Data dalam penelitian ini diperolch dengan menggunakan metode kuesioner.
Setelah diperofeh data vang diperfukan, langkah sclanjutnya adalah analisis
data. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif
dan statistik. Tahap-tahap analisisnya adalah sebagal berikut:

1. Analisis deskriptif merupakan analisis yang didasarkan pada hasii jawaban
yang diperoleh dari responden. Data yang diperoleh dari jawaban responden
atas pertanyaan yang diajukan tersebut selanjutnya dihitung persentasenya.

2. Analisis statistik dengan menggunakan metode Regresi uniuk mengetabu
pengaruh keyakinan dan evaluasi terhadap sikap, wi Kruskal-Wallis untuk
menentukan ada alau iidaknya perbedaan sikap Pegawa) Pemda berdasarkan
karakteristik responden yakni jenis kefamin, tingkat pendidikan werakhir, hak

kepemilikan kendaraan, dan pendapatan rata-rata per bulan serta modek



fishbein yang digunakan uniuk mengetahui sikap konsumen terhadap airibut
jasa perbengkelan PD. Prima Oio.
4,2 Analisa Deskriptif
Anajisa deskriptif merupakan analisis yang didasarkan pada hasi! jawaban
responden terhadap pertanyagn-pertanyaan yang digjukan dalam kuesioner
untuk kemudian dihitung persentasenya, Dalam penefitian ini jumlah responden
sebanyak 100 orang.
|. Karakteristik Responden
a Karakieristik responden berdasarkan jenis kelamin
Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kefamin

Jents Kelamin Jumlah i Presentase |
USRS S |
i Laki - laki 86 86 % |
! ]
- ————— - . .- em———— e e e m————— s s . et et tmem m——— i p i = A e ke I
!E Perempuan i4 14 % ':
i ]

Sumber Data: daia Primer {kuesioner)

Berdasarkan tabel 4.1 di atas, dapai difihat bahwa 100 orang Pegawai
Pemda yang mengisi kuesioner teryaia mayoritas adalah berjenis kelamin
jaki - laki yaitu sebunyak 86 responden atau sebesar 36 %, sedangkan
yang paling sedikit adalab berjems kelamin perempuan yaitu sebanyak 14

responden atau sebesar 14 %.



_Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan terakhir

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir Jumiah .l Presentase
I e o 7
A 'ﬁi'ﬁf(r_:ﬁé";‘"s_lw T T T
Pascasarjana 15 15 %

|
Sumber Data: data Primer (kuesioner)

Berdasarkan tabel 4.2 di atas, dapat dilihat bahwa 100 orang Pegawat
Pemda yang mengisi kuesioner ternyata tingkat pendidikan terakhur
rayoritas adalah Diploma / SI sebanyak 74 responden atau sebesar 74 %,
sedangkan tingkat pendidikan terakiir responden yang paling sedikit
adalah SMU vaitu sebanyak 11 responden atau sebesar i1 %.

. Karakieristik responden berdasarkan hak kepemilikan kendaraan
Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Hak Kepemilikan Kendaraan

Hak Kepemilikan Kendaraan Jumlzh Presentase
Kendaraan Pribadi mn 72 %
!
Kendaraan Dinas 28 ; 28 %
1
! ]

Sumber Data: data Primer {kuesioner)
Berdasarkan tabel 4.3 di atas, dapat dilihat bahwa 100 orang Pegawai

Pemda yang mengisi kuesioner ternyata mayotitas memiliki hak kendaraan
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pribadi sebanyak 72 responden atau sebesar 72 %, sedangkan yang paling
sedikit adalah  hak kepemilikan kendaraan dinas, yaitu sebanyak 28

responden atau sebesat 28 %o.

_Karakteristik responden berdasarkan pendapatan rata-rata per bulan

Tabeid 4

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Rata-Rata Per Bufan

Pendapatan Rata-rata per bulan | Jumiah E Presentase
< Rp 1.500.000.00 }| 30 30 %
Rp 1,500.000.00 — Rp 2.500,000,00 ' 56 6%
= Rp 2.500.000,00 ! 14 14 %

Sumber Data: data Primer (kuesioner)

Rerdasarkan tabel 4.4 di atas, dapat dilihat bahwa 100 orang Pegawas
Pemda yang mengisi kuesioner termyala pendapatan rata-rata per buian,
mayoritas antara Rp 1.500.000,00 sampai dengan Rp 2 500.000,00 yaitu
sebanyak 56 responden atau sebesar 56 %, sedangkan yang paling sedikit
adalah di atas atau iebih dari Rp 2.500.000,00 yaitu sebanyak 14

responden atau sebesar 14 %.

4.3 Analisis Statistik

4.3.1 Analisis Sikap Martin Fishbein
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A, = 10,09
15
Ay = 0,6?

Dari perhitungan diatas dapat ditetapkan bahwa rata-rata nilai indeks
sikap secara kescluruhan adalah positf, yaitu sebesar 0,67, ini berarti sikap
pengguna jasa perbengkelan PD. Prima Oto Kotamadya Magelang yang
berstatus sebagai Pepawal Pemda adalah bersikap baik. Hasil baik tersebut
didasarkan pada kritena sebagai berikut
4 < Ap < -2 Dacrah penerimaan Kurang Baik
2 < Ap< 0 Dacrah penerimaan Cukup Baik
0 < A< 12 Daerah penerimaan Baik
2o« Apt 4 Daerah penerimaan Sangat Baik

4.3.2 Analisis Regresi Linier Berganda

Anafisis Regresi Linier Berganda digunakan untuk menctapkan ada
tidaknya pengaruh positif yang signifikan dari keyakinan dan evaluasi,
terhadap sikap pengguna jasa perbengkelan PD. Prima Oto Kotamadya
Magelang yang berstatus scbagal Pegawai Pemda,

4.3.2.1 Prosedur Pengujian Hipotesis
I. Membuat formulasi hipotesis
Ho = tidak ada pengaruh positif yang signifikan dan keyakinan
dan evaluasi, terhadap sikap pengguna jasa perbengkelan
PD. Prima Oto Kotamadya Magelang yang berstatus sebagas

Pegawail Pemda.
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I, = ada pengaruh positif yang signifikan dari kevakinan dan
evaluasi, terhadap sikap pengguna jasa perbengkelan PD.
Prima Oto Kotamadya Magelang yang berstatus sebaga
Pegawai Pemda.
2. Menentukan krileria pengujian  hipotesis  dengan & =3% atau
u = 0,05, yaitu sebagai benkut:
H, diterima atau Hy ditofak, jika probabilitas @ hitung > 0,05, dan

H, ditolak atau H, diterima, jika probabilitas @ hitung < 0,05.

3. Menghitung dan mengambil keputusan
Dari analisis Regresi Linier Berganda yang dilakukan, didapatkan
hasil sebagai berikut:
Tabel 4.5
Hasil Perhitungan Regresi Linier Berganda
Terhadap Raia-rata Skor

| - dasor | Kocfisicn B “signifik | o
! Keyakinan | Evaluss ansi
[ PCIE 2 - 2 0,000 | a .53
i Skor rata-raia dari seturuh indikator b - b. 4,560 b, G000 b. 0,18}
] <. (43 ¢. 0,539 c. $.000 ¢, 698

Dari tabel 4.5 nilai signifikansi menunjukkan lebih kecil dan 0,05.
Hal ini menunjukkan bahwa secara umum Ho ditolak dan Ha diterima,
atau dengan kata lain, secara umum ada pengaruh positif dari
keyakinan dan evajuasi terhadap sikap pengguna jasa PD. Prima Oto

yang berstaius sebagai Pegawai Pemda.



Tabel 4.6

Fiasi] Perhitungan Regrest Linier Berganda
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T

i . Koefisicn B *Signifik
P No Indikator o hemen :f[’]:! R’
: Keyahinan | _Cvaluasi
|1 | Pelayanan service mobil dengan harga | & 0231 a - 20008 | a 0028
i murah b - b 0221 | b.009 | b.0029
; €. 0,222 0213 10066 | ¢ 0054 |
.72 | Pelayanan administrasi yang baik, cepat, | 8. 1.38% 3. a Q006 12 0,783
{ dan ramah b - b 6980 | 000 | bOI23 |
P e 1387 lc 0971 10000 lc0904
|3 | Pemberian diskon atau hadigh saat | 2 I8 a - 3 0.136 . a 0023
i | momen — momen tertenty b - b.-0303 | 50686 | b 0070
P S ¢ LTS ¢ <298 | ¢ O0HK ¢ 4.0%
I3 © Adanya jam buka yang tetap dan teratuc | 2 INER a - 8 0.000 | a 0583
! | b b 0% 60000 | b 0234
! !. ¢ 1179 ¢ 0892 1c 0000 |cORI0
|5 | Penyediaan ruang tunggu vang nvaman | a 4,756 a. - a 0,000 |2 049
i b - b 688 & 0,000 b 6272
f ¢ (310 c 11761 c 000D g 0748
6 | Fasilitas area parkir vang luas a 1.23} a a 000§ a 0,583
| b - b, ¢ 394 boopot | b 1,244
i e 1.29% C 0999 | c 0.000 | 0386
7 | Keiengkapan fasilitas utama bengkel, | a 0.892 2. a 0,500 | a 0,394
misainya perataian dan stand / area y b - b 0357 b. 6,000 | b 6291
service ¢ 0865 | e 0823 o 0000 e 0.662
% ! Pemjualan sulu cadang yang lengkap o 1575 a 2 0000 140,19
] - b -U 398 | b 0,000 b 0,127
{ ¢ 8,386 ¢ 0430 | 20006 e 0330
| 9 1 Penyediaan area service cuci mobil yang | 2. 1,076 a a 0000 1 a 0,643
memadai b. b. 0. 7?7 b. 0.0 b 0216
_ <. I,HJ c. 4,902 ¢, 0.000 ¢ 4,932
i 10 I Jumlah dan kecakapan mekanik setiap | & 0,421 a a. (003 a D08Y
harinva saat mengerjakan service b. b. 0. 5‘34 b.0.001 | b 0114
C. (i3‘)"~ c. (L481 c. 0.000 ¢ 1192
b 11 | Lokasi vang mudah dijangkau dan | a 1,612 a. a. 0.0V a. 0,338
[ ditermukan b - b. 1-1{.5 b. 300G b 0.4v7
i ¢ 1482 C 133 e 0000 ¢ 0949
i 12 | Kelengkapan jasa yany ditawarkan, | & 825 a. 2 00Ul ] a 0427
mulai cuci mobi) sampai dengan service ; 0 - b. 423 b 0007 ) b.04T72
| berat ¢ 0R72 ¢ 0, ‘;47 ¢. 0B ¢ 0544
15 Standar lama wakiu pengerjaan service | 8 L1431 a - T 00007 12 0682
| : b, b.UHO3 [ b €000 Db 0.130
L i el 199 ¢ 1981 ¢ 0006 (¢ 0874 |
i 14 | Pemberian garansi setelah service e GEes o B G000 12 0302
b b 10RO | b 00D | b 0439
| R R X 1} c 1045 Lo 0000 | 0724
I 15 | Pengelolagn keamanan kerja, batk untuk | o 0.996 a. - 0000 a2 0447 |
| I kendaraan maupun untuk karyawan b. '; b0, "32 b 0001 | b.G,105
| j ¢ 9. 986 [ ¢ 0527 | e G400 ¢ 0,543 ]

Sember | Dala Primer Diolah, 2004

a = Uji partial untuk variabel Keyakinan, variabel Evaluasi diabawkan
b = Uji partiai untuk vanabel Evaluasi. variabei Keyakinan dhabatkan

¢ = Uji serentak untuk vanabel i\bydklﬂdn dan Evaluasi
* = Signifikansi tabel ANOVA®
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Scbagai penjelasan yang lebih detil, bisa ditentukan dani tabel 4.6,

Dapat ditetapkan bahwa sebagian besar indikator memiliki nilai

signifikansi < 0,05, ini beraril Hy ditolak dan Ha diterima, atau dengan

kata Jain ada pengaruh positif dari keyakinan dan evaluasi terhadap

sikap pengguna jasa PD. Prima Oto vang berstatus sebagai Pegawai

Pemda. Kecuali pada indikator | dan 3. Schingga, untuk selain

indikator | dan 3 bisa ditarik kesimpulan tentang pengarub Keyakinan

dan Evaluasi terhadap Sikap pengguna jasa PD. Perbengkelan Prima

Oto baik secara terpisah maupun serentak, Dalam hal ini, diambil

indikator 2 sebagai contoh:

Berdasarkan indikator 2, diperoleh miai koefisien B (partial} untuk
Keyakinan sebesar 1,389 Maksudnya adalah setiap ada
peningkatan Keyakinan terhadap indikator 2 senilai 1 (100%) maka
sikap pengguna jasa PD. Prima Oto yang berstatus sebagm
Pegawai Pemda akan meningkat senilai 1,389 (Evaluasi
diabaikan).

Berdasarkan indikator 2, diperolch nilai koefisien B (partial} untuk
Evaluasi sebesar 4,980. Maksudnya adaiah setiap ada peningkatan
Evaluasi terhadap inditkator 2 semifal | (100%) maka sikap
pengguna jasa PD. Prima Oio yang berstatus sebagai Pegawai
Pemda akan memingkat senilai 0,980 (Keyakinan diabatkan).
Berdasarkan indikator 2, diperoleh milai koefisien B (serentak)

untuk Keyakinan sebesar 1,387 dan untuk Evaluasi sebesar 0,971
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Maksudnya adalah seap ada peningkatan Keyakinan terhadap
indikator 2 senilai T {100%), maka sikap pengguna jasa PD. Pnima
Oto yang berstatus sebagai Pegawai Pemda akan memngkat
sebesar 1,387 Dan sctiap ada peningkatan Evaluasi terhadap
indikator 2 senilai 1 (100%), maka sikap pengguna jasa PD. Prima
Ow yang berstatus sebagai Pegawai Pemda akan meningkat
sebesar 0,971, Begitu juga untuk indikator-indikator lain, sctiap
ada peningkatan senifai 1 (100%), maka sikap pengguna yang
status pckerjaannya sebagai Pegawai Pemda akan meningkat
sebesar nitai Koefisien B (serentak) yang dimiliki.

Berdasarkan indikator 2, diperoleh nilai R’ untuk Keyakinan
{partial) scbesar 9,783, Ini berarti bahwa 78,3 % sikap pengguna
jasa PD. Prima Oto yang bersiatus sebagai Pegawai Pemda
dipengaruhi oleh variabel Keyakinan (Evaluasi diabaikan),
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel — variabel lain. Begitu
juga untuk indikator-indikator lain, dengan meiihat nilai R” untuk
Keyakinan {partial) indikator tersebut dapat ditentukan bahwa
variabei Keyakinan mempengaruhi sikap pengguna jasa PD. Prima
Oto vang berstatus schagai Pegawat Pemda sebesar nilai R? untuk
Keyakinan partiaj (Evaluas) diabatkan).

Berdasarkan indikator 2. diperoleh nilai R” untuk Evaluasi (partial)
sebesar 0,123, ini berarii bahwa 12,3 % sikap pengguna jasa PD.

Prima Oto yang berstatus sebagai Pegawai Pemda dipengaruhi oich
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variabel Evaluasi (Keyakinan diabaikan), sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh variabel — variabel lain. Begitu juga untuk
indikator-indikator lain, dengan melihat nilat R’ untuk Evaluasi
(partial) indikator tersebut dapat ditentukan bahwa variabel
Evaluasi mempengaruhi sikap pengguna jasa PD. Prima Oto yang
berstatus sebagai Pepawai Pemda sebesar nilal R’ untuk Evaluasi
partial {Keyakinan diabaikan).

» Berdasarkan indikator 2, diperoleh nilai R” untuk Keyakinan dan
Evaluasi (serentak) scbesar 0,904, Ini berarti bahwa 0,904 (90,4 %)
sikap pengguna jasa PD. Prima Oto yang status pekerjaannya
sebagai Pegawai Pemda dipengaruhi oleh variabel Keyakinan dan
Fvaluasi, sedangkan sisanya scbesar 9,6 % dipengaruhi oleh
variabel-variabel lain. Begitu juga untuk indikator-indikator lain,
dengan melihat nilai R” untuk Keyakinan dan Evaluasi {serentak)
indikator tersebut dapat ditentukan bahwa variabel Keyakinan dan
Evaluasi mempengaruhi sikap pengguna jasa P, Prima Oto yang
berstatus sebagai Pegawai Pemda scbesar nilai R untuk Keyakinan
dan Evaluasi (serentak) indikator yang bersangkutan.

Output hasil analisis Regresi dengan bantuan program Siatisitk

SPSS 11 selengkapnya dapat dilthat pada lampiran 1V,



4.3.3 Uji Beds Kruskal - Wallis
Uji Beda Kruskal - Wailis digunakan untuk menetapkan ada tidaknya
perbedaan sikap yang signifikan dari pengguna jasa perbengkelan PD. Prima
Oto Kotamadya Magelang yang status pekerjaannya sebagal Pegawar Pemda,
dilihat dari karakteristiknya.
4.3.3.1 Prosedur Pengujian Hipoiesis
1. Membuat formulasi hipoiesis
Hy, = ftidak ada perbedaan sikap konsumen berdasarkan
karaktenistik dalam menggunakan jasa perbengkelan PD.
Prima Oto.
Hy = ada perbedaan sikap konsumen berdasarkan karakteristik
dalam menggunakan jasa perbengkelan PD. Prima Oto.
3. Menentukan kriteria  pengujian hipotesis dengan @ =3% atau
a = 0,05, yatu sebagai berikut:
H, diterima atau Ha ditolak, jika probabilitas ¢ hitung > 0,05 dan
H, ditolak atau Ha diterima, jika probabilitas ¢ hitung < 0,05.

Perhitungan dan Pengambilan Keputusan

‘:JJ

Dari analisis Kruskal - Wallis yang dilakukan, didapatkan hasil
sebagai berkut :

Tabel 4.7
Hasit Perhitungan Uji Kruskal-Wailis
Terhadap Rata-rata Skor

' WO Karakierisuk i Keterangan Rata-Rata Hitung ;l Sl:?f:f
: . Pria_ ] 0.62 |
Lo ! Jenis Kelamin Wania ! 0.99 0,078




| SMU 0.5
2 Tingka: Pendidikan Terakhir Dipipma/Sarjana 0,06 0,424
] Pascasarjana 0,88

3 | Hak atas Kendaraan PD?:;:?] ggg 0,289
. < 154t 0,53
'; 4 1 Tingkat Pendapatan 18 -250 : 0.77 0,238
! ] PRS0t ] 0,57

Dapat dilihat pada tabei 4.7, dari perhitungan terhadap rata-rata
skor sikap nilai signifikansi menunjukkan lebth besar dan 0,05. imi
berarti H, diterima dan Hx ditolak. Dengan kata lain, secara umum
uidak ada perbedaan yang sigmifikan dari sikap Pegawal Pemda yang
menggunakan jasa perbengkeian PD. Prima Oto.

Dan tabel 4.7 di alas juga dapat ditentukan bahwa miai rata-rata
sikap Pegawai Pemda pria lebib rendah dibandingkan Pegawai Pemda
wanita. Dilihat dari tingkat pendidikan, Pegawai Pemda dengan tingkat
pendidikan terakhir SMU memilike nifai rata-rata sikap terendah.
Dilihat dari hak atas kendaraan, nilai rata-rata sikap Pegawai Pemda
vang menggunakan mobil pribadi lebih rendah dibandingkan Pegawai
Pemda yang menggunakan kendaraan Dinas. Jika dilihat dan tingkat
pendapatan, Pegawal Pemda dengan tingkat pendapaian < Rp
1,506,060 memabki mila rata-rata stkap terendah.

Untuk keterangan lebih detil pada masing-masing karakteristik

terhadap tiap indikator, adalah sebagai berikut:




a. Perbedaan sikap berdasarkan jenis kelamin

Tabef 4.8

64

Perbedaan Sikap Berdasarkan Jenis Kelamin

i [uta-raia Hiwn | Signifi |
:- Na ! Indikator ]’1 in T Wa‘—:,nla L wa E
i Pelayanan service mobil dcngdn harg.i muran (‘r,(m 0,36 KA 30 i
3 | Pelayanan administrasi vaisg baik, cepal, dan L3 i3 0,485 i
3 | Pemberian diskon atau hadiah seat momen - | 0,08 i 0.8 i 0.324
____; manmen erentu i
4 | Adanya jam buka vane tetap dan terater 0,89 1,57 P 0124
5 | Penyediaan ruang lunggu vang nyaman 0,29 .71 FoD126
o Fasilitas area parkir yang luas 0,72 1,43 0063 |
__?_TI Kelengkapan fasilitas utama bengkel, misalnva 0,78 1,20 0,282 |
| peralatan dan stand / area service ! !
8 ! Penjualan suku cadang yang lengkap AL -0,14 I92,901
9 | Penyediaan area service cuet mobil yang | 091 L 1.07 1 0812
| memadal e —L [ '
i¥ | Jumiah dan kecakapan mekanik setiap harinya ! 0,35 i 0,14 0,457
suat mgngerjakan ac.l'\luf . _‘______4 I J
i_!___j okasi yang bdahdll'in_gn'll! dan_gi__t_qgg_uk*m i 180 1' - I
123 }\elengkapﬂn jasa yang ditawarkon, mulai cuci : .08 | f.14 4.905 ¢
mobil sampai dengan service berat e o ‘ i
. 13 i Standar l;:ma wdk[u penqer:a’m service ; 036 ; . .00 i 0549 ]
. 14 : Pemberian paransi setelah serviee N R A D Y E,_[.);.D.:“.,__,‘
s '= Pengelolaan keamanan  kerja. paik  untuk 1 0,17 _ﬁ 129 Po0ss
- ! Yendaraan Jnaupun untuk karvawan ! B . '
‘mmhcr Data Primer Dioleh, 200+

Dari Tabel 4.8 di atas dapat ditentuhan bahwa nilat rata rata

bitung sikap Pegawal Pemda pna tertinggi adafah terdapat pada

indikator ke 11 yaitu scbesar .86, Nilai rata - rata hitung sikap

Pegawar Pemda pria terendah adafah terdapat pada indikator ke 8

vaitii sebesar -0.19. Sedangkan nilai rata - rata hitung sikap Pegawai

Pemda wanita tertingyi adalah terdapat pada indikator ke 14 yaitu

sebesar 1,79, Nilai rata - rata hitung sikap Pegawar Pemda wanita

terendah adaian terdapat pada indikator ke 8 dan 10 yaitu sebesar -

g.14.
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Dari tabel 4.8 diatas jupa dapat ditetapkan bahwa dari 15

indikator hampir semuanya memuiki nijal sigmfikansi > 0,05

kecuali untuk indikator ke 12 dan 14, yaitu masing - masing sebesar

{0,005 dan 0,037. Ini berarty H, diterima dan H, ditolak. Dengan kata

lain, tidak ada perbedaan sikap Pegawal Pemda yang menggunakan

jasa perbengkelan PD. Prima Oto, dilihat dan karaktenstik jenis

kelamin. Kecuah untuk indikator ke 12 dan 14, H, ditolak dan H,

diterima, dengan kata fain ada perbedaan sikap Pegawas Pemda vang

menggunakan jasa PD. Pnma Oto dilihat dan karaktenstiknya

(berdasar jenis kelamin).

b. Perbedaan sikap berdasarkan pendidikan terakhir

Tabel 4.9
Perbedaan Sikap Berdasarka
f

n Pendidikan Terakhir

g . Rata-rata Hitung Sigmf
No Indikator SMU | Dip/Sarjana | Pascasanjana | ikansi
1 | Pelayanan service mobil dengan harga § 0,27 007 0,07 9,791
murah
; 2 ! Pelayanan adwunistrasi yang  baik, | 136 1,18 2,13 0,042
i_ cepat, dan ramah
1 3 | Pemberian diskon atzv hadiah saat | 000 0,08 0.47 0,646
! momen — momen tertenty ) _
4 Adanya jam buka wvang tetap dan ; 091 1.05 133 ﬂ,(l?rfa1
teratur
5 | Penyediaan ruang tunggu yang [ Q45 0,35 0,27 0.925
nyamarn
& | Fasilitas area parkir vang iuas 0,36 0,78 1,33 0,202
T i Kelengkapan fasilitas uiama bengke!, | 0.36 0.88 1,07 0,170
misalnya peralatan dan siand / area j
! service !
8 | Penjualan suku cadang yang lengiap 018 0,23 0.2 0,549
9 | Penyediaan area service cuci mobil i 1,00 0,92 0,93 0,923
yanRyg memadgi
10 | Jumlah dan kecakapan mekanik setiap | 0.18 018 0,87 0,560
harinya saat mengerjakan service
11 | Lokast vang mudah dijangkau dan | 182 1,89 2.33 0,202
! ditemukan
| 12 | Kelengkapan jasa yang ditawarkan, | -0,73 0,23 0,93 0,008
mulai cuci mobil sampai  dengan
L service berat i
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13 | Standar lama waktu pengerjaan service | 1,00 0,78 0,67 0,762
14 | Pemberian garans seteiah service 1,09 0.9 1,67 0,194
15 | Pengelofaan  keamanan kepa, batk | G009 0,49 0,87 0,605

i unfuk  kendaraan maupun  untuk

i karvawan i

Sumber © Data Primer Diolah. 2004

Dari Tabel 49 di atas dapat ditentukan bahwa nilai rata - raia
hitung sikap Pepawai Pemda dengan tingkat pendidikan terakhir
SMU, tertingg: pada indikator ke i1 yattu sebesar 1,82, Nilat rata —
rata hitung sikap Pegawai Pemda dengan tingkat pendidikan terakhir
SMU, terendah pada indikator ke 12 yaitu sebesar -0,73. Nilai rata -
raia hitung sikap Pegawal Pemda dengan tingkat pendidikan terakhir
Diploma / Sanana, tertinggi pada indikator ke 11 yaitu sebesar 1,89.
Nilar rata - rafa hiung sikap Pegawa Pemda dengan tingkat
pendidikan werakhir Diploma / Sarjana, terendah pada indikator ke 8
yaitu sebesar -0,23. Sedangkan nilai rata-rata hitung sikap Pegawai
Pemda dengan tingkat pendidikan terakhir Pascasarjana, tertingg
pada indikator ke {1 vailu sebesar 2,33, Nilai rata-rata hitung sikap
Pegawal Pemda dengan tingkat pendidikan terakhir Pascasarjana,
terendah pada indikator ke 8 yaitu sebesar -0,2.

Dan tabel 4.9 diatas juga dapat ditetapkan bahwa dari 15
indikator hampir semuanya memibiki ntlar signifikansi > 0,05
kecuali untuk indikator ke 2 dan 12, yaitu masing — masing sebesar
0,042 dan G,008. Ini berarti H, diterima dan H, ditolak. Dengan kata
fain, tidak ada perbedaan sikap Pegawal Pemda yang menggunakan

jasa perbengkelan PD. Prima Oto, dilihat dan karakterisiik
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pendidikan terakhir Kecuali untuk indikator ke 2 dan 12, H, ditolak

dan H, diterima, dengan kata lain ada perbedaan sikap Pegawa

Pemda yang mengpunakan jasa PD. Prima Oto dilihat dari

karaktensuiknya { berdasar pendidikan terakhir).

¢. Perbedaan sikap berdasarkan hak kepemilikan kendaraan

Tabef 4.10

Perbedaan Stkap Berdasarkan Hak Kepemilikan Kendaraan

N . Rata-rata Hitung__| Signifi
MNo Indikater Pribadi i Dinfs k§nsi
i | Pelayanan service mobil dengan fiarga murah 009 | 007 0,597
2| Pelayanan administrasi yang baik, cepat danramah | 122 L4 | 0224
'3 1 Pemberian diskon atau hadiah saat momen - momen | 0,04 0.5G 0,047
L j terentu S i'
B Adanya jem buka vany tetap dan teratur (0,85 136 : 0,080
] 5 | Penyediaan ruang tunguu vang nyaman N 0,35 036 | 0929
| G| Fasiitas area parkir yang huas 0,75 100 | 0,385 |
7 | Kelengkapan fasilitas utama bengkel, misalnye peralatan 0,68 1,29 0,014
. !danstand/areaservice
- _{_Pcnjualan suku cadang yang lengkap N -0,290 0,11 0,149
. 9 | Penyediaan area service cuci mobil yang memadai 09 | 100 0,722
. 10 | Jumiah dan kecakapas mekanik setiap harinya saat 0,03 | 093 0,076
; ) mengerjakan service
| 11 | Lokasi yang mudah dijangkau dan ditemukan 89 2,11 0,588
| 12 | Kelengkapan jasa yana ditawarkan, mulai cuei mobil a1 0,54 0,233
sampai dengan service berat
13 | Standar lama wakly pengerjaan service 0.83 9,68 0,925
' 14 | Pemberian garansi setelsh service 117 071 | 0,263
\ 15 | Pengelolaan keamanan kerja, baik untuk kendaraan 0,33 06,93 0,098

Sumbsr - Data Primes Diolah. 2004

maupun untuk karyawan

Dari Tabel 4.10 di aias dapat ditientukan bahwa nilal raia — rala

hitung sikap Pegawai Pemda yang memiliki mobil pribadi, tertingg:

pada indikator ke 11 yvaitu sebesar 1,89 dan terendah adalah pada

indikator ke 8 yaitu sebesar -0,29. Nilai rata — rata hitung sikap

Pegawai Pemda yang memiliki mobil dinas, tertinggi pada indikator

ke 11 yaitu sebesar 2,11 dan terendah adalah ierdapat pada indikator

ke 1 yaiu sebesar 6,07
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Dari tabel 4.10 di awas juga dapat ditetapkan bahwa dan 15
indikator hampir semuanya memiliki nilai signifikansi > 0,05
kecuali untuk indikator ke 3 dan 7, yaitu masing — masing sebesar
0,047 dan 0,014, I berarts H, diterima dan Hy ditolak. Dengan kata
fain, tidak ada perbedaan sikap Pegawal Pemnda yang menggunakan
jasa perbengkelan PD. Prima Oto, difihat dari karakteristik hak
kepemilikan kendaraan. Kecuadi untuk indikator ke 3 dan 7, Ho
ditolak dan 1 diterima, dengan kata lamn ada perbedaan sikap
Pegawai Pemda yang menggunakan jasa PD. Prima Oto dilihat dari
karakteristiknya (berdasar hak kepemilikan kendaraan).

d. Perbedaan sikap berdasarkan tingkat pendapatan

Tabel 4.11

Perbedaan Sikap Berdasarkan 1 ingkat Pendapatan
P | Rata-rata Hitun Signif
e Indikaror TSI 250 i S5 | ikansi
"1 | Pelayanan service mobil dengan harga murah | 0,27 ;0! 036 | €412
i 7 | Pelavanen administrasi yang baik, cepat, dan | 0,93 1,5% 136 0,208
ramah R B
"3 | Pembertan diskon atau hadiah saat momen - | -0,07 0,09 0,57 D311
' __| momen terients SRS SOOI I S
|4 1 Adanya jam buka yang e setap dan teratur 0,97 0,86 1,57 ) 9.203
[ 5 1 Pesiyediaan Tuang WWNgeY vang pvaman 933 1 639 0,21 (0,869
! "6 1 Fasilitas area parkir yang las NE 0,46 1,57 | 6017
| 7 T Ketengkapan  fusilitas  utama  bengkel, { 0,47 1,02 1,00 | 0,118
L misalnya peralatan dan stand / area service
|8 | Penjualan suku cadang yany lengkap -0,13 -0.23 -0.07 | 0,843
i @ | Penyediaan arca service cuci mobil yang 1,07 0,82 .07 | 0716
i memadai
i_ 1¢ | Jumlah dan kecakapan mekanik setiap harinya | 0,23 004 | 1,36 § G1i28
i sgat mengeriakan service
. Lokast yang mudah dijangkau dan ditemukan 1,97 1,89 244 10625
l 12t Kelengkapan jasa yany ditawarkan, mulai cuct § -0.07 041 0,14 0277
i mobil sampat dengan service berat
113 | Standar lama wakiu pengerjaan service 0.87 0,95 0.00 1 0,146
| "4 1 Pemberian garansi setelah service 1,03 1,16 057 10650
15 | Pengelolaan keamanan kerja. baik untuk ; 047 0,45 079 1 0.775
! kendaraan maupun untuk karyawan ! |

Sumbcr Diata Primer Dialah, 2004
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Dari Tabel 4.11 di atas dapat ditentukan bahwa nilai rata — rata
hitung sikap Pegawai Pemda dengan tingkat pendapaian < Rp
1.560.000, terlinggi pada indikator ke 11 yaitu sebesar 1,97 dan
terendah pada indikator ke 8 yaitu sebesar -0,13. Nilai rata — rata
hitung sikap Pepawai Pemda dengan tingkat pendapatan antara Rp
1.500.000 - sampai dengan Rp 2.500.000, tertingg! terdapat pada
indikator ke 11 vaitu sebesar 1,89 dan terendah terdapat pada
indikator ke 8 yaitu sebesar -0,23. Sedangkan nilai rata-rata hitung
sikap Pegawai Pemda dengan tingkat pendapatan >Rp 2.500.000,
tertinggi terdapat pada indikator ke 1! yaitu sebesar 2,14 dan
terendah terdapat pada indikator ke 1 yaitu sebesar -0,36.

Dan label 4,11 di atas juga dapat ditetapkan bahwa dan 15
indikator hampir scmuanya memiliki nifai signifikansi > 0,05
kecuali untuk indikator ke 6, yaitu sebesar 0,017 Ini berarui H,
diterima dan H, ditofak. Dengan kata lain, tidak ada perbedaan sikap
Pegawai Pemda yang menggunakan jasa perbengkelan PD. Prima
Oto, dilihat dari karakteristik tingkat pendidikan. Kecuali untuk
indikator ke 6,_H¢, ditolak dan Ha ditenima, dengan kata lamn ada
perbedaan sikap Pegawai Pemda yang menggunakan jasa PD. Prima
Oto dilthat dari karakteristiknya (berdasar tingkat pendapatan).

Output hasil Uji Beda Kruskal-Wallis dengan bantuan program

Statistik Komputer SPSS 11 selengkapnya dapat dilihat pada lampiran V.
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KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN
Berdusarkan  hasil analisis deskriptif maupun analisis statistik, penulis
inencoba menarik kesimpuian sebagai berikut:

i, Pegawai Pemda scbagal pengguna jasa PD. Prima Oto yang menjad
responden mayoritas adalah pria yaitu sebanyak 86 orang, berpendidikan
{erakhir Diploma / S1 sebanyak 74 orang, menggunakan mobil pribadi
sebanyak 72 orang, dan 36 orang memiliki penghasilan rata-rata per bulan

antara Rp 1.500.000,00 sampai dengan Rp 2.500.606.04.

i~

Berdasarkan hasii analisis sikap Martin Fishbein, dapat ditarik kesimpulan

bahwa:

e rafa-rata nilai indeks sikap secara keseluruhan adalah posiug, yaitu
sebesar 0.67. lni berarii sikap pengguna jasa perbengkelan PD. Prima
Oto Koiamadya Magelang yang bersiatus sebagai Pegawai Pemda adalah
baik.

o Indikator Lokasi yang mudah dijarsskan dun ditemukan adalah imdikator
yang sangai divakini ofeh Pegawai Pemda yang menggunakan jasa PD.
Prima Oto. Kesimpufan di atas berdasarkan milai indeks sikap secara
kescluruhan yang dimiliki yaiu sebesar 1,95

o Indikator Kelengkapan suku cadang vang dijual adaiah indikator yang

xurang diyakini oleh Pegawai Pemda yang menggunakan jasa PD. Prima
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Oto. Kesimpulan di atas berdasarkan nifai indeks sikap secara
keseluruhan yang dimiliki yaitu sebesar -1.8.
3. Berdasarkan hasil analisis Regresi Linear, dapat ditarik kesimpulan bahwa

e secara umum ada pengarub positif dan keyakinan dan evaluasi terhadap
sikap pengguna jasa PD. Prima Oto yang berstatus scbagai Pegawai
Pemda. Hal ini didasarkan pada nifai signifikansi yang [ebih kecil dar
0,05 pada perhitungan regresi finear terhadap rata-rata skor keyakinan,
avaluasi, dan sikap baik secara terpisah maupun serentak.

o Jumlah dun kecukupan mekanik dalam mengerjakan service merupakan
indikator yang paling lemah pengaruhnya terhadap sikap Pepawai
Pemda. Kesimpuian ini didasarkan pada nilai R* untuk Keyakinan
{partial) sebesar 0,088 Evaluasi {partial) sebesar 0,114 Keyaktnan dan
Evaluasi (serentak) sebesar 0,192,

4. Berdasarkan hasil analisis Kruskal-Wailis dapat ditank kesimpulan bahwa:

s secara umum tidak ada perbedaan yang signifikan dari sikap Pegawal
Perada yang menggunakan jasa perbengkelan PD. Prima Oto.
Kesimpuian ini berdasarkan hasif pada pengujian terhadap rata-rata skor
sikap pada masing-masing karakteristik responden, yaitu: jems kelamin,

pendidikan terakhir, hak atas kendaraan, dan pendapaian per bulan.



5.2 SARAN

Berdasarkan kesimpulan di atas, penulis mencoba untuk memberikan saran-

saran kepada PD. Prima Oto Kotamadya Magclang, schagai berikut:

i.

[

Sikap Pegawai Pemda Kotamadya Magelang yang menjadi pengguna jasa
PD. Prima Oto terbuki positif. Jajaran Pemda Kotamadya Magelang
merupakan captive marke! yang cukup besar yang dimiliki oleh PD. Prima
Oto, karena masing-masing instansi memiliki kendaraan operasional, dan
ada sekian banyak Pegawai Pemda yang memiliki mobil pribadi maupun
yang memegang hak atas kendaraan dinas. Oleh karena itu, PD. Prima Oto
sedapat mungkin meningkatkan pelayanan minimal mempertahankan hal-hal
yang sudah dinilai dengan baik oleh Pegawai Pemda. Dalam hal ini,
khususnya pada pelayanan administrasi yang baik, cepat, dan ramah.
indikator Aefengkapai suku cuduny varg dijual merupakan indikator yang
kurang diyakini oleh Pegawai Pemda, untuk iu harus segera dicart tahu
apakah mayoritas pengguna jasa yang statusnya Pegawal Pemda selama I
membutuhkan penggantian suku cadang.

Untuk meningkatkan kepercayaan, akan febih baik jika PD. Prima Oto
memberikan pelayanan Jebih kepada jajaran Pemda Kotamadya Mageiang
misainya dengan pemberian diskon atau hadiah di momen-momen tertentu.
Sefain 1tu bisa juga digunakan fasilitas yang sudah ada, misainya dengan
pemberian Donus cuci gratis setefah service kepada Pegawai Pemda baik

yang menggunakan mobil pribadi maupun mobil dinas.



