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ABSTRAK

Analisis Sikap Konsumen dalam Menggunakan Jasa Hotel Quality Yogyakarta

Hotel merupakan tempat dimana wisatawan beristirahat dan mengatur
kelanjutan perjalanan akan kegiatannya. Mengingat hotel begitu penting sebagai
tempat menginap maka seiring dengan itu pula banyak hotel yang bermunculan
dengan menawarkan fasilitas dan mutu pelayanan yang berbeda-beda demi untuk
memuaskan kebutuhan para tamu. :

Hotel Quality Yogyakarta merupakan hotel bintang empat yang berlokasi
strategis dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik dan menawarkan dengan
harga terjangkau serta fasilitas yang lengkap tentunya akan menarik minat wisatawan
yang berkunjung ke Yogyakarta.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menetapkan sikap konsumen dalam
menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta serta menetapkan ada atau tidaknya
perbedaan sikap yang signifikan antara sikap konsumen terhadap atribut-atribut jasa
hotel Quality Yogyakarta berdasarkan karakteristik konsumen.

Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner dan interview,
dengan populasi adalah konsumen yang sedang menginap di hotel Quality
Yogyakarta, dimana teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode
Convinience sampling dengan jumlah sampel sebanyak 96 responden.

Dari hasil penelitian berdasarkan analisis Fishbein dapat diketahui bahwa
sikap konsumen terhadap atribut-atribut jasa yang ditawarkan hotel Quality
Yogyakarta adalah positif dengan skor 17,31, dimana penilaian sikap paling tinggi
yaitu pada atribut keramahan pelayanan dengan indeks sikap sebesar 18,49,
sedangkan pada hasil analisis Kruskal-Wallis dapat diketahui bahwa terdapat
perbedaan sikap konsumen terhadap atribut keramahan pelayanan berdasarkan tingkat
pendapatan.

Keywords : Sikap konsumen, atribut penelitian, karakteristik konsumen.

vi




KATA PENGANTAR

25 < - :' - j Y
; ol i

Assalamu’alaikum Wr.Wb

Alhamdulillahirabil‘alamin dengan mengucapkan segala puji dan syukur
kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga
penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Analisis Sikap Konsumen
Dalam Menggunakan Jasa Hotel Quality Yogyakarta ”.

Skripsi ini merupakan salah satu syarat yang harus dipenuhi oleh mahasiswa
dalam memperoleh gelar Sarjana Strata I (SI) pada Program Studi Manajemen,
Fakultas Ekonomi, Universitas Islam Indonesia.

Dalam kesempatan ini penulis menyampaikan rasa terima kasih kepada semua
pihak yang telah membantu dalam penyelesaian' skripsi ini. Ucapan terima kasih
ditujukan kepada :

1. Allah SWT atas kemudahan dan kelancaran dalam menyelesaikan skripsi ini.

2. Bapak Drs. Asmai Ishak, M.Bus, Ph.D. selaku Dekan FE UII.

3. Bapak Drs. Zaenal Arifin, M.Si. selaku Ketua Jurusan Manajemen.

4. Drs. Albari, M.Si, selaku Dosen Pembimbing yang telah memberikan bimbingan
dengan tulus ikhlas dan kesabaran kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi
ini.

5. Ibu Ira Pitrawati, selaku kepala HRD Hotel Quality Yogyakarta yang telah

membantu memberikan ijin penulis untuk mengadakan penelitian.

vii



6.

10.

I1.

12.

13.

Seluruh Dosen dan Karyawan di Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia,
atas segala yang telah diberikan.

Kedua orangtuaku tercinta, Bapak Sunarto B. Martodiharjo dan Ibu Rita
Setyaningsih, terimakasih atas doa, dukungan, motivasi, kasih sayang, dan
pengorbanan selama ini.

Kakakku tersayang, Pangestu Budi Santoso, atas segala bantuan, doa dan
semangatnya selama menyelesaikan skripsi.

Adik-adikku Gustiawan Kristianto dan Ricky Romadhoni, atas doa dan
semangatnya selama menyelesaikan skripsi.

Temen-temen seperjuangan bikin skripsi: Syukri (thank you, klo ga ada kamu
skripsi ini ga cepet jadi), Aa’ Herman (Nuhun A’ étas nasehat2nya), Wiedy, Eko,
Yanuar, Idoz, Ibnu, Eko, Fahmi, Candra, Seto, Yudi, Tanto, Bosse, Bambang,
Fibran, Adi, Gono, Wawan, Riko, Banjar, Rifky Banyuwangi, Lionel, Oon, dan
yang belum ku sebut satu per satu, aku ucapin makasih buanyak.

Temen-temen satu bimbingan : Ipoy Yopi, Azhar, Angga, Arif, Novi, Yelita-,
Mursito, Dimas, dan yang lupa kesebut, makasih atas dorongan dan bantuan dari
kalian semua.

Teman-teman kostku : Anggit, Bambang, Iwan Uzumaki, Apit, Galih, Fillo,
Rifan, Waid, Ocke, dan mas Faisal, terimakasih atas semuanya.

Teman-teman KKN Ekstensi, Unit BT 17 angkatan 33 (Ari, Dana, Citro, Putri,
Hindra, Jumadi, Ryan, Djionk, Edi Sulis, Nawan, Ote, Siti, Tika, Edi KB, Mas

Danang, Laura, Mas Hendro, Ainir, Mira, Aul, dan Detok).

viii




14.

15.

16.

17.

18.

Temen-temen di semua kampus : Ria, Atiek, Ane, Ilhamdi, Reni, Fifi, lin, Mara,
Desi, Jalu, Adief, Heri, Desta, Faisal, David, Reza, Jajang, Bayu, Siti, Slamet,
Fifan, Bintarto, Nivo, Faisal Dado, Sendi, Bang Ali, Ayunda Novita (Tetep Spirit
ya..) dan yang enggak tertulis, makasih atas ceritanya.

Anak-anak kost Pringgading : Iyan, The Codot, Bulamp, Dharma, Latoel,
Gayono, Kiki Paksuy, Hari Wattez dan Mas Adji, Bayu, Cabul, Jono, dan Mas
Rendra.

Kawan-kawan “Budak Bangka” yang di Jogja : Yudi, Aan, Andi, Mawan, Eru,
Ayi, Muzi, Yudho, Rino, Eti’, Sulka, Teni, Asni, Meiza, Mona, Septi, Bendot, n
yang lupa kesebut, makasih ok.

Sahabat — sahabatku dimanapun berada, yang sangat mendukung hingga
terselesaikannya skripsi ini.

Seluruh pihak yang ikut membantu dalam penyelesaian skripsi ini.

Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini bermanfaat bagi kita semua dan

mampu menjadi sedikit tambahan bagi ilmu pengetahuan.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb

Yogyakarta, 10 Juli 2007

Penulis

Bimo Arie Wibowo

X




« ma
dib.

met

“Keb
pery
tete:
berg.
(Bim

“ Satu
adala
ketid
(Artu

“Ifmu 1
" memb
keresa

(Bimc

“ Masjic
perbu.
mahk,
(Bimc

“ Faed:
meng¢
keres

meme
(Bim

HALAMAN PERSEMBAHAN

Dengan mengucapkan puji syuRur kehadirat Allah
SUAT Skripsi ini Rupersembahkan Repada :

Ayahanda Sunarto dan Ibunda Rita
Setyaningsih, Kedua Orang tuaku tercinta, yang
telah sabar ~ membesarkanku, merawatky,
melindungiku dan selalu mendoakan serta memberikan
dorongan dan semangat kepada dinku.

Pangestu Budi Santoso, Kakakku tercinta, yang
telafi banyak memberikan dorongan, semangat dan doa

selama ini.

Gustiawan Kristianto dan Ricky Romadhoni,

Adik-adikku yang sangat Rusayangi



DAFTAR ISI

Halaman
Halaman Sampul Depan SKripsi...........oooueviieiiiiiniiiiiiiiii e, i
Halaman Judul SKripsi.........ooooiiiiiiiiin i, ii
Halaman Pernyataan Bebas Plagiarisme...................ccccoooviiitiniiieineisineiann, iii
‘Halaman Pengesahan SKripsi...........cccouuiiiiiieniiiiiii e, iv
Halaman Pengesahan Ujian SKripsi.............coooiiiiiiiiiiiii it eieeeeans \
ADBSrakSi. ..o e vi
Kata Pengantar.... ... i e vii
Halaman Persembahan ..............ooooiiiiiiiiii e X
Halaman Motto...... oo e, xi
Daflar ISi......veiii e e Xii
Daftar Tabel........cuiuieuiiiiiiiiiiiiiiiiie i et e e e e e svereas Xiv
Daftar Gambar........c...viiiii i e e XV
Daftar Lampiran..........oooieiiiiiiiiiiiiii e Xvi
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah...................ooiiiiiiiin i 1
1.2 Rumusan Masalah.............coooiiiiiiiiiiiiiinc e 6
1.3 Tujuan Penelitian. .........ooooiiiiiiiiii e, 6
1.4 Manfaat Penelitian.............ccooeiiiiiiiiiiiini e 7

Xii




BAB II KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori. ..o vveuiiieeieeeee e et eeaeraenneeeens
2.2 Kerangka Teoritis ......cccovvvvveriniiiiiiiieiiiii e
2.3 Hasil Penelitian Terdahulu ..........ccovviniininiiiiininiininnn,

2.4 HiPOteSIS. . euueniieiniiiiiiieeiet e e e erenenaen

BAB Il METODE PENELITIAN

3.3 Data dan Metode Pengumpulan Data............................
3.4 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas.................................
3.5 Populasi dan Sampel.........ccccocoiiiiiiiiiini i

3.6 Alat ANAliSis v.vvinnneeiniiit et iee st e e,

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1 Analisis Deskriptif............ccoiviiiiiiieniiiiiiiiiee

4.2 Analisis Fishbein.......c.ccoviiiiiiiiei e ieeeaeinnans

Xiii

...................

...................

....................

................... 50




DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
3.1 Hasil Pengujian Validitas Instrumen .........0.0. i 44
3.2 Hasil Pengujian Reliabilitas Instrumen ..................oiiiiii i 44
4.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................................. 51
4.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia ..............c.coooviiiviiiiiiiiiinnnn. 52
4.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan......................... ... 53
4.4 Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan........................... 54
4.5 Perhitungan Indek Evaluasi .........ooeiiieiiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiin i 56
4.6 Perhitungan Indek Keyakinan ...........c.oooioiiiiiiiiiiiiiiiiiiiioniiiiiians 57
4.7 Indeks STKap KONSUMEN ........veverieeierereerescceesesesesesressessreesssessssssesesssssessessnns 60
4.8 Hasil Uji Kruskall-Wallis .......cccccoveiiiiieninmienreniiieieieeeieiiseestesseeseeessssseesesneens 63

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
2.1 Model Sikap Fishbein ...........ccooiiiiiiiiiiiiniiiice e 26
2.2 Kerangka TEOTItS ... euueuniunitneineeeeeeeie i eat ettt et e et eeeee e enaeaaas 30
2.3 Reasoned Action Model .........cu.viieniiiiiiiiiaiaiiiiie e, 31

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Halaman
. Surat Keterangan Penelitian ..........c..eoecoereeereienresnereercrenneeeeceecsecsssseeeceeeseesesens 81

IL KUESIONET. ..ottt e e eeee e eeeeer e 82

III. Data Penelitian Hasil Jawaban 30 Responden ...............ccoceuveeneeuneunnnii... 87
IV. Data Penelitian Hasil Jawaban 96 Responden ..................ccveeeeuneeinnnn... 88
V. Hasil Analisis Fishbein .............ccocviiiiiiiiiiiin e 96
VI. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitaé ................................................ 99
VII. Hasil Analisis DesKriptif ..c.......ovuiiniiiniii e ieeee e e e, 111
VIILFreKuensi .......coooiiiiiiin it e 121
IX. Hasil Analisis Uji Kruskall-Wallis ...........c.c.oooviiiiniiiniinieieeeennn, 124
X. Tabel Korelasi Pearson Product Moment ..................coocieiineuneennenannnn.. 133

xvi



BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan interaksi manusia yang semakin cepat dan semakin luas akan
membawa pengaruh terhadap kebiasaan seseorang untuk melakukan hubungan atau
interaksi dalam jangka waktu yang lama di daerah lain. Interaksi yang semakin luas
dan cepat menyebabkan meningkatnya frekuensi lalu-lintas antar kota, kebutuhan
akan tempat-tempat penginapan dirasakan semakin meningkat.

Salah satu tempat penginapan yang memiliki peranan penting dalam
memberikan layanan kepada wisatawan adalah hotel. Hotel merupakan tempat
dimana wisatawan beristirahat dan mengatur kelanjutan perjalanan dan kegiatannya.
Oleh karena itu, hotel dengan berbagai fasilitasnya harus mampu memenuhi
kebutuhan wisatawan. Perkembangan jasa perhotelan di Indonesia dipengaruhi oleh
beberapa faktor salah satu diantaranya adalah banyak wisatawan asing dan domestik
melakukan perjalanan karena beberapa alasan diantaranya untuk tujuan bisnis,
seminar, konferensi, ataupun untuk liburan. Mengingat hotel begitu penting sebagai
tempat menginap maka para pengelola perhotelan harus memberikan fasilitas dan
pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan wisatawan.

Bertambahnya jumlah perusahaan jasa perhotelan kalangan pengusaha mulai
dihadapkan pada kenyataan bahwa persaingan yang dihadapi menjadi semakin tajam.

Padahal para pengusaha sedang dihadapkan pada keadaan perekonomian Indonesia



yang belum stabil. Hal ini berdampak pada kinerja dari perusahaan-perusahaan
tersebut untuk terus bertahan dalam menghadapi keadaan perekonomian Indonesia
saat ini dan kesulitan dalam menghadapi persaingan yang sangat ketat dan kompetitif.

Tak dapat dipungkiri bahwa tantangan yang dihadapi bisnis jasa perhotelan
lima tahun yang lalu tidaklah ringan, meski sekedar mempertahankan pasar. Tetapi
pada tahun 2001 perkembangan jasa perhotelan mulai berkembang pesat. Hal ini
dapat dilihat di banyak daerah jumlah tujuan (destinasi) pariwisata dan hotel semakin
bertambah di berbagai kota besar dan daerah di Indonesia. Menurut Badan Pusat
Statistik, jumlah hotel yang ada di Indonesia baik bintang lima, non bintang dan
lainnya pada tahun 2001 adalah sebesar 10.241 unit, sedangkan pada tahun 1998
adalah sebesar 9.853 unit meningkat sebesar 3,88%. Para pengusaha lokal maupun
asing tampaknya tidak ragu dengan prospek bisnis jasa perhotelan setelah melihat
beberapa indikator seperti meningkatnya Jjumlah wisatawan asing yang datang ke
| Indonesia pada tahun 2001 sebesar 5.153.620 meningkat 11,6% dari tahun 1998 dan
omzet bisnis jasa perhotelan yang mulai pulih kembali.

Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai salah satu alternatif kota tujuan wisata
setelah Bali dengan didukung kondisi geografis dan sosial budaya yang kaya akan
obyek wisata, kerajinan tangan dan wisata alam, menjanjikan kontribusi yang sangat
positif bagi bisnis perhotelan. Hal ini terbukti dengan banyaknya bermunculan hotel-
hotel di Yogyakarta, yang menawarkan pelayanan kamar serta fasilitasnya yang

berbeda-beda. Perbedaan tersebut mencirikan masing-masing dimata konsumen,



tingkat pelayanan yang diberikan hotel tersebut kepada konsumen tergantung dari
sikap konsumen yang telah menggunakan jasa pelayanan hotel tersebut.

Hotel Quality adalah salah satu hotel bertaraf internasional berbintang empat
yang ada di Yogyakarta. Hotel ini terietak di jalan Adisucipto nomor 48 yang
berlokasi strategis berdekatan dengan bandara Adisucipto Yogyakarta, dengan
menawarkan harga terjangkau, mutu pelayanan yang baik dan fasilitas yang lengkap
terhadap konsumennya. Dengan harapan agar konsumen selalu mau dan tertarik
memanfaatkan jasa yang ditawarkan oleh Hotel Quality bila sedang berada di
Yogyakarta.

Dalam strategi pemasaran suatu perusahaan terdapat tiga keputusan penting
yang menjadi sasaran dari strategi pemasaran itu sendiri, yaitu mengenai konsumen
mana yang akan dituju, bauran pemasaran yang dapat memenuhi kepuasan
konsumen, serta berapa biaya pemasaran yang harus dikeluarkan. Selain itu faktor
penentu keberhasilan pemasaran juga dipengaruhi oleh minat konsumen dalam
keputusannya membeli suatu produk, karena keputusan akhir untuk membeli produk
yang terdiri dari berbagai macam merek tersebut terletak pada sikap konsumen yang
akan membelinya.

Salah satu faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen yang cukup penting
adalah sikap konsumen. Menurut Engel (1994) sikap didefinisikan sebagai suatu
evaluasi menyeluruh yang kemungkinan orang berespon dengan cara menguntungkan
atau tidak menguntungkan, baik atau tidak baik, secara konsisten berkenaan dengan

obyek atau alternatif yang diberikan. Sikap biasanya memberikan penilaian menerima




atau menolak terhadap obyek atau produk yang dihadapinya. Untuk menganalisis
sikap konsumen dalam menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta, dibutuhkan
informasi yang berupa sikap konsumen serta faktor yang membentuk dan
mempengaruhinya. Faktor-faktor tersebut adalah keyakinan yaitu pemikiran
deskriptif yang dimiliki seseorang mengenai sesuatu obyek dan evaluasi yaitu
mencakup penilaian seseorang terhadap obyek sikap secara langsung dan menyeluruh
terhadap atribut jasa hotel Quality. Atribut tersebut adalah lima dimensi kualitas jasa,
yaitu (1) keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk mengerjakan jasa yang
dijanjikan, (2) ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu
konsumen dan memberikan jasa dengan cepat, (3) empati (emphaty), yaitu upaya
untuk mengenali kebutuhan mereka, (4) jaminan dan kepastian (assurance), yaitu
keandalan dapat dipercaya dan pemilikan kecakapan serta pengetahuan yang
diperlukan untuk mengerjakan jasa, (5) berwujud (tangible), yaitu penampilan fisik,
peralatan, personel dan material-material komunikasi. Selain itu, sikap juga
mempunyai peranan penting dalam pembentukan perilaku sehingga dengan
menganalisa sikap konsumen, maka perusahaan dapat mengetahui sejauh mana sikap
konsumen terhadap produknya serta perbedaan sikap konsumen berdasarkan
karakteristiknya yaitu usia, jenis kelamin, pekerjaan, serta tingkat pendapatan. Oleh
karena itu, perusahaan sangat perlu untuk melakukan riset pasar dengan meneliti
keefektifan pemasaran (misalnya dalam periklanan), mengetahui sikap konsumen
terhadap suatu produk berarti mengetahui pula posisi produk dimata konsumen dan

ini merupakan informasi yang sangat berharga bagi manajer pemasaran, karena




dengan mengetahui sikap dan posisi produk dimata konsumen dapat digunakan
sebagai dasar pembuatan strategi pemasaran.

Dengan meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap sarana, fasilitas serta
kualitas produk-produk hotel maka masyarakat mulai menginginkan hotel-hotel yang
lebih baik pula. Sehubungan dengan masalah perilaku konsumen, tuntutan konsumen
tersebut sangat penting diketahui oleh perusahaan agar dapat memperkirakan
keinginan-keinginan atau kebutuhan konsumen pada saat ini serta waktu yang akan
datang. Untuk itu pihak manajemen hotel Quality dituntut untuk selalu memantau
perkembangan dan perubahan perilaku konsumen, sehingga diperlukan pemahaman
mengenai sikap konsumen yang dapat diketahui dengan mengadakan penilaian
konsumen terhadap atribut-atribut yang ada yang diharapkan agar diberikan
tanggapan yang baik dan sebagaimana mestinya oleh pihak manajemen hotel Quality
dalam rangka memenuhi keinginan konsumen.

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas
mengenai sejauh mana sikap konsumen terhadap jasa hotel Quality di Yogyakarta.
Hal ini dipahami sebagai pertimbangan untuk menerapkan strategi pemasaran bagi
perusahaan yang bersangkutan.

Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan
penelitian dengan judul : “Analisis Sikap Konsumen dalam Menggunakan Jasa

Hotel Quality di Yogyakarta.”




1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dirumuskanlah masalah yang
menjadi pokok penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana sikap konsumen terhadap jasa pelayanan yang ada di Hotel
Quality Yogyakarta ?
2. Apakah ada perbedaan sikap konsumen dalam menggunakan jasa layanan

Hotel Quality Yogyakarta dilihat dari karakteristik konsumen ?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian adalah
sebagai berikut :
1. Untuk menetapkan sikap konsumen dalam menggunakan jasa hotel Quality
Yogyakarta.
2. Untuk menetapkan ada atau tidak perbedaan sikap konsumen dalam
menggunakan jasa hotel Quality Yogyakarta berdasarkan karakteristik

konsumen.

1.4. Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini, manfaat yang diharapkan adalah :



1. Bagi Manajemen Hotel Quality

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi perusahaan
sebagai bahan pertimbangan dan menentukan kebijaksanaan yang akan diambil
khususnya dalam bidang pemasaran jasa guna mencapai tujuan yang ingin dicapai

oleh perusahaan.

2. Bagi Peneliti
Dapat menerapkan dan mengimplementasikan ilmu yang diperoleh di bangku
kuliah dan memberikan pengalaman dalam melakukan penelitian serta

berinteraksi langsung dengan lingkungan perusahaan sebagai tempat penelitian.

3. Bagi Pihak Lain
Sebagai bahan informasi dan rujukan dalam usaha untuk menyelesaikan tugas

penelitian yang memiliki kaitan dan ruang lingkup yang sama.



BABII
KAJIAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan
dalam ~usahanya untuk mempertahankan kelangsungan usahanya, mengembangkan
diri, dan untuk memperoleh laba. Kegiatan pemasaran mempunyai arti penting karena
keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai tujuan tergantung berhasil tidaknya
manajer pemasaran memahami keinginan dan kebutuhan konsumen.

Seiring dengan perkembangan ekonomi, ilmu ekonomi juga semakin
berkembang mengikuti perkembangan ekonomi yang semakin modern, pengertian
pemasaraan telah mengalami banyak perubahan, terdapat bermacam-macam pendapat
tentang definisi berkaitan dengan pengertian pemasaran tersebut. Perbedaan pendapat
ini terjadi karena masing-masing pakar meninjau sudut pandang yang berbeda.

Pengertian pemasaran menurut Philip Kotler adalah:

“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan
kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan,
menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lain.”

(Kotler, 1997 :13)
Pemasaran adalah hal yang amat mendasar, sehingga tidak dapat dianggap

sebagai fungsi sendiri, pemasaran adalah cara memandang seluruh perusahaan dari

hasil akhirnya, yaitu dari pandangan kepuasan pelanggannya, keberhasilan suatu



bisnis bukan ditentukan dari produsennya melainkan dari konsumen dan
pelanggannya.

Pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan mengidentifisir
kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan produk yang hendak
diproduksi, menentukan harga produk yang sesuai, menentukan cara-cara promosi
dan penyaluran produk-produk tersebut. Jadi kegiatan pemasaran adalah kegiatan-

kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu sistem.

2.1.2. Pengertian Manajemen Pemasaran

Manajemen pada hakekatnya terdiri dari perancangan dan pelaksanaan dari
sebuah rencana. Manajemen pemasaran mempunyai tugas untuk mempengaruhi
tingkat, jangkauan waktu dan kompetisi permintaan sehingga membantu perusahaan
dalam mencapai sasaran perusahaan. Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang
dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk
berkembang dan mendapatkan laba. Dalam mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan, para manajer akan dihadapkan pada tugas pengelolaan program-program
pemasaran. Pekerjaan mereka adalah menganalisa, merencanakan dan implementasi
program yang akan menghasilkan transaksi yang diinginkan.

Pengertian manajemen pemasaran menurut Philip Kotler adalah:

“Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan, dan pelaksanaan dari
perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang-barang, jasa dan

gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang memenuhi
tujuan pelanggan dan organisasi”. (Kotler, 1997: 16)
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Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa proses manajemen
pemasaran bukan merupakan proses memasarkan suatu barang atau jasa, akan tetapi
proses manajemen pemasaran dimulai semenjak perencanaan akan suatu produk.
Tujuan manajemen pemasaran adalah untuk memenuhi tujuan pelanggan berupa
kepuasan dalam mengkonsumsi produk yang ditawarkan oleh perusahaan, yang mana
nantinya diharapkan kelangsungan hidup dan tujuan perusahaan berupa laba dapat

tercapai.

2.1.3. Konsep Pemasaran

Falsafah konsep pemasaran bertujuan memberikan kepuasan terhadap
keinginan dan kebutuhan konsumen. Seluruh kegiatan dalam perusahaan yang
menganut konsep pemasaran harus diarahkan untuk memenuhi tujuan tersebut.
Kegiatan ini meliputi kegiatan pada semua bagian yang ada, seperti kegiatan
personalia, produksi, keuangan, riset dan pengembangan, serta fungsi-fungsi lainnya.

Konsep berwawasaan pemasaran berpendapat bahwa kunci untuk mencapai
tujuan organisasi terdiri dari pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta
memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif dan efisien daripada
pesaingnya.

Penggunaan konsep pemasaran bagi sebuah perusahaan dapat menunjang
berhasilnya bisnis yang dilakukan. Dalam pemasaran, sebenarnya terdapat juga
penyesuaian dan koordinasi antara produk, harga, saluran distribusi, dan promosi

untuk menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan pelanggan. Jadi, harga
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harus sesuai dengan kualitas produk; saluran distribusi harus sesuai dengan harga dan
kualitas produk; dan promosi harus sesuai dengan saluran, harga ,dan kualitas produk.
Usaha-usaha tersebut perlu juga dikoordinasikan dengan waktu dan tempat.

Seiring dengan perkembangan masyarakat dan teknologi, konsep pemasaran
juga ikut berkembang, dimana perusahaan yang ingin berhasil harus dapat
menanggapi kebiasaan-kebiasaan dan perubahan yang ada di masyarakat. Jadi
perusahaan tidak lagi berorientasi pada pembeli saja, tetapi perusahaan harus
berorientasi kepada masyarakat atau manusia. Karena  perusahaan berusaha
memberikan kemakmuran kepada konsumen dan masyarakat untuk jangka panjang,
konsep ini disebut konsep pemasaran masyarakat (societal marketing concept) atau

disebut konsep pemasaran baru.

2.1.4. Pemasaran Jasa
2.1.4.1. Definisi dan Karakteristik Jasa

Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan konsumennya.
Peran penghubung ini akan berhasil jika semua upaya pemasaran diorientasikan
kepada konsumen. Keterlibatan semua pihak, dari manajeman hingga karyawan non
manajerial, dalam merumuskan maupun pendukung pelaksanaan pemasaran yang
berorientasi kepada konsumen tersebut, merupakan hal yang tidak bisa ditawar-tawar
lagi. Menurut Kotler jasa dapat didefinisikan sebagai berikut:

“Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
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berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa
berhubungan dengan produk fisik maupun tidak “.(Philip Kotler, 1997 : 476)

Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya mencakup beberapa jenis

jasa, penawaran tersebut dapat berupa murni barang atau jasa murni. Oleh karena itu

menurut Fandy Tjiptono penawaran suatu perusahaan dapat dibedakan menjadi lima

kategori, yaitu :

1.

2.

Produk fisik murni, yaitu penawaran hanya terdiri atas produk fisik saja.
Produk fisik dengan jasa pendukung, yaitu penawaran terdiri atas produk
fisik yang disertai dengan satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan
daya tarik pada konsumennya.
Hybrid, yaitu penawaran terdiri dari barang dan jasa yang sama besar
porsinya
Jasa utama yang didukung dengan barang dan jasa minor, yaitu penawaran
yang terdiri atas suatu jasa pokok bersama-sama dengan jasa tambahan
atau barang pendukung,.
Jasa murni, yaitu penawaran hampir seluruhnya berupa jasa.
(Fandy Tjiptono, 1996: 6)

Berdasarkan kutipan yang telah dirangkum dari Fandy
Tjiptono, ada empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya
dengan barang. Keempat karakterisik tersebut meliputi:

Intangibility




13

Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,
dicium, atau didengar sebelum dibeli. Bila pelanggan membeli jasa, maka
ia hanya menyewa, atau memanfaatkan jasa tersebut. Pelanggan
memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa sebelum konsumen
membelinya. Dalam hal ini perusahaan jasa menghadapi tantangan untuk
memberikan “bukti-bukti fisik dan perbandingan pada penawaran
abstraknya.

. Inseparability

Hal ini berarti jasa dihasilkan dan digunakan secara bersamaan dimana
penyedia jasa dan klien akan mempengaruhi hasil jasa tersebut. Interaksi
antara kedua pihak tersebut merupakan ciri khas pemasaran jasa.
Variability

Mengandung pengertian bahwa jasa sangat beraneka ragam karena
tergantung pada waktu, tempat dan orang yang menyajikannya. Akibatnya
seorang pengguna jasa akan menanyakan dulu kepada orang lain sebelum
memilih jasa.

. Perishability

Perishability mengandung pengertian bahwa jasa tidak dapat disimpan,

dimana nilai jasa hanya terjadi pada saat pengguna jasa harus hadir dan

berinteraksi dengan penyedia jasa. (Fandy Tjiptono, 1996:15)
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2.1.4.2. Kualitas Jasa

Kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak
penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan.
Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian atas keunggulan suatu
jasa. Persepsi pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau
membeli suatu produk, yang dijadikan acuan dalam menilai produk tersebut.

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Menurut Wyckof yang dikutip oleh Fandy Tjiptono kualitas jasa dapat
didefinisikan sebagai berikut:

Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan

(Fandy Tjiptono 1996 : 59)

Dari definisi tersebut ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa,
yaitu .apabila Jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan baik atau memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan
pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya

jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas jasa

dipersepsikan buruk.

2.1.4.3. Dimensi Kualitas Jasa
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Mengukur kualitas jasa berarti mengevaluasi suatu pelayanan dengan
seperangkat standar yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Dalam hal ini setiap
perusahaan memiliki pandangan sendiri-sendiri tentang ukuran kualitas jasa yang
pada akhirnya menunjukkan sikap konsumen terhadap produk perusahaan. Model
pengukuran kualitas jasa yang banyak digunakan adalah model yang dikembangkan

oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry.

Adapun lima dimensi SERQUAL (Service Quality) atau Dimensi Kualitas
Jasa yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1998) adalah :

(Lupiyoadi dan Hamdani, 2006)

1) Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik. (Contoh :
gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang

digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.

2) Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,

sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.
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3) Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif), dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan

konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

4) Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya pada pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa
komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan

santun (courtesy).

5) Empati (emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

2.1.5. Sikap Konsumen
Sikap merupakan salah satu faktor terpenting untuk memahami konsumen dan

mempengaruhi konsumen dalam keputusan pembelian. Dengan mempelajari sikap
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seseorang maka diharapkan dapat menentukan apa yang harus dilakukan dan apa
yang harus dihindari.

Beberapa pendapat para ahli tentang sikap (attitude) , yaitu :

Paul dan Olson (1999) menyatakan bahwa “sikap merupakan evaluasi konsep
secara menyeluruh yang dilakukan seseorang. Memungkinkan orang berespon
dengan cara menguntungkan atau tidak menguntungkan secara konsisten berkenaan
dengan objek atau alternatif yang terkait.”

Gordon Allport mengajukan definisi yang lebih luas : “Sikap adalah suatu
mental dan syaraf sehubungan dengan kesiapan untuk menanggapi, diorganisasi
melalui pengalaman dan memiliki pengaruh yang mengarahkan dan dinamis
terhadap perilaku.”

Schifman dan Kanuk menyatakan bahwa “sikap adalah ekspresi perasaan
(inner feeling), yang mencerminkan apakah seseorang senang atau tidak senang,
suka tidak suka, dan setuju atau tidak terhadap suatu objek.“ (Bilson Simamora,
2004 : 152)

Adapun Kottler (1997) mendefinisikan sikap yaitu :

“Sikap (attitude) adalah evaluasi, perasaan emosional dan kecenderungan
tindakan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan dan bertahan lama dari
seseorang terhadap beberapa obyek atau gagasan“.

Definisi diatas mengandung pengertian bahwa sikap adalah keadaan berpikir
yang memiliki kecenderungan untuk dipelajari, mencerminkan apakah seseorang suka
atau tidak suka, senang atau tidak senang, positif atau negatif terhadap suatu objek
secara konsisten dan konsekuen. Sikap pada seseorang dipelajari dari pengalamannya
sendiri maupun berinteraksi dengan orang disekitarnya. Pada saat konsumen memiliki
sikap negatif terhadap suatu aspek atau praktik pemasaran perusahaan maka

kemungkinan mereka tidak hanya berhenti menggunkan produk tersebut, tetapi juga

mendorong orang lain untuk melakukan hal yang sama.
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Sikap dipandang sebagai keseluruhan evaluasi. Evaluasi ini dapat berjajar dari
ekstrem positif hingga ekstrem negatif. Sifat yang penting dari sikap adalah
kepercayaan dalam memegangi sikap tersebut. Beberapa sikap mungkin dipegang
dengan keyakinan kuat, sementara yang lain mungkin ada dengan kepercayan yang
minimum. Sikap konsumen dapat diukur melalui pernyataan-pernyataan yang
diberikan berkenaan dengan stimuli (rangsangan) pemasaran atau objek tertentu
(Albari, 1999 : 51).

Pembentukan sikap konsumen sangat dipengaruhi oleh pengalaman pribadi,
pengaruh keluarga dan teman-teman, pemasaran langsung, dan media massa serta
kepribadian individu sendiri.

1) Pengalaman pribadi.

Sasaran utama pada terbentuknya sikap terhadap barang dan jasa adalah
melalui pengalaman langsung konsumen dalam mencoba dan menilai barang atau
Jasa tersebut. Dengan mengakui pentingnya pengalaman langsung, para pemasar
sering berusaha mendorong proses untuk mencoba berbagai produk baru dengan
memberikan diskon atau contoh produk secara gratis dengan tujuan membujuk
konsumen mencoba produk dan kemudian menilainya. Jika produk tersebut disukai
mereka maka para konsumen tersebut mungkin akan membentuk sikap positif dan
mungkin membeli produk tersebut.

2) Pengaruh keluarga dan teman-teman

Keluarga merupakan sumber pengaruh yang sangat penting dalam

pembentukan sikap, karena keluargalah yang memberi kita berbagai nilai dasar dan
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berbagai keyakinan yang tidak terlalu pokok. Ketika kita bergaul dengan orang lain,
terutama keluarga, teman-teman akrab, atau dengan orang-orang yang kita kagumi
(seperti guru yang dihormati), kita membentuk sikap yang mempengaruhi kehidupan
kita. Sebagai contoh, anak-anak kecil yang dihadiahi makanan dan gula-gula yang
manis-manis karena berperilaku baik sering memelihara cita-rasa (dan sikap yang
positif) terhadap makanan yang manis-manis ketika sudah dewasa.

3) Pemasaran langsung

Usaha pemasaran langsung mempunyai peluang yang sangat bagus untuk
mempengaruhi sikap para konsumen dengan menyenangkan karena produk dan jasa
yang ditawarkan dan berbagai pesan promosi yang disampaikan dirancang dengan
sangat teliti untuk memanfaatkan berbagai kebutuhan dan perhatian masing-masing
segmen. Dengan demikian, mereka mampu mencapai tingkat sukses yang lebih tinggi
daripada pemasaran massal.

4) Pengaruh media massa

Surat kabar dan berbagai majalah mempunyai perhatian pada hal-hal yang
umum dan khusus serta berbagai saluran televisi, konsumennya terus menerus
terbuka terhadap berbagai gagasan, produk, pendapat dan iklan baru. Komunikasi
media massa ini memberikan sumber informasi penting yang mempengaruhi
pembentukan berbagai sikap konsumen.

5) Kepribadian

Kepribadian juga memainkan peran yang sangat penting dalam pembentukan

sikap. Contohnya, orang-orang yang sangat membutuhkan informasi mungkin
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membentuk sikap yang positif dalam menanggapi berbagai iklan atau direct mail
yang kaya dengan informasi mengenai produk. Sebaliknya, konsumen yang relatif
rendah akan kebutuhan informasi lebih mungkin membentuk sikap yang positif dalam
menanggapi berbagai iklan yang menonjolkan selebriti atau model yang terkenal.
Dengan cara yang sama, sikap terhadap berbagai produk baru dan situasi konsumsi
baru sangat dipengaruhi oleh karakteristik kepribadian khusus para konsumen.
Manfaat pengukuran sikap antara lain :
a) Pemasar dapat mengidentifikasi segmen manfaat
Dengan hasil pengukuran sikap konsumen dapat digunakan sebagai dasar
untuk membentuk pangsa pasar dan memilih pasar sasaran yang cocok untuk
dikembangkan
b) Mengembangkan produk dan memformulasikan
Pengembangan produk dapat dilakukan dengan terlebih dahulu mengetahui
sikap konsumen. Mengukur sikap dapat dilakukan dengan penyebaran kuesioner
kepada kelompok  konsumen  sasaran yang sebelumnya telah diidentifikasi
berdasarkan karakteristiknya seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan serta pendapatan.
Berdasarkan segmen sasaran itu sejumlah pertanyaan mengenai produk yang akan
dikembangkan kemudian diajukan. Sehingga dengan mendasarkan sikap dan
penilaian segmen konsumen itulah pengembangan produk dilakukan.
¢) Evaluasi strategi promosional
Sikap dapat dipergunakan sebagai dasar perbaikan produk/merek sebelum

dilaksanakan ke pasar. Memilih jenis tertentu dari beberapa alternatif contoh
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produk/merek yang membangkitkan sikap paling positif dari responden dapat sangat

berguna dalam membuat seleksi keputusan akhir.

2.1.5.1. Fungsi Sikap

Sikap memiliki empat fungsi untuk seseorang, dimana fungsi-fungsi itulah
yang mendorong orang-orang untuk mempertahankan dan meningkatkan citra
(image) yang mereka bentuk sendiri. Dalam konteks yang lebih luas, fungsi-fungsi
tersebut merupakan dasar yang memotivasi pembentukan dan penguatan sikap positif
terhadap obyek yang memuaskan kebutuhan atau sikap negatif terhadap obyek yang
mendatangkan kerugian, hukuman atau ancaman. Fungsi-fungsi sikap tersebut antara
lain (Simamora, 2002) :

1) Fungsi Penyesuaian
Fungsi peﬁyesuaian mengarahkan kepada obyek yang menyenangkan atau
mendatangkan manfaat serta menjauhkan orang-orang dari obyek yang tidak menarik
atau tidak diinginkan.

2) Fungsi Pertahanan Ego
Sikap yang terbentuk untuk melindungi ego merupakan wujud dari fungsi pertahanan
€go.

3) Fungsi Ekspresi Nilai



22

Dengan sikap, seseorang dimungkinkan untuk mengekspresikan nilai-nilai yang
diyakininya. Artinya, setiap orang akan berusaha untuk menerjemahkan nilai-nilai
yang diyakininya ke dalam konteks sikap yang lebih nyata.

4) Fungsi Pengetahuan
Manusia memiliki kecenderungan untuk memandang dunianya dari sudut pandang
keteraturan. Kecenderungan ini memaksa manusia untuk berpegang pada konsistensi,
definisi, stabilitas, dan pengertian tentang dunianya. Kecenderungan ini pula yang

menentukan apa yang perlu dipelajari dan apa yang ingin diketahui.

2.1.5.2. Struktur Sikap

Struktur sikap terdiri dari tiga komponen yang berada pada suatu hubungan
yang Konsisten. Kepercayaan merek, evaluasi merek dan maksud untuk membeli
merupakan tiga komponen sikap. Kepercayaan merek adalah komponen kognitif dari
sikap, evaluasi merek adalah komponen afektif atau perasaan, dan maksud untuk
membeli adalah komponen konatif atau tindakan.

Adapun struktur sikap yang terdiri atas komponen yang saling menunjang
(Azwar, 2003) adalah :

a. Komponen kognitif (cognitive)

Komponen kognitif berisi kepercayaan seseorang mengenai apa yang berlaku
atau apa yang benar mengenai obyek sikap. Kepercayaan ini diperoleh melalui apa
yang dilihat atau apa yang diketahui oleh seseorang mengenai objek sikap.

Berdasarkan apa yang telah dilihat itu kemudian terbentuk suatu ide atau gagasan
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mengenai sifat atau karakteristik umum suatu objek. Sekali kepercayaan terbentuk,
maka hal itu akan menjadi dasar pengetahuan seseorang mengenai apa yang dapat
diharapkan dari objek tersebut. Kepercayaan seseorang dapat tidak akurat apabila
kurangnya atau tidak adanya informasi yang memadai.

b. Komponen afektif (affective)

Komponen afektif menyangkut masalah emosional subjektif seseorang
terhadap objek sikap. Reaksi emosional yang merupakan komponen afektif ini
b