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ABSTRAKSI

ANALISIS POSITIONING PERUSAHAAN JASA TRANSPORTASI
UDARA PT. GARUDA INDONESIA DIBANDINGKAN DENGAN
PERUSAHAAN LAINNYA DI BANDARA ADI SUCIPTO YOGYAKARTA
(Studi pada penumpang Garuda Indonesia, Adam Air, Lion Air dan
Mandala Airlies)

Oleh :
EKA MIRA APRILIZA.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui posisi masing-masing jasa
penerbangan Garuda Indonesia, Adam Air, LION AIR, dan Mandala Airlines di
Bandara Adisucipto Yogyakarta, dan mengetahui strategi pemasaran yang perlu
dilakukan oleh perusahaan penerbangan Garuda Indonesia, Adam Air, LION AlR,
dan Mandala Airlines agar tetap terjaga kelangsungannya di jalur Yogyakarta.
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh seluruh konsumen
yang sedang atau pernah menggunakan jasa pesawat Garuda Indonesia, Adam Air,
Lion Air dan Mandala Airlines. Sampel penelitian ini adalah 120 konsumen yang
dianggap telah cukup mewakili populasi yang diteliti. Teknik penarikan sampel
menggunakan “accidental sampling”, yaitu pengambilan sampel yang dilakukan
dengan mengambil responden yang kebetulan ada, dalam arti siapa saja yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila
dipandang orang yang ditemui itu cocok sebagai sumber data. Model analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Map Perception atau peta posisi yaitu peta
yang menjelaskan posisi jasa pesawat Garuda Indonesia Airlines terhadap
perusahaan pesaing Adam Air, Lion Air dan Mandala Airlines.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Jasa penerbangan Garuda Indonesia
berada dalam kuadran II, dimana jasa penerbangan ini memiliki keunggulan baik
pada dimensi pelayanan yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan
tangibles serta memiliki keunggulan pada dimensi harga yaitu harga tiket dan
diskon harga. Jasa penerbangan Adam Air berada pada kuadran I, dimana jasa
penerbangan ini telah memiliki keunggulan pada dimensi harga tetapi memiliki
kelemahan pada dimensi pelayanan.Jasa penerbangan Lion Air berada pada
kuadran III, yaitu kuadran yang memiliki kelemahan baik pada faktor kualitas
pelayanan maupun faktor harga. Jasa penerbangan Mandala Airlines berada pada
kuadran 1V, yaitu kuadran yang memiliki keunggulan pada faktor kualitas
pelayanan, tetapi memiliki kelemahan pada faktor harga.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Globalisasi yang terjadi di dunia bisnis saat ini mulai dirasakan oleh
semua pihak seiring dengan pulihnya pereckonomian di negara-negara Asia dan
perkembangan Indonesia dalam memulihkan krisis ekonomi. Hal ini
berdampak pada semakin meningkatnya permintaan jasa tranportasi udara
baik sektor domestik maupun internasional, adanya kenaikan permintaan jasa
transportasi udara ini dikarenakan transportasi udara merupakan satu-satunya
pilihan yang paling praktis, efisien dan efektif dalam memudahkan aktivitas
manusia. Keadaan inilah yang telah menimbulkan gairah baru di dunia
penerbangan sechingga dengan mulai diberlakukannya peraturan yang
memudahkan perijinan pendirian perusahaan penerbangan baru, telah banyak
bermunculan perusahaan-perusahaan béru (Tahun 1999). Adapun perusahaan
penerbangan yang beroperasi saat ini adalah Garuda Indonesia Airlines,
Merpati Indonesia Airlines, Lion Air, Mandala Airlines, Bouraq Airlines,
Pelita Airlines, Batavia Airlines, Jatayu Airlines, Adam Air dan lain
sebagainya.

Maskapai penerbangan di Yogyakarta mengadapi persaingan ketat.
Agar dapat mempertahankan atau memenangkan persaingan harus bisa
menciptakan suasana yang menarik sehingga banyak konsumen yang loual /

setia. Oleh karena itu maskapai penerbangan dalam usahanya untuk dapat



mempertahankan konsumennya, berusaha memperhatikan keadaan tersebut.
Dalam rangka memberikan pelayanan kepada konsumenya, meningkatkan
frekuensi penerbangannya dari tahun ketahun.

Untuk maskapai penerbangan yang ada di Jogjakarta, menggunakan
Accses call center 24 jam, city cek in dalam memudahkan konsumennya untuk
pemesanan tempat (reservasi), penumpang juga dapat langsung memesan tiket
yang dapat dilayani di Bandara Adisucipto ataupun di kantor Agen-Agen yang
tersebar di Yogyakarta. Perusahaan-perusahaan maskapai penerbangan di
Jogjakarta juga membuka situs internet dengan alamat masing-masing guna
memberikan informasi kepada konsumennya baik di Jogjakarta maupun
tempat lainnya.

Dalam mewujudkan keamanan dan kenyamanan penumpang,
perusahaan maskapai penerbangan memiliki fasilitas-fasilitas yang berkaitan
dengan keselamatan penerbangan, demi kenyamanan dan keamanan
penumpang, sesuai dengan standar penerbangan internasional misalnya yang
berupa ( 1 orang 1 pelampung), alat pemadam kebakaran, oksigen,. dan untuk
kenyamanan didalam pesawat, menyediakan crew yang handal dalam
menjalankan tugasnya, seperti kapten dan co-pilot yang siap mengantar
penumpang ketempat tujuan, pramugari dan pramugara yang siap membantu
penumpang dari masuk pesawat hingga tempat tujuan terakhir, dan yang
terakhir adalah mekanik yang selalu siap jika terjadi sesuatu yang tidak

diinginkan. Peningkatan kualitas pelayanan kepada konsumen ini merupakan



usaha yang sangat serius bagi maskapai penerbangan, guna merebut hati para
pelanggannya.

Seiring dengan kebutuhan akan jasa transportasi yang cepat dan
efisien yang semakin tinggi menyebabkan kebutuhan akan jasa transportasi
udara semakin meningkat. Hal ini mengakibatkan persaingan diantara
perusahaan — perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa transportasi udara
semakin tajam. Dapat dirasakan pada saat ini bahwa pertempuran antar
maskapai penerbangan ini telah menimbulkan persaingan yang ketat. Dalam
pasar yang persaingannya ketat, keberhasilan suatu perusahaan tergantung
pada kemampuan perusahaan dalam melaksanakan strategi bauran pemasaran
secara tepat dengan cara mengkombinasikan variabel-variabelnya vyaitu
produk, harga, saluran distribusi dan promosi. Hal ini tergantung pada
kemampuan perusahaan untuk mengenal lingkungan pemasarannya dan
menggunakan informasi yang diperoleh sebelum meluncurkan produknya di
pasar. Perusahaan harus mampu menentukan pasar sasaran yang akan dityju.
Ini dapat dilakukan dengan membagi pasar kedalam beberapa segmen dengan
kriteria atau karakteristik tertentu.

Dalam pasar sasaran yang telah dipilih, hendaknya perusahaan
melakukan positioning bagi produknya dengan tujuan untuk menghadapi
persaingan antara produk yang satu dengan produk yang lainnya. Positioning
diharapkan mampu untuk menancapkan produk tersebut kedalam benak
konsumen atau pikiran konsumen. Apabila suatu produk telah tertancap di

benak konsumen maka konsumen akan tetap percaya bahwa produk tersebut




adalah produk yang sangat diinginkan dan mampu memenuhi kebutuhan
konsumen. Dengan demikian peranan positioning merupakan suatu sistem
yang tersusun dalam upaya menemukan sebuah celah didalam benak
seseorang. Sistem ini didasarkan pada konsep bahwa komunikasi bisa
berfungsi dengan baik pada saat yang tepat dan pada situasi yang tepat dalam
pikiran seseorang.

Menurut Ries and Trout (1986) positioning is not what you do to a
product. Is what you do to the mind of the prospect. Positioning bukan sesuatu
yang dilakukan terhadap produk melainkan sesuatu yang dilakukan terhadap
otak calon pelanggan. Hal terpenting dari positioning adalah bagaimana
perusahaan bukan hanya memproduksi produk untuk dijual tetapi juga harus
mampu mempengaruhi pikiran konsumen agar senantiasa memakai produk
tersebut.

Untuk mengukur kualitas suatu produk atau jasa, maka perlu
dilakukan suatu tindakan terhadap dimensi yang melekat pada produk atau
Jjasa tersebut. Jika perusahaan dalam merancang penawaran dan citra dapat
menempati suatu proses kompetitif yang berarti dan berbeda dalam persepsi
pelanggan, berarti perusahaan tersebut dapat menentukan posisinya (Kotler, P;
1997 262). Perusahaan diharapkan dapat menciptakan suatu produk/jasa
dengan atribut-atribut tertentu yang memiliki citra yang baik di benak
konsumen dan semuanya harus dianalisis kembali apakah positioning telah

dilakukan secara tepat. Terdapat empat perusahaan maskapai penerbangan



yang cukup besar dan saling bersaing di Yogyakarta yaitu perusahaan Garuda
Indonesia, Adam Air, Lion Air dan Mandala Airlines.

Mengingat pentingnya pemposisian produk ( positioning ) di pasar
bagi kehidupan pemasaran sebuah perusahaan dan menarik untuk dijadikan
penelitian, maka penulis memilih judul : “ Analisis Positioning Perusahaan
Jasa Transportasi Udara Pt Garuda Indonesia Dibandingkan Dengan
Perusahaan Lainnya Di Bandara Adi Sucipto Yogyakarta (Studi pada

Penumpang Garuda Indonesia, Adam Air, Lion Air dan Mandala Airlines)

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas,
maka dalam penelitian ini masalah yang diajukan adalah :

1. Bagaimanakah positioning perusahaan jasa penerbangan Garuda
Indonesia, Adam Air, LION AIR, dan Mandala Airlines berdasarkan
persepsi konsumen di Bandara Adisucipto Yogyakarta.

2. Strategi pemasaran apa yang perlu dilakukan oleh perusahaan penerbangan
Garuda Indonesia, Adam Air, LION AIR, dan Mandala Airlines agar tetap

terjaga kelangsungannya di jalur Yogyakarta.

1.3. Tujuan Penelitian
. Untuk mengetahui posisi masing-masing jasa penerbangan Garuda
Indonesia, Adam Air, LION AIR, dan Mandala Airlines di Bandara

Adisucipto Yogyakarta.



2. Untuk mengetahui strategi pemasaran yang perlu dilakukan oleh
perusahaan penerbangan Garuda Indonesia, Adam Air, LION AIR, dan

Mandala Airlines agar tetap terjaga kelangsungannya di jalur Yogyakarta.

1.4. Batasan Masalah dan Asumsi
Penelitian ini akan dibatasi pada hal-hal berikut :

1. Penelitian positioning dilakukan di bidang pemasaran dengan meneliti posisi
perusahaan jasa transportasi udara Garuda Indonesia, Adam Air, LION AIR,
dan Mandala Airlines di Bnadara Adisucipto Yogyakarta.

2. Variabel yang digunakan ada 2 dimensi yaitu kualitas pelayanan dan harga.

1.5. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis
Untuk menambah pengetahuan dalam menerapkan teori pemasaran yang
diperoleh selama studi di perguruan tinggi, khususnya tentang positioning
produk.

2. Bagi Perusahaan
Dari hasil penelitian ini diharapkan apat menjadi masukan mengenai
positioning produk, sehingga dapat digunakan sebagai sarana untuk

mengevaluasi kebijaksanaan yang telah dijalankan.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Terdahulu
Dalam penelitian ini penulis menggunakan acuan dari peneliti
terdahulu, yaitu “ Analisis Positioning produk shampoo pantene, sunsilk,
rejoice, ascend, head and shoulder ) di Kabupaten Sleman “, dengan populasi
sebesar 100 orang, oleh : Vivi Fitrianti, (2002).  Penelitian tersebut
menghasilkan kesimpulan sebagai berikut :

1. Atribut — atribut produk yang berperan penting dalam pembentukan
positioning masing — masing berupa produk shampo pantene, sunsilk,
rejoice, ascend, head and shoulder di Kabupaten Sleman adalah harga,
khasiat, kemasan dan iklan.

2. Produk pantene, head and shoulder, dan ascend mempunyai keunggulan
dibanding produk lain dalam hal kemasan dan iklan, dan produk yang
mempunyai keunggulan dalam harga dan khasiat dibanding produk lain
adalah rejoice, head and shoulder, dan pentene.

Persamaan dengan penelitian sebelumnya adalah sama — sama meneliti

tentang positioning produk, Sedangkan perbedaannya adalah peneliti

terdahulu meneliti produk dalam bentuk nyata (tangibility) sedangkan pada

penelitian ini penulis meneliti produk yang tidak nyata (intangibility)



Penelitian yang kedua dilakukan oleh Safrida Juliany dalam skripsinya yang
berjudul “Analisis Pemosisian Televisi Swasta Berdasarkan Persepsi Pemirsa
di Kabupaten Sleman — Yogyakarta (survei pada 11 stasiun TV swasta)”.
Obyek dari penelitian tersebut adalah televisi swasta TVRI, RCTI, SCTV,
TPI, INDOSIAR, ANTV, TRANS TV, GLOBAL TV, METRO TV, LATIVI,
dan TV7. Variabel yang diteliti adalah berita-berita terbaru yang meliputi
siaran fakta dan peristiwa, olahraga, otomotif, infotainment, fashion, musik,

kerohanian, kuis, sinetron, dan kesehatan.

2.2.  Pengertian Jasa
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa
itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai pelayanan personal ( personal
service ) sampai jasa sebagai suatu produk.

Berikut pendapat beberapa ahli tentang jasa :

1). Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun ( Kotler, 1994 )

2). Suatu aktifitas yang mana menyediakan kepuasan konsumen
( Lehtinen, 1983 )

Jadi pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya

tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yang biasanya

dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan



memberikan nilai tambah atau pemecahan atas masalah yang dihadapi

konsumen.

Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang (

produk fisik ), karakteristik jasa sebagai berikut : (Yazid, tahun 2003: 24)

1) Intangibility ( tidak berwujud ). Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,
didengar atau dicium sebelum jasa itu dibeli.

2) Unstorability. Jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari
produk yang telah dihasilkan.

3) Customization, jasa sering kali didesain khusus untuk kebutuhan
pelanggan sebagaimana pada jasa asuransi dan kesehatan.

Kartu pra bayar merupakan produk jasa yang mana tidak berwujud

( intangibility ).Dalam penelitian ini penulis meneliti tantang positioning

produk kartu pra bayar yang bergerak di bidang jasa telekomunikasi.

2.3. Macam — Macam Klasifikasi Jasa

1). Pure Service
Jasa yang tergolong high contact dengan tanpa persediaan
Contoh : jasa tukang cukur, ahli bedah dll.

2), Quasimanufacturing Service
Dalam banyak hal mirip dengan manufaktur dan konsumen tidak harus
menjadi bagian dari proses produksi jasa.
Contoh : perbankan, asuransi, kantor pos, telekomunikasi dll.

3). Mixed Service
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Kelompok jasa dengan tingkat kontak menengah yang
menggabungkan  ebberapa fitur dari  pure service dan
quasimanufacturing service

Contoh : jasa bengkel, jasa ambulan, pemadam kebakaran dll.

2.4 Pengertian Positioning

Ada beberapa pengertian tentang positioning produk :

1) Langkah dari formulasi bauran pemasaran yang mengalokasikan
produk ke dalam pikiran konsumen dalam hubungan untuk mencari
alternatif produk atau jasa yang ditawarkan oleh pesaing dengan tujuan
memenangkan keunggulan bersaing, ( Keegan, ] Warren, 1995 : 305 )

2) Mengatur sebuah produk untuk menempati tempat yang jelas, berbeda,
dan diinginkan relatif terhadap produk — produk saingan di dalam
pikiran konsumen sasaran. ( Kotler, 1997 : 47 )

Agar dapat berhasil pada sasaran yang dipilih, perusahaan harus
mampu menciptakan suatu posisi di dalam benak konsumen. Berdasarkan
definisi diatas dapat disimpulkan bahwa inti dari positioning adalah usaha
untuk menciptakan suatu gambaran produk yang akan selalu diingat oleh
konsumen dalam hal kualitas serta dapat menciptakan keinginan
konsumen untuk tetap mengkonsumsi produk tersebut tanpa beralih
kepada produk lain.

Sehubungan definisi tersebut, maka ada beberapa hal yang perlu

diperhatikan :
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1) Positioning adalah strategi komunikasi, dimana komunikasi dilakukan
untuk menjembatani produk / merek / nama anda dengan calon
konsumen

2) Positioning bersifat dinamis, bahwa persepsi konsumen terhadap suatu
produk / merek / nama bersifat relatif terhadap struktur pasar /
persaingan.

3) Positioning berhubungan dengan event marketing, karena positioning
berhubungan dengan citra dibenak konsumen, maka marketer harus
mengembangkan strategi marketing public relation ( MPR ) melalui
event marketing yang dipilih sesuai dengan karakter produk anda.

4) Positioning berhubungan dengan atribut — atribut produk, dimana
konsumen pada dasarnya tidak membeli produk tetapi
mengkombinasikan atribut.

5) Positioning harus memberi arti dan arti harus penting bagi konsumen.

6) Atribut — atribut harus unik, dimana selain unik atribut — atribut yang
hendak ditonjolkan harus dapat dibedakan dengan yang sudah diakui
milik para pesaing.

7) Positioning harus diungkapkan dalam suatu bentuk pernyataan
( positioning statement ), dimana pernyataan ini selain memuat
atribut — atribut yang penting bagi konsumen harus dinyatakan dengan

mudah, enak didengar dan harus dapat dipercaya.
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2.5. Tujuh pendekatan yang dapat digunakan untuk melakukan positioning,
yaitu : (Yazid, 2003 : 95)

1. Positioning berdasarkan atribut, ciri — ciri atau manfaat bagi pelanggan
( antribute positioning ), yaitu dengan jalan mengasosiasikan suatu
poroduk dengan atribut tertentu, karakteristik khusus, atau dengan
manfaat bagi pelanggan.

a. Derajat kepentingan ( importance ), artinya atribut tersebut sangat
bernilai dimata sebagian besar pelanggan.

b. Keunikan ( distinctiveness ), artinya atribut tersebut tidak
ditawarkan perusahaan lain. Bisa pula atribut itu dikemas secara
lebih jelas oleh perusahaan dibandingkan pesaingnya.

C. Superioritas, Artinya atribut tersebut lebih unggul daripada cara —
cara lain untuk mendapatkan manfaat yang sama.

d. Dapat dikomunikasikan ( communicability ), artinya atribut
tersebut dapat dikomunikasikan secara sederhana / keunikan atribut
tersebut. Setiap tambahan biaya atas karakteristik dipandang
sebagai nilai tambahnya.

e. Kemampulabaan ( profitability ), artinya perusahaan bisa
memperoleh tambahan laba dengan menonjolkan perbedaan
tersebut.

2. Positioning berdasarkan harga dan kualitas ( price and quality

positioning ), yaitu positioning yang berusaha menciptakan kesan /
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citra berkualitas tinggi lewat harga tinggi atau sebaliknya menekankan
harga murah sebagai indikator nilai.

3. Positioning yang dilandasi aspek penggunaan atau aplikasi ( use /
application positioning ).

4. Positioning berdasarkan pemakaian produk ( user positioning ), yaitu
mengaitkan produk dengan kepribadian atau tipe pemakai.

5. Positioning berdasarkan kelas produk tertentu ( product class
positioning ).

6. Positioning berkenaan dengan pesaing ( competitor positioning ), yaitu
berkaitan dengan posisi persaingan terhadap pesaing utama.

7. Posistioning berdasarkan manfaat ( benefit positioning ).

Kunci utama keberhasilan positioning terletak pada yang
diciptakan. Selain ditentukan oleh persepsi pelanggannya sendiri, posisi
atau citra sebuah perusahaan dipengaruhi pula oleh para pesaing dan
pelanggan mereka.

Agar strategi penempatan produk dapat dilaksanakan dengan
sukses, maka pemanfaatan variabel — variabel bauran pemasaran
( marketing mix ) perlu dioptimalkan, khususnya aspek desain dan
komunikasi. Syarat yang perlu dipenuhi dalam melaksanakan penempatan
merek tunggal antara lain :

1) Memposisikan merek dipasar sedemikian rupa sehingga dapat bertahan

dalam persaingan dengan pesaing yang paling kuat.




2.6.
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2) Mempertahankan posisi uniknya dengan menciptakan daya tarik

produk yang berbeda / khas.

Proses Positioning
Positioning produk melibatkan sejumlah langkah — langkah berikut : : (
Muafi, 2002 : 134 )
1) Menentukan level - level positioning.
2) Identifikasi atribut — atribut kunci yang penting bagi segmen — segmen
terpilih.
3) Lokasi atribut — atribut pada peta positioning.
4) Mengevaluasi pilihan — pilihan positioning.
5) Melaksaksanakan positioning
a. Menentukan level positioning
Langkah pertama dalam positioning adalah menentukan level —
level yang mana yang akan menerima perhatian positioning, secara
ekplisit. Beberapa contoh akan mengilustrasikan pilihan — pilihan
yang dibuat oleh beberapa organisasi jasa. Level positioning yang
akan dilakukan biasanya sangat jelas, meskipun beberapa level —
level ini pada waktu yang berbeda.
b. Identifikasi atribut
Apabila level positioning telah ditentukan, perlu kiranya untuk
mengidentifikasi atribut — atribut khusus yang penting bagi segmen

pasar terpilih. Yang pokok, cara pembuatan keputusan pembelian
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harus dipertimbangkan. Individu memakai kriteria yang berbeda
untuk membuat keputusan pembelian suatu jasa. Tujuan
menggunakan jasa mungkin mengubah serangkaian kriteria,
misalnya asuransi bisnis atau asuransi pribadi.

c. Lokasi atribut —atribut pada peta positioning

Proses positioning melibatkan identifikasi atribut — atribut yang
paling penting dan lokasi jasa berbagai perusahaan, berdasarkan
atribut — atribut tersebut pada peta positioning.

d. Mengevaluasi pilihan - pilihan positioning.

Apabila suatu perusahaan telah mengidentifikasikan dimana ia
diposisikan saat ini, kemudian perusahaan tersebut perlu menentukan
bagaimana mengembangkan atau mempertahankan posisinya relatif terhadap
pesaingnya.

Selanjutnya keputusan produk positioning diambil dengan melalui tiga
tahap. Setiap tahap menunjukkan suatu keputusan yang didasarkan pada
kreatifitas dan akan sangat berpengaruh pada hasil akhir dari produk
positioning. Tahap — tahap dalam proses keputusan produk positioning :

1). Penentuan segmen pasar
2). Penentuan pasar sasaran
3). Penentuan posisi produk ( Payne, A, 1993 : 108 )

Langkah — langkah pada positioning adalah sebagai berikut :
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Gambar 2.1

Penentuan tingkat positioning

.
Mengidentifikasi atribut — atribut yang penting

{

Lokasi atribut pada peta positioning

\

Pengevaluasian pilihan positioning

o

Implementasi positioning

Sumber : ( Muafi, 2002 : 134 )

Dalam menganalisa positioning diperoleh suatu kegiatan yang terbagi dalam

beberapa langkah sebagai berikut :

a. Langkah pertama : Penentuan posisi yaitu posisi produk.

b. Langkah kedua : Mengidentifikasi atribut — atribut yang meliputi
teknologi  manusia, desan produk, inovasi,
kenyamanan dan harga.

c. Langkah ketiga : Penentuan lokasi atribut pada maps perceptual.

d. Langkah keempat : Mengevaluasi positioning berdasarklan persepsi
konsumen

¢. Langkah kelima : Implementasi / pelaksanaan positioning produk
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2.7. Kesalahan — Kesalahan Positioning
Terdapat empat macam kesalahan yang bisa terjadi dalam positioning,

kesalahan itu antara lain: (Kasali, 2000 : 543)

1) Underpositioning (penentuan posisi yang kurang). Konsumen merasa
produk yang ditawarkan sama dengan produk lainnya di pasar.

2) Overpositioning (penentuan posisi yang berlebihan). Ada kalanya
pemasar terlalu sempit memposisikan produknya sehingga mengurangi
minat konsumen yang masuk dalam segmen pasarnya.

3) Connfused positioning (penentuan posisi yang membingungkan).
Konsumen menjadi bingung karena marketer menekankan terlalu banyak
atribut.

4) Doubtful positioning (penentuan posisi yang meragukan). Positioning ini

diragukan kebenarannya karena tidak didukung bukti yang memadai.

2.8. Positioning Dalam Bentuk Sederhana
Teknik — teknik positioning yang dapat digunakan, yaitu :
1). Menurut Rhenald Kasali :
a.  Teknik pemetaan, atau biasanya disebut peta persepsi ( Perceptual
Map ). Ada dua teknologi yang dapat digunakan untuk membangun
peta persepsi ini, yaitu multidimensional scalling (MDS ) dan

Analisis Diskriminan.



2).

b)

d)
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Teknik Pemetaan Preferensi. Seperti teknik pemetaan persepsi,
preferensi disini juga dapat dipetakan dengan menggunakan
teknologi MDS dan analisis diskriminan.

Teknik — teknik pemetaan lainnya. Teknologi yang paling lazim
dipakai adalah Analisis Faktor ( Factor Analysis Map ), dan Factor
/Regression Map.

Teknik Laddering, yaitu teknik yang mengidentifikasi atribut —
atribut yang membentuk preferensi dalam sebuah kategori secara

berjenjang

Menurut Myers ( 1996 ) :

a)

b)

Positioning berdasarkan profil produk

Dilakukan dengan menonjolkan atribut yang dianggap konsumen
paling menonjol yang dimiliki produk tersebut

Analisis kwadran

Menempatkan pentingnya atribut menurut konsumen dan
membandingkannya dengan prestasi merek / produk menurut
pendapat konsumen.

Pemeringkatan keunikan produk

Menghubungkan keunikan produk dengan penting atau tidaknya

atribut tersebut.
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2.10.
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Perceptual Maps ( Peta Persepsi )

Masalah yang sering ditemui oleh pemasar dalam melakukan
positioning produk adalah bagaimana cara mengidentifikasi dan
mempertahankan posisi merek atau produk. Satu metode yang sering
dilakukan adalah membuat peta persepsi ( perceptual maps ). Peta persepsi
dibuat dengan jalan membuat sumbu silang. Sumbu horizontal ( absis ) dan
sumbu vertical ( ordinal ), dimana keduanya mewakili atribut produk.
Kemudian dicoba untuk menggambarkan preferensi konsumen terhadap
atribut — atribut yang ada dengan satu titik pada bidang diantaranya sumbu
vertikal dan horizontal untuk setiap konsumen. Preferensi konsumen dapat
diperoleh dan hasil penelitian pasar.

Menurut Hendra Purwanto, dari peta persepsi akan diperoleh informasi
tentang :

1) Atribut yang disukai konsumen
2) Posisi produk sehubungan dengan atribut yang disukai konsumen
3) Posisi produk terhadap produk pesaing sehubungan dengan atribut yang

diinginkan konsumen ( Hendra Poerwanto, G, 1995 : 51).

Persepsi

Menurut Kotler ( 1997 : 169 ) persepsi adalah proses yang dengan proses itu
orang — orang memilih, mengorganisasi, menginterpretasi informasi untuk
membentuk dunia yang penuh arti.

1) Konsep persepsi
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Persepsi memberikan latar belakang vital informasi yang datang
dari manusia dan dokumen. Persepsi merupakan proses pemberian arti
( cognitive ) terhadap lingkungan oleh seseorang, setiap orang memberi
arti kepada stimulus maka individu yang berbeda akan melihat hal yang
sama dengan cara yang berbeda — beda. Karena persepsi bertautan
dengan cara mendapatkan pengetahuan khusus tentang obyek atau
kejadian pada saat tertentu maka persepsi terjadi kapan saja stimulus
menggerakkan indera. Jadi, persepsi mencakup penerimaan stimulus,
pengorganisasian stimulus dan penerjemahan atau penafsiran stimulus
yang telah diorganisasi dengan cara yang dapat mempengaruhi perilaku
dan pembentukan sikap.

Kalau diukur dengan volume pesan yang diterima, persepsi
langsung merupakan sumber dengan proporsi yang amat sangat terbatas
dari informasi yang dikelompokkan oleh eksekutif. Terdapat tiga macam
persepsi langsung yaitu :

a. Informasi yang tidak tersedia dari sumber alternatif.

b. Informasi yang mudah dari sumber lain tetapi diperlukan persepsi
indera dan fenomena sebenamya untuk mencatat informasi dalam
alam pikiran responden.

c. Latar belakang informasi yang diperoleh seseorang dari pengamatan

suatu situasi.



21

2). Dinamika Persepsi

Dua individu mungkin dapat menerima rangsangan yang sama dan
dalam kondisi yang jelas tetapi bagaimana tiap individu menyeleksi,
mengorganisasi dan menafsirkannya adalah suatu proses individu yang
didasarkan pada tiap kebutuhan, nilai dan harapan dari masing — masing
individu tersebut.
Tiga aspek dari persepsi adalah sebagai berikut :
a. Penyeleksian persepsi

Penyeleksian persepsi dipengaruhi oleh : pengalaman konsumen
yang akan mempengaruhi harapan, motivasi pada saat penyeleksian
persepsi ( kebutuhan, keinginan.dan kepentingan ). Proses seleksi
terjadi berdasarkan interaksi antara faktor harapan dan motif dengan
rangsangan itu sendiri. Ada empat faktor dalam penyeleksian
persepsi, yaitu :

a) Selective Exposure, artinya konsumen hanya memperhatikan
informasi yang menarik baginya.

b) Selective Attention, artinya konsumen memiliki kesadaran yang
tinggi terhadap rangsangan yang sesuai dengan kebutuhan dan
kepentingannya. Seorang konsumen memiliki kemampuan
menyaring rangsangan komersial yang menjadi perhatiannya.

¢) Perceptual Defence, artinya konsumen secara tidak sadar

menyaring keluar rangsangan yang tidak penting untuk dilihat
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dan juga mengubah informasi yang tidak konsisten dengan
kebutuhan, nilai dan kepercayaan.

d) Perceptual Blocking, konsumen melindungi dirinya untuk
“diserang secara terus menerus® oleh rangsangan dengan
menghilangkan dan secara sadar menghadang ( blocking )
rangsangan tersebut.

b. Pengorganisasian Persepsi

Individu cenderung untuk mengorganisasikan rangsangan yang

diterima kedalam kelompok sebagai penggabungan secara

meyeluruh. Individu mengelompokkan rangsangan secara otomatis
sehingga membentuk gambaran atau kesan sebagai satu kesatuan dan
lengkap.

c. Penafsiran Persepsi

Penafsiran persepsi ada pada setiap individu, berdasarkan pada

pengalaman di masa lalu, sejumlah penjelasan logis dan motivasi

serta kepentingan pada saat penafsiran persepsi terjadi.
2.11. Kerangka Pemikiran
Sesuai dengan rumusan masalah dan kajian teori di atas maka
kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai

berikut :
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Kualitas Pelayanan

Persepsi | Posisioning

Harga

Gambar 2. Kerangka Pemikiran
2.12. Hipotesis Penelitian
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah “diduga posisi
perusahaan jasa transportasi Garuda Indonesia lebih baik dibandingkan

dengan maskapai Adam Air, Lion Air dan Mandala Airlines
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METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Bandara Adi Sucipto Yogyakarta.
Dipilihnya lokasi penelitian ini karena satu-satunya bandara di Yogyakarta
sehingga konsumen yang menggunakan jasa penerbangan berada di lokasi

tersebut.

3.2. Metode dan Jenis Penelitian
Dalam penelitian ini jenis penelitian yang digunakan adalah metode
penelitian  survey. Metode penelitian survey mérupakan metode
pengumpulan data primer yang menggunakan pertanyaan lisan dan tertulis.
Metode ini memerlukan adanya kontak atau hubungan antara peneliti
dengan subyek ( reponden ) penelitian untuk memperoleh data yang

diperlukan (Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, 1999:152 )

3.3. Populasi dan Sampel
a. Populasi, yaitu meliputi seluruh konsumen yang sedang atau pernah
menggunakan jasa pesawat Garuda Indonesia, Adam Air, Lion Air dan
Mandala Airlines.
b. Sampel, yaitu sebagian populasi yang akan diselidiki. Dalam teknik
penarikan sampel yang dipakai yaitu accidental sampling, yaitu

pengambilan sampel yang dilakukan dengan mengambil responden

24
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yang kebetulan ada, dalam arti siapa saja yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila
dipandang orang yang ditemui itu cocok sebagai sumber data

Rumusnya adalah sebagai berikut : (Djarwanto PS, Pangestu Subagyo,

1985 : 142)
o 2

Zi

n=_2

4| E

n= Jumlah sampel

Z = Nilai standar deviasi

o = Distribusi normal

E = Standar Error

Dengan menggunakan koefisien konfidensi 0,95 untuk memperkirakan
populasi konsumen yang menggunakan jasa penerbangan. Dengan
probabilitas 0,95 kesalahan yang mungkin terjadi tidak lebih dari 0,10.
Jadi apabilaP =0,5 > P (1-P)=0,25

2
Maka n=0.25 ﬁ
0,10

n=964
Jadi jumlah tersebut dibulatkan menjadi 120 sampel.
Sehingga sampel pada masing-masing konsumen adalah sebanyak 30

responden seperti terlihat pada tabel berikut :
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Tabel 3.1
Daftar Sampel
Jenis Pesawat Jumlah Sampel

Garuda Indonesia 30
Adam Air 30
Lion Air 30
Mandala Airlines 30
Total 120

3.4. Variabel dan Pengukuran Variabel
Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah
1) Variabel Kualitas Pelayanan terdiri dari :
a) Bukti Langsung / Tangible

Meliputi tampilan fisik yang berupa produk dan jasa, serta
penampilan pegawai dan sarana komunikasi yang akan menarik
pelanggan dengan tersedianya fasilitas dan pelayanan secara lebih
baik.

Indikator dimensi Bukti langsung adalah :
1. Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan fisik.

2. Kemutakhiran pesawat
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b ) Kehandalan / Reliability
Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang berkualitas dan
profesional sangat dibutuhkan perusahan agar memberikan rasa puas
dalam diri pelanggan melalui komunikasi pemasaran.:
Indikator dimensi Keandalan adalah :
1. Proses transaksi tiket dengan mudah dan cepat.
2. Prosedur penerimaan penumpang yang cepat dan tepat.
¢ ) Daya Tanggap / Responssivenes
Yaitu tuntutan dan keluhan yang diajukan oleh pelanggan atau
penumpang harus segera ditanggapi oleh pegawai atau para staf untuk
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik sehingga
pengaruh negatif dari keluhan penumpang tidak merusak nama baik
perusahaan.
Indikator dimensi Daya Tanggap :

1. Kemampuan Ground-staff dan Inflight-staff dapat dipercaya.

2. Kemampuan karyawan dalam memberikan informasi penerbangan
yang jelas dan mudah dimengerti yang diperlukan oleh
penumpang.

d ) Jaminan / Assurance
Yaitu setiap kali pegawai dan staf dalam melayani penumpang
hendaknya disertai pengetahuan kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari bahaya, dan keragu-

raguan.
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Indikator dimensi Jaminan adalah :

1. Pengetahuan dan kecakapan baik Ground-staff (karyawan
reservasi) maupun /nflight-Staff ( pilot, co-pilot, pramugari) dalam
melayani penumpang.

2. Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan
penumpang,

e ) Empati / Empathy

Meliputi  kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian, dan memahami kebutuhan
penumpang. hal ini berarti bahwa setiap perusahaan harus
memahami keinginan-keinginan pelanggan.

Indikator dimensi Empati adalah :

1. Perhatian terhadap keluhan (antrian = pemesanan tiket)
penumpang dengan pelayanan yang ada.
2. Pelayanan terhadap semua penumpang tanpa memandang
status, social dan lain-lain
2) Variabel harga diukur dengan indikator :
a) Harga tiket yang murah dibandingkan dengan maskapai lain

b) Adanya potongan harga dan diskon

b. Skala Pengukuran
Alat yang digunakan untuk mengukur data yaitu kuesioner

yang diberikan langsung kepada konsumen pengguna jasa Garuda
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Indonesia, Adam Air, Lion Air dan Mandala Airlines. Pertanyaan-
pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner yaitu pertanyaan yang
berhubungan dengan atribut jasa penerbangan
Tipe skala pelayanan ini diukur menggunakan model skala likert. Skala
likert merupakan jenis skala yang digunakan adalah sebagai berikut -

1. Jawaban Sangat Setuju diberi bobot 5

2. Jawaban Setuju diberi bobot 4

3. Jawaban Netral diberi bobot 3

4. Jawaban Tidak setuju diberi bobot 2

5. Jawaban Sangat tidak setuju diberi bobot 1

3.5. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas

Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana alat
pengukur benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur. Uji
validitas melalui pre test mengetahui apakah item-item pertanyaan
yang diajukan (kuesioner) dapat digunakan untuk mengukur keadaan
responden sebenarnya dan menyempurnakan kuesioner dalam
pengambilan sampel. Dalam pengujian validitas ini dilakukan
sebanyak 30 responden sebagai data tray out.

Langkah-langkahnya yaitu menghitung skor variabel dari skor
butir (X) dimana jumlah dari skor butir sama dengan skor variabel (Y).

Rumus Korelasi Product Moment:
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o NEO)-EEY)
Wy x -CxP ey - ry)

dimana :
fyy = Koefisien korelasi sederhana antara skor butir X dengan skor
variabel Y

N = Jumlah responden

X

Skor butir (X) / item pertanyaan

Y Skor total variabel (Y) / tiap respon
Sebuah instrumen dinyatakan valid jika r hitung > r tabel. Pada taraf
signifikansi 5% , responden untuk uji coba sebanyak 30 responden
maka diketahui r tabel sebesar 0,361.

Hasil Uji Validitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 3.1
Hasil Uji Validitas

No.
Variabel | Item | Garuda | Lion | Mandala | Adam | r tabel Keterangan

Pelayanan 0.7954 1 0.7685 | 0.6144 ] 0.6924 | 0.361 Valid

0.6924 | 0.6873 | 0.8560 | 0.8921 | 0.361 Valid

0.8829 1 0.3935 | 0.6718 | 0.5350 | 0.361 Valid

0.8363 [ 0.7772 | 0.6088 | 0.8487 | 0.361 Valid

0.7903 1 0.7083 | 0.6985 | 0.7611 | 0.361 Valid

0.7336 | 0.7465 | 0.6223 | 0.6148 | 0.361 Valid

0.7295 | 0.5697 | 0.7475 | 0.6617 | 0.361 Valid

0.6669 | 0.6202 | 0.7701 | 0.6526 | 0.361 Valid

O[O0 || BTN | e

0.7093 1 0.4854 | 0.7803 | 0.8012 | 0.361 Vahd

Harga 10| 0.7611 | 0.6269 | 0.7691 | 0.8322 | 0.361 Valid

11| 0.43750.6972 | 0.8774 | 0.7784 | 0.361 Valid

12| 0.7375 [ 0.6972 | 0.8774 [ 0.7784 | 0.361 Valid

Sumber : Data Trayout diolah, 2006 (Lampiran 3)
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Berdasarkan tabel 3.1 di atas menunjukkan bahwa seluruh variabel
penelitian yaitu variabel pelayanan dengan 10 item pertanyaan dan
variabel harga dengan 2 butir pertanyaan, dapat dinyatakan valid,
karena r hitung (Corrected Item Total Correlation) lebih besar dari r
tabel. Dengan demikian seluruh butir pertanyaan dapat digunakan
untuk mengukur data secara tepat.
. Uji Reliabilitas

Realibilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukur dapat menunjukkan dipercaya atau tidak. Uji ini
setelah uji validitas dilakukan dan dilakukan pada pertanyaan yang
sudah memiliki - validitas. Penelitian ini menggunakan formula
koefisien alpha (metode Crenbach). Dalam formula ini pernyataan
pada hakekatnya merupakan rata-rata dari semua koefisien korelasi
belah dua yang mungkin dibuat dari satu alat ukur. Oleh karena itu,
pedoman yang dikemukakan oleh Balian juga dapat dijadikan

pedoman untuk koefisien alpha (I. Soehartono : 1999, 87).

o="2 [1—2;/"]

n—1

H

dimana:

N = Jumlah butir V. = Varians nilai total

V; = Varians butir

Dalam pengujian ni dilakukan dengan cara one shot atau pengukuran

sekali saja. Program SPSS memberikan fasilitas untuk reliabilitas
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dengan uji statistik Cronbach Alpha (o). Suatu variabel dikatakan
reliable jika memberikan nilai Cronbach Alpha (o)) > 0,60 (Nunally,
dalam Ghozali : 2001)

Hasil pengujian reliabilitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 3.2
Hasil Pengujian Reliabilitas

Penilaian Kgf(fnﬁ;g}}: 1 112;11215 Keterangan
Pelayanan (Garuda) 0,9401 0.6 Handal
Harga (Garuda) 0,6415 0.6 Handal
Pelayanan (Lion Air) 0,8945 0.6 Handal
Harga (Lion Air) 0,8213 0.6 Handal
Pelayanan (Mandala) 0,9242 0.6 Handal
Harga (Mandala) 0,9256 0.6 Handal
Pelayanan (Adam Air) 0,9306 0.6 Handal
Harga (Adam Air) 0,8679 0.6 Handal

Sumber : Data Trayout diolah, 2006 (Lampiran 3)

Berdasarkan ringkasan hasil uji reliabilitas seperti yang terangkum
dalam tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha
pada variabel pelayanan dan harga masing-masing maskapai penerbangan
dari 0,6. Dengan mengacu pada pendapat diatas, maka semua butir
pertanyaan dalam variabel penelitian adalah handal. Sehingga butir-butir
pertanyaan dalam variabel penelitian dapat digunakan untuk penelitian

selanjutnya.

3.6. Metode Dan JenisPengumpulan Data
Untuk menyusun suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data
primer Yaitu data yang diperoleh secara khusus ( Thomas. C dan James.

R, 1997 : 133), yaitu data yang diperoleh langsung dari responden. Dalam
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penelitian ini data diperoleh langsung dari konsumen atau penumpang

pesawat Garuda Indonesia, Adam Air, Lion Air dan Mandala Airlines.

Data primer tersebut diperoleh dengan menggunakan :

a. Wawancara
Yaitu pengumpulan data dengan cara menanyakan langsung kepada
perorangan tentang permasalahan (Thomas. C :dan James. R, 1997 :
135).

b. Observasi
Adalah cara pengumpulan data dengan cara melakukan pencatatan
secara cermat dan sistematik. (Soerarno dan Lincolin Arsyad, 1993 :
96) yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti untuk
mencatat kejadian atau peristiwa dengan menyaksikan seperti bentuk-
bentuk pelayanan yang ada pada Garuda Indonesia, Adam Air, Lion
Air dan Mandala Airlinesdengan konsumennya.

¢. Kuisioner
Merupakan cara pengumpulan data dengan memberikan daftar
pertanyaan kepada responden untuk diisi. (Soeratno dan Lincolin
Arsyad, 1993 : 96) Yaitu dengan menyebarkan kuisioner pada
penumpang atau konsumen yang pernah menggunakan jasa
penerbangan dari Garuda Indonesia, Adam Air, Lion Air dan Mandala

Airlines.
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3.7. Metode Analisis

1.

Analisis Kualitatif

Adalah suatu analisa yang berdasarkan pada hasil jawaban responden,
kemudian mengelompokkan dan mengiktisarkan data dalam tabel.

Analisis Kuantitatif

Adalah suatu analisa yang disajikan dalam bentuk angka — angka
kemudian dianalisis dengan alat statistik, teknik analisis Mam Perception
(Peta Persepsi). Dari hasil jawaban responden terhadap variabel pelayanan
dan harga, selanjutnya dibagi menjadi 4 kuadran dan 2 sumbu koordinat,
dimana Pelayanan sebagai sumbu X dan harga sebagai sumbu Y. Dengan
demikian dapat diketahui posisi masing-masing maskapai penerbangan.
Kuadran [ yaitu kuadran yang memiliki pelayanan buruk, sementara
Harganya cukup mahal. Kuadran II merupakan kuadran yang memiliki
pelayanan baik, dan harga yang baik, kuadran III merupakan kuadran
dengan kualitas pelayanan dan harga sama-sama buruk, sedangkan
kuadran [V merupakan kuadran dengan kualitas pelayanan baik, sementara

harganya mabhal.
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Posisi jasa penerbangan dengan Peta Posisi dapat digambarkan sebagai

berikut :
Gambar 3.1
Gambar Peta Posisi
Kuadran I
Harga e Kuadran I1
Kuadran 111 Kuadran IV

Pelayanan



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui positioning perusahaan jasa
penerbangan Garuda Indonesia dibandingkan dengan Adam Air, LfON’ AIR, dan
Mandala  Airlines berdasarkan persepsi konsumen di Bandara Adisucipta
Yogyakarta. Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil
jawaban konsumen penumpang jasa penerbangan yaitu sebanyak 120 responden.
Hasil pengolahan data berupa informasi untuk menjawab permasalahan yang telah
dikemukakan pada bab sebelumnya.

Berdasarkan tujuan penelitian yang penulis gunakan untuk meneliti
tentang positioning jasa penerbangan Garuda Indonesia, Adam Air, Lion Air dan
Mandala Airlines, maka teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini
meliputi analisis deskriptive dan analisis kuantitatif. Analisis deskriptive yaitu
analisis data yang dilakukan dengan menggunakan kata-kata atau kalimat.
Analisis ini dilakukan untuk mengetahui persepsi konsumen dalam menentukan
variabel yang penting pada posisioning jasa penerbangan. Sedangkan analisis
kuantitatif yaitu analisis data yang digunakan dengan cara mengolah data yang

berupa angka-angka yaitu analisis Peta Posisi berdasarkan persepsi konsumen.

36



37

4.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif menjelaskan tentang gambaran karakteristik responden

dalam bentuk tabel dan persentase. Karakteristik responden yang dianalisis dalam

penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan formal, pekerjaan,

penghasilan per bulan. Karakteristik responden tersebut dapat dijelaskan sebagai

berikut;

a.

Jenis Kelamin

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi
individu dalam menyikapi suatu produk, hal ini berkaitan dengan tingkat
harapan masing-masing jenis kelamin. Dari hasil angket yang telah

disebarkan diperoleh hasil seperti terlihat pada tabel 4.1

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Pra 73 60.8%
Whnita 47 39.2%
Fumidh 120 100%

Sumber:Data primer yang diolah, 2006 (Lampiran 4)

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa 39,2 persen responden
berjenis kelamin wanita dan 60,8 persen responden berjenis kelamin pria.
Kenyataan ini menunjukkan bahwa konsumen yang menggunakan jasa
penerbangan mayoritas adalah pria, hal ini disebabkan karena kaum pria

memiliki tingkat aktivitas yang tinggi dibandingkan dengan kaum wanita.
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b. Usia
Usia seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan penilaian
konsumen karena pengetahuan, pandangan, pengalaman dan keyakinan
sehingga akan mempengaruhi kepuasan dalam memilih obyek. Tabel 4.2

menunjukkan usia responden.

Tabel 4.2
Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Persentase
10-20th 13 10.8%
21-30th 19 _ 15.8%
31-40th 38 31.7%
41 - 50 th 31 25.8%
5160 th 19 15.8%
Jumlah 120 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006 (Lampiran 4)

Dari data di atas menunjukkan bahwa responden yang menggunakan
jasa penerbangan Mandala Airlines mayoritas berusia antara 31 - 40 tahun,
yaitu sebesar 31,7 persen (38 orang). Sedangkan distribusi usia yang lain
yaitu usia antara 41 - 50 tahun sebesar 25,8 persen (31 orang), berusia antara
51 - 60 tahun dan antara 21 - 30 tahun masing-masing sebesar 15,8 persen
(19 orang), dan terakhir berusia antara 10 — 20 tahun sebesar 10,8 persen atau
13 orang.

Kenyataan menunjukkan bahwa mayoritas penumpang pesawat di
Bandara Adisucipto Yogyakarta adalah berusia dewasa. Hal ini disebabkan
karena kelompok konsumen ini termasuk dalam kelompok produktif sehingga

memiliki tingkat aktivitas dan produktivitas yang tinggi. Dengan demikian
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dalam melakukan bisnis ataupun pekerjaan responden ini sangat
membutuhkan sarana transportasi yang handal, nyaman, dan tepat waktu.
¢ Pendidikan
Pendidikan merupakan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen pada jasa penerbangan karena kemampuan berfikir akan
mempengaruhi pe'rilaku  seseorang. Tabel 4.3 menunjukkan tingkat

pendidikan responden.

Tabel 4.3
Tingkat Pendidikan Responden
Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase
SD 6 5.0%
SLTP 11 9.2%
SMU / SMK 40 33.3%
Akademi 12 10.0%
Perguruan Tinggi 51 42.5%
Jumlah 120 100%

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2006 (Lampiran 4)

Dari tabel 4.3 dapat diketahui bahwa tingkat pendidikan responden
mayoritas berpendidikan terakhir perguruan tinggi, yaitu sebesar 42,5 persen
(51 orang). Distribusi tingkat pendidikan yang lain adalah berpendidikan
SMU yaitu sebesar 33,3 persen atau 40 orang, berpendidikan Akademi
sebesar 10 persen atau 12 orang, berpendidikan SLTP sebesar 9,2 persen (11
orang) dan berpendidikan SD sebesar 6 orang atau 5 persen.

Hal ini menunjukkan bahwa konsumen yang menggunakan jasa
penerbangan di Bandara Adusucipto Yogyakarta merupakan responden yang

telah memiliki tingkat pendidikan tinggi. Hal ini disebabkan karena sebagian
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besar konsumen adalah kelompok eksekutif muda yang telah memiliki

wawasan yang luas tentang jasa transportasi yang efektif, dimana tingkat

pendidikan mereka sebagian besar adalah berpendidikan tinggi.

d. Jenis Pekerjaan

Jenis pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan kepuasan

konsumen dalam memilih jasa penerbangan. Hal ini disebabkan karena jenis

pekerjaan berhubungan langsung dengan tingkat harapan pada jenis pekerjaan

yang ditekuninya. Tabel 4.4 menunjukkan pekerjaan responden.

Tabel 4.4
Pekerjaan Responden
Pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar / Mahasiswa 22 18.3%
Petani 6 5.0%
PNS / ABRI 15 12.5%
Wiraswasta 33 27.5%
Pegawai Swasta 37 30.8%
Lainnya 7 5.8%
Jumlah 120 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2006 (Lampiran 4)

Dari tabel 4.4 di atas menunjukan bahwa jenis pekerjaan responden

mayoritas adalah pegawai swasta, yaitu sebesar 30,8 persen (37 orang ).

Sedangkan distribusi tingkat pekerjaan yang lain adalah wiraswasta dengan

jumlah responden sebesar 33 orang atau 27,5 persen, Pelajar / mahasiswa

sebesar 18,3 persen atau 22 orang , PNS / ABRI scbanyak 15 orang atau

12,5% serta petani sebanyak 6 orang atau 5% dan lainnya sebanyak 7 orang

atau 5,8 persen.
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Kenyataan ini berarti jenis pekerjaan konsumen yang menggunakan
jasa penerbangan di Bandara Adisucipto Yogyakarta adalah pegawai swasta.
Hal ini disebabkan karena responden yang memiliki pekerjaan swasta
(pegawai kantor) dalam melakukan bisnisnya sangat dibutuhkan alat
transportasi yang cepat, untuk melakukan mobilitasnya.

Tingkat Penghasilan

Tingkat penghasilan seseorang merupakan faktor yang dapat
menentukan kepuasan konsumen dalam memilih jasa penerbangan PT.
Mandala Airlines Jurusan Yogyakarta - Jakarta. Responden vyang
berpendapatan rendah cenderung memilih jasa penerbangan yang harganya
lebih terjangkau, sedangkan responden yang berpendapatan tinggi cenderung
mementingkan pelayanannya dan harga sebagai alternatif kedua. Tabel 4.5

menunjukkan distribusi tingkat pendapatan responden.

Tabel 4.5
Tingkat Penghasilan Responden
Tingkat Penghasilan Jumlah Persentase
Rp. 1.000.000 —2.000.000 33 27.5%
Rp. 2.100.000 — 3.000.000 35 29.2%
Rp.3.100.000 — 4.000.000 38 31.7%
Rp.4.100.000 — 5.000.000 14 11.7%
Jumlah 120 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2006 (Lampiran 4)

Dari tabel 4.5 di atas menunjukan bahwa tingkat penghasilan
responden mayoritas adalah antara Rp.3.100.000 — 4.000.000. yaitu sebanyak
38 orang atau 31,7%, berpenghasilan antara Rp.2.100.000 — Rp.3.0000.000

yaitu sebesar 29,2 persen (35 orang). Sedangkan distribusi tingkat
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penghasilan yang lain yaitu antara Rp.1.000.000 — 2.000.000 yaitu sebesar
27,5 persen (33 orang), dan 11,7 persen atau 14 orang berpenghasilan antara
Rp.4.100.000 — 5.000.000.

Mayoritas responden yang menggunakan jasa penerbangan PT.
Mandala Airlines Jurusan Yogyakarta - Jakarta adalah berpendapatan
menengah. Hal ini disebabkan karena harga tiket pesawat dalam tiga tahun
terakhir terus mengalami persaingan yang cukup ketat, sehingga harga tiket
mengalami penurunan bahkan tidak berbeda jauh nilainya jika dibandingkan
dengan jasa transportasi darat kelas eksekutif. Selain itu sebagian besar
mereka menggunakan pesawat karena tugas dari kantor mereka bekerja
sehingga seluruh biaya telah ditanggung oleh perusahaan, tempat mereka

bekerja.

Analisis Kuantitatif

Berdasarkan survey dari 120 orang responden mengenai posisi masing-
masing jasa penerbangan yang terdiri dari Garuda Indonesia, Lion Air,
Mandala Airlines dan Adam Air bila ditinjau dari atribut-atribut yang
ditawarkan kepada konsumen serta atribut-atribut yang penting pada
pembentukan positioning Garuda Indonesia, Lion Air, Mandala Airlines dan
Adam Air di Di Bandara Adisucipto Yogyakarta, maka output yang

dihasilkan adalah sebagai berikut :
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Tabel 4.6.
Koordinat Positioning Jasa Penerbangan (Garuda Indonesia, Lion Air,

Mandala Airlines, dan Adam Air)

No Jasa Penerbangan Dimensi
Pelayanan Harga
1 Garuda Indonesia 434 4.50
2 Lion Air 3.05 3.82
3 Mandala Airlines 4.02 3.12
4 Adam Air 3.59 430
Rata-rata 3.75 3.94

Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata pelayanan
sebesar 3,75 dan rata-rata nilai harga adalah sebesar 3,94. Selanjutnya angka
rata-rata dimensi pelayanan dijadikan sebagai titik pembatas kuadran
berdasarkan sumbu X dan nilai rata-rata dimensi harga dijadikan sebagai
titik pembatas kuadran berdasarkan sumbu Y. Dalam menggambarkan peta
posisi akan terbagi kedalam 4 kuadran. Kuadran 1 yaitu untuk jasa
penerbangan yang nilai dimensi pelayanan kurang dari 3,75 dan nilai
dimensi harga di atas 3,94. Untuk Kuadran I, yaitu maskapai penerbangan
yang memiliki nilai rata-rata dimensi pelayanan di atas 3,75 dan nilai rata-
rata pada dimensi harga di atas 3,94, Untuk kuadran 111 yaitu maskapai
penerbangan yang memiliki nilai rata-rata dimensi pelayanan kurang dari
3,75 dan nilai rata-rata dimensi harga kurang dari 3,94. Sedangkan pada
kuadran IV berisi maskapai penerbangan yang memiliki nilai rata-rata

dimensi pelayanan lebih dari 3,75 tetapi nilai rata-rata dimensi harga
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kurang dari 3,94. Selanjutnya dari data yang diperoleh pada tabel 4.8 di atas

dapat digambarkan peta posisis sebagai berikut

5.00 4
Garuda
4.50 ‘ Adam Air »
.
4.00 A
*
- 3,94 Lion Air
£ 3.50 -
X
*
3.00
Mandala
2.50 -
2.00 4 ( ‘ . : S
2.00 2.50 3.00 3.50 3,75 4.00 4.50

Kualitas Pelayanan

Gambar 4.1
Peta Posisi Jasa Penerbangan Garuda Indonesia dibandingkan dengan,
Mandala Airlines Lion Air dan Adam Air
Analisis dari sudut Dimensi Pelayanan (sumbu x) dan Dimensi Harga

(sumbu y), adalah :

1) Dimensi pelayanan. Dari gambar terlihat bahwa semakin ke kanan, angka
Dimensi pelayanan semakin besar. Juga terlihat bahwa produk jasa
penerbangan Garuda Indonesia dan Jasa penerbangan Mandala Airlines
berada paling dekat dengan angka Dimensi pelayanan yang terbesar (di
ujung kanan garis horisontal). Hal ini berarti jasa penerbangan Garuda

Indonesia dan Mandala Airlines mempunyai atribut-atribut pada Dimensi

pelayanan yang sangat membedakan dibandingkan jasa penerbangan
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lainnya. Selain itu juga terlihat bahwa jasa penerbangan Garuda Indonesia

memiliki angka Dimensi pelayanan yang paling besar yaitu bernilai 4,34

berarti jasa penerbangan ini memiliki keunggulan terhadap atribut-atribut

yang ditawarkan kepada konsumen berdasarkan kualitas pelayanan.

Sedangkan jasa penerbangan Lion Air memiliki angka paling kecil pada

Dimensi pelayanan yaitu 3,05, sehingga jasa penerbangan ini merupakan

jasa penerbangan dengan posisi paling bawah berdasarkan Dimensi

pelayanan.

2) Dimensi harga. Dari gambar terlihat bahwa semakin ke atas, maka angka
Dimensi harga semakin besar. Juga terlihat bahwa jasa penerbangan
Garuda Indonesia dan jasa penerbangan Garuda dan Adam Air berada
paling dekat dengan angka Dimensi harga yang terbesar (di ujung atas
garis vertikal). Hal ini berarti jasa penerbangan Garuda Indonesia dan jasa
penerbangan Lion Air mempunyai atribut-atribut pada Dimensi harga yang
paling membedakan dibandingkan jasa penerbangan lainnya. Sedangkan
jasa penerbangan Mandala Airlines terletak paling bawah dengan angka
paling kecil yaitu sebesar 3,12

Dengan demikian dapat di jelaskan posisi masing-masing jasa
penerbangan berdasarkan dimensi yang telah dinilai oleh konsumen.

a. Jasa penerbangan Garuda Indonesia merupakan jasa penerbangan yang

berada pada kuadran II dengan angka yang tinggi pada Dimensi
pelayanan yaitu baik pada dimensi reliability, responsiveness, assurance,

emphaty dan tangible dan bernilai tinggi pada Dimensi harga yaitu harga
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tiket dan diskon harga. Artinya bahwa jasa penerbangan ini merupakan
jasa penerbangan yang paling laku di pasaran selain merupakan jasa
penerbangan yang sudah populer jasa penerbangan ini telah mempunyai
kualitas pelayanan yang sangat baik, dimana jasa penerbangan ini
memiliki kondisi fisik yang bagus dengan jenis pesawat yang lebih
mutahir. Selain itu keandalan pada pelayanan ini juga sangat bagus
dengan prosedur penerimaan penumpang yang cepat, respon karyawan
yang bagus, jaminan keamanan yang baik serta perhatian dari pihak jasa
penerbangan ini tanpa memandang status sosial. Harga yang
ditetapkannyapun cukup memberikan daya tarik dengan harga yang
kompetiti, pthak Garuda Indonesia Airways selalu memberikan diskon
pada harni-hari tertentu, sehingga konsumen / pelanggan akan semakin
puas dalam menggunakan jasa penerbangan tersebut. Posisi Garuda
Indonesia ini sangat menguntungkan karena jika dilihat dari perusahaan
pesaing, dari segi kualitas pelayanan, Garuda Indonesia memiliki
kualitas terbaik, sehingga image masyarakat akan jasa penerbangan
Garuda Indonesia adalah yang terbaik. Dengan image tersebut maka
konsumen tidak ragu-ragu lagi untuk mengeluarkan uang yang lebih
besar untuk membeli jasa penerbangan tersebut, walaupun harga
tiketnya sedikit lebih mahal, namun telah sesuai dengan kualitas
pelayanan.

Untuk itu strategi yang harus dilakukan oleh PT. Garuda

Indonesia adalah mempertahankan kualitas pelayanan yang selama ini
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telah dilakukan, schingga pelayanan terbaik kepada konsumen /
penumpang pesawat, serta mempertahankan dalam kebijakan-kebijakan
harga yang sesuai dengan kualitas pelayanan. Namun demikian usaha-
usaha peningkatan hendaknya tetap dilakukan juga terutama pada
pelayanan yang masih dinilai rendah oleh penumpang seperti dimensi
empati yaitu dengan cara memberikan perhatian secara penuh terhadap
keluhan konsumen misalnya dalam pemesanan tiket dan konfirmasi
keberangkan. Selain itu pihak Garuda hendaknya harus memberikan
pelayanan secara merata, sehingga tanpa memandang status sosial
seluruh penumpang akan mendapatkan pelayanan yang sama.

b. Jasa penerbangan Adam Air merupakan jasa penerbangan yang berada
pada kuadran | dengan angka yang rendah pada Dimensi pelayanan
(reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles) dan
tinggi pada Dimensi harga (harga tiket dan diskon harga). Dengan
demikian jasa penerbangan ini merupakan jasa penerbangan yang telah
memiliki harga tiket terjangkau dan kompetitif dengan jasa penerbangan
lainnya, tetapi belum sepenuhnya diterima oleh masyarakat karena
kualitas kualitas pelayanannya masih perlu adanya pembenahan.

c. Jasa penerbangan Mandala Airlines merupakan jasa penerbangan yang
berada pada kuadran IV dengan angka tinggi pada dimensi pelayanan
(reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles) dan
tinggi pada Dimensi harga (harga tiket dan diskon harga). Artinya jasa

penerbangan ini telah telah dikenal oleh masyarakat dengan pelayanan
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yang baik, karena maskapai penerbangan ini sudah berdiri cukup tua
setelah Garuda Indonesia, sehingga sudah mengenal betul akan
kebutuhan masyarakat di Yogyakarta. Namun demikian harganya masih
tergolong mahal karena pihak Mandala Airlines kurang dapat
memberikan diskon-diskon khusus.

d. Jasa penerbangan Lion Air merupakan jasa penerbangan yang berada
pada kuadran III dengan angka rendah pada dimensi Pelayanan
(reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles) dan
rendah pada Dimensi harga (harga tiket dan diskon harga). Artinya jasa
penerbangan ini kurang dapat merebut hati konsumen di Di Bandara
Adisucipto Yogyakarta baik dalam pelayanan dan harga. Hal ini
disebabkan karena seringnya jasa penerbangan ini mengalami
kecelakaan pesawat akhir-akhir ini, baik kecelakaan dalam skala kecil
maupun skala besar, sehingga konsumen menjadi semakin tipis tingkat
kepercayaannya akan mendapatkan pelayanan yang bagus, sehingga
pihak jasa penerbangan ini harus bekerja ekstra untuk merebut kembali

pangsa pasar yang sebagian hilang selama ini.

4.3. Implikasi Strategi Bagi Maskapai Penerbangan Garuda
Berdasarkan hasil positioning Jasa Transportasi Udara PT. Garuda
Indonesia menunjukkan pada posisi atau kuadran I dimana posisi bisnis PT.
Garuda Indonesia berada pada kuadran yang terbentuk oleh penggalan sumbu

horisontal bernilai tinggi dan penggalan sumbu vertikal bernilai tinggi,
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dimana perusahaan memiliki peluang yang riil dan disaat yang sama juga
memiliki kekuatan sekaligus keunggulan kompetisi. Dengan keterangan PT.
Garuda Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat bagus, karena telah
diminati oleh konsumen baik ditinjau dari segi kualitas pelayanan maupun
dalam penerapan tarif / harga terhadap jasa tersebut.

Untuk itu strategi perusahaan dalam mengembangkan bisnis jasa
transportasi udara ini dapat dilakukan dengan mengambil alih fungsi yang
semula melakukan sistem bisnis secara pasif yaitu menunggu konsumen
datang ke reservasi harus dirubah menjadi strategi yang aktif dengan cara
“jemput bola” yaitu dengan mendatangi instansi-instansi atau lembaga-
lembaga dan organisasi masyarakat lewat kerjasama yang saling
menguntungkan, misalnya perusahaan-perusahaan swasta yang memiliki
program tour secara rutin, Hotel, Dinas Pariswisata dan lain sebagainya.
Strategi ini logis untuk perusahaan dengan posisi bersaing yang kuat di dalam
perusahaan jasa yang menarik. Tentunya hal ini harus ditunjang oleh tenaga-
tenaga penjual (personal selling) yang memadai dan profesional, sehingga
diharapkan akan semakin meningkatkan volume penjualan.

Namun demikian akan mungkin berakibat pada semakin banyaknya
persaingan karena banyak perusahaan perusahaan yang setara (Adam Air,
Lion Air dan Mandala Airlines), dan mereka berusaha menaikkan penjualan
mereka. Untuk menjaga dan bahkan meningkatkan posisi kompetitif melalui
integrasi ke belakang, perusahaan dapat bertindak untuk meminimisasi biaya

akuisisi sumber daya, biaya distribusi dan operasi yang tidak efisien,
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sedangkan melalui integrasi ke depan perusahaan dapat memegang kendali
atas kualitas yaitu dengan menambah armada dan rute-rute perjalanan wisata
yang lebih memuaskan, atau paket-paket ekonomis bagi segmen tertentu
misalnya mahasiswa. Efeknya, perusahaan menambah kompetensinya untuk

memperoleh keunggulan kompetitif yang lebih besar.




BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis faktor dan analisis MDS maka dapat
disimpulkan :

1. Jasa penerbangan Garuda Indonesia berada dalam kuadran II, dimana jasa
penerbangan ini memiliki keunggulan baik pada dimensi pelayanan yaitu
reliability, responsiveness, assurance, emphaty ‘dan tangibles serta
memiliki keunggulan pada dimensi harga yaitu harga tiket dan diskon
harga

2. Jasa penerbangan Adam Air berada pada kuadran I, dimana jasa
penerbangan ini telah memiliki keunggulan pada dimensi harga tetapi
memiliki kelemahan pada dimensi pelayanan.

3. Jasa penerbangan Lion Air berada pada kuadran III, yaitu kuadran yang
memiliki kelemahan baik pada faktor kualitas pelayanan maupun faktor
harga

4. Jasa penerbangan Mandala Airlines berada pada kuadran IV, yaitu
kuadran yang memiliki keunggulan pada faktor kualitas pelayanan, tetapi

memiliki kelemahan pada faktor harga.
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B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas maka strategi-strategi yang hendaknya

dilakukan oleh maskapai penerbangan Garuda Indonesia yaitu :

I. Bagi maskapai penerbangan Garuda Indonesia, hendaknya dapat
mempertahankan kualitas pelayanan baik pada dimensi tangibles
misalnya selalu menggunakan jenis pesawat yang mutahir, reliability
misalnya dengan memberikan kecepatan dalam pelayanan,
responsiveness misalnya dengan merekrut karyawan-karyawan yang
telah berpengalaman baik karyawan inflight staff maupun ground-
staff, assurance seperti menjaga keamanan barang dan penumpang,
dan emphaty misalnya dengan memberikan pelayanan tanpa
memandang status sosial serta dimensi harga (harga tiket dan bonus),
karena selama ini masih unggul dibandingkan dengan perusahaan
pesaing.

2. Usaha peningkatan pelayanan tetap dilakukan terutama pada kualitas
pelayanan yang masih dinilai rendah oleh konsumen seperti pada
dimensi emphaty yaitu dengan cara memberikan perhatian secara
penuh terhadap keluhan konsumen misalnya dalam pemesanan tiket
dan konfirmasi keberangkan. Selain itu pihak Garuda hendaknya harus
memberikan pelayanan secara merata, sehingga tanpa memandang
status sosial seluruh penumpang akan mendapatkan pelayanan yang

sama.
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A. Identitas Responden
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(boleh tidak diisi)
(boleh tidak diisi)
b. Wanita
¢. 31 — 40 tahun
d. 40 — 50 tahun
€. > 50 tahun

. SMU
. Akademi
. Perguruan Tinggi

o Qo

. Wiraswasta
. Pegawai Swas
. Lainnya

o Qo0

.> Rp.2.000.000 - 3.000.000

1. Nama
2. Alamat
3. Jenis Kelamin  : a. Pria
5. Usia :a. <20 tahun
b. 20 — 30 tahun
6. Pendidikan a. SD
b. SMP
7. Status / a. Mahasiswa /i
Pekerjaan b. Petani
c. PNS/ ABRI
8. Pendapatan a. Rp. 1 Juta — Rp.2.000.000
b
C

.> Rp.3.000.000 — 4.000.000
d.> Rp.4.000.000

B. KUALITAS PELAYANAN MASKAPAI PENERBANGAN

Petunjuk Pengisian :

Beri tanda ( V) pada angka penilaian dalam kolom yang saudara anggap tepat.

Sangat tidak Setuju (STS)
Tidak Setuju (TS)

Netral (N)

Setuju (S)

Sangat Setuju (SS)

: Skor 1
: Skor 2
: Skor 3
: Skor 4
: Skor 5




57

urej-uie] uep [eisos smes| q
Suepuewow edue) Suedwnuad enwas depeyla) ueueie(od
ueueAejad ueSuop Suedumuad (uejeysueisgoy IseuLguoy| ©

Apedury [aqeriep S

Fuedwnuad| q
uBUBWIBAUDY Uep ueueweay depeyss) gemel ungueniog
1wekejow wepep (ednwead “onid os-1o1id) geis-wySigul| €
undnew gje1s-punois yreq uedeyessy uep uenyedfuad
UBINSSY [PqRLIBA b

Buedwnuad yojo ueyniadip| q
Buek 1a8usunp yepnw uep sejsf Sued uedueqiouad

ISPULIOJUI UBYLIDQUISW Weep uemeiIey uendwewioy
eAeOosadip| ®©

1edep geis-ySigut uep geis-punocid uendwewsy

ssauaAIsuodsay pPqele °¢
jedad uep yepnw ueSuap 12311 uejerequad inpasoid| q

1eday uep 18dao Jued uedwnuad ueewiisuad Inpasoid| ©

Amqey pqeues 7
JyeInA uexeun3ip 3uek jemesad swar| q

n33un} Suens uBUBWERAUSY UBP ‘UBYISIAGI| B

dyqidue] [PqeUEA ‘|
ss|  s| N| si|sis UEEIBAUIR] oN

SS S| N| SL
E[EpUB]N

NVNVAVTId SVLI'IVY 'V



58

Iesaq yiqa[ 1oy 13 edrey depeysay| q
ueeyesniad ueyLRqip Suek uoysi(q

1edeysew ue3uap ueySuipueqip| ©
yednw Yiqaj 3o13 edrey
SS S N| SLj SIS ueeledusag ON
EpnIen)

SS S Nj SI
B[epuB|y

VOUVH ‘4



59

NIWNSNOM 02T VILVA ISVINLIAVIAY
CNVIIdNVT




60




61



62

eSrey

ueuedeaq ejei-ejey

edrey

ueuefe[aq eyer-ejey

(443

S0t

0S¥

Y

[ AL144

V6'€ | T6E

VEV [8VY | OV | OFF (3P | SOV | €€F | 2S¥

Jejey
0CL
611
81T
LIT
9Ll
SIL
1444
€11
[443
1143
01T
60T
801
LOT
901
S0
j4]8
€01
Z0T
101
001
66
86
46

S6

ON




63

vilelvlvlolelvlv]v]vlels
vl lelvlelvleteslelelris
rlrlerlv |l livlyvlsesicly
s vlelclvleclvivs|vlzlclz
elelwv vy |lv el vlesle]lr |z
cetslvlielvieviv v lety lels
clvlejrvlyrlriclielvis iy
riv Iyl vy leiv e bs)ecicels
clslefeleleltilels s lec]c
vilv v |v|lc]s|t stasls]ely
Yyl iv iy |y lriclelsr s lclsy
sivistevlelv | vislv vl ¥
sistelelelelelilelelelce
celsiviv|elelefels]lels]e
BESEEEREEAEREEEEEEREEE KRR
ylelv v |v]rviviv|s]|s]lcis®
y{vi¥v{s|¥v|s|v{Tc}]s]e|sis
y{sielv|lelr | v]{c]|s|els|w
IBEEEEEEEREEEREEEEES =S N E
si{vivrlv | v v v |{s]elws %%
Sjivicels|lelelels|v|c]|s|s
t v vl F v lel v | v le|ls|s|w®
rlelvr s v v | v ls]el|ls|stw
slvjeiv|leleclelrlelelcijc
slstv v |v|vlw|ls |y |c]®|%
syl )il ielrleia
vy ]y iv lelejv vy islels |
v jsi{vielelstistws v |¥v|s|c¢
celvlsiele]lslvylistv|elv |9
<id d | oid &d 8d 4 %4 &d ¥d €d d d
VOUVH Ayeqdury v rsuodsay|  Anmqenay ajqiduer §
NVYNVAVIEd
AV AVav

NIWNSNOX 0ZI VIVA ISVINLIAVITY
CNVIIdINV1




64

elsiv]v]ivlslvTelelre]w
ejslevlvlvlrlvicelelvlcly
vivielelelele mu tlelelcz
viv]|vlsiv elelelv]s]lv]s
vivielrlilelvlv|lelels ¢
sleslslvlelvlv v clvlic]y
slsiviv]vlv |vleclv v ecly
sivlviviv|iels v |v eclrv]|y
v ctlelv v (v ]|e|[v|v]|]cslelr
vlslv vy lelv v v ]e]r|c¢
sivivistvlelrlslslels]s
sicslelv v lelv|iv]elele]w
sjslelejvlelelr ezl
viviv v v v v |lslelv[v ¥
elv]vlefv|s|siv|v[eclv]ce
visjelvlelelv j1lv[elec]e
cjslelvjelels|v|elecle]lrw
vivl v |y v |lelzlv|v v c]|w
cejv|evlvlelze v |v|c|®]c]|®
sjslvlclelelels]|v v |v]|c¢
vivlslvielel|lv|v]elv|e]|w
vjc|lrlelwvle|rle]ec|e|ce]ce
vislelvfr|lelelcs]sle|s]w
vislviv]elv | v is|s|¥]|s]|vw
ejslsjelelsles]ls|s|v]slw
vislelvlelelzlv|zlecle]ce
sfslvlejelelviclelefrt]w
sysivivlelelv|wvls]|o]e|®
vis|vi slelelvlclsliv]s]s
sfslelefelefrfr]rle]r]ce
vlslv | vlelelv v ]|s|[v]v ¥
viels|vie|lsls|lv v |v]|v]w
Tid | 1id | OLd | 6d 8d Ld 94 Sd ¥d £d d d
VSUVH Ayeydury vjpuaaisuodsay|  Lmqenpw] o
NVNVAVIAd

AV Nvav




65

0

o~
o~

W
[

Wl fer|on

ﬂ‘,NV‘(‘)

s |||ttt ]|n|gw il i linln [ ]in Qo gl
S| iniviainjv|aeminitinlsiniv|nlv|uvlicinihnin o oo aeln oo ol

en |t e |||l et |||t ]en ||l [ in ] N et e eyt le ey e

enfen |t ftlapiatfen [t oo [ fod [ te] [t [ e pupe o ot [enf s 1o [ o [t st ] ot ot st O Tupt Joti

el en|stfglonfin|en|en o oo |en |t a o] | ien o |en |ena]as ot e ] sl ed]eti et [ ey

Nl |||t | |wien [ |0 [N e §en [ [ O | | e i pu ] et A0

O Fon [t [t [t e fun [ | on [ |y | ot [t ool Bt Lot LD [ SOl [ on | <f bt 10

N
£
£

Tieniwle ||| (o[t |||t |g]tifon]a o] ev]slo e

e
K

MBI IR A R I I A I I A A I R R A L A I A I A B e R R e R

Emww«wmﬁimmr\lwmmmtﬂwﬁt\lwmmﬁmmNmmNmme

&
e jen st |en |t ||| in[en e in | ]= | = ]eiet[en [ fux|w | < o fsti ]y e foi | st fet ] en

Rlen [l ionfola|nafinfs o |e|w|w | ]wisfofalamiw o o]

:

Ayeyduy

NVNVAVIid

IV Nvav




66

eSreyy uewese[a ejei-ejey eSrey ueuederaq ejei-ejey
ocH 65°€ Tre 0P
ooy | svv L eoe | v9e | vce Love | eoe fice [ose |vee | oo [ 90€
v lyivjelv lvielv ol ]lc]es
vlslvyics|vlsivls v ls]els
virelsivlvlvivis | vy lel|w
vlvis v | v v | % | v |ls s | v |¥
vlsielv s ]elvlsistels]|¥ e
ylslsis v ]|lelfricsteslv vy
[ € g ¥ € € ¥ € € g € ¥
sjs]stv | v|lv v s |ls |y |{v |¥
sliv | vlv]e|lv|vics]s]|v|s!l#
sisivilv v |viv i |lv]slelyw
vy lv{siv v |v]elecl|lv |v v ]|®
vleslelazlelrs |y jelzlele]r
v{vjecleclv]t{vlec]ls]letzl1
vielelecleclelvicleclelel]r
viv]iitleleclelrlclilelecl}ce
elsjzlzleleleleltlelalr .
sl |lstvlelr | v le]|cic|cisr \ i
slejelvielriv)lsle v v |9 : -
vy ]lelv | v |vlels|v|v ||y
v {rjtlelelelrlelelels |3
BERREEREAEEE S EEEREEEERE
slislvsls]ec]lsivy |v{s|e]|c|s
sjstels v lstiviv|siv|® %
sjslejzlzlejvlels]leledce
v |lstelzlezlejelvfc|vy]z]ce
v lyls|{v v lelslv |s|els!]e
siviclelrvietlvy v ]l elce
Zd Id | 6ud 6d 84 Zd 9d 4 ¥d £d d d
VOUVH fyeydurg| \d isuodsoy)  Anpqenou a1qrduey |
NVNVAVIAd

0Z1
611
8TL
LIT
9L
ST
1418
€IT
(448
1313
011
601
80T
LOT
901
SOT
01
€01
201
101
001

86

96
S6

oN




Reliability

*xxxxx Method 1

RELIABITLTITY

(space saver)

Item~-total Statistics

GARUDA1
GARUDA2
GARUDA3
GARUDA4
GARUDAS
GARUDA®6
GARUDA7
GARUDAS
GARUDASY
GARUDAL1O

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean

if

Item

Deleted

40.
40.
40.
40.
.5000
40.
40.
40.
40.
40.

40

Alpha = .9401

5333
6667
3000
3333

4000
3000
5667
6667
4333

30.0

ANALYSTIS - SCALE
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
26.6023 . 7954
27.5402 . 6924
27.0448 .8829
27.2644 .8362
27.0172 .7903
27.8345 .7336
28.0103 . 7295
27.5644 .6669
27.0575 .7093
27.6333 .7611

N of Items = 10

will be used for this analysis ***x**

(AL P HA)

Alpha
if Item
Deleted

.9319
.9370
.9283
.9304
.9322
.9349
.9351
.9384
.9365
.9337

67



Reliability
*rxxx+ Method 1 (space saver) will be used for this analysis **#*%*

RELIABILITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
GARUDA11 4.6000 .4552 .4735
GARUDA12 4.5667 .3920 .4735

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Items = 2

Alpha = .6415




Reliability

Frxxkkk Method 1

RELIABITLTITY

(space saver)

Item-total Statistics

LION1
LION2
LION3
LION4
LIONS
LIONG
LION7
LIONS
LIONS
LION10

Reliability Coefficients

N of Cases =

Alpha = .8945

Scale
Mean
if Item
Deleted

27.
.4000

27

28.
.3333
.8000
27.
27.
27.
28.
.4333

27
27

27

5667
0333
4000
4000

8000
7333

30.0

ANALYOSTIS -

Scale
Variance

if

Item

Deleted

43.
42,
47.
40.
42.
40.
44.
44,
46.
45.

2885
4552
4816
9195
5103
4552
8690
5793
2023
6333

S CALE

Corrected
Item-
Total

Correlation

.7685
.6873
.3935
L7772
.7083
. 7465
.5697
.6202
.4854
.6269

N of Items = 10

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

(AL P HA)

Alpha
if Item
Deleted

.8761
.8805
.8990
.8736
.8790
.8761
.8885
.8852
.8937
.8854
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Reliability

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

RELIABILTITY ANALYOSTIS - S CATLE (AL PHA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
LION11 4.1000 .9897 .6972
LION12 3.9000 .9207 .6972

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Items = 2

Alpha = .8213




Reliability

*¥HhAkxxk Method 1

RELIABITLTITY

(space saver)

Item-total Statistics

MANDAL1
MANDALZ2
MANDAL3
MANDAL4
MANDALS
MANDAL®G
MANDAL7
MANDALS
MANDALO
MANDAL10

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean

if

Item

Deleted

40.
40.
40.
40.
40.
40.
40.
40.
40.
40.

Alpha = .9242

3000
4667
4667
6000
4000
2667
4333
5000
3000
3667

30.0

ANALYSTIS - S CALE

Scale Corrected

Variance ITtem~
if Item Total
Deleted Correlation
29.1138 .6144
27.8437 .8560
28.0713 .6718
28.3172 .6088
28.4552 .6985
29.0989 .6223
27.0126 .7475
26.8793 .7701
27.9414 .7803
27.9644 .7691

N of Items =10

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

(A L PH

Alpha
if Item
Deleted

.9214
.9095
.9184
.9226
L9171
.9209
.9145
.9131
.9128
.9134

A)

.



Reliability

«+x+x+x Method 1 (space saver)

RELIABIILTITY

Item~total Statistics
Scale
Mean
if Item
Deleted

MANDAL11 3.1333
MANDAL12 3.2333

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0

Alpha = . 9256

ANALYSTIS - S CALE

Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total

Deleted Correlation
.8782 .8774
1.2885 .8774

N of Items = 2

will be used for this analysis *****»*

(AL PHA)

Alpha
if Item
Deleted
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Reliability

*x&kxkk Method 1

RELIABIULTITY

(space saver)

Item-total Statistics

ADAM1
ADAMZ2
ADAM3
ADAM4
ADAMS
ADAM6
ADAM7
ADAMS
ADAMO
ADAM10

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean

if

Item

Deleted

30.
30.
30.
30.
30.
30.
31.
30.
30.
31.

Alpha = .9306

6667
8000
9667
6000
6333
7000
0667
9667
8333
1667

30.0

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

ANALYSTIS - S CALE

Scale Corrected

Variance Item—~
if Item Total
Deleted Correlation
66.9885 .6924
57.6828 .8921
69.3437 .5350
56.9379 .8487
62.2402 .7611
67.5966 .6148
66.2023 .6617
65.2747 .6526
62.6954 .8012
01.1092 .8322

N of Items = 10
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(AL PHA)

Alpha
if Item
Deleted

.9258
.9141
.9321
.9176
.9217
.9289
.9267
.9272
.9197
.9178



Reliability

**x*+* Method 1 (space saver)

RELIABITLTITY

Item-total Statistics
Scale
Mean
if Item
Deleted

ADAM11 3.8667
ADAM12 4.3667

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0

Alpha = .8679

ANALYSTIS - S CALE
Scale Corrected
Variance ITtem-
if Item Total
Deleted Correlation

L9471 L7784
1.3437 .7784

N of Items = 2

will be used for this analysisg ******

(AL P HA)

Alpha
if Item
Deleted
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