DAFTAR ISI

HALAMAN JUDU L . ittt i
HALAMAN PERNY AT AAN ..o i
HALAMAN PENGESAHAN. ... e i
HALAMAN PERSEMBAHAN. ... v
HALAMAN MO T T 00 e i e e et e v
ABSTRAK ... o eiieieieerivreeeeerineenneeesnesisressneessrsesssssgline s Bl ccriroeeeesiecenceenissnannians vi
KATA PENGANTAR . ... e e vii
1D YAV D 2N 28 N T U S S U PP S USSP PRSPPI X

DAFTAR GAMBAR ... ..o ittt et see et sbe et easo st ese s e esae e e e e Xvii
BAB I PENDAHULU AN .. ittt ettt e 1
1.1 Latar Belakang............oooiiiiiii i i e 1
1.2 Rumusan Masalah. ... ...l i e 3
1.3 Batasan Masalah...........ocoiiitiii i e 4
1.4 Tujuan Penelitian. ... .......ooveiiieii e 5
1.5 Manfaat Penelitian. .. .o L e 5
BAB I, TINJAUAN PUSTAKA . ... e 6
2.1 Kajian PUStaka. .. ....coooeiieiii 6
2.1.1 Penelitian Noor Aimah ... 6

2.0 Landasan T O I, .. oottt e e e 9




221 Pemasardn()

2. Pengertian PEMASATAN ........ociviirieiemmiiiisi et 9
b. KONSeP PEMASATAN .....ooiiiiiiiieiiii s 10
c. Segmentasi Pasar KONSUMEN.....ccooiiiiiini s 11
222 Perilaku KOMSUMEN. ..uoiveieieeeeiiiemieieesesetens s 13
a. Pengertian perilaku KONSUMEN oo 13

b. Teori — Teori Perilaku KONSUMEN .....oooiiiiiiiiiiiiee 14

c. Faktor-faktor Eksternal yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen .......... 17

d. Faktor-Faktor Psikologis yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen ........ 18

e. Faktor-Faktor Pribadi Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen ............ 22

f. Hubungan Antara Perilaku Konsumen dengan Strategi Pemasaran.......... 23

223 STKAPo it vv vt Panmnmnen it anssssiatr oo B B 24

1. Pengertian UmMUM ..o st ittt 24

2. Bagaimana Kepercayaan, Sikap, dan Perilaku Terbentuk ... 24

3. Sumber yang mempengarthi SIKap ...t 26

A, FUNEST STKAD ©oeeeeeeereetireesmasis st e 26

5. Konsep Kepercayaan, Sikap, dan Perilaku.........ieiiciinniecens 27

D3 HEPOTESIS. .. eeeeeemimns s sae e e s e e e e e s e s s rs s s st si et 28
BAB ITII. METODE PENELITIAN....ooou it it 29
3.1.  Gambaran Perusahaan............cooovurinininii e 29
3.1.1.S€jarah SINEKAL. .. ..ooiiiiiiii ettt 29
3.1.2.Visi, Misi, Tujuan, dan Sasaran Usaha.............ooooioiis 32

3.2, Bidang UsaNa.......o.ooiiiiiiiinriii i 34




4.1

4.1

3.3, OT@ANMISASI. ¢ eeeeneeiiin ettt e e e s 37

3.4, PrSONMALIA. .. .u ittt 38
3.5, ALAE PrOAUKST. .. .ovneeeeenite e 39
3.6, Kondisi INEINAl. .. ..eeuniin it 40
37 Metode Penelitian. ... ..oouvruniiniiiieei e 40
3.7.1. Metode Pengumpulan Data. ..........ooouooiimiiiirr e 41
3.7.2. Data yang diperluKan. ............ooviiiiimiri e 41

3 7.3. Metode Pengambilan Sampel.. .. i e 41
3.7.4. Metode ANalisa Data. ... .o it 42
A DIESKIIPUE ..ot s e i 42

b, ANalisa VErifiKAtif......occeerreseearesuestesieerieeereteeesbe st 43

BAB 1V ANALISIS DATA A . AR 46

4.1 ANalisa DESKIIPHE . ......o.oieeiiirmimimmss skttt sttt 46
411 Karakteristik ReSpPONAEIL. e i iiiiiareisnriieiiiicniiiimis b 46
412  Analisa INdeks STKAP......oie ettt 48

4.2 Analisa VerifIKALIE . ..o isie et e 53

421 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Jenis Kelamin tehadap
Atribut Kualitas Pelayanan ..........oooveirivnnriieiernre e 53
4272 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen Berdasar Jenis Kelamin terhadap
Atribut Harga Produk ........ooooeeiinoi e 56
423 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Jenis Kelamin terhadap

Atribut Kualitas LOKASI. vovviieieeieirereeiir it 58




42.4 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Jenis Kelamin terhadap
Atribut KUalitas PrOMOST ...covusrruvrrmsssesssemsssmssssssssesassms s 60
42.5 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasar Usia terhadap Atribut
Kualitas PEIAYANAIN ....ooeernrrmeeeemnnresen s s 62
42.6 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Usia terhadap Atribut
HAra PrOQUK .. c.oovrosreensnsss s 65
427 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Usia terhadap Atribut
Kualitas Lol o g oo e 67
472.8 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen' berdasarkan Usia terhadap Atribut
KUalitas PROMOSE . ....vvevvenshdinnnvvermmnrrnnnnsssssageesazaessssssssssntns s st 70
42.9 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Pekerjaan terhadap
Atribut Kualitas Pelayanan ......oueeer o foveoronrpereesezserssesssnsssnntn sy 72
42.10 Analisa Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Pekerjaan terhadap
[EPTAY T SRR S 75
42.11 Analisa” Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Pekerjaan terhadap
KUALItas LOKAST <. oeeeeeenesersesmsemsssssssessss g e s st s s st s st 78

4.2.12 Analisa-Perbedaan Penilaian Konsumen berdasarkan Pekerjaan terhadap

Atribut KUualitas PIOMOSI. .. ..vvereeeaanreeneesrreee et 81
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ool L 0 T s e 85
51 RESIMPUIATL .o oeeeeeeenmeseeseesmresnes et 85
5.9 SATAN. .. veeeeees e eeeeenees e 86
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN




Daftar Tabel

3.1 Jasa Layanan Pos dalam Core PrOAUCT. «.evveveierieemnenn s 36

32 Jam Kerja Karyawan PT Pos Indonesia (Persero) Pekalongan.................38

4.1 Klasifikasi Responden Berdasar Jenis Kelamin. e 46
42 Klasifikasi Responden Berdasar USIA «seessaumunercceemnrensnsmmsesssmesmens 47
4.3 Klasifikasi Responden Berdasar PEKEIJAAN - .ooroeeosraberrsnsnnemnmneeneeeees 48

4.4 Bobot Tingkat Kepercayaan Terhadap Atribut PT. Pos Indonesia (Persero)
PeKAIONGAN. .. ovv v v simssuesdumsnsin s e e 49
4.5 Tingkat Kepercayaan Responden Terhadap Atribut PT. Pos Indonesia

(Persero) Pekalongan.iiuue. oo sswsisnsnsan e o 50
4.6 Bobot Penilaian Terhadap Atribut PT. Pos Indonesia (Persero)

PERAIONEAN .. ..o voeoesvameeies s gie s ens s s e ez T 51
4.7 Tingkat Penilaian Responden Terhadap Atribut PT, Pos Indonesia (Persero)

PRAIOMEAN ..o vveeesinee i ss g s 52
4.8 Indeks Sikap Konsumen Terhadap PT. Pos Indonesia (Persero)

Pelcltnganamd 1"4d L& et ro gyt # oo T 52
4.9 Pengaruh Jenis Kelamin terhadap Kualitas Pelayanan...........ooooeemeseesee 53
4.10 Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan Jenis Kelamin terhadap Kualitas

PEIAYANAN. ... veaeersermeseeness st 54

4.11 Pengaruh Jenis Kelamin terhadap Harga PrOAUK aveeeeerveeeeesmreererearsnssssesanes 56




4.12

Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan
berdasar pekerjaan terhadap kualitas lOKasi........ocooeniiniiiiin, 81
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan

berdasar pekerjaan terhadap kualitas promosi.........ccooeevcniiiinnnnin 84



4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

Daftar Gambar

Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan
berdasar jenis kelamin terhadap kualitas pelayanan ... 55
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan
berdasarjenis kelamin terhadap harga Produki..........ooocrrmreemeeeeness 58
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan
berdasar jenis kelamin terhadap kualitas 10Kasi. i setecsennmemsenecssemeeeess 60
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan
berdasar jenis kelamin terhadap Kualitas promoSic. .ccocommemresesenssereres 62
Dacrah penerimaan dan penolakan penilaian_konsumen yang signifikan
berdasar usia terhadap Kualitas pelayanan. ... e 65
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen vang signifikan
berdasar usia terhadap harga o1l SRRSO PP R SRS 67
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan
berdasar usia terhadap Kualitas 1oKasi..............oooccvisermrmsssrmemmssmmsrmseeses 70
Daerah- penerimaan dan penolakan - penilaian konsumen yang signifikan
berdasar usia terhadap kualitas DIOMIOST oot fers e ssmssensessseneees 72
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan
berdasar pekerjaan terhadap kualitas pelayanan........oemssunsmeeneeses 75
Daerah penerimaan dan penolakan penilaian konsumen yang signifikan

berdasar pekerjaan terhadap harga PIOQUK v eriserrcvimmsesssmssemsssssecseenes 78




4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

4.18

4.19

4.20

4.21

4.22

4.23

4.24

4.25

4.26

Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan Jenis Kelamin terhadap Atribut
Harga PrOQUK. ..cc.oeroseieeess s 57
Pengaruh Jenis Kelamin terhadap Kualitas LOKASTveeevreerreeieerereesreresuamaneaenes 58
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan Jenis Kelamin terhadap Kualitas
LLOKAS e ver e seesseasssmses s ss s 59
Pengaruh Jenis Kelamin terhadap Kualitas PrOIMOST.cirreeereeeremeseenssisnenaness 60
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan Jenis Kelamin terhadap Kualitas
Praffiasi.......... . e Bew 0 BN g e 61
Pengaruh Usia terhadap Kualitas Pelayanan........coooverencemrereeneenes 63
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Usia dan Kualitas
PEIAYANAN. ... s veansensasensansansanssnsposncess g et 64
Pengaruh Usia terhadap Harga Produk..........coooooooanereeemomemnmememmen 65
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Usia dan Harga

Y ST U 00 FURRRRTITEL LA 66
Pengaruh Usia terhadap Kualitas LoKasi........ocreurmreremmmmmemmreeneneer 68
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Usia dan Kualitas

Bt Ml 69
Pengaruh Usia terhadap Kualitas Promosi. ..c...oommmesecorrerosnmnneneees 70
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Usia dan Kualitas

PLEOIIOS .-+« eesesss e esan s st 71
Pengaruh Pekerjaan tehadap Atribut Kualitas layanan............cocooeeeeeees 73

Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Pekerjaan dan Kualitas

PEIAYANAN. .. +eeeeseneeeseen st as st 74




4.27

4.28

4.29

4.30

4.31

4.32

Pengaruh Pekerjaan tehadap Atribut Harga Produk......coooviiiiiin 76

Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Pekerjaan dan Harga

Pengaruh Pekerjaan tehadap Atribut Kualitas LoKasSi.....c..cooovvieiiiinnn 78
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Pekerjaan dan Kualitas
LLOKAST o oo oot eessteeeeeeeeeeasssss e bssas s e e e sessss o snsas s e e s s e ar e s e e b s st 80
Pengaruh Pekerjaan tehadap Atribut Kualitas Promosi.....cocoeeeevenenininns 82
Hasil Perhitungan Chi Square Hubungan antara Pekerjaan dan Kualitas

s [ | PO U S PP PPRPPPRS S RS PRPPRE 83




