ANALISIS SIKAP KONSUMEN TERHADAP

JASA PERBAIKAN KAPAL
PADA PT. SAMUDERA INDONESIA

SERIPSI1

Dwjukan Guna Memenuhi Persyaratan Memperoleh
Gelar Sarjana Pada Jurusan Mapajcmen

UNISSULA

Diajukan Ol

DWI NUGROHO
NIM : 04.99.6741

FAKULTAS EEONOMI
UNIVERSITAS ISLAM SULTAN AGUNG
SEMARANG
2004



ABSTHARN

Prabgn openzhidaypi pel“mun.m yang somakin ketf denga Perusalian yang
sPenisn ke Eogkuogan pasiiyd ngn mengakami !tlrel"l.lbﬂhﬂll vimg wpat maka pibiak
PT Smawders edaiesla hane mengubah orientasi e kapal  men adi orieras
kepacs pom Usaha  tersebit antira lain dopat  ditempub  dengan menersphan
kaly Jnl a1 batyan pemasawran, vait: hid ilas rodek, une ekonoms, day Targa.

CTepu yane  dihar aphi;n dalom penelitian mi adetah Utk mengetabin skap
konsumes Wrkadap bebermpn aivibul jasa perbaiknn kapal (kualitas produl, wmur
shonotnie. Han burpay PT. Sipmdern Indonesin dun mengelbud atribul yang sesum

Populas yong dimaksud s kil 1.1a-|£ul_ggmg Jasit perbankan kapal
pada PT. Saoudsa Indy

I!L-Eh \ L
Vg tlmul-if dalasl pva mi gshanyak S0 sumest.  Dalan |}en l|lia.n w

lerkit
1. Nilw with
kapal aamp
witklu — Dreq
dityinuidas
Nili sikep ‘
hiantea -2 9
Nilai aribu di iis yity kialites o

vane <lipitik h uwi %“i‘ ﬂ f | servis PT. Samudra,

Indonesia  clalam | s . ekonomienya  nmps
bertbun fuma bull ﬁﬂﬂ!“'&“ﬁf“wf g 0 “-fL'h ‘ oleh kmamﬁm Tal i':n'
dilmgjukkuy adfad kepene (b W : K evalusg relaerata (e).
Nila sikap kumluun“_lﬁhuﬂap 10r"im:iiqr'm'mn'—=kmmmr sebegar 2712 ferlelk
s b 302) masak knteria muendokati bak.

3. Wil awibwe chei variabel keyalin tenlang largs yute bnrgs jasa perbaikan
kapal «din deaga jusa perbaiken kapal padu  PT. Samudra Indenesia relunif sama
ihengan s perfswkan pade pervsdbuan lan belum sesuni dengan apa yang
dihenpdan cleh lbonsumen bal 3d ditun piklan nila kepercayaan (b1 lebih endah
dary milan evniluas pata-rats fei). MNibu sikap konsumen lerhadap lerhadap farga
sehesar 1703 flertetak diantara 0-2.4 2) niowak kriteria iendekati baik

jasa perbaike)
pnl selalu iepal
¥oustimen  hd i
Wyagi rara-rata (oi},
26352 (terbetak

1wt




HALAMAN PERSETUIUAMN

Nz ¢ L Nueroho
NN 996741
Frlmtta: F Lonon
Jurnsa - Alanayemen )
Dosen Pemt wnbize @ Dz So : \
Suachtd AN ”/ ATAS ATRIBUT JASA
A INDONESEA
UNIiISSJLA
= ; w il e
. 0 -—f R
A — -k: l\._ . B el feuﬂnmblug
= :
3 ‘ ‘.. N . N
{Hmu § (Dra S Ay, M.St)



PERMYATAAN KEASLIAN KARYA JLMJAH

Yang bertanda tangmn dibawah i, Saya menyatakan babwa skripst dengan judul -
“ANGLISIE  SIKAP KONSUMEN TERHADAP JASA PERBAIKAN
KAPAL PADA PT.SAMUDERA INDONESIA™

Yang telab diajukan untuk diuji padas tanggal5 Maret 2004 adakh basil karya saya
Dengas a1 eaya menyatakas bahwa daln sknpsi b tidak terdapat karya yang
pernzk diajukzn untuk memperolel gelur Keparjannan 4 suskl perguruan tingsl, dan
eepanpng pengembuan sayn Juga tidek (ardopat karya afan pendeput yang pernab:

ditulis atau diretbitkan oleh orang tain, kecusll vang secara tertulis discu dabam
nagkah ini dan disebutkan datam daftar pustaka,

Semzang, Maret 2004
Yeang membaal pernyeiean

Dwi Nugroho

Sakeii i vebugn’ pershitnbing skeipsi Saksi l-ﬁrh!gn' penguji 11

..-""-r-_,-_:.-'::—ﬂ'-
— ¢ / 4"'*'L, -L_ < ( n)
Dra. Sri Avuni, M.S§ Drs. B ﬁukﬂﬂﬂ

Saks 3,Ketual



HAL AMAN PENGESAHAN

Skripsi in tela dipentahiznkan dan disahkan d depan Dewan Penguji Jurusan
Manajernen Fakultas Ekonows Universitas Fsfem Sultan Agung Semarang
Tanggal : 5 Maref 2004

Yang terdin dari:

L
UNI.&:—&-ULA
“ fl { e




MOTTO DAN PEYRSENBAHAN

MOT1 0O

" Sesungguhinye sesuddh ke suli tan ity eda Kemudahian *
(.5 Al Inevirah : &)

" Den apa saje wikmat yeng ado pads: kemy, meka dari
Aloh-leh  datangnya dan } mudharstan

kepadu Alla, 1-lul kamu me;

&g
UNISSULA
Ml @Qﬁ;:}ﬂﬂlﬁ‘:ﬂﬂlﬁ" sembahkan Kepada :

Kekasihku 1ercinta

- Sech abat-sah gbatku



£ATA PENGANTAR

Assalamn'aladkium W Wh

Dengan mengueapkan pup dan spdar alhandatiinl ats kehadieat Allah
SWT alas segab rabmat serta hidayahNY A. Selingga penuhs dapat memvelesaikan

skrpst mn. dmgar, pdul “ANALISIS SIKAP KONSUMEN ATAS ATRISUT

“

1 Bapak [¥s . : 1 as jom Universitas

!‘-J‘
L
g
2
f
g
2
-
%

wakm. teacga v U N ﬁ‘ﬁ ULA pengarahan dibam
penyIsuaRan skrip:l W'&&b Leluime

Segenap Bipak,fl'b:‘ osen T akultas  Ekopomi Pnlversitas Idam Sultan Agug

et

Semarang atas tng pengetahiias yang teiah diberikan kepada penulis,

4 FHepada kedva osrang tualm yang telah memberikan dukmgar kepads penulis
whingga penulis; dapal menvelesatkan skaipsi.

5 Sahabat dan ren an-temankv, Jan semua pihak yang tidek bis penulis sebuthkan
gl pei satl szag telah wmemberikan bantmn abu doromgaa dam doaya bagl

penniis dal @ peayusunan skripst o

vl



Paanid = metivadan bebiwa penyesunan skrips in masih jal dant sempuma

Oleh lorena e pennlis mﬂnghara;;kan swan dan masuksn  yang  membangun
sehingea sl.oupst i bergun bagl semua pibak.
..-1.i<.hir kot penulis berbarap semoga shripsi mi dapat bermanfaat dar dapet

Was st w stlagtenn We Whe

UNISSULA




DAFT AR 131

T Mo weredy bl & . . i
ABSTR ASE u ]
HALARAN PIRSETUIOAN . . . 1

R EW L TEETT WY g R ARE ERTT  E RN EEESEEREEEEE S e

PERNYATAAN KEASLIAN EARVAILMIAH . oo ¥
HALAMEN PENGESAHAN e ——— ] y
HALAMAN MOT FO DAN PERSEMB: m.:m
PATA BN GANTAR L ;

DAFT AR {3l
DAFT AR TAREL

R R e e e L e L L I T I

.I-
SN | |

B e

L]

“a & .

'\ umssu:.n """

BaAR (AN DASAN-TEOR! Fgrrom VT ARl |

~A Fenegersan Manajemen Pemaseras . o 6

.2, Fengertan Pemasaran s S e AP R &

* 3 Fungs-Funggt Pemasaran ...

mhWindndnindeindeindnindn imdnind T

;4. Pengeehian Bawran Pengswian 240
.5 Vanabel- Vanabel Lingkungan Bauran Pesasiran . ... rearrp 10
.6 Heonsep Pemasaran ... iy AT wmnere 11

1.7, Pengeriian Bauran ¥ emasaran . M e 13

FRTETTITYEY

5.3, Pangertian Sikagp. ; w4
29 Smkuir Sikap S I 15




DAFTAR PLUSTAR
LASEIR AN

L10. Herangka Pemikiran .........

METUODE PENELITIAN s

34, Jemig Penehilian .........ooeeeeeeeieens

53 Lokasi PereliBai. ..o
3. Populasi dw Samped ..
3.4, Metode Pengumputan Data . ........o.oooeveeeio
3.5. Delinisi Operasioml....................
3.6 Teknik Analisis ... ... ...

ANALISIS HASE, DAN PEMBANASAN.

L Gambazan Goum }"{"‘*n B e

A T TSR T a i

e LT T T T e

e AP

AR DTS |

ahsdmiabiasss nsan ul

L)

~



DaF TARTABEL

Toba 1 | icant tay Pesponden Berdasmrkan Jenis Eefeamn. o 3%
Tobel 4 ldentitas Responden Berdaserkan Usa .. - ATV
Tabe! 13 idenibs Respondon Berdasarken Jenis Kepel Vang Dimilis ... 37
Tabet 11 Pengaizn Validitas Fualitas Produk _ ... e o 38
Tabel 15 Pengiupan Validitas GrourEkonomis ... ERRSRRBRRORRR -
Tubed 16 Pennrjins Validitns B o reneessssssee s eees 39
Tabel .8 Pons njimr Relimbihieas . oot it sommrsrareres 39

=

Tabe 1.9 Tungeop w Responden Melindung Bupal Dar Berkaral . ceeccrnene 1

Tabel 1§00 Twnzg: pan Responden fasa ‘ spbakannva Tepat Waddo Lo 4t

Tabed 1327 - ........... 43
Tabel 113 [: I
Tabel 114715

.
Fabel | (5 Tulggapan Responder Melindung) Eapal Dari Getlaral .0 .......... 46
Tabel L 16 Tuicyapan Resposden Mampu Tepat Waknu, oo o 37
Tabd - ¥ Tengg poviieiis 48
Fabe. 1 18 Tz zgan Responden Umni Elonomis Pertaban-Lama. ......... ... 49
Tabel « ¢ Tengc ap [I.
Tatlred = L i..nuea;:: ' o] |
Tabel = 21 S ¥ n . )
Tabel 222 Sy Flﬂm;.ﬂ_ | e e s e
Tabd 703 Nilar < dep memﬁ“ﬁtmﬁfmmi-..M.HHH.HHH-,,.. M

Tiabel 420 ~koe Malzimom : . BT |

Tabel ¢35 Silep Fonsumen Fualitas Car Bertahan Larma 5
abel vz 9 tibep Honsumen Umar Ekonoms Bertahan L:lim SR SR e
Tabo] .27 Nil'y Sitap Fonsumen Terhadap Lhour Ekononus....,
Tabel 1,28 S or Mabkosimmn

7

e L L

B e e i ot LT S TR l-r:

Tabel 1 77 Sixgp Kongumen Harga Relatif Mucab 53
Tabel 130 Sisp Kopsumen Harga Redaltf Sama oo »
Tabet | 31 Mikd Sitkap Fonsumen Tethadap Harga ... - FrrePvITITR .
Tabel 4 3 Skor Madsimum SRR, ' |




DAFTAR GAMBAR

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

_ \SLAM 5,

2,

UNISSULA
atllell 20l leluinala




AB |

PENDARBULEAN

1.1, Latar Betakang Masaleh
Senap perusahaan yong berdirt mempunyai maksud untuk memperoleh
ot mendapackan [uba vang sebesne-bestmyn, «omuar dengan pertumbubian

pernashaan.  Dezgan : yang bessr, mukz  dmrapken

fareia  laba

b, parusui'.. H N E E ﬁ H F_ 'Jk Ilﬁlsnhaﬂya febif jakan

Peellalll &pintol gimale

¥
PT. Samicders [h, ;{Id:ususkan pada  jRsn

pariakan kapal a;ua:m lain aﬂaﬁhiﬁfajﬂas‘ harga da:ill wur ekonomis SeRiat
depgan kewpgman konsuruen karena perssahaan s mempunyai kelasatan ustuk
menighnidays  pesaing  selEingga inerupakan dags tarik bagl koasumen unluk
mengeunakin  @sa kersebul, karena u secarm langsune  alan  wmemberioas
Jountungan bag) perusahaan.

Unmk memberikan pelayanan fsa perbakan kapal vang baik secara

lerpg wenens perfu adonwva kegiaton pengendabian yarg bakk dan usaha-uszha
1



peivagkaan dualitas  wouk memesaln  kememom akm selera dari konsumen.
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Pengertiaz Manajemen Pemasaran

Pada pokolnya masajemen tu terdirl stas peremcansan dan pelaksapzan
rencans-fencana. Manzjemen Pemasaran adabbh - penganalieazn, perencamaan,
pelaksmiaa. <k pemgmwasae  progsun  yang  diujlcan  wnfuk  mengadakan
pertukaran dengan pasar yang dilvjy il erganteng pada penawaran of ganisasi
dalam mememhy barga, mengadakas korunikas! dag distibust vang oftif unuk
memberiishs mendoreng serta metayan pasar(Basu Swasts 1996 : 43

Mana jzreen pemasaran bausaha untuk mempengandhi tingkat pendididan.
wakty an stfad | permiiniaan sedemikian supa: sehingga wiembantn or gemsas:

mencapal juansya.

Pengertian Pemasaran

-Pmms:u'm fulebih cenderung unbsdi dkafkan dengsn  pengerlizg
pen jualan, perdagaagan. dan distribusi. Namun ada beberapa pendapat yang
membenkan pemasaran kelthatammya berbeds, akan telap makeudnya adabh szm
a. Muwketing adalah samua keghatan untek memperlancar arus barang atau jasa

der1 produsen ke konmomen secara efisien dengan maksed untuk menciptakan

pernuintaan >fikiuf{ Al xNili Semito, 1997 : 411)



13,

b Marketmg sdalah swany sistem keselunshay dar kegiatan tusnis yang ditujukan

sk mer encanakan, meneshikan harga., mempvowssikan da mendsiri busiken
birang den jasa matuk memuaskan kebtuhae baik pembeli yang ada ataupun
kepada pembeli potensial (Philip Fotter, 1996:15)

Maketng adulah kegidtan mannsi yang dmrahkan uwitwk mesnuaskan

kebutuhan den keinginan melalyi prose€ pertukaran.(Philip Fotler, 1996, 147)

Yunysi-Fungsi Pemusuran
Tudan daripada niarketing ndaidh mengarzikan barang-barang cin jasz ke
angan kensumian Thtuk é diperlukan begiatan-kegiatan tertentu. Berbagai jenis
kegiatu chn proses yang diperiukan karena spesialisaciaya didalam marketing
disebut degan tungri-fanesi marketing Furgsi-fungsi Marketing depet digolongkan
sobogni borikt
A Fuonaa pembeli w {buving)
Yang dimaksmd  dewgan “pombeling” adulah proses atun kegiutan yang
meﬁdnrﬂng unhlk mencart pepmal Flegiatan i merwpakan kegiatan timbal
balik ¢t “penjualan,” oléh karem v perlu dimengert proses atin kegiatan
@ yany mengassbatkan at mendorong wntuk melbukan pembelian
b, Funes penualan (sefling)
Selbnig alalah reflekst danpada biymg, merupakan lawan  daripnds

pecnbelian. Buving tidak akan terjadi tanpa selbng, #v terjadl saliag



mendekatl, metalukan tewar mepawar, benmding, membeptik harga dan
[renyerahiet hakpemiian,

Transporiast

Transpertast zdalzh kegatan pemindaban barang dari tempat tang st ke
teput vang lain. Proses imr menciptakan legunaan fempat alw price ubity.

Dabzm kegrtan dan proses pemindahan mi dipersoalkan bagaimana caranya:

Fungsi i I
alnt  dibehl

Pergudangan E \ unaan v ak 'ﬁ&apat terjadi di

mampus piga

difakukan alsh p.’:r,_ -r-.rq:l’ﬂr?iy} : f'in':mya.

St:-andardl'ﬁasi —_— o
Apabila barapy-barang abss jasa berpindah teropat, berpindah waktu, atay
bepindah  pemlik, bizsamya dibutuhkan  ketenpian-kefeptuan  Lertentu.
Stapdardisasi metiputi perentuan stndar product, pemeriksaan procduk unfuk
monestt Crmmsd 0 's ovme mmme (on diRebiz nepektion), dan
woivitizhatt bamg kedaken kelompok-kelaopokstandar vang ditenivkan (ini

direbut sorting), Pelaksanaan daripada inspechon dan sorting sekaligus



disebut “Grading” Ay Peagwa  standardicasi adakah admya penjualan-

penuaten yang, dilalukan dengan inspection, sample, atan cukup memberikan
gunbaran 2lzy uradan & seription} saja.

Femnbelanjaan (Ferancmg)

Dalon  kegiaion  buying, transportasi, pergudangan, standardisasi du
sebagainya dperlukan uang st dana. ymtuk pembmyaan. Kegiatan daripada
penyediaas dwm yang diperfukan oleh produsen, perantara, maupun konsumen
sendiri uniuk keperhssn-proses (rarkefing 18 disebut fimga financmg,

. Pemikular: resiko (£t -bearrng)

Dalain kegiatan marketing terdapat banyek resito seperli resiko hileng, resiko
lepus pemilikan, lepas penpawasan, Gem haga, rusak, ferbakar dan lain
sebagamr 4. | Agar supaya vesikn #u dapat dindarkan st diperkecd Mk
terjadilah pengambilan resike vang dilaknican olel lembaga atsu orang-orang,
nusaliys asuranss, :

. Penerangan pasar {Mfarkendu iarraaion

Pﬁurmg:u pasar adulah fings) markeling yang cangal Juse karena fimesi m
memiberikan keterangan tentzng situasi dagang pada umumnyz, keterangan yang
becliubungan demgan fungsi-fingsi marke! management dan kegiatan-kegiatan
linnys mengerwt gpeswmiisasi-spesialisasididalam  bidang perekonomian.
Termasuk didalam “market-infurmation fimchon™ adalah pengumpulan data,

menal rkan dar mengambil konklusicya



24, Pengertian Bauran Pemasaran

Menurut A Magrath dalem buln manajamen pemasaran (rorbeting)
karamgan A Dale Timpe menyatakan bauran pemasaraan adaiah: “Perencanaas
pemasaren biasamya disusun disekitar 4P yaku price, product, place, promotion
Nanvn jka m merupakan pelayanan vang sedmng dipasarkan ada 3P bgi yaitu
persontl, phirical, facilities dan proses manzgemen varg harys ditambuh dalam 4P
" {A Dale Timp, Seri Pedoman Manajemen).

Sedangkar menurnt Philip Kotler' banran pemasaran adalah “Campuran
dari  variabel-vamabel vanp dapat dikemtalikan yaong digubakas oleh sl
perusahaan UM mengegr tngkat penjialan  yamg dumginkan pada pasar

sasaran.”({Philip Kelisr- 1996+ 93}

. Variabel-Varabel Lingkungae Bausan Pemasaran

Terchni dan -

a Licckungan mikry, sudfi perisahan erdiri “dan beberapa pelaku dalam
h;;g}amgan vang berhmbungan dekal dengan perusaliaan dan mempenganihy
kemampunnya untuk melayani pasar, pada Khususma yaku perusabpan
eenchiri, para puesupll dar xrz peraniara pasar.

b Lmekingan mekao, ypiu suatu perusabaan erdin dan emam kelwatan vtama
yang berpangaruh erhadap perusahaan:

1. Demogafis, ledakan pertumbuhan penduduk dissluruh dumia, pemurunan

tingalat kelzhiran, penduduk yang semaku knjut usiannys, perpindzhan

18



eiduduic dan penduduk yang makin terdidik dan ssenduduki pekerjaan

kantor
L Lmgargan eckenoms, potmowaz  dalam  pertugibhyban pendapatanzya,
tekunay nflasi yang berkelnputan, perubahan pola belanjz

3 Linglampan fisik. kelangkaan balan mentah. peningkafan biaya energs,

peningkatan  fngia! pencemaran. dan  peningkatan  campur  tangan

pemerzitah dalam pengeiod: i

umssm.n
| el &Ploteluznda /

2.6, Konsep Pemasaran

Foawep pan:;samu 'bﬂpendﬁﬁhhwa foume urduk mencapal tujuan-
hyuan terdic: dari peneruan kebutuhan dan keingipan pasar serta penyerahan
produk yang meomaskm secars efcktifdan Jebih efisien dibanding para pesaing,
Secara definizi kontep pemasaran adalah:

"Flonsep jpemasmran  suntn fikafiih  bisnis yag menyatakan bahwa
pamastan {kebutulan. konsumen} syarat ekononi dan somal g kelangsungan

hidup teg perisuhazn.”{Gary Armstrong, 1996:16}

Il
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Dalam pemasaran ada tiga unsur pokok, yaitu :

26.1.

Ovrientasi pada konsumen

Perusaliaan yang benar-benar ingin memperhatikan konsumen harus -

a  Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan dilayani dan

dipenuhi.

b. Memilih kelompok pembeli tertenty sebagai sasaran dalam penjualannya.

¢. Menentukan produk dan program pemasarannya.

€. Mengudakan penelitian pada komsumen unhik mengukur, melihat,
mertai dan menafsirkan keinginan sikap serta tingakah lalku mereka.

e. Menentukan dan melaksanakan strategi vang paling baik,
menitikberatkan pada mutu yang tinggl, barga yang murah atau model

vany menarik

2.6.2. Yenyusunan Kegiatan pemasaran secara integral

2.6.3.

Mengintegrasikan pemasaran berarti balhwa setiap orang dan seliap
bagian dalam perusahaan turuf berkecumpung dalam suatu usaha yang
riﬂl’kﬂﬂl’diﬂir, untuk member: kepuasan kepada konsumen sehingga
perusaliin terealisir, selain ifu harus ada penyesuaian dan koordinasi
antara prodik, harga, saliran distribusi dan promosi untuk menciptakan
hubungan pertukaran yang kuat dengan konsumen.
hepuaran Konsumen

Faiitor yang menenfukan apakah perusahaan dalam jangka panjang

skan mendapatkan 1aba adalah banyak sedikitnya kepuasza konsumen yang
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didapar dipenuhi. Ini tidaklah berarti bahwa perusahaan harug berusaha
memaisimalkan kepuasan konsumen tetapi perusahaan harus mendapatkan

luba dengan memberikan kepuasan kepada konsumen,

s Penﬁertian Pemazaran jasa
Produk merupakan unsur pertama dari bawran pemasaran. Produk
merupakan sualu konsep yang kompleks sehingga harus didefinisikan dengan tegas.
Produk terdiri dari dua yaita barang dan jasa. Untik ini akan dikemukakan satu
definisi tentarg jasa yaitu dari Philip Kofler :
“Jasa adalah setiap kegialan alan manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak lain
dan pada dasqunya tidak bervwjud, serta tidak menchasilkan kapamililan cesnamm,
Proses prooussmya mungkm noak dikaitkan dengan suatu produk fisik."(Philip
Kotler, 1992: 97)
Menurut Philp Kotler jasa mempunyai klasifikasi sebagai bertkut
a.  Tidak berwujud
Ja;sa mempunyai sifal tidak berwujud, misalnya seseorang yang meminta
operasi plasiik pada hidungnya tidak bisa melihat hasiloya sebelum operasi
berhasil.
b. Tiduk dap:t dipisahkan

Jasa pada wramnya dihasilkan dan dikonsumsikan pada saat yang sama.
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c. Berubah-ubah
Bidang jusa ini sesungguhnya sangat mudah berubah-ubah, karena jasa ini
sangat fergantung pada siapa saja yang menyajikan, kapan dan di mana
disajikan. Misalnya transplantasi jantung yang dilakukan dr. Yarra RF,
l%ln}lﬁ]ul}-'ﬂ lebih bermutu dibandingkan dengan dokter-dokter lain,

d. Daya tahan
Tasa jelas tidak dapat dilihat. Daya tahan suaty jasa fidak akan menjadi

masalah bila permintaan selali ada dan mantap. Bila petmintaan berubah-ubah

natk dan by, maka masalah akan sagara vumeul,

1.8.Pengertian Sikap

Setelah kensumen melakukan penesrian dan pemprosesan informasi,
langkah berikiinya adalah menyikapi informasi yang diterima. Apakah konsumen
akan meyakin: informasi yang diterima dan mevakini merek tertentu untuk dibel,
hal itu berkait dengan sikap yang dikembanghkan. Keyakinan-keyakinan dan pilihan
kﬁrnsu;::lerj (preferent) atas suatn merek adalah merupakan sikap konsumen. Sikap
positif terhadap merek tertenfu akan memungkinkan konsumen melakukan
pembelian terhadip merek itu, sebalikmya sikap negatif akan menghalangi

konsumen dalam melakukan pembelian
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Sebenamye ada beberapa definigi sikap yang dikemukakan oleh para ahli,
antard Jain

Menurut L.L. 'Thartane -

“Sikap adalah derajat pengmh positif atan negatif yang berhubungan
J:I:.ngan obyek-obvuk psikologi diantaranya adalah simbul-simbul, kata, lembaga,
orang can ide-ide terhadap nbyek-nby?k psikologis, orang-orang dapat berlainan

didalam hal pangaruh positif dan negatif”(Bimo Walgito,1997 : 51)

Sikap adalah sebagai kesehuhan evaluasi, dan evalvasi ini berjajar dari
sikap positif sampai silap negafif Jadi stkap konsumen dilakukan berdasarkan
pandangan-paidangan terhadap produl dan proses belajar baik dari pengalaman
ataupun dart yang lain. Sikap konsumen dapat berupa sikap negatif dan sikap
positif dari terhadap produk-produk tertentu (Engel, 1994 : 338).

“Sikap ada‘ah suatu predisposisi (keadaan mudah terpengaruh) terhadap
seseorang, ids atsu obyek berisi komponen-komponen kognitif, efektif dan
behavior.”(Basa Svrasta, 1997 : 61)

Menur;j! William G. Nikles ;

“Sikap adelah suatu kecenderungan yang dipelajari untuk bereaksi

terhadap penawsaraa, produk dalam masalah-masalah vang baik ataupun kurang

baik secira kosekven”(Basu Swasta, 1997 : 91)
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1.9 Strukiur Sikap

Dilihat dari struktumnya, sikap terdiri dari tiga komponen vang saling
tnendulaung 1« Basu Swasta dan Hani Handoko, 1997 : 178), yaitu komponen :
L. Komponen Kogmtf (komponen perseptual)
Fomponen yang berkaitan dengan pengetahuan, pandangan, keyakinan, vaitu
hal-ha! vang berhubungan dengan bagaimana orang mempersepsi terhadap

obyek sikap.

= Komponen Afektif (komponen emosional)
Fomponen vang berbubungan denagn rasa senang atau tidak senang terhadap
obyek sikap. Rasa senang mernpakan hai vang posifif. sedangkan rasa tidak
senang menipakan hal yang negatif Kompouen ini menunjukkan arah sikap,
vaitu positif dan negatit,

3. Komponen Konatif (kemponen perilaku)

Eomponen yang berhubungan dengan kecenderungan bertindak terhadap obyek

sikap. Komponen ini memimjukkan itensitas sikap, yaitu menunjukkan besar

_!wci!n}-'a kecenderungan bertindak atau berperilaku seseorang terhadap obyek

sikap.

1.9.1. Ciri-ciri Sikap
Stkap  menentukan  jenis tingkah laku  dalam hubungannya dengan

perangg yang relevan, orang-orang atau kejadian.
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1. Sikap itu dipalajari

Sikap merpaken hasil belajar, ini perfu dibedakan dari motif-motif psikologi

lainnya. Nlisal : lapar, havs adalal motif psikologis yang tidak dipelajari,

sedangkan pilihan kepada eropa adalah sikap.

2. Momilih kestabils

Sikap semla dipelajar, kemmudian menjadi lebih kuat, tetap dan stabil melalui

pengalaman.

2.9.2. Fungsi-fangsi Sikap

Sikap manusiz mempunyai empat fimgsi :

1,

Fungsi ini  mengarahkan orang kepada obyek yang menyenangkan dan
menjavhkar diri dari obyek yang tidak menguntunigkan,
Fungsi menperiahankan diri / perlindungan ego atau citra ancaman —ancaman

dan raenolong untuk memenuhi fimgsi perlindungan ego.

. Pungsi wtui mengekspresikan sesuatu yang bernilai,

Fungsi im dibentuk untuk melindungi citra dari seseorang, maka konsumen
mengambil sikap pastidalam usaha menterjemahkan nilai-nilai mereka pada

sesualu yang l=bih nyata, dan mudah diekspresikan.

2.9.3. Pembentukan sikup konsumen

"

Sikap kensamen terbentuk oleh adanya interaksi sosial yang dialami oleh

konsumen ity sendiri. Interaksi sosial yang dimaksud meliputi hubungan antar



konsumen dergan individu, dengan lingkungan fisik, maupun dengan linglungan
psikologis di sekel:lingnya. Sikap konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor :
1. Pengalaman pritadi
Yaitu : pengaleman yang berkesan kuatdalam situasi yang melibatkan diri
pribadi ind:vidu yang bersangkutan.

2. Pengaruh orang lain

6. ngmﬂi faldor emnimilm
Yailu : dalain bentuk sikap prasangka
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2. 10K erangka Pemikiran

Mempelajan perilaku konsumen harus mempertimbangkan beberapa
aspek vane mempenoaryhi vaitn mencenai sesua yang menjadi gagasan, sikup,
karakteristik, lingkangan yang mempengaruhinya serta rangsangan marketing mix
yang ditawarkan kepadanya.

Stkap memainkan peran utama dalam membentuk perilaku. Sikap seiring
terbentuk sebagai hasil kontak langsung dengan objek, namun sikap juga dapat
terbentuk tanpa adanya pengalaman akinal dengan suabs objek. Sikap mungkin
terbentuk olel pengalaman kounsumen dengan produk bessangkutan terbatas pada
apa vang mereka lihat misalova didalam klan.

Fandungan—pandangan - terhacap produk dan proses belajar baik dari
pengaiaman maupid dari yang lan dapat dibagi kedalam komponen kogmtif dan
afektif. Komponen kognitif merupakan kemponen kesadaran dan pengetabuan
tentang beberapa afribut produk. Sedangkan kompenen afeltif mencerminkan
preferensi dan kesenangan tentang objek sikap dimana dalam hal ini membentuk
ideal :;I-m harapan terhadap beberapa atribut produk kemudian ketiga hal tersebut
yaitu belief, ideal dan evaluasi kepentingan atribut akan membentuk sikap
konsurnen terhadap beberapa atribut produk. Kemudian pengalaman dan hal-hal
lain bersama-sama dengan produk dan beberapa atribut yang melekat pada produk
memberikan pengmuh pula pada pembentukan sikap konsumen. Sikap konsumen
vang terjadi bersama-sama dengan faktor lain secara langsung maupun ftidak

langsung berpengarih dalam keputusan membeli oleh konsurnen.
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Dalam penelitian ini, sikap yang dimaksud adalah sikap vang didasarkan
pengaleman “Tak Langsung” dan pengalaman aktual seseorang dengan atribut

produk vaitu kvalitas jasa, umur ekonomis, iklan dan harga (Engel, Blackwell,

Miniard, 1994:337). Untuk lebif Jelasnya dapat dilihat kerangka berpikir analisis
P{‘;d:i sambar berikut ini:




3.1

3.2.

G ¥

BAB I

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitizn
Jeais penelitian ini adalah explanatory, yaitu penelitian menjelaskan
hubungan kausal antara variabel-variabel yang saling terkait melalui pengujian

hipotesa (Masri Singarimbun dan Sofian Efendi, 1990: 5),

Lokasi Penelitian

Veng dijadikan responden dalam penelitian ini adalah pelanggan PT.
Samudera Indonesia. Karena luasnya populasi penelitian ini, maka responden
yang diteliti diambil sebagai sadipel dari seluruh populasi. Adapun lokasi

penelitian di PT Samudera Indonesia J1.Deli No. 17 Semarang Utara.

Populasi dan Sumpel

Populasi merupakan keseluruhan unsur-unsur yang memiliki satu atau
beberapa afau karakteritik yang sama. Populasi yang dimaksvd disini adalah
seluruh pelanggan jasa perbaikan kapal pada PT. Samudra Indonesia yang
keseluruharmya berjumlah 97 perusahaan,

Sanpel ndalah sebagian atan wakil yang diteliti dalam populasi. Dalam
penelitian ini penulis mengambil sampel dengan teknik random sampling,

Random savplirg adalah seluruh individu dalam populasinya diberi kesempatan
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vang sama untuk dijadikan anggota sampel (Djarwanto PS dan Pangestu
Subagyo, 1993: 111).

Menurut Amin Satoni besarnya sampel dapat dicari dengan rumus :

. N
" 1 + Ne*
Keterangaa :
N = popu.asi
e = 10%
n = besarnya sampel

Sehingga sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah :

N 27 97

"I 0R2  1199(001) 197

= 49,23 = 50 orang

3.4.Metode Pengurapulan Data
Metode yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
o Duta Primer

1. Wawancara

Yaitu proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelifian dengan cara
sanibil bertatap muka antara penjawab dengan responden dan dibantu
dengan slat yaitu panduan wawancara

2. Observasi

Yaitu pengamatan eecara langsung terhadap_kegiatan umum dan kegiatan

yang ada dalam obyek penelitian dengan pencatatan secara sistematis.
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3. Eluesioner

Yauiti meropakan penelitian dengan mengajukan pertanyaan tertulis
dalam daftar pertanyaan, untuk mempermudah dalam mengklasi-
fikeeiken hasil penslitian yang diperoleh.

b. Data Sekunder

1. Studi Kepustakaan

tertulis laimnyays

éﬁ*

W Aetllulll £oaloilio] ool /

2 Mampu an yang digunakan

i{:q:-al'F’T. wz&azﬁﬁw:_&

- Sagatyakin  Bobot nilai +2
- Yakin Bobot nilai +1
- Cukup yakin Bobot nilai 0
- Tidak yakin Bobot nilai -1

- Sungat tidak yakin -~ Bobot milai -2



b. Selalu tepat waktu.

- Sangat yakin Bobot nilai +2
- Yalin Bobot nilai +1
- Cukup yakin Bobot nilai 0

- Tidak yakin

Bobot nila -1

—
.,
.,

d Peralatd  mesin kapal yang diservice | uat umur ekonomisnya

. Sangaiyakin _ Bobotnilai

- Yakin Bobot nilai +1
- Cukp yakin B:bot nilai 0
- Tiduk yakin Bobot nilai -1

. Sangat tidak yakin  Bobot nilai -2



¢. Harga perbaikan jasa kapal

- Sangat yakin
- Yakin

- Cukup vakin

- Tidak yakin

Bobot nilai +2
Beshot nilai +1

Bobot nilai 0

L
i ottt 2

\\ ezl 2oaicyligloraal . /)

\ — o
Lapal P'T. Samudra Indonesia Cabang Semarang yang meliputi

o Mumpu melindungi kapal dari berkarat.

- Sangat mampu
Mampu

- Cubup mampu

- Tidal: mampu

Sangat tidak mampu

Bobot nilai +2
Bobot nilai +1
Bobot nilai 0

Bobot nilai -1

Bobot nilai -2
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b. Selalu tepat waktu.

Sangat mampu Bobot nilai +2
Manpu Bobot mlm +1
Cubup mampu Bobot nilm 0

Tidak mampu Bobot mila -1
Sangat tidak mampu Bovot nila -2

¢. rualitas cat bertahan lama

Sanzat mampu Pobot mlai+2
- Mampu Bobot nilai +1
Cukup mampu Bobot nilai O
Tiduk mampu Bobot nilai -1
Sangat tidak mampu Bobot nilai -2

d. Peralatan’ dan mesin kapal yang diservice ‘membuat umur ekonomisnya

marapu bertahan lama

Sangat mampu Bobot nilar +2
Mampu Bobot nilai +1
Cikup mampi Bobot mla 0

Tidak mampu Bobot nilai -1
Sangat tidak mampu Bobot nilai -2

¢, Harza perbaikan jasa kapal

Sangat mampu Bobot milai +2




27

Mampu Bobot nilai +1
Culp mampu Bobot nilai 0

Tidak mampu Bobot nilai -1
Sangat tidak mampu Bobot mlai -2

{ Harga jasa perbaikan kapal relatif sama dengan harga jasa perbaikan

kapal di perusahaan lain.

Sanyat mampu Bobot nilai +2
- Mampu Bobot mja +1
ukip manpu Bobot nila O
Tidak mampu Bobot nilui —1
Songat tdak mampu Bobot nilai =2°

3.6.Teknik Analisiy

Mztede analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah

1.

Annli=n Fuelitatf

Yailu arabsis yang menggunakan atay menerangkan hasil penelitian fentang
berbagai gejala vang dapat diuraikan dan tidak dapat dihitung dengan angka

dun hasil penelitian didukung dengan teori-teori yang berhubungan dengan

fuguan penelitian,
Analisis Kuantitahif

Suaty analisis vang digunakan untuk menolak data yang diperlukan, dimana
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data tersebut diperoleh dari daftar pertanyaan vang sudah diolah dalam
bentuk angka-angka dan pembahasan melalui perhitungan statistik.
Sedangkan alat analisis vang dipereunakan adalah
1. Pengujian Vehditas Indikator
Indikater vang digunakan diuji kevalidannya dengan menggunakan korelasi

Product Moment Pearson, dengan lw{Bmﬁm Nurgiyantoro : 2000, 308) :
. .'.-..

2. Penguitan UNISSULA

Adalah sejaul ':wuhy*:{_,,u_'« pere . /dan dapat diendalkan
]:);ﬂgm] ym]elitlﬁ AT akukar i reliabilitas (koefisien cronbach H]Dhﬂl',l

dengan mmus sebagai berikut : (Burhan Nurgiyantoro : 2000, 310)

K La,?

R |- FE L= 1

(K-1) 8
keterangan :
v = reliabilitas instrumen
K = banyaknya butir pertanyaan
% &% = jumlah varians butir
07 = varians total
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Dikatakan reliabel bila nilai Cronbach Alpha = 0.6
Pengujian validitas dan reliabilitas menggunakan program komputer SPSS
3. Model Fisbhein
Viode! ini merupakan model yang dipakai untuk memeriksa hubungan antara
| pengetihuan  produl¢/jasa yang dimiliki - konsumen dan sikap terhadap
produk/iasa berkenaan dengan ciri atau atribut produk/jasa {Engel, Blackwell,

Miniard, 1994 : 348). Alat analigis Model Fishbein secara simbolis dapat

dirvmuskan sebagai berikut ( Husein Umar, 2002:248)

AB =5 B0

im}
Drimsna
Al= Sikap total ndividu terhadap obyek tertentu
bi = Lekuatan kevakinan kensumen bahwa obyek memiliki airibut I
21 = Evalvasi kepercayean individu mengeuai atribut
n = wnlsh kriteria atribut yang relevan

Langkal - langkah dalam Metode Fishbemn adalah

1. Meneniulen atribut.

LT

- Mengembangkan pengukuran bi dan el atau dengan kata lain menentukan
intreprestasi sikap tiap atribut. Komponen b (belief) menggambarkan
harapan terhadap atribut sebelum menggunakan produk

3 Sedangkan kompomen ei (evaluation) yang menggambarkan evaluasi

atribat setzlah menggunakan produk.

4 Skala bi Jdan ei berkisar dari skor minimum -2 hingga skor maksimum +2

yang diukur secara khas pada sebuah skala sebelum atau setelah

menggunatan jasa produk yang berjajar yaitu
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& S:zbelum menggunakan produk
Sangat Tidak Yakin Sangat Yakin
=3 -1 0 1 2

b Sevelah menggunakan pro duk

UNISSULA
el lgrilelyinle
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PT Sanudera Indonesia  Semarang sekarang telah mempunyai beberapa

anak cabang antara lain ;
a FT. Tirangjaya Samudera
b. FT. Sataan Farapan
r:.l PT. Sarwdera Perdana
d. FT. Masan Frayasa cargo
e. FT. Mazaji Tatanan Container
£ FT. Yasu Wuhana Tirta Samudera
g. FT. Briver Mitra Cargo
Lokasi FT. Samudera Indonesia  Semarang terletak di Ji Perkutut No.2
Semarang, hal ini disebabkan lokasi tersebut sangat strafegis karena terletak di

pusai kota clun dekat dengan Pelabuhan Tanjung Emas Semarang.

4.1.2. Bidang Usaha

PT. Sammdera Indonesia sebagai perusahasn swasta yang bergerak
dibidang pelayanan jasa, khususnya pelayanan transportasi untuk import salah
sain perusahaan forwarding yang memberikan pelayanan jasa dibidang pelayanan
trapsportasi laut Dalam hal ini FT. Samudera Indonesia menawarkan kerja sama
kepada pihak perusahaan yang akan mengimport barang, adapun kerja sama ini
dil ekukan untuk 1nembantu dﬂlmln kegiatan import.

Sama halnya dengan perdagangan dalam negeri yaitu melakukan transaksi

jugl-beti maka calam perdangan Inar negripun juga dilakukan aktifitas jual yang
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diseout eksport dan aktifitas beli yang lazim disebut import. Yang dimaksud
import dalam pangertian ini dibatasi oleh prosedur dan batasan-batacan tertentu
seperti import barang-barang (visible goods). Tegasnya dalam melakukan aktifitas
perdagangan luer negeni, harus diperhatikan kententuan dan peraturan pemerintah
:.'mllg mengatur perdagangan luar negri, diperlukan pengetahuan yang cukup luas
mizalnya dalwm segi tekmis pembiayaan import, masalh per-asuransian, masalah

shiping, urusan pabean dan lain-laanya.

Adzpun pelanggan dari PT. Samudera Indonesia adalah dari luar vaitu dari
Foren, Jepang, Hongkouwg, Cina, Jerman dll. Diantaranya barang-barang yang
diimport mwata lam kayu, biji plastik, barang-barang elekbonik, mesin, kapus,
obat-obatan dll dimana diberlakukan aturan-aturan dan batasanya. Sedang faktor-
faktor vang mendorong import karena tidak semua barang yang hanya diproduksi
oleh suat Jdacreh atan negara fertentu sehingga memungkinkan pertukaran dilain
pihak kwalicas dan harga lebih bersaing.

Peslangan pengguna jasa pelayaran transportasi dari luar negri dibagi
menjadi dua yaitu;
1. Jasa Transpertasi Darat
2. Trucking inerupakan pengangkutan container dari pelabuhan ke pabrik

sampai e pelabuhan,

3. Jusa Trimsportasi LautYaitu kapal laut
Unfuk meningkatkan jasa pelangan sistem pelayanan kinerja operasional devisi

import berperan penting dalam menambah jumlah pelanggan pengguna jasa
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pelayanan jasa transportasi laut, yang mana bagian operasional mengatur proses
pengiraman sarpai ketujuan dengan dilengkapi prosedur yang telah ditetapkan.
Dalam me1ambah atay meningkatkan jasa pelanggan pelayanan transportasi laut,
devisi import melakukan langkah-langkah yang diambi] yaitu :

Memberikan palayanan yang memuaskan bagi pelanggan pengguna jasa

pelavanan transportasi laut khususnya barang yang akan diimport sampai
ketujuar.

- Menjagn agar barang tidak rusak sampai ketujuan dsb

Melakukan penetapan harga yang standar yaiiu vang felah sesuai dengan

ketentuan yvang berjaku,

- Dilain pihak juga diperlukan kerja sama devisi operasional import baik itu
stupping, forwarding, manpun EMFL (Exspedist Muatan Kapal Laut), guna
diawali  dergan mengator semua kegiatan yang berhubungan dengan
operasi¢nal EMEL import. -

Dokumen penduking import (dasar untuk pembuatan pemberian barang) antara

lam

1. Tnvoice Yait: daftar perincian harga barang yang diimport.

2. Packing Lis: Yaitu daftar atan nama barang yang akan diimport beserta

kemasanya

3. B/L (Bill of Loading) Yaitu surat atau dokumen yang didalamnya men-

cakup 1si transaksi perdagangan
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4. Asuransi
Apabila dikemudian hari terjadi kerusakan barang atan musibah sehingga
tirrbul nasalah maka barang tersebut dapat terlindung.

5. Surat Kuasa

| <yrat <uase ini berlaku apabila importir menunjuk untuk pelaksanaan

pengeluaran impor barang menuju EMEL yang ditunjuk.

6. SIUP (Surat [jin Usaha Perdagangan)
Surat untuk mengetahui bahwa inipertic mempunyai 1jin usaha perdangangan.

7. NPWP [Nemior Pokolc Wajib Pajak)
Sebagai tanda pengenal bahwa importir NPWP yang terdaftar dikantor pajak
apabila barang yang diunport kena pajak.

8. API (Angka Pengenal Import)

Suaty tanda pengenal bahwa importir mempunyai pengenal atan identitas

importir-.

4.2. Aualisis Kualitatif
4.1.1. Identitus Responden
1. Identitss Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Sesnai dengan penyebaran angket yang dilakukan dalam penelitian ini kepada
pslanggan P7. Samudera Indonesia Semarang, maka dapat dijelaskan identitas

responden berdasarkan jenis kelamin pada Tabel 4.1. :




TABEL 4.1
IDENTITAS RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN

Jenis Kelumin Frekuensi Prosentase
Latki-Leki 32 64
Perempuan 18 36
Jumiah 50 100

Berdwsarkan Td:u ""-admi 100 responden dari

I' %} dmn bergnis

-,g-
%

g2 Erdﬂ;ﬂiﬁi I .Prnlml‘lu

25 - 35 tahun 19 38
35 - 45 1ahun 14 28
45 — 55 tghan 13 26
lebih dari 53¢ twhun 6 12
Jumlsh 50 100

Sumber: Date Primeryang diolah, 2003.
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Dan Tabel 4.2, dapat diketahui mayoritas responden memilikci umur
antara 23 - 55 tshun vaitu sebanyak 19 responden (38%), kemudian disusul
dengan responden ymg bemamur 35 - 45 tahun sebanyak 14 responden
(28%}, dan responden vang berumur 45 — 55 tghun sebanyak 13 responden

{26%) serta yang kb dari S5 tahun sebanyak 6 responden (12%).

3. ldentitas Fesponden Berdasarkan Jenis Kapal yang Dimiliki

TABEL 4.3
IDENTITAS RESPONDEN BERDASARKAN
= JENIS KAPAL YANG DIMILIKI
Pendidikan {Lulusan) | Frekuensi Prosentase (%)

 Kapal Tongkang I 14 28

Kapal P eli Kemras 11 22

Kapal Pemiar 8 16

Kapal Patroli | 3 10

Ioap al Nedayarn 12 24
Cumbn 50 100

Sumber: Data Prmer vane diolah, 2002,

Dan Tabel 4.3 dapat dicetahui responden dpilh secam acak pada
petmggean PT. Samudm Indonesm Semarang, dmana menmmut jens kapal
vang dimilicy, responden yang menjawab terbamyak yatu responden yang
retnilki jen's kapal tongkang sebanyak 14 responden (28%), responden yang
remiiki jenis kapal peti kemas sebanyak 11 responden {22%), responden
vang manitki jenis kapal pesir sebanyak 8 responden (16%%), responden
yang memildd jents kapal patrol sebanyak 5 responden {10%), dan responden

yang manilki jenis kapal nelayan sebanyak 12 responden (24%).
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4.3.Uji Validitas dan Reliabilitas
$.3.1. Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk menguji kesahihan indikator dari variabel
kuaiitas produk  (X1), Umwur Ekonemis (X2), dan harga (X3), dengan

menggunalzan rumus kolerasi  moment hasilnya dapat dibandingkan dengan r
tabel= 0.2845 {sampel = 50, o = 0.05), hasil uji validitas variabel dapat dilihat

pada tabel berikut

No L al
| 5 ; 1 ;:.-.:;" .1 r.;r‘.- ' ‘ h : h.itmqia
hﬂ 1 q. - — —— W | 3
1| 042780 Valid
2 | 042 “ Valid
ey———— ,.
B\ UNISSULA /
b. Variabel U ta'J.F.',Lli 8 @?E, = /
r Ekouon olelaimela ;
Feneuian v al b glih;ﬁiiuﬂi;:uulnl\
o | Sebelum Sesudah
r =f r kriteria r >f r kriteria
L hihng | =< tabel hitung | < tabel
L 104045 1= 10284 Valid | 03042 |> |0,284 Valid
dojodods | = o 0,284 Valid | 03042 | = | 0,284 Valid
Swniber - data primer yang diolah




¢. Variabel Harga (X:)
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Tabel 4.6

Pengujian Validitas Harga
i No | Sebelum Sesudah
1 v f r kriteria r =f r kriteria
|. 0 hitwmg | = | tabel hitmg | = | tabel
1 105848 | = | 0.284 Valid | 03346 | > |0284 Valid
t{ » losgig > |0,284 10,3345 > | 0284 Valid

Sumber © data ovimer yang diolah

i No

m kriteria
| hitwmg tabel
X 19,6770 e | RECAEEL
I NZ N6 . 106 | | RELIABEL | 0 6778 - i 06 RELIABEL
| R T—

...mnher daia pnmer yang dmlah

Sedangkan untuk reliabilitas. menurut Imam Ghozali (2001) menyatakan bahwa

sumn konztnd: atau variabel dikatakan reliabel jika nilai reliabilitasnya = 0.6.

e




4.4, Uji Knantacif

4.1 Tanggapan Responden Sebelum Menggunakan Jasa perbaikan Kapal

L. Tangg: pan Responden dalam Hal Kualitas Jasa (X,;)
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Durt jawaban kuesioner yang telah dianalisis dapat diketahui bahwa

buggopan responden dalam hal kualitas jasa berdasarkan kuesioner yang

diszbar ¢an, dapat dilihat pada Tabel 4.9.

PT. SAMUDRA INDONESIA DALAM JASA PERBAIKANNYA

TABEL 4.9.
TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA

YAKIN MELINDUNGI KAPAL DART BERKARAT

| Nu g Jawahan Frekuensi Prosentase
| 1| Sangat Yakin | 3

[ 2. | Yakin 36 72
L3 Cukup Yakin 1 22
(4 ik Yakin ; i

! _5_ | Sangat Tidak Yakin ) 0
L Tote! 50 100

Sumbier : Lita Primer yang diolah, 2003.

Dari Tabel 4.9 dapat diketahni bahwa pemnyataan PT. Samudra

indenesia dalam jasa perbaikannya yakin melindungi kapal dari berkarat,

responden yang menjawab sangat yakin sebanyak 1 orang (2%), responden

vang menjaveab  yakin sebanyak 36 orang (72%) dan responden yang

menjawseb culup vakin sebanyak 11 orang (22%)

Drai jawwaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab

vakin edtn 36 orang (72%), sehingpa dapat diambil kesimpulan bahwa

seoggien besar konsumen mengangeap vakin bahwa PT. Samudra Indonesia
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dalam jusa perbatkannya yakin melindungi kapal dari berkarat, sehingga
konsmen merasa puas apabila melakukan jasa perbaikan kapal di perusahaan

s,

TABEL 4.10.
TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
FT SAMUDRA INDONESIA DALAM JASA PERBAIKANNYA

SELALU TEPAT WAKTU

'_H“ I Jawaban Frekuensi | Prosentase (%)
L1 | Sangat Yakin 4 8

":’ | Yakin 1l 32 E 64
13| Culsup Yakin g 16
4| Tidak Yakin % 12

| 5. | Saneat Tidak Yakiy - v 0

i Total 50 100

“wrha) : Dates Erimer. rang diclch, 2003,

F

Dari Tabel 4.10 dapat diketahui bahwa PT. Samudra Indonesia dalam
tasa perbaikuanya selalu tepat wwakin, responden yang menjawab sangat yakin
sebunvale 4 orang (8%), responden yang menjawab vakin sebanyak 32 orang
{64%), respenden yang menjawals eukup yakin sebanyak 8 orang (16%) dan
responden yang menjawab tidak yakin sebanyak 6 orang (12%)

Dari jawaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab
vakim yula 32 orang (64%), sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
vebagian besar konsumen menganggap sangat yakin bahwa PT. Samudra
Indonesia daiam jasa perbaikannya selalu tepat waktu, dan mereka merasa

puas atas ketepatan wakt yang dijanjikan.



. Tanggapen Responden dalam Hal Umur Ekonomis (X1}

Tengaapan  responden dalam  hal wwwr  ekonomis berdasarkan
kuesionar yang disebarkan, dapat dilihat pada Tabel 4.11. :

TABEL 4.11.
TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
F-UALITAS CAT YANG DIPILIH BERTAHAN LAMA

i_Nu. Jawaban | Frekuensi Prosentase

' 1. i Sangai Yakin | 2 4

2| Yakin 40 80

(3. | Cukup Yakin A . DN .
4. | Tiduk Vakin . I : 2 I
| sangat Tidak dakin ] -

| i Total S0 100

Sumber Data Primer yeng diolah, 2003,

Dart Tabel 4,11 dapat diketahm bahwa kualitas cat vang dipilih yakin
bertahan  Jama, sesponden yang menjawab sangat yvakin sebanyak 2 orang
(4" ). responden vang menjawab vakin sebanyak 40 orang (80%), responden
vang menjavwab eulnp vakin sebanvak ‘7 orang {14%) dan yang menjawab
t_idzil: vakin sebanyak 1 orang (2%).

Dizg1 jawaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab
vakin vaiitu 40 orang (80%). sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
kualitas cat yang dipilih dalam jasa perbatkan yang diberikan PT. Samudra

Idonesia kepada para pelanggan yakin bertahan lama, dan pelanggan merasa

tudak dikecewakan dengan kualitas catnya.
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TABEL 4.12.
TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
PERALATANM KAPAL YANG DISERVICE PT. SAMUDRA INDONESIA
MEMBUAT UMUR EEONOMESNYA YAEIN BERTAHAN LAMA

| No. | Jawaban Trekuensi | Prosentase
1. | Senga Yakin |7 14 r
2 Yakin T 64

(3. | Cukup Yakin _ |8 16

L4 | Tidak Yakin L1

| &, | Sangat Tidak Yakin } . -

S, A Total ! S0 | 100

Sumber : Data Primer vane diolah, 2003.

Dari Pabel 4.12. dapat diketahui bahwva peralatan kapal yang diservice
FT. Sanmdra Indonesia membuat umor ekonomisnya yakin bertahan lama,
responden yang menjawab sangat vakin sebanyak 7 orang (14%), responden
yang menjawab yakin sebanyak 34 orang (68%), responden yang menjawab
cukup yakin sebauyak 8 orang {16%), yang menjawab tidak yakin sebanyak 1
orang (2% ).

Dari jawaban respouden tecsebul, sebagian besar responden menjawab
vikin yaitu 34 orang (64%), sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
sebagiar. besar konsumen mengznggap vakin bahwa peralatan kapal yang
digseivies PT Samudra Indonesia membuat umwr ekonomisnya yakin bertahan

lama. dan pura pelanggan merasa puas dengan servis yang diberikan PT.

Sogmchra Indonesia
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3. Tanggapan Responden dalam Hal Harga (X4)
Tanggapan responden dalam hal harga berdasarkan kuesioner yang
disebarkan, dapat dilihat pada Tabel 4.13 :
TABEL 4.13.
TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA

HARGA PERBAIFK AN JASA DI PT. SAMUDRA INDONESIA
DIGOLONGFEAN RELATIF MURAH

!_ No. i Jawaban | Frekuensi Prosentase

|1 | Sangat Yakin 4 3

i_:'!u._____zakin » | 28 56

B Cukup Yakin : 18 | 36

4, T.duk Yakin - -

3 Sangat Tidak Yakin - -
8 Tolals 50 100%

Ez}nbﬂr : Data Primer vang diclah. 2003,
iDari Tabel 4.13 dapat diketahui bahwa harga perbaikan jasa di PT.
Samudrn Inconesia digolongkan relatif murah, responden yang menjawab
sangat yaicin. sebanyak 4 orang (8%), responden yang menjawab yakin
seJ:zunyai: 18 orang (56%), dan respondsn yang menjawab cukup yakin
sebanyal 18 orang (36%).

Dart jawaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab
vakin yaitu 18 ocrang (56%), schingga dapat diambil kesimpulan bahwa
sebagian besur konsumen menganggap vakin bahwa harga perbaikan jasa di
FT. Samodra Indonesia digolongkan relatif murah, dan mereka merasa bahwa

tidak hanya harga tersebut yang relatif murah, akan tetapi jasa perbaikannya

juga digolonghan baik.




TABEL 4.14.

TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
HARGA JASA PERBATKAN KAPAL PT. SAMUDRA INDONESIA RELATIF
‘3@‘]1\, DENGAN HARGA JASA PERBATFEAN LAINNYA

M , Jawaban L Vrekuensi | Prosentase I
e {

| 1. . | Sangat Yakin | 5 10

2. | Yak n | 28 36

[ 3 . 1C uklja‘nkul__h o 14 28

s .r Tidak Yaxn - | 3 6

{5 ____L__S_'gggy{ Tidak Yakin ; - -

= _ Total 0| 100

:fi‘.r.?}:.'hff‘ : Date Primer vang diolal, 2003,
Dari Tabel 4,11 dapat diketalmi bahwa harga jasa perbaikan kapal di
PT. Samudra Indonesia relutf sama dengan harga jasa perbaikan kapal lain,
responden yang menjawab sangal yakin sebanyak 5-orang (10%), responden
yang toenjawab yakin sebanyak 28 orang (56%), responden yang menjawab
culup vakin sebanyak 14 orang (28%) dan yang meunjawab tidak yakin
s:rbanyalk 3 orang (6%).
Dari jawaban responden tersebut. sebagian begar responden menjawab
y.d-:m yaitu 28 orang (56%), sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
sebagian besar konsumen menganggap yakin bahwa harga jasa perbaikan
kapal di PT Samudra Indonesia relatif sama dengan harga jasa perbaikan
kapal lain din pelanggan merasa tidak dikecewakan dengan jasa perbaikan

yang diberikan PT. Samudra Indonesia
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4.4.2. Tanggapan Fesponden Setelah Menggunakan Jasa perbaikan Kapal
1.Tangsapan Responden dalam Hal Kualitas Jasa (X;)

Dari jawaban kuesioner yang telah dianalisis dapat diketahui bahwa
tanggapan responden dalam hal kualitas jasa berdasarkan kuesioner yang
disebarkan, dapat dilihat pada Tabel 4.15. :

TABEL 4.15.
TANGGAPAN RESPFONDEN BAHWA

PT. SAMUDRA INDONESIA DALAM JASA PERBAIKANNYA
MAMPU MELINDUNGI KAPAL DARI BERK AT AT

5! Nao. | Jawaban | Frekuensi ! Prosentase
| 1. | Sangat Mampu 350 | 60
],_:1 | Mampu ", 19 38
13 _' Cukup Mampu ' 1 | : 2
(4 TidakMampy- | N4 0
Iﬁ 5. Sangar Tidak Mampu ol o 0
T Total |- 100

Swmbzr ) \Datd Primer yang diefah 2003,

Dari Tabel 4.15 dapat diketahui bshwa pernyataan PT. Samudra
Indonesia dulam jasa perbatkannya sangat mampu melindungi kapal dan
berkerat, responden yang menjawab sangat mampu sebanyak 30 orang (60%),
responden yeng menjawab mampu sebanyak 19 orang (38%) dan responden
vang menjawab cukup mampu sebanyak 1 orang (2%)

Dari jawaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab
sangal manpu yaitu 30 orang (60%), sehingga dapat diambil kesimpulan
balhwa sebagian besar konsumen menganggap bahwa PT. Samudra Indonesia

dalam jasa oerbaikannya sangat mampu melindungi kapal dari berkarat,
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sehinega konsumen merasa puas apabila melakukan jasa perbatkan kapal di

perusnbinan tersebut.

TABEL 4.16.
TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
PT. SAMUDRA INDONESLA DALAM JASA PERBAIEKANNYA
MAMPU TEPAT WAETU

"E";_ii._mf__" ~ Jawaban *1| Frekuensi | Prosentase {%o)
—1 | Sangat Mainpu | 18 | 3
2| Mampu : 30 60

3| Cukup Mampu 2 E 4

(4. Tidak Mamp 0 1 0

5. | Sangat Tidak Mampt 0 J]
o Toidl S0 100 |

Cumhe® - Dide Primer yane dicial, 3063,

[ari Tabel 4.16 dapat diketahui balwva PT. Sammdra Judonesia dalam
jasa perbaikannyn mampu fepat waktu, responden yang menjawab sangat
mampu  sebanyak- 18 orang (30%). responden - yang menjawab mampu

sebanyak 30 erang {60%), responden yang menjawab enkup mampu sebanyak

-

arae (49

PDan jawaban responden fersebul, sebagian besar responden menjawab
mampu yaity 30 orang (60%), sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
sehagian besar konsumen menganggap bahwa PT. Samudra Indonesia dalam
jasa perbaitkannya mampu tepat waktu, dan mercka merasa puas atas

ketepatat walitu vang dijanjikas.
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1. Tanggapan Responden dalam Ial Umur Ekonomis (X;)
Tungeapan responden cdalam hal wmur  ekonomis berdasarkan
knesioner vang disebarkan, dapat dilihat pada Tabel 4.17. :
TABEL 4.17.

TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
FUALITAS CAT YANG DIPILIH BERTAHAN LAMA

ip- No. l Jawaban Frekuensi |  Prosemtase |
}_1_ | Sangat Mampu 4| 28

| 2. | Mampu 34 68

:_’i ' Cukup Mampui 1 3

1 4. Tidak Mampu 1 2

LS, Sangat Ticak Mampn ! 0 0

L Total A, 100

Sumben s Data Priner yuig diolah, 2003,

art Tabel 4,17 dapat diketalmi bahwa kualitas cat yang dipilih
mampu bertahan-toma, responden vang menjawab sangat mampu sebanyak 14
orang (28%), responden yang menjawab mampu sebanyak 34 orang (68%),
respond:n vang memjawab cukup mampu sebanyak 1 orang (2%) dan yang
menjawib tidak mampu sebanyak 1 orang (2%).

Dari :awaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab
mampu yaitu 34 orang (68%), sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
kualitas cat vang dipilih dalam jasa perbaikan yang diberikan PT. Samudra
Indonesia kepada para pelanggan mampu bertahan lama, dan pelanggan

merasa fdak dikecewakan dengan kualitas catnya.
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TABEL 4.18.
TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
PERALATAN FKAPAL YANG DISERVICE PT. SAMUDRA INDONESIA
VEMEBTUAT UMUR EEONOMISNY A MAMPU BERTAHAN LAMA

MNo. | Jawaban Frekuensi | Prosemtase |
il

|1 | Sangat Mampu 40 80

12, | Mampu 10 20

13, | Cukup Mampu |

'}_'f:-_,.,--" Tidak Mampu

LEL__[:&-;angat Tidak Mampu b - -

|

|, Total L 50 U
Sumber : Data Primer vang diolah, 2003

ivari Tabel 4.18. dapat diketahui bahwa peralatan kapal yang diservice
PT. Sanudra Indogesia membuat umur ckonomisava mampu bertahan lama,
respondan yang anenjawab sanget mampu sebanyak 40 eorang (80%) dan
respond :n yang menjawab mampu sebanyak 10 orang {20%)

Dari awaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab
sangal mampu yaitu 40 orang (80%), sehingga dapat diambil kesunpulan
bahwa :._:r.-lmgian besar konsumen menganggap bahwa peralatan kapal yang
diservic: PT. Samudra Indonesia membuat wmwr ekonomisnya mampu
bertahan lam:, dan para pelanggan merasa puas dengan servis yang diberikan

PT. Samudra denesia




3. Tanggapan Responden dalam Hal Harga (Xy)

S0

Tunggapan responden dalam hal harga berdasarkan kuesioner yang

disebarkan, dapat dilihat pada Tabel 4.19 ;

TABEL 4.19.

TANGGAPAN ESPONDEN BAHWA

HARGA PERBAIKAN JASA DI PT. SAMUDRA INDONESIA

F g o

DIGOLONGEAN RELATIF MURAH

| No. | Jawaban | Frekuensi Prosentase
| |

11| Sangat Mampy 1 2)
(2| Mampu | 38 74
L3 Cukup Mampu 1 2
- Tidak Mampu 2 -

|3 Sungat Tidak Mampu - -

4 Total S0 LOou%e

-y

Ter Tabel 419 dapar_diketainn bakvea harga perbaikan jasa di PT.
Sanudrn idonesia digolongkan relatif murah, responden yeng menjawab

sungal mampu sebanyak 11 orang (22%), responden yang menjawab mampu

Sumber  Data Prime » vang diclah, 2003,

sebanyas 38 orang (76%), dan responden yang meénjawab cukup mampu

sebanyak 1 orang {2%).

Dari 1awaban responden tersebut, sebagian besar responden menjawab

mampu yaitu 38 orang (76%), sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
sebagian besar konsumen menganggap harga perbaikan jasa di PT. Samudra

Indonesia digolongkan relatif murah, dan mereka merasa bahwa tidak hanya

harga tersebut yang relatif murah, akan tetapi jasa perbaikannya juga

dhzelong

kan baik,




TABEL 4.20.

TANGGAPAN RESPONDEN BAHWA
HARGA JASA PERBAIKAN KAPAL PT. SAMUDRA INDONESIA RELATIF
§ AMA. DENGAN HARGA JASA PERBAIKAN LAINNYA

", No. Jawaban | Frekuensi Prosentase
El_ | Sangat Mampu 16 32
Py Mampu 30 60

E 3. | Cukup Mampu 3 6

4. | Tidek Mempu 1 2

| 5. | Sangat Tidak Mampu - -
L Total 30 100

Sumber : E'Jr;mlt Primer yang aiolak, 2003,

Dari Tabel 4.20 dapat diketalmi bahwa harga jasa perbaikan kapal di
PT. Sumudra Indonesia relatif smua dengan harga jasa perbaikan kapal lain,
responcen yang. menjawab sangal mampu. sebanyak 16 orang (32%),
responden yang menjawab mampu sebanyak 30 orang (60%), responden yang
menjawab cukup mampu sebanyak 3 orang (6%) dan yang menjawab tidak
uumnpulsehmly.ak 1 orang (29%).

Dari jawaban responden fersebut. sebagian besar responden menjawab
-mmnpu yaitu 30 orang (60%), sehmgga dapal diambil kesimpulan bahwa
sebagian besar konsumen menganggap bahwa harga jasa perbaikan kapal di
PT. Saraudrz Indonesia relatif sama dengan harga jasa perbaikan kapal lain

dan pelangean merasa tidak dikecewakan dengan jasa perbaikan yang

iiberiken PT Samudra Indonesia




4.5, Awalises Sikap hoosumen dengan Pendekatan Multi Atribut Fishbein
Delam penelitian ini ditajukan untak mengetahui seberapa kuat tingkat

kepentingan dan kepercayaan konsumen dalam afribut jasa perbatkan kapal
(kualifas produb, unur ekonomis dan harga) PT. Samudera Indonesia terhadap 8
:m-.;bul. Model fishbein dalam penelitian ini digunakan skala berjumlah 3 yaitu
skaln dua “utub, venilaian sangat tidak mampu (negatif dua) dan sangat mampu
{pesitif).
1. %ikap Konsumen dalam Hal Kualitas Jasa (Xy)

Dari jawaban kuesioner yang telah dianalisis dapat diketahui bahwa nilai

atribunt dari variabal kevakinan tentang kualitas jasa. dapat dilihat pada Tabel

2] G

TABEL 4.21.
SHCAT EGNSUMEN BAHWA

PT. SAMUDPA INDONESIA DALAM JASA PERBAIKANNYA
MAMPU MELINDUNGI EAPAL DARI BEREARAT

iy

L Keyakinan Evaluasi i
. Skor | Frekuensi | SkorTotal | Frekuensi | SkorTotal _|
; 2 | 2 30 60

o1 36 36 19 19

' 0 t 11 | 0 0

b . i 2 2 0 f)

: _____ -2 [ 0 i i
!,_Ig:nlﬂl! S0 36 50 79
'&ggﬁm | 0.720 [ 1.580

Sumber : Data Primer yang diolah, 2003

Dengan membandingkan nilal rata-rata evaluasi dengan keyakinan pada tabel

4.21 dapar diketaln mila kepercavaan (bi) lebih rendah dari nilai evaluas:

o




rata-rata (ei). Penilaian ini berarti bahwa apa vang dilakukan PT. Samudra
Indonesia dalam jasa perbaikan kapal mampu melindungi kapal dari berkarat
belum sesuai dengan apa yang diherapkan oleh konsumen. Atribut jasa
perbaikan knpal mampu melindungi kapal dari berkarat tersebut diatas supaya
-ﬂﬂ]ml ditingkatkan, agar dapat digunakan sebagai andalan PT. Samudra

Indonesia

TABEL4.22

SIKAP KONSUMEN BAHWA
PT. SAMUDRA INDONESIA DALAM JASA PERBAIKANNYA

SELAT U TEPAT WAKTU
K L evakinan Evaluasi _
. Sker | Frekuensi | Skor Total | Frekuensi | Skor Total
A = Y =g 18 36
1 1 : Y, =——T 30 30
| 0 t 8 0 2 0
: -1 6 -0 ]
i _____ =i i Q Q Q
Humlah 50 34 50 56
Rata-rata 1,680 7 I 1320 |

Sumber ; Data Primer vang diolah, 2003
Dengan membandingkan nilai rata-rata evaluasi dengan keyakinan pada tabel
4.22 depat diketahui nilai kepercayaan (bi) lebih rendah dari nilai evaluasi
rata-rata {ei). Penilaian ini berarti bahwa apa yang dilakukan PT. Samudra
Indonesia dalam jasa perbaikan kapal selalu tepat waktu belum sesuai dengan
apa vang diharapkan oleh konsumen. Atribut perbaikan kapal selalu tepat

waktu diatas supaya dapat ditingkatkan, agar dapat digunakan sebagai andalan

PT. Sanwudra Indonesia




Berdasarkar perhitungan pada tabel 4.21 dan tabel 4.22 maka dihitung nilai

sikap konsumen terhadap terhadap kualitas jasa. dapat dilihat pada tabel

dibawsh im,
TABEL 4.23
NILAI SIKAP KONSUMEN TERHADAP EUALITAS JASA
Atribut Fevakinan | Total
AB=(bi)x(ei)

Untuk 1 kualitas jasa
sebesar | simum  sebagai
berikut
* .3
UNI S ABEI LE E.A
,ﬁl I " ! ;I L OF r, e ﬂ-
| AB='{hi]x{e1}
i ! 2 1.580 3.16
2 2 1.320 2.64
Jumlah 5.80

Sumber : Data Primer yang diolah, 2003
Berdasarkan tabel 4.24 dapat diketabui skor maksimum adalah 5 80 dan skor

nunimum -5,80, selanjutnya dapat diketahui skala penilaian sikap konsumen




-
¥ -1, 0 ||
i 1
AERETE R SRS ISR i

i i |
5.8 -2.9 0 — 1 2,9 5.8
RAUAY

Berdosarkan hasi] skala diatas, maka hasil penelitian sikap konsumen tentang

- kualitas jasa sebesar 2.0352 masuk kriteria mendekati mampu.

. Sikap Konsumen dalam Hal Umur ERonomis (X3)

Dari jawaban kuesioner yang telah dianalisis dapat diketahui bahwa
nilai atribut dari variabel keyakinan tentang umur ekonomis, dapat dilihat
pada Tabel dibaveah m

TABEL 4.25.

SIKAP KONSUMEN BAHWA
BUALITAS CAT YANG DIPILIH BERTAHAN LAMA

B ! Eeyakinan ! Evaluasi }
| Skor_ | Frekuensi | Skor T\ Frekuensi | Skor Total
e 2 2 4 w8
i 1 40 40 34 34

0 g 0 1 0

1 T3 ~ | -1
i i) 0 0 | {1 0
Junlah ! so | 43 | 50 4l
Rotaraa | | cse0 | 1.220

Samiber : Data Primer ving diolah, 2003
Dengan membandingkan nilai rata-rata evaluasi dengan keyakinan pada tabel
1.5 dapat diketahui milai kepercayaan (bi) lebih rendah dari nilai evaluasi
rata-rata (ei). Penilaian ini berarti bahwa apa yang dilakukan PT. Samudra

Indonesin dalun jasa perbaikan kapal vaitu kualitas cat vang dipilih bertahan




o
=

lama belum sesuai dengan apa vang diharapkan oleh konsumen. Atribut-

knalitas cat vang dipilih bertahan lama supaya dapat ditingkatkan. agar dapat

dignnakan sebagai andalan PT. Samudra Indonesia

TABEL 4.26
SIKAP KONSUMEN BAHWA

FERALATAN FKAPAL YANG DISERVICE PT. SAMUDRA INDONESIA

MEMBUAT UMUR EKONOMISNYA MAMPU BERTAHAN LAMA

[

Yo { [»’.evark,i:m Evaluasi |
i-.--ﬁi‘E"_LEl'EL’UH!Si Skor Total | Frekuensi | Skor Total
S L\ AD o, 80

P T W /A 10
| A\3 0 0 0
! 1 o N (i 0
i -2 : 11 i il i
il } 34 47 50 a0
Rata-rata | L 0.940 1.800

Doengan membandingkan nilai rata-rata evaluasi dengan kevakinan pada tabel

4.26 dapat diketalui nilal kepercavaan (bi) lebil rendah dari nilai evaluasi

rala-rata (e1). Penilaian ini bevani bahwa peralatan kapal vang di servis I'T

Samndra indonesia dalam jrza perbatkan kapal wembuat umur ekonomisiya

mampu  oertasan  lama  belum sesuiwr dengan apa vang diharapkan oleh

konsumer. Alribut-atribut tersebut diatas supaya dapat ditingkatkan, agar

dapat digunaken sebagal andalan PT. Samudra Indonesia.

Bevdasarkan perhitungan pada tabel 4.25 dan tabel 4.26 maka dihitung nilai

¢tiap konsumen terhadap terhadap umur ekonomis, dapat dilihat pada tabel

thbawady 1.
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TABEL 4.27
NILAL SIEAP KONSUMEN TERHADAP UMUR EKONOMIS
E Atrbwt | Keyakinan | Evaluasi Tatfal _
| AB=(bi)x(ei)
i
| | 0.860 1.220 1.0492
': o 0.940 1.800 1.692
?L—" 37412

Sumber : Data Primer yang

Berdasarkan tabel 4.28 dapat diketahui skor maksimum udalah 6,04 dan skor
miniinin --6,34, selanjutnya dapat diketahui skala penilaian sikap konsumen

& -1 Y L Z

i i i T ! i
-6, 014 -3,02 0 30 6,04
27417




Herdasarkar hasil skala diatas. maka hasil penelitian sikap konsumen tentang

ummr eltonorais sebesar 2,7412 masuk kriteria mendekati mampu.

Sikap honsnmen dalam Hal Harea (X3)

Dari jsawvabon kuesioner vang felah diamalisis dapat diketaluin balwa mila

atribut dary variabel keyakinan tentang harga, dapat dilihat pada Tabel

dibawa i,

TABEL 4 .29.

SIKAP KONSUMEN BAHWA
HARGA PERDALKAN JASA DIPT. SAMUDRA INDONESIA

DIGOLONGEAN RELATIF MURAH

| Heyakinan Evaluasi
__Skor | Frekuousi | Skor Total | Frekuensi | Skor Total
2 - 2 11 22

I 3 B 28 38 38

O\, O 1 0
s 0 H 0 0

o =2 N i 0 0 Qi
unlah |\ S0 36 50 60
Rata-raa | 07301 1.200

Samber © Data Primer yang diolah, 2003

Dengan membandingkan mlar rata-rata evaluast dengan kevakinan pada tabel

5.29 dopat diketahui nilai kepercayaan (bi) lebih rendah dari nilai evaluasi

rata-rata (ei). Penilaian ini berarti bahwa harga jasa perbaikan kapal pada PT.

Samndra Indonesia belum sesual dengan apa yang diharapkan oleh konsumen.

Atribut barga jasa perbaikan kapal diatas supaya dapat ditingkatkan, agar

dapai diganakan sebagai andaian PT. Samudra Indonesia
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TABEL 4.30.
SIKAP FONSUMEN BAHWA
HARGA JASA PERBATFAN KAPAL PT. SAMUDRA INDONESIA
RELATIF SAMA DENGAN HARGA JASA PERBAIF AN LAINNYA

=t e —— -

| Keyakinan | __Evaluasi |

3 _.l_«_ﬁ_'!i}‘l____;__j-j;_r_:iaq;g;nﬁgu_ | Skor Lotal | Frekuensi I Skor Total

? I 5 'I 1 16 I 32
| 1 | 28 } 28 t 30 30
L0 | 14 [ 0 3 0
T T T S . 1 -1
L 0 | 0
‘:.Imnlah 50 35 40 61
Rata-rala 0.700__| L 1.220

Sumber : Data Primer yang diolah 2003
Dengan membandingkan nilai rata-rata evaluasi dengan keyakinan pada tabel
1.30 depat diketahm wlad kepercavaan (bi) l=bih rendah dari nilai evaluasi
rata-rata (e1). Pemlasan ini berati bahwa harga jasa perbaikan kapal pada
PT Samudry Indonesia relatif sama dengan jasa perbaikan pada perusahaan
lain belun sesual dengan apa vang diharapkan oleh konsumen. Atribut
tersenmt dimas supaya dapat ditngkatkan, agar dapat digunakan sebagai
-Eliidai an I'T. Samudra Indonesia.

Berdasarkan perhitungan pada tabel 4.29 dan tabel 4.30 maka dihitung nilai

sikap konsuren terhadap terhadap kualitas jasa, dapat dilihat pada tabel

dibzowahb .
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TABEL 4.31

NILAI SIKAP KONSUMEN TERHADAP HARGA
" amibut | Keyakinan| Evaluasi Total
| AB=(bi)x(ei)
|
{
1 0.720 1.200 0.864
i 2 0,700 1.220 0.854
= (718
i

- P m— /
Berdasarkan abel 4.32 dapat diketahui skor maksimum adalah 4,84 dan skor

mininmn: -4, #4, selanjutnya dapat diketahni skala penilaian sikap konsumen

=242

-
o0

= -
o
rJ--v--

==

P

-~

1718

Berdasarkan hasil skala diatas, maka hasil penelitian sikap konsumen tentang

harga sebesar 1,718 masuk kriteria mendekati mampu.




BABV

PENUTUP

5.1. Kesimpulen

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat dibuat kesimpulan
sebagal berikut :

L. Nilai atribut dari variabel keyakinan tentang kualitas jasa yaitu jasa perbaikan
kapal mampu melindungi kapal dari berkarat dan jasa perbaikan kapal selalu
tepal waleu belum sesnai dengan apa vang diharapkan oleh konsumen hal ini
ditunjulkden nilai kepercayaan (bi) lebih rendah dari nilai evaluasi rata-rata (ei).
Nilai sikap konsumen teshadap terhadap kualitas jasa sebesar 2,0352 (terletak
diantara (-2,9) masuk kriteria mendekati baik.

2. Nilai atribut dan variabel keyakinan tentang umur ekonomis yaitu kualitas cat
yang dipilih tertaban lama dan peralatan kapal yang di servis PT. Samudra
Indonesia dalum jasa perbaikan kapal membuat umur ekonomisnya mampu
bertahan jmna belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen hal ini
ditunjuklen nilai kepercayaan (bi) lebih rendah dari nilai evaluasi rata-rata (ei).
Nilai sikap lLonsumen terhadap terhadap umur ekonomis sebesar 2,7412

(terletak ciantara 0-3,02) masuk kriteria mendekati baik.

b1
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. Nilai weibut cari variabel kevakinan tentang harga vaitu harga jasa perbaikan

-

Fapal dan area jasa perbaikan kapal pada P, Samudra Indonesia relatif sama
dengar jusa perbaikan pada perusahaan laim belum sesual dengan apa yang
diharapkan olsh konsumen hal ini difunjukkan nilai kepercayaan {bi) lebih
nl.ruduh deri nilai evaluasi rata-rata (i), Nilai sikap konsumen terhadap terhadap

Iwga sebesar |, 718 (terletak diantara 0-2,42) masuk kriteria mendekati baik

febih did
dikaren:ll-:..

'\‘ﬂi'- £ = atan .:-u"

tersebut. karewa i L ra langs g akan memberikan

B\ il o

\ A
Loalam e mpium Liarga _lasu ;n.ﬂ,-a.lkau kapal sebaikaya PT. Samudra

dones o lidak menawarkan dengan harga yang mahal hal ini dikarenakan

sebagian besar konsumen menginginkan harga yang lebih rendah dari harga

vang seharusnya dibayar.
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3. Unwk memberikan pelayanan jasa perbaikan kapal yang baik secara terus
menerus perlu adanya kegiaian pengendalian yang baik dan usaha-usaha
peningkatan kualitas untuk memenuhi keinginan atau selera dari konsumen.
Perusnbasn perlu menyadari bahwa dalam setiap keadasn dimasa sekarang

dan yang dan masa yang akan datang adalah waktu untuk mencari terobosan-

terobosan baru dengan memperluas ruang gerak kegiatan sehingga dengan

A

demekizn dapat mengurangi fek ian persaingan yang semakin tajam.

&
UNISSULA
Aetllel) | Zoal loluinala
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