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ABSTRAKSI

Apus Yuliantp, NIM : 0498 6194, Anabsis Fak torfiktor Perilakuy yang
Mempengaruhi Konsumen Pengguna Jasa Bus PO, Rosalia Indah Jurusan Solo -
Lampung” Skripsi ini dibawah bimbingan D M Assegaff, MM,

Dilihat dan perkembangannya pada saal ini sarand transportasi khususnya
transportasi dar& mengafami suatu pemingkatan yang sangat pesal, balk dan seg
kualitas maupun kuantitas. Pada segi kualitas dapa dilihat dan semakin
membaiknya pelayanan, kesesusian tarf dan fiasiitas yang dibenkan kepada
konsumen. Dari segikuantitas misalnya semakin bertambahmya armada kendaraan
vany tersedia bay konsumen sehingga akan sebandng dengan banyaknya
konsumen yang alan menggunakan msa wransportasi fersebut Sehingga dengan
kondist tersebut datas penuhs tertank untuk melakukan penclitian dengan judul
“Analisis Faktor-faktor Perilakue yang Mempengaruhi konsumen Pengguna
Jasa Bus P.O. Rosalia Indah Jurusan Solo — Lampung™

Permasabhan yang dibatias ddamn penelitian wi adalab @ Adakah pengaruh
pelavanan wrhadap perilaku konsumen pengguna @sa bus PO Rosalia Indah;
Adakah pengaruh tanf ®rhadap perilaku konsumen pengguna jasa b PO.
Rosalia Indah, Adakah penganuh [3sifitas keamanan wrhadap perilaku konsumen
pengguna jasa bus PO Rosalia Inclah, Adaksh pengaruh Fisiitas kendaraan
terhadap perlaku konsumeén pengguna jsa bus PO. Resalia Indah, Adakah
pengaruh antara pelayanan, (anf, fisFias keamanan dan fiasiltas kendaraan
terhadap perilaku konswmen pergguna jasa bus PO Rosalia Indah.

Jenis penchitian-vang cthaunakan adalah penclitian eksplanasi (cxpienoiory
researed) yamu peneliian yang diomnakan untuk ticaguji pengasih antar variabel
vang akan dip kebénarannya, spakah sctuau varabel dipengaruli ataw tdak
cleh vanabel lannya Sedangkan sampeinya adalsh scmua orang  vang
menggunakan jasa PO Rosalia Indah yang kebewlan ditemw peneliti pada jam
dan tanggal yang ditentukan ok penclit, pengambilan sampel iersebut dengan
menggunakan metode Accidentol Sampimg dan sampet dalam penelitian inl
sebanyak 100 responden. Dalam analisa dea vang dipunakan adabh daa prmer
dan data sckunder yarg diperoleh dani jawaban responden terhadap guestionare
yang disebarkan, lak dianalisis dengan menggunakan alat analisis regresi
berganda, koefisicn detenminasi, ui tdan ug F.

Adapun hasil anahisisnya diperoieh sebapai berikut -

1. Bentwk persamaan regresi yang diperolch yvaru
Y=0,1+0,190X, +0,119X,+ 0439 X; + 0,134 X,
2 Hasil penguiian hipotesis diperoleh bahnwa :

a. Varabel pelayanan sccara parsial mempunyal pengaruh vang posif don
signifikan tlerhadap penlaku komsumen, dengan nilat 1 hitung = 4 607> 1
tabel (1,98), dengan sigmifikansi pengupan sebesar 0,000 < 0,05

b Variabel tanf secars parsial mempumy& pengaruh yang positif dan signitikan
terhadap penlaku konsumnen, dengan nilar ¢ hiung = 2408 > 1 abel (1,98),
dengan signifikansi pengujan scbesar 0 018 < 005




¢ Variabel Fasiitas kearmanan secara parsial mempunyai penfiaruh yang positif
dan signifikan terhadap perilaku konsumen, dengan nilai t hitung = 5,452>1
tabel (1,98), dengan sigmfikansi pengupan sebesar 0000 < 0,05

d Variabel Eisilitas kendaraan secara parsal mempunyal pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap perilaku konsumen, dengan nilaj t hitung = 2,220> t
tabel (1,98), dengan signifikansi pengupan sebesar 0,029 < 0,05

e Secara simultan variabel pelayanan, tanf, faslitas keamanan dan fiasilitas
kendaraan mempunyai pengarsh yang posif dan signifikan  1ethadap
perilaku konsumen, dengan nias uji F = 37,068 > F tzbel (2,63) don dengan
signifikansi pengujian sebesar 0H00 < 0,05

3. Dan hastl perhitungan diperoleh koefisien dnerminast (R* = R square) sebesar

0609 Hal ni berarti bahwa 609% pesnlaku konsumen dipengaruhi  oleh

variabel pelayanan, tasi, fasiitas keamanan dan fiasilitas kendaraan, sedangkan

sisanya perilaku konsumen dipengarubi olkeh variabel fain yang tidak diveliti

X
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BAR 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

I lihat dai perkembangannya pada saad im sarana transportasi
khususnya transportasi darat mengalami suam penimgkatan yang sangal pesat,
haike dai seg kualitas maupun kuantitas Pada sgz kuelias dapat difthat dao
semakin membaiknya pelayanan, Kesesuaian tarif dan fasiitas yang diberikan
kepada konsumen Dari segi kuantitas emisalnya semakin bertambahnya armada
kendaraan vang tersedia Dagt konsubien schingga akan sebanding dengan
banyaknya kensumen yang aka menggunakan jPsa  (ransportast tersebot.
berari produsen Rsa trasnportasi peka terhadap redlita’ yang ada mengenai
kebutuhan akan transportasi yane dinginkan oleh konsumei.

Bertambahnya jumlah penduduk sangatlah berpengaruh pada bidang
transportas), hal mi terbukn dergan semakin bertambahnya penggunaan psa
transportasi sebagal saana penghubung baik 1 transportasi umum  maupun
pribadi. Dengan dasa tersebut maka banyale produsen jasa trasnportasi Khususnyz
bus mekk ukan pengembangan usahanya Produsen menilai babwa dengan
pengembangan usaha nantinya aan menghasilkan keuntungan yang besar
Pengembangan usaha yang dilakakan produsen jpsa trasnportasi bus diantaranya
adalah dengan penambahan armada busny, melengkapi fastitas -fagilitas yang
Alz & bus dan menambah 1jin frayek untuk Jalur yang dunggap potensial dalam

menghasilkan keuntungan. Selam e produsen harus mempunyat strategi untuk

|




menghadapi persaingan yang terjadi karena tdak memutup kemungkman produsen
psa transporiasi bus lainnya juga aken melakukan usalm yang sama untuk
mengembangkan usahanyz.

PO, Rosaliz Indah merupakan salah sau peruszhaan bus yang tetap exist
di tengah krisis ekonomi saz ini. Adapun armada yang dimilikinya cukup banyak,
sedangkan ijin trayek yang dimilikinya cukup bas yaitu meliputi Sumatera, Jawa
dm Bali. Selain #u PO, Rosalia Indah juga melayani pariwisata yang Jega
memberikan kontribusi yang besar bagi perusahaan. Selain dikenal schagai jalur
tujuan bisnis, trayek im juga dikenal sebagai jalur towrist. Karena memang banyak
furis-uris dei dalam maupun dadi luar negeri yang akan melakukan perjalanan
wisata sendinn ( d luar pamwasata)

Untuk menghadapi  persaingan itn, salah sal: strategi yong digunakan
PC. Rosalia Indah adalah dengan selalu mengutamakan kepuasan maksimal bagi
pengguna jasa tus terscbut. Xunel sikses agar konsumen iu puas adaiah dengan
memberikan pelayanan yang baik, tarfl yang sesuai, fasilitas keamanan dan
fasilitas kendaraan yang memadai sehingga kebutuban dan keinginar konsumen
terpenuhi. Dari sinilah produsen akan wmengetahni sejauh mana konsumen
membutuhkan pelayanan yang lengkap untuk mengkonsumsi keinginanhya.
Hubungan antara pelayanan, tarif, keamanan dan fiasilitas bus sehingga konsumen
memakai jpsa bus ini kembali adalh muflak kaena konsumen menganggap
hahwa bus tersebut dapat memberikan tingkat kepuasan bagi konsumen.

Tetapi pada situasi sast ini sering dijumpai adamya suatu masalah yang

dapat ‘menyebabkan konsumen mengelth mengenai pelayanan yang tidak




memuaskan seperti ketidaktepatan waktn pemberangkatan maupun sed tiba d
wjuan, keluhan-keluhan dengan fasitas yang diberikan, pangguan-gangguan
selama perjalanan yang mengurangi kenyamanan konsumen yang discbabkan oleh
banyaknya pengamen, pedagang asongan yag sering kali memaksa konsumen
untuk mengeluarkan uangnya sehingga membuat konsumen merasa (CTEaRgEU.
[nsinilah perlunya manajemen PO, Rosalia Indah meningkatkan pelayanannya
untek menyeimbangkan dengan biaya yang telah dikeluarkan oleh konsumen
schingga konsumen merasa puas. Dimana hah #u mempengaruhi penlaku
konsumen uniuk menggunakan Jasa transporiasi bus tersebut. Bertitik tolak dari
;masalah diatas maka penclitian mi men gambil judul 2

? ANALISIS FAKTOR-EFARTOR PERILAKU YANG
MEMPENGARUAT KONSUMEN PENGGUNA JASA BUS ROSALIA

INDAH JURUSAN SOLO- LAMPUNG “,

1.2 Pembatasan Masalah

Penelitian yang ditakukan menitikberatkan pada perilaku  konsumen,
ditinjan dari minat dan persepsi konsuemn sehingga aterjadi tingkat kepuasan
yang mengakibatkan pemakaian kemabali atsu penggunaan kembali psa bus
Rosalia Indah jurusan Solo-Lampung. Variabel-variabel yang akan diteliti adakh
nelayanan, tarif, fasiitas keamanan, fasilitas kendaraan, dimana keempat vanabel
rersebut yang akan mempengaruhi perilaku konsumen pengguna jasa busRosalia
ndah jurusan Solo - Lampung, sedangkan konsumen untuk penumpang yang

akan diteliti adalah konsumen yang berangkat deri Solo menuju lampung.




1.3 Perumusan Masalah

Dari latar belakang masalah yang telah & uraikan di alas waka penulis

mengajukan perumusan masalah sebagai berkut :

1.

Adakah pengaruh pelayanan terhadap perilaku konsumen pengguna jasa bus
PO Rosalia Indah

Adakah pengaruh farif terhadap perilaku konsumen pengguna psa bus PG
Rosalia Indah Jurusan Solo-Lampung..

Adskah pengaruh fasilitas keamanan tethadap perilaku konsumen pengguna
jasa bus PO Rosalia Indah

Adakah pengarch fasditas kendaraan terhadap perlaku konsumen pengguna
jasa bus PO Rosalia Indah Jurusan Selo-Lampung

Adakah pengaruh antara pelayanan tanf, Fisilitas keamanan dan faslitas
kendaraan  terhadap perilaku konsumen pengguna jasa bus P.O Rosala

[ndah.
1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada pemilihan judul penelitian ini ‘maka tujuan peselitian

adalah sebagai berkut -

1.

Untuk mengetahui adarya pengaruh pelayanan terhadap perilaku konsumen
pengguna jasa tus PO. Rosalia Indah.
Untik mengetahui adarwa pengarch tarif terhadap peritaku  konsumen

pengguna jasa bus PORosalia ndah.




Uniuk mengetahui adanya pengaruh fasilitas keamanan terhadap perilaky
konsumen pengguna @sa bus PORosalia Indah,
Untuk mengetahui adanya pengaruh fastitas kendaraan terhadap pertlaku
konsumen pengguna @sa bus PO.Rosalia Ixlah.
Untuk mengetabui adanya pengaruh antara pelayanan, tarif, fasiitas
keamanan dan fasilitas kendaraan terhadap perilaku konsumen pengguna

psa bus PORosalia Indah.

1.5 Manfaat Pepelitian

Sedangkan manfiaat yang diharapkan dalam penelitian it adalah :

Bagi Penulis

Untuk mengetahui apakah pelayanan, tanf, fagilitas keamanan dan fasilitas
kendaraan berpengaruh pada perilaku konsumen pengguna psa bus PO.
Rosalia Indah danmenipakan sarana Dagi penulis unmk menerapkan disiplin

ik, teori dan konsep yang teleh diterima penulis selama kuliah.

Bagi Perusahaan

Memberi masukan bagi perusahaan dalam pengembangan usahanya dan
membanty dalam mengembangkan strategi untuk menphadapi persaingan.
Bagi Umum

Penclitian i bisa dijadikan informasi tambahan dalam mempelajari suatu
permasalahan perilake konsumen kaitannya dengan penggunaan jasa

lransportas.




1.6  Kerangka Pewmikiran

Dalam kehidupan seharihari selale butuh berbagai macam kebutuhan
termasuk @sa transportash Jasa transportad sangat peming dibumbkan karena
setiap kali kita bepergian tidak bisa dilundan lam balwa kita membumbkan psa
transportasi. Kecuali kegiatan atan dalam keadaan tertentu yang seharusnya jalan
kaki. Sekarang m psa transportasi merupakan hasil produksi dalam bentuk psa
dan merupakan kegiatan yang dilakukan ik memindahkan orang atau barang
dari s#u tempat ke tfempat wupan Pekngean merupakan pembeh telap sehingga
perubahan keinginan dari konsumen selalu dipakal untvk menjaga agar pelanggan
tidak ‘epas dan perusahan tidak akan mengalami kerugian karena & tnggal okeh
pelanggan atan konsumen. Perusahiaan disamping memantan selera pelanggan
juga harus mengetahui kemmglkinan-kemungkinan lam yang timbul musainya
dengan membenkan pelayanan yane dimaksod merupakan pebtinjang pemasaran
dan produk atau jasa dan sekakpus dapat dilibat sebaga pusa keseluruhan paket
psa untuk memenutn kebutithan dap selera Jangganannya.

Jasa pelayanan dbaikan ddam kegiatan pemasaran bisa memmbulkan

rasa idak puas d phak pelanggan atau konsumen.




Gambar 1

Model Hubungan Antar Variabel

Pelayanan{X,) A

Perilaku kopSumen pengguna jasa bus

Tarif (X
arif(Xsz) ——» Rosalia Indah(Y )

Fasilitas Keamanan(X;) =

Fasilitas kendaraa n(Nd)

Keterangan:

X, : Pelayanan merupakan vanabel independen atau vanabel bebas

¥, : Tarf merupakan variabe! independen atau variabel bebas

X, : Faglitas keamanan merupakan variabel independen atau vaniabel bebas

¥, : Fasilitas kendaraan merupaken vanabel independen atau variabel bebas

-

: Perilaku konsumen pengguna psa bus mciupakan vanabel dependen atau

terikat
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2.1. Konsep dan Pengertian Pemasaran

Konsep pemasars merupakan falsafish perusahaan yang menyatakan
bakwa keinginan pembeli adalh syara wama bagi kelangsungan  hidup
penisahaan. Segata kegiatan perusahaan d bidang produksi, teknik, keuangan, dan
pemasaran diarahakan pada usaha untk meengetatui kemginan pembeli dan
kemudian memuaskan keinginan tersebm dengan tujuan untuk mendapatkan ldba.
Jadi bagian pemasaan mempunyal peranan ak(if, sejak dimulainya produksi
Semua kegiatan perusahaan, urtuk menghasitian dan menjual barang didasarkan
pada masalah pemasaran ( Basu Swasia, 1993: 180 ). Perusahaan yang menganut
konsep permasaran, it tdak hanye sekedar menjusl baraig sa@, eiap) lebih dani
mu, dimana parusahaan hams memperhatikan konsumen, beseria kebutuhannya.

" Pemusuran adaah suais paser sosial démgan mana indwidy dm
kelompok mendapakar gpa yarg mereka butuhkan don inginkan, dengan
menciptakan da  mempertukarkan prodik dun alla mcividu dan kelompok
tainnya " ( Philip Kotler, 1996:1).

Dari definisi tersebut, pemasaran mempunyai arti lebih kias dan arti
penjualan, Pemasaran mencakup usaha perusdigan yang dimulai dengan
mengidennfikasikan kebutuhan konsumen  yang harus dipuaskan kemudian
dikaitkan dengan penenman harga vang sesua bagi konsumen Yang menjadi

sasarannya




Sedanpkan menurut ( William ) Stanton,1986 @ 5 ) defmisi pemasaran
adalah  sistem keseluruhan dan kegiatan usaha yang ditwjukan umiuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistmbusikan barang
dm psa yang dapal memuaskan yebumhan kepada pembeli yang ada maupun
pembeli porensial. Dari definisi tersebu dapat diketahui bahwa sebenaftiya proses
pemasaran ifu terjadi atay dimmlai jauh sepk sebelum barang — barang produksi
Keputusan — keputusan dalam pemasaran harus dibuat untk menentukan produk
dan pasarnya, harganya, dan promosinya. Kegiatan pemasaran tidak bermula pada
sad penjualan dilakukan Perisahaan harys dapat memberikan kepuasan kepada
konsumern, jika mengaharapkan usaharya dapat berjlan ®rus, atau konsumen
mempunyzi pandangan yang baik werhadap perusghaan. Jadi, jaminan yang baik

a#as barang dan jasa dapat dilakukan sesidah penjualan.

2.2. Target Pemasaran
Target permasaran meliputi empan aspek pokok yarg perin diperhatikan,
vaml :
1. Aspek spa yarg dilnginkan { war )
Produsen harus mengetahui spa yang diinginkan konsumen yang meliputi
bentuk ! renis waktu, terpart serta kemasan
2 Aspek apa yang ditwuhkan ( needs)
Apa yarg diinginkan konsumen, kadang - kadang disamakan dengan 2pa yang
dibutuhkan konsumen, padahsl keduanya dapat dibedakan Implikasi

perbedaan want dan needs adalah daflar keinginan konsumen yang belum
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tentu terpemuhi. Sedangkan needs adalah dafiar kebutuhan real yang diminta
konsumen. Jadi needs bagian dari want

3 Persepa konsumen Sangat bersifar kualitatif
Pembentukan perseps memerlikan waktu yang relatif bma. Persepsi mi
sangd penting urtuk menentukan perluasan pasar yang sudah ada, misalnya
membuat konsumen semeniara menjadi konsumen tetap.

4. Aspek pervbahan Kecenderungan
Untuk mengantisipasi penbahan  karakterstik pasar yarg terjadi dan

merupakan kecenderungan yang bertanju

2.3. Penpertian Perilako Konsemen

Perilaka konsamen adalah scbagal tindakan wang langsung terlibat
dalam mendapatkan, mengkonsums: dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk
proses  keputusan  yang megdahubn  dan menyusuli- tindakan w1 (james
WMiniar, 1994:3)

Sedangkan menurut American Marketing Asseciation mendefinisikan
perilaku konsumen sebagd inkeraksi dinamis anfara pengarvh dan kognisi,
perilaku dan kejpdian disekitar kita dimana manusia melakukan aspek pertukaran
dalam hidup mereka (1. Paul Peter dan Jerry C.Olson, 1994:6)

Sebelum mengenal konsumen, sebaikmya kitz mempelajari terlebih
dahuiu peritaku konsumen yang merupakan suatu perwujudan seluruh aktivitas
jiwa manusia ¥u sendici. Baru kemudian kia mengetabui siapa yang menfadi

konsumen 7, siapa yang mempengaruhinya 7, kemudian dabm proses pembehan




siapa pencetusnya 7, siapa pemekai produk yang akan dibeli atau sudah
dignnakan ?
Untuk mengetahui  peritaku  konsumen lebih mendalam dan berhasil

guna, kita harus memahami aspek — aspek pendukungnya antara lam -

a. Aspek psikologis manusia secara keseluruhan,
Merupakan kekuatan yang berasal dari diri manusa, karena menyukai barang
atau jasa, tmbulnya perasaan nyaman, menyenangkan apabila menggunakan
barang atu psa tersesbut.

b Faktor sosial.
Perilaku konsumen karena dipengaruhi oleh lingkungan sckitarnya, misalanya
dan keloarga sendin, leman ataupun tefanpga

¢. Prinsip ekonomi
Didalam prinsip ckonomi Diasanya terdapat Komsekuvensi yang diherapkan
sepertt  harga yang terjangkau, lerjaminnya keamanan dan keselamatan,
pelayanan yang memuaskan. [» mana jumlah biaya yang dikeluarkan oleh
konsumen telah sesuai dengan fasibtas yang didapatkannya

d Stratey pemasaran
Cara yang digunakan untik mencapal tupan yang merupakan rencana yang

menyelnruh, kom prehensif dan integral.

Kemampuar menganalisa perilaku konsumen berarti keberhasilan dajam
menyelami piwa konsumen untok memenuhi zpa yang dinginkannya. Dengan

demikian berarti pula  keberhasilan  pengusaha, ahll  pemasarzn, dan
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pramumiaganya dalam memasarkan suaw barang atau jasa, vang membawa
kepuasan tersendir;. Bemdasarkan pendapat para ahl, dapat kita cad sebuah
kesimpulan bahwasanya perilaku konsumen adalah  tindakan yang dilakukan
oleh para individu, kelompok atau individu kelompok atau organisasi yang
berhubungan dengan proses pengambilan kepomsan dalam mendapatkan atau
menggunakan barang atat @sa ekonomis yang dipengarubi oleh hngkungan
Perubzhan linglkungan sepantiasa terjadi terus - menerus dalam  proses
perkembangan sualu pegara yang Secara langsung mavpun tdak langsung akan
mempengarshi  kehidupan dan 12a ekonbminya, cara — cara potnasaran dan
pentaku konsumen (manusianya ) Penganuh perkembanpzn teknolog, tersebut
sangat myata, ferutama terlihat pada barang - barang vang dihasilkannya dan
dijual & pasar— pasa; Perbakan da movasi produk selzin tegadi, dimana hal i
telah membuat bamyak barang thenadi vsang, denigan fenomena tersebut maka
secarz langsung mazupun fidak langsung teleh mengzrabkan konsumen untuk
berpenlaku semakin heterogen dan komplek.

Perilaku konsumen ( costumer behavior ) dapat diartkan sebagai
kegiatan individo yang secara langsung terhbat dalam mendapatkan dan
menggunakan barang dan psa  temasuk  didalamnya proses pengambilan
keputusan pada persiapan dan perentuan kegiatan — kegistan i ( Busu Swastha
dan T. Han! Handoko, 1987 :9).

Variabe! perilake konsumen menurut pendapat David L. Loudon dan

Albert Della Birta, { 1984 : 24-26) adalah
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a4  Varabel respon
Merupakan hasil aktivitas dan individu sebagal reaks vanabel stimulus dalam
hal i sangat bergantung fakior individu dan kekuvatan sbmulus.
b, Vanabel stimulus
Merupakan variabel yang berada diluar dmi individu yang sangat berpengarvh
dalarn proses pembelian.
Didalam mengambil keputusan pembelian barang dan jasa produsen
harus memperhatikan minat dan persepsi konsumen yang sangal mempengaruby

konsumen dalam mengambil képutusan untuk membeh barang dan jasa.

2.3.1. Model Perilakn Konsumen
Setiap orang memiliki mode! perilaku konsamen yaitu suam konsepsi

mengenai bagaimana perilakv, jni terjadi dan terbentuk, jka model i skurat,
maka mungkin unuk metancang Straleg) yang efekuf  untuk mempengaruhi
perilaku itu
hMacam — macam mode! pentlaku konsumen
1. Model perilaku konstumen dari Howard dan Sheth

Model menunjukan suatu proses da variabel yang mempengaruhi penlaku

konsumen sebelum dm sesudah terjadi pembelian, Tiga veriabel yang

mempengaruhi model itu, yaitu persepsi, belajar dan sikap.
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2. Model perilaku kensumen indusm dar Sheth
Merupakan pengembangan dai model perilaky konsumen Howard dan Sheth,
yang diaplikasikan dengan kelompok pembuat keputusan, membell suatu
organisasi dimana keputusan diambil oleh kelompok.
3. Model penlaku konsumen dari Engel, Kellat, Blackwell
Model yang mempunyai kesamaan dengan medel Howard dan Sheth, bak
dalam ruang lngkup, sudm pendang dan tupan. Dimana model i
membedakan tipe -tipe perilaku konsumen atas dasar situasi | yang
dihadapinya
4 Model penlaku konsumen
Merupskan mode) yang sederhama uniok mengetaii dasar — dasar perilaku
konsumen, Dimana ada 4 masalah vang berhubungan dengan model Kerby,
vaitu
¥ Falior manusia dan faktor sosial tidak berhubupgan dengan yang
lainnya
» Faktor manusia dan faktor sosial tdak ada wmpan bahk.
Aktivitas Tneembeli dipengaruhi  oleh sikap, persepsi, kepribadim dan
lingkungan budaya yang dibentuk oleh tingkat sosial dan kelompok
anutan.
% Fakior — faktor dalam meode! Kerby tidak memberikan aktivitas penting.

» Model i bersifat statis.
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Model perlaku konsumen dan Francesso Nicosw

Mode! i melibatkan crang paling sedikit untuk melakukan mteraksi, dimans
penjual memberikan stimulus, misalnya, meningkatkan permiantaan atau
merupakan Segmentasi pasar yang bau menghasilakan perseps:, belajar dan
suatu output pertlaku { produk baru ) sedangkan variabel eksogennya adalah
kepribadian, posisi ekonomis dan desakan keluarpa Pengambilan keputusan

konsumen ini melibatkan firna yang mempengaruh penlaku konsumen.

1.3.2. Tujuan dan Fungsi Model Perilaku Kossumen

Ada dva tujan utams dari suatn model, yaitu pertama bermanfaat

untuk mengembangkan teori dalam penelitian perilaky konsumen, kedua untuk

mempermadah dalam mempelajan &p2 yang telah dikerahul mengena penlaku

konsumen.

Fungsi mode! perilaku konsumen

Diskriptif, veitu fungsi yang berhubungan depgan pendalaman mengenal
langkah - langkah yang diambil cleh konsumen dalam memutuskan suaid
pembeli,

Prediksi, yaitu meramalkan kejadian — kejadian dari aktivitas konsumen pada
waktu yang ekan datang, Misalnya meramalkan merk produk barang atau jasa
vang paling mudah dimgat oleh konsumen.

Explanation, yaitu mempelajari sebab sebab dan beberapa aktivitas
pembelian seperti mempelajar, mengapa konsumen senng membeh barang

dagangan dengan merk yang sama.
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4 Pengendalian, Yaitu mempengaruhi dan mengendalkan aktivitas konsumen

yang akan datang.

2.3.3. Fakior — Faktor Yang Mempengeruhi Perilakn Konsumen

Sebelum kita mempelajan temtang penlaku konsumen, ada ba'knya kita
mengetahui terlebik dabulu temtang faloor — fakwor yame mempengaruli persepsi
dan ekspetas konsumen yaitu :

1. Kebutuhan dan keinginan konsumen yang berkatan denpan hal — ba yang
drasakan konsumen keika sedang mencoba melakukan transaks dengan
produsen, Jika pada sam kebutuhan besar hargpan atau  ekspertas)
konsumen tngpi, demikian uga sebaliknya.

2Pengalaman masa lalu, ketika menggenakan prodik dari perusahaan
taupur: peSamEnya.

3 Pengalaman dan teman — teman dimana mereka akan menceritakan
kualitas produk yang akan dibeh konsumen, hal ini jelas mempengaruby
persepsi knnsumen #¥u, terutama peda produk — produk yang dirasakan
beresiko tinpgi,

4, Komumkasi melal iklan dan pemasaran mempengamhl  persepsi
konsumen. (rang — orang di bagian penjualan dan penklanan seyogyanya
fidak membuat kampanye yang berkebihan melewati ekspertasi konsumen,
sehingga menimbulkan perseps yarg buruk terhadap produk terseban.

Setelah mengetahui fikter — fakwor yarg mempenganuhi persepst dan

eckspertasi konsumen dapatlah kita menpetahui fiktor yarg mempengarubu
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penkskn  konsumen. Adapun faklor -fakior yang mempengaruhi  penlaku

kotsumen dalam membel adalah:

A, Pengaruh lingkungzn

Konsumen hidep didalam lingkungan yang kompleks. Perilaku proses

keputusan tnereka dipengaruhi oleh budaya kelas sosial, pengaruh pribadi,

keluarga dan sinsasi.

L

Budaya

Budaya dalm sted penlaku konsumen, mengace pada mlai, gapasan,
arefzk dan simbol — smbol laia yang bermakna yany membantu individu
untuk berkomunikasi, melakukan penafsian dan evaluas sebagar angp ota
masvarakat Jka seorang pemasac dengan  pengefahman yang cacat
mengenal budava, past @ akan mengalami kepagalan, namun dan
perspektif yarg berbeda, sermua bentuk pemasaran mempakan saluran
tempat makna budaya ditransfer Je barang konsumen. Denpan demikian,
pemasaran  adalah tramsmiter nilai yang secara Serentak membentuk
budaya dan dtbentuk oleh budaya.

Kelas sosal

Kelas sosizl adalah pembagian di datam masyarakat yarg terdiri dan
individu — individu derpan berbagai nilas, mmat dan perilaku yang sama
mereka (ibedakan oleh perbedaan status sosial ekonomi yang begajar dan
yang rendsh hingga yang tinggl. Staus sesial kerap menghasilkan bentuk

— bentk perilaku konsomen yang berbeda, misalnya, jens minuman
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beralkohol yang disajikan, merk dan model dan mob# vang dikendarai dan
model pakaran yang disukai.

3. Pengamih pribadi
Sebapgal konsumen perlaku kita kersp dipengaruli oleh mereka yang
berhubungan erat dengan kta Kia mungkin merespon terhadap tekanan
yvang dirasakan untuk menyesuaikan din dengan normma dan harzpan yang
diberikan oleh orang lain Kita pun menghargai orang - orang disekeliling
kita untuk casihat mereka mengenai piliban pembehan.

4 Keluarga
Sejek bidang ‘pemeltian koasumen dilakvukan periama kalinya, kelarga
tehh menjadi -idkus penelittan  keluargz  kerap mervapskan  umit
petigambilan ¥eputusant utama, e S5ag dengan pola peranan dan fungsi
yang kompleks dan bervanasi

5. Situasi
Adalah jelas bahwa perilaku benubah ketika situasi berubal, kadang
perubahan i tidak menenty dan tidak dapat diramatkar. Pada kesempatan
lain  penibahan  ftersebut dapat dimmalkan  moélaie  penelitian dan

dimanfaatkan dalam sirateg.

B Perbedaan individu
Kmi kita masuk dalbm faktor internal yang menggerskan dan mempengaruin
perilak:  konsumen Dhmana terdapat lma komponen penting yang

menyebabkan perbedean mdividu, yaitu{ 1 } Sumber daya manusia; (2 )
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Motivasi dan keterlibatan; 3 ) Pengetahvan; ( 4 ) sikap dan, { 5 )

Kepnbadian, gaya hidup dan demografi.

1.

Sumber daya konsumen

Setiap orang membawa tga Sumber daya ke dalem setiap situasi
pengambilan kepotusan, yate waktu, uang, perhatian. . Umumnya terdapat
keterbatasan yang jelas pada ketersediaan masing - masing, sehingga
memerlukan semacam alokasi yang cerrmat

Motivas1 dan keterlibatan

Motivasi adalah kebijaksanaar dan keiginan individu yang diarahkan pada
tujuan kepuasan, sedarigkan keterhbatan konsumen sangat mempengaruh
perlaku  proses  Keputusan, Karema merupakan faktor pengarah vamg
potensial,

Pengetahuan

Pengetahuan, hasil belajsr dapat didefinisikan secars sederhana sebagal
informast yang disimpan & dalam ingatan. Pengetahuan konsumen
mencakup susunsn 'pas informasi, seperti ketersediaan dan karaktenisik
produk dap jasa, dimana dan kapan wnipk membel dan bagaimana
menggunakan produk.

Sikap

Informast dan evaluai yang las aas berbagal kermungkinan adalah
pernbentukan  suatu  sikap terhadep  alternatif -~ alternatif  yang
dipertimbangkan. Definisi sikap adalah sebagar sual evaluasi menyeluruh

yang memungkinkan orang merespon dengan cara menguntungkan atau




tidak ‘menguntungkan, secara konsisten berkenaan dengan objek atau

alternatif yang diberikar ( James F. Engel, Roger D Blackwell, Paul W.

Minar, 1994 : 53 ) Bila semwa yang lain sama, orang biasanya berperilaku

dengan cera yang konsisten dengan sikap dan maksud mereka

5. Kepribadian, gayz hidup, dan demografi

% Kepribadian, suatu kepribadian selalu penting & dalam psikologis
Klinis. Oleh Pierre Martinean, yaitu suat dedukasi logis pada titik ity
adalah bahwa stralegi pemasaran harus berfokus pada pencocokan
kepribadian konsume dengan kepribadian produk. Dari sita dapal
dibuktikan bahwa beberapa ciri kepribadian seperti keberanian dapat
meramalkan jenis terteniu perilaku konsumern.

% Caya hidup, adalah pola yang digunakan oleh orang untuk Wdup dan
menghabiskan walk serta sang.

% Demografi, Sasarannya adalzh mendesknpsikan pangsa  konsumen
dalam istilah seperti usia, pendapatan dan pendidikan. Penekanannya
selaly pala trend didalam perilaku dan pengeluaran. Demografi dapat

memberikan keterangan mengenai sifat dan komposisi pasar.

C. Proses psikologis
Dalam suatu penelitian dalam perilaku konsumen, faktor psikologis dangat
berpengaruh sekali dalam pengambilan keputusan bapi konsumen. Sebeluim

penpambilan keputusan oleh konsumen ustik suat pembelian, maka




konsumen i akan mengalam proses psikelogis. Proses psikologis i terdiri

¢an pengolahan informas, pembelajaran. perubahan penlaku/ sikap.

1

Pengolahan mfiyrmasi

Komumkasi addah kegiatan pemasaran inti karena hd i berkaitan
dengan bagambana orapg menerima, mengolsh dan mengert: tentang
komunikasi pemmsaran. Dengan melakukan pengelahan mformasi okeh
konsumen, maka nantinya dapat disampaikan tentarg, dimana mformasi
ditransformasikan, dikurangi, diri, disimpan, didapatkan kembali dan
digunakar:

Pembelajaran

Suam usaha unmk mempenganuhe  Wonswmen  yang sdame  mencoba
menghasilkan - pembelajaran, proses dimana pengalaman menyebabkan
perubshan dalm penpetalisan, sikap aran peribku. Proses pembelajaran
dalam prakteknya dagai diconiohkan dengan iklan, dimana dengan adanya
klan yang dintang secara konstan akan dapat memimbulkan respons dan
membina kebiasaan membeh. Klan bharus memiliki daya trk vyang
menstimulasi respon jangka pendek yang ferbalk. Oleh karena fu proses
belzjar harus dimengerti bia permsaran diharapkan untuk membujuk.
Perubahan sikap dan penlaku

Perubahan dalam sikap dan perilaku adalah sasaran pemasaran yang lazim.
Proses m mencenninkan penparuh psikologis dasar yang menjadi objek
dalam suatu permasaran. Dengan adamya dasar fersebut, maka nantmya

produsen dibarapkan akan mampu menganalists keinginan dan konsumen



24. Variabel Yang Mempengaruhi Perilakn Pengguna Jasa bus Rosalia
Indah,

Pada sbad globalisasi ea millenium 1L, dunia usaha dihadapkan pada
situasi vang sangat kompetitif, wmiuk itu para penlaku dunia usaba dituntut untuk
memiliki keunggulan dan kelebihan tersendiri, & dalam hal w diperiukan
efektivitas dan efisiensi dalun menggunakan sumber daya yang dimibki. Dy
Indonesta peranan jasa angkutan bas sebagal trapsportasi mmsa dan ¢konomis
sangal Memegang peranan penting, Namur pniuk meningkatkan jumlah pengguna
@s2 bus diperlukan srategi tersendin. Untuk T, pengusaha bus harus benar —
berar memperhavkan prodik dan psa yang dihasilkannya, dimana harus
disesuaikan dengan kebumhan keinginan, dan kepuasan konsumen. Adapun
variabel —variabel yang mempengaruhi perilaku konsumen jasa bus, yanu
|. Pelayanan

Pengertian pelayanan

Pelayanan dapat didefinisikan sebagai psa atau service yarng disampaikan oleh
pemilik jasa bus, beripa kemndahan, kecepatan, hubungan. kemampuan, dan
keramahtamahan  yang ditujukan lewat stkap dan sifat dalam membenkan
pelayanan kepada konsumen, Dalam fungsinya sebagai perusshaan jasa
transportasi, maka perla diketahui sejsuh mana sikap dan pelayanan yang
ditakukan oleh paa karyawan, Okh karena 1 perusahaan bus harus
menganggap konsumen pemakal psa sebagai raja yang harus dilayani dengan
batk dah sunpguh — sungguh, mengingar batiwa konsumen pemakal jasa yang

pada hakekainya memberkan keuntungan kepada perusahaan, sehingga




perusahaan dapat terus hidup ( survive ) Sedangkan melaiuil pelayanan kepada
masyarakat, diharapkan hubungan perusshaan btus dan konsumen pengguna
Jasa kebth dekat, sehingga teadi hubungan yang saling menguniungkan kedua
belah pihak. Dari hubungan ini perusalpan bus skan mendapatkan manfiat
yang besar terutama dalam bidang promosi yang menjadikan ammda busnya
lebhh dikenal masyarakat Was dan konsumen dapat mengetahui keberadaan
perusghaan tus tersebut.

Okh karena itu, perusahaan bus ditustut harus dapat menciptakan kondisi
pelayanan vang dapat memuaskan konsumen pemaka psa. Dsamping 1m
harus diperhatikan pula psa — jasa yang dibutubkan pelanggan atau konsumen,
karenanys keamanan dan kenyammanan merupakan dembaan utama dan setap
konsumen f@|sa (r2nsportasi tus yang akan bempengaruh terhadap minat

konsumen { Ainus R Sophian, 1991 : 27).

. Tarf

Pengertian tanf

Tarif dapar didefinisikan sebagai biaya yang dikenakan olch produsen kepada
konsumen pengpuma jasz perjalanan sebagal balasan jasa yang akan diterima
dalam bentuk harga rupjah. Dalam menghadapi persaingan biasanya
perusahaan bus akan mengopiimalkan armada yang dioperasikennya uniuk
melayan konsymen, Tentunva pengoptimalan itu disesualkan dengan tanf
masing —~ masing kelas bus yang tersedia.

Memrut (Oka A Youti, 1987:28 ) Penentuan harga tanf bisa berbeda — bede

tergantung pada :




2  Musim perminiaan unuik melakukan perjalanan sangat dipengarubi oleh
musim ramai dan musim sepl, yang dapat memungkinkan untui menyusun
harga/ tanf yang sesual.

b Murah ata: mahalya tergattung pada banyak atau sedikitnya mereka
yang menggunakan,

¢ Benmuk kendaraan yang digunakan untuk mencapal daerah mipan yang
dinginkan,

d Bentuk atan macam akomodasi yang digunaken Perbedaan harpa
merupakan faktor yang paling penting bagi perusahaan bus, perbedaan
harga ini tergsntung pula fa8inas yang disediakan, selera, kebutuhan dan
keinginan konsumen. Yeng paling jelas perbedaan tarf mi dipengaruhi
oleh jenis transporiasi yang digunakan.

3, Pengernan hasilitas keamanan dan Kendaraan

A Fasihtas keamanan
Keamanan merupakan hal yang sangat penting dalam diri scorang. Bam
pengguna psa tracsporiasi bus, keamapan tidak depat diabaikan, karena
rasa amanlah yang mMemantapkan sessorang untuk bepergian. Bila Easilitas
keamanan yang diberikan oleh perusahaan bus kurang, maka bisa sap
terjadi kecelakaan yang tidak dinginkan oleh kedua belah pihak. Fasinas
keamanan dapat berpa tersedianya pernadam api, alat pemeceh kaca, dan

sopir yang berpengalaman.
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B. Fasilitas kendaraan

Fasilitas kendarsan sebagal sarana dan prasarana vyang tersedia dalam
kendaraan, dimaksudkan untuk memberkan pelayanan yang maksimal
kepada para konsumen pemaka: psa bus, Suatu perpsahaan bus dalam
operas: kegistannya tidak ada suatu keharusan yang menentukan bahwa B
terus mempunyai armada sendii dalam memberikan pelayanan kepada
orang — orang yang menggunakan jasanya, hanya sap perusahaan bus
haus tahu da dapat membernkan jasanya bilz adz permumtaan untuk
menyediakan transportasi yang sesuai dengan kebutuhan yang diperlukan.
Karena i perusahasn bus hendaknya mengetalni Segale macam angkutan
yanp &la d daerahnya muolar darl jeni$ transportasinya, kapasitasnya,
fasilitas dan kepastian seria biaya — biaya yang menyanghkut transportas
tersebm [ Oke A Youll, 1987 1235).

Dalam oOpefasinga, suaty ~perusahaan bus haus dept  membenkan
pelayanan ¥epada konsumen yang membutubkan bermacam - macam
kendaraan yang sesual deigan matamnya pegalanan, menggunakan jenis
bus yang dilengkapi dengan fasilitas seperti : AC, Video / TV. Tape,
Karaoke, Reclining sea, juga disediakan toilet dan refireshment benupa
rhinuman dingin, makanan kecil, juga makanan besar yang disediakan oleh
restoran yang telah dipesan oleh perusahaan bus. Selain itu mernperhatikan
fakior kenyamanan den kecepatan masing - masing kendaraan. Dalam

menentukan pilihan akan kebutuhan kendarazn ini perlu diperhatikan pula,




masalahtransfizr  dean  wansportasi  lokal, karema fakter i akan

mempengatuhi tarf yang diberiakukan.

15 Pengertian Jasa

Perkembanpan penmgsaran berawal dai wkar menukar barang secara
sederhana tanpa menggmakan alat tukar berupa vang ataupun logam muli.
Dengan berkembangnya imu pengetahuan, maka semakin dibutuhkannya
suatu alat wkar vang beraku umum dan unuk wlah  diciptakan  uang
Disamping ity manusia juga memerlukan jpsa yang mengurus hal — hal
fertenty, sehingga menjadt bagian utama dalam pemasaran

Adapun definisi jasa menurut Philip Kotier { 1994 - 464 ) adalah
sebagal berkut * Setigp dndakan ot wnpi kerja yang ditawarkan olel
salah sat pihake-e pihok. lgin yang secara prisip ridak berwupud don fietak
menyebebkean per pindahan " kepemillan apapun. Produksitye bisa dan bisa
Juga tidak terikal padi Suotu produk fisik”.

Mennrut Adrian Payne ( 1593 6 ) psa adalah “ akivias exonomi
yang  mempunyol Sejunloh elemen nilul alaw maifod intangible  yang
berkuitan dengunnya, yang melibatkan sepmlah interaksi dengan konsumen
aigu dengan barang - barang muitk, don tidek  menghasitkon ransfer
kepemilikan. Perubahan dalam kondis, bisa sapa aiay bisa jugn tduk
mempunyail kaitan dengan produk fistk™.

Jasa a@iau pelayanan merupakan suatu kinerja penampilon tdak

berwujd dam cepat hilang, lebib dapar dirasakan darpada dimilili, sera




pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi psa

tersebut. Kondisi dan cepd lambainya pertumbuhan psa akan  sangat

tergantung pada pendlaian pelanggan terhadap kinega ( penampilan } yang

ditawarkan oleh plhak perusahaan

1.5.1. Karakteristik dan Jenis Jasa

sz mempunyal Karakteristk dan jenis  jasa, Meourut Phibp Kotler

karakteristik psa dapat diuratkan sebapai berikut

% Karakteristik psa terdiri dan

L

intangible { ndak berwaud)

Svatu jsa mempunyai  Sfat berwujnd, tidak depat  dirasakan, dan
dmikmati sebelum dibeli olkeh konsumen.

Inseparability ( tidak dapat dipisahkan})

Pada wmumnya @sa yeng diprocuksi dan dirasakan pads wakw bersamaan
dm apabila dikehendaki olch seseorang untuk diserahkan kepada pihak
lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dan jasa tersebut
Varnability (bervanas)

Jasa senantiasa menpalami perubahan, tegantung dan siapa penyedia Jasa,
penerima jasa, dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan

Penishability ( ndak tahan lama)

Daya tahan sutau jasa terganmng dari suatu Situasi yang diciptakan oleh

berbagal faktor.



& lenis psa antara lain
1. Jasa konsumen

Adalah jasa yang digunakan unutk memenuhi keperiuan dan kebutuhan

dalam masyarakat. Macam jsa konsumen :

a. Pemasaran jsa shopping, yalu mpsa konsumsi yang dibeli oleh
konsuman sesudah mengadakan perbandingan kualitas 'harga, dan
repulasi sepert: reparasi bus, perusahaan asuransi dan lain — fain

b Pemasaran jasa spesial adalah usaha pembelian yang dilakukan cleh
seseorang dengan cara terrient, dengan pembayaran Yang lebih besar

2. Pemasaran jasa indusm

Digunakan untuk organisasi atau perusah2an besar yang Tuang lingkupnya

hesar temmasuk didalamnya pengolahan pertambangan, pertanian dan

Tansportasi.

26 Pengertian Transportasi

Seluruh aktivitas yang dilakukan okh individu ata organisasi tidak
epas dari peranan ‘ansporasi-adalah vauk. mengangkut penumpang dae barang
dari suatu tempat ke tempat yang lain

Kebiuban zkan angkulan pepumpang lerganiung fungsi bagl kegunaan
seseorang, dengan mengadakan pesjalanan untuk keperluan pribadi atau keperluan
\gaha. Transportasi adalah kegiatan pemindahan barang atal muatan  dan
penuumpang darn suatu tempat ke tempat yang lain { H.A Abbas Salim, 1995 : 6}

Dan definisi tersebut, dua unsur penting dalam transportasi, yaitu pemmindahan




atag pergerakan yang secara fisik mengubah tempal dan barang alau penumpang
ke tempat lain. Perusahaan tus menyediakan jasa angkutan untuk masyarakat,
pailk untuk anpkutan barang atau penumpang. Secara umum dapat dikatakan
dengan meningkatnya kegiatan ekonomi. maka mobilitas manusia juga kan naik,
tidsk hanya terbatas pada kalangan kelas menengah k& atas, tetapl Juga dengan
masyarakat bawah, Untuk itu perusahaan bus juga harus mampu bersamg denpan
media transpottas! lain, bak d darat maupun d udara. Dengan menggunakan
kebijgksanaan yang mampu bersaing dengan menjaring melahi pelayanan yang

baik.

27 Hubungan Pelayanan, Tari, Fasilitas Keamanan,Fasilitas Kendaraan
Terhadap Perilaku Konsumen
Setiap orang melakukan pembelian dengan harapan fenentu mengenat
apa vang akan dilakukan oleh produk dan jgsa yang bersangkutan, ketlka
digunakan.
“ Kepuasan dide finisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi, datwa Susu
alternat{ yang dipilik sendakiiya melehihl karaparmya’ (Engel, 1994 2 21)
Pelayanan yang diberikan dengan baik, penetapan tarif, fasihtas —
fasilitas yang diberikan sangat memadal, schingga dapat membuat konsumen
tersebul puas
Kepuusan ~ konsumen  adaiah  anghat  perasaun  SeS0TARE setefah
membandinghan kmerja atau hasd yang divasokun uniuk dibandingkan dengan

harapan ' (Kotler, 1993, 46 ).




Harapan kepuasan konsumen dan pengertan diatas -

1. Kinerja yang diharapkan, bagaimana kemungkinan kinerja yang hastlnya nant
akan lebih memuaskan konsamen.

2Kinerja idesl, nnpkat tingg: optimumn yang diharapkan, sehingpa konsumien
puas

Jika harapan dan konsumen dari hasil pembelian suat produk atau jsa ntdak

terpenuhi, malka konsumen tidak merasa puas, sehingga produsen harus dapat

memberikan pelayanan yang bakk penetapan tanf serta pembenan fasiitas yang

iengkap, agar konsurmen merasa puas.

2.8, lmplikasi Perilaku Konsumen Terhadap Strategi Pemusaaran

Sirategi suatw organisasi cenderung berubah — nbah den suatu gagasan
ke gagasan lain tanpa adany2 araban keseluruban, taungkn kita fidak mengetahul
dasawr — dasar peftencanaan strategis. Agar sehuuh poicnsinya dapat terwuud,
perusahaan semestinya mempunyai visi  perusahaan umiuk merubah strategi
nemasaran. Skap Konsumen dan penlaku konsumen dalam pembehan dapat
diketahul mengapa konsumen perlu 2 tidak menyukai produk yang dihastlkan
oleh perusahaan dan melakukan pendervisifikasian produk tersebut,

Dengan memperhatikan bermacam - macam keinginen konsumen jasa
bus, sepert tarif murah, selamat sampal tajuan, tepat waktu, nyaman dan lain —
lain, sertz kebutuhan perusahaan tus dalam menumpuk pendapatan dengan
memperoleh laba, sehingga dapat memperluas serta mengembangkan usahanya,

dengan tdak mengesampingkan kesejabteraan sumber daya manusia  yang
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dimihki. Maka perlu ditempuh perbedaan dalam pelayanan minimum antara bus
dibandingkan dengan alat transportasi yang lain, misalnya dengan disediakan
tollettersedianya saran hiburan seperti TV, Radio, Tape, agar konsumen tidak
Jenuh sclama perjalanan, dan kebersihan atzu sanitasi bus tetap terjaga sehk
berangkat sampai d tempat tujuan. Dalam beberapa hal perl diperhatikan
priontas agar pelayanan tepat wakw sampai fujuan dapat tercapai, kesemuanys ity
berdasarkan tarif, tanpa mengesampingkan persyaratan minimum yang hans
dibenkan. Stkap konsumen terhadap suam produk akan mencerminkan tanggapan
mereka terhadap berbagai benmk dan wadah produk; herga, daya tarik, advertising
dan sebagainya.

Kegiatan pembelian yang dilakukan konsumen  ditentukan  oleh
pemikiran dan nndakan olkh pembebh afan konsumen yang terdin dai dua
komponen, yaitn, Karaktenstik pembeh yatg akan meémpengaruhi reaks mereka
terhadap ranggangan dan proses kepumusan membeli yang terlhar dart hasil
transaksi pembelian, Karakienstik pembeli akan menentukan rangsangan #pa yang
sebaiknya dapat digunakan secara efeknf, baik rangsangan dan produk, harga,
penyaluran, dan promosi. Rangsangan dai produk, harga, penyaluran, dm
promosi, akan mempengaruhi proses keputusan membeli yang tercermin pada
tangeapan pembeli yang berupa pernbelian dan jumlah yang dibeli Hasit dari
pengkajian sikap konsumen diperpunakan perusahsan untuk  tmenetapkan
kebijaksanaan yang menyangkut tingkat harga al sampa dengan J tangan
konsumen, potongan - potongan yang dapat diberkan dan syarat - syarat

pembayarast yang dinkmati oleh konsumen



Informasi tersebut bisa digunakan untuk menentukan cara pendekatan
dan upaya yang dapat menggugah konsumen untuk memilih produl: perusahaan,
dengan demikian perusahaan dapat menentukan program promosi yang tepat dan
dapat menjangkan Jangsung pada konsumen,

Strategi yang diterapkan dan target pasar yang dibidik oleh PO Rosalia
Indah adalah menciptakan nilai valwe  valie creation ) dengan memperhatikan
variabel pikogram { why they tuy } dan variabel perilakn { how © pay ).
Pembagian ini dilakukan mengingat tuntutan costumer senzakin meningkat dan
beraneka ragam, sehingga makin sulit dipusskan, Karena terjadi pergeseran yang
semulz hanya needs meniad: wond dan sekarang telah menjadh ex pecration.

Value creation dipaham: sebagasi

a Proses penciptaaan mlai dan penyampaian fal — hal yang mendasar yang
dianggap penting oleh penggtna

b Proses untuk memahami nilai — nilai yang diharapkan oleh pelanggan

c. Merupakan stralegi perusahaan dai rigd ke responsif

PO Rosalia Indah sebagai penisahaan transportasi yang mengemban
misi sosiel dan harus melayani selurub lapisan mabyarakat, maka tantutan
terhadap pelayanan haus dapat memuaskan tuntutan  konsumen, mudah
mendapatkan tiket, tanf yang wapr, berangkat dan datang tepat waktu, selama
perjalanan mudah mendapat informasi, tempat duduk yang nyaman serta

mendapat fiasilitas anar — jemput dengan mobil kecil sampal ke tujuan.
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2.9. Hipotesis

Untuk memulai schuah penelitian kita harus menenuikan sebuah
fipotesis. Ada anggapan suany hipotesis Jpa mengakan suatu daa, akan tetapi
karena kemungkinan bisa salah, harus dupi terlebih dabulu dengan menggunakan
data hasil observas yang dikumpulkan berdasarkan kenyataan,

Menurut Suharsim Arikunto ( 1984 - 6 ) hipotesis adalah sebuah
Jawaban yang bersifat sememara terhaday masalah penclitian, sampai terbuku

melalui data yang terkumpul.

Alas dasar pertimbangam yang ada di dalam rumusan masalah maka
higotesis yang penulis kemukakan adalah

. [r duga ada pergrmruh. positil dan sipnifikan pelayanan wrbadap pengguna

jasa bus PO Rosalia Indah Jurusan Sole-Lampung,

2 Di dugs ada pengaruh larf verhadap pengguna psa bus PO Rosalia
indahJurasanSolo-Lampung,

3 [x duga ada pengaruh Gasiitas keamanman tebadap penpguna @sa bus
i*0 Rosaha ndah surusan Solo-Lampung,

4  Di duga ada pengaruh fiasifitas kendaragn terhadap pengguna jasa bus
PO Rosalia Indah Jurusan Solo-Lampung

5 D duga ada pengaruh amtara pelayanan, tarf, fiasitas keamanan dan

Fasilitas kendaraan terhadap pengguna jsa bus PO Rosala Ihdah Jurusan

Solo-Lampung.
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METODE PENELITIAN

31  Jenis Penelitian

Stat penelitian yarg digunakan dalam pepclitian 1 adalah peneclitian
eksplanasi { expiumapry research ), yaim merupakan penelitian  yang
dimaksudkan wuk menguyi pergarvh  amtar  varaibel yang akan dwp
kebenarannya, apakah sesuaty vargbel dipengaruht aaw hidak oleh vanabel
lainnya { Sapapiah Faisal 1995:2] ) Dalam penclitan mi akan diuji apakah ada
pengaruh antare petayanan tacd, fasilnas keamanan dan Gasiitas kendaraan

techadap penlaku donsuwmen.

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi -penclitian yang digunakan winuk melakekan penebtitan  in
bertempat d Kantor Perwakilan PO Rosalia indsh Jl Raya Solo-Sragen yang
memfiokuskan pada konsumen pengguna gsa bus Rosalia Indah Jurusan Solo-
Lampung.
13  Populasi dan Sam pd
3.1} Populasi

Adalah  sckumpulan data yang digunakan atae  kumpulan  obyek
mengenal sesuatu perscalan secara keseluruhan
Menurut Djarwanto dan Pangestu Subagyo({ 1993: 107) babwa populasi adalah

jumlah dai keseluruhan obyek yang karaktenstiknya bendak diduga. Populas)
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yang digunakan adalah selurub konsumen yang permah menggunakan jasa bus
Rosalia Indah.
332 Sampel

Sampe! adalah sebagian dani populasi yang karakteristiknya hendak
diduga dan dianggap bia mewakili keseluruhan populasi dan jumlahnya dari
jumiah populasinya. (DjarwantoP .8§,1993: 108)

Teknik pengambilan sampe) dalam  penelitian ini adalah Accidenral
Sampling dengan batasan wakiu ( sampling beriahap { milti stage sampling ) yang
arlinya scliap orang yang akan menggunakan jasa P.O Rosalia Indah d Agen PO
Rosalia Indah Cabang Sele vang kebetulun & temui pengliti pada Jam dan tangpal
yang ditentukan oleh peneliti. Mengingat populasinya. yang tak terhingga atau
fidak diketabui dengan pasti jumlahnya dan berdesarkan kenyalzan bahwa solo
juga terkena! pariwisala dey kola pelajas, sehingga [rekuensi tinggi dalam
pemakaian jasa trasnpertasi khususnya bus teriadi pada tanggal dan han tertenty,
Maka pcngambilan sampelnya dilakukan dengan pemilihan bertahap berdasarkan
waktu yang terbagi dalam 3 kondisi :

1. Waktu ramai yaitw-tanggat 1= 10, hari Sabtu dan Minggu.
2. Waktu sedang yaitu tanggal 11 — 20, hari Kamis dan Jum’at.
3, Wakiu sepi yaitu tanggal 21 — 30 hari Senin — Rabu.

Dalam hal ni, diketahui bahwa jumlah populasi tidak dapat diketahui
dengan pasti, maka besar sampe! yang diperlukan sangat dipengaruhi oleh
maksimum crror ( E )} dan sehingpga besar sampel dapat diketahui sebaga berikut

{ Sutrisno Hadi, 1996), yaitu:




a Dengan tingkat kepescayaan 9 % dan error sampling sehesar 5 % Maka
besar sampel dapat dibitung dengan rumus error (E ).

E= m;![?i!‘.‘-}
=

b Rumus tersebut tdak dapat digunakan secara langsung untuk menringkatkan
besar sampel karena dalam rumus tersebu besar P { Populasi ) tdak diketahui,

tetapi nilar p selalu berkisar artara 0 - ~. Maka besar P (1 - P ) dapat dicari

={py=pd-p}
=0,5{1—0,5)
=025

¢ Diketahui nilai Z pada ftingkat kepercaayaan 95 % adalah 196 raka besarnya

sampel:




1
af 1,24
n=(pil-p}) [ E]

1961
= 0 5y PP,
n={ 05 (1 0,}]{0 j

N =9614

Jadi besarnya sampel yang digunakan dalam penelitien mi adalah sebesar
36,04 atau dibulatkan menjadi 100 responden ( sampel)

Tabel 1

Jumlah Pengambilan Sampel

Tanggal Hari Jumiash Responden
§ 4-2003 " “Sibt 0
17-5=-2003 Rarmis ]
2852003 Senin 5

Jumlah |\ ' 100

Sumber : Data Primer ymg diofaly 2003

3.4 Sumber Data

Data merupakan faktor yang sangdl penting dalam suatu penelitian dan
data tersebut harus benar-benar dapat dipercaya kebenarannya untuk mengu)l

hipotesis yang telah dirumuskan.

3.4  1Data Primer
Daa yang langsung & peroleh dan tangan pertama bak yang bersifat
kuantitatif maupun kualitatif dengan wawancara kepada pimpinan, karyawan

mavpan pengguna psa bus.




342 Data Sekunder
Adalah dafa yang diperoieh tidak dan sumbemya langsung melamkan
sudah dikumputkan oleh pihak lain dan sudah diolah. Data ini diperoleh melalui

studl kepustakaan vyaitu dari literatur-lteratur yang berhubungan dengan

penelitian my,

33  Metode Pengumputan Datg

351 Kuisigner

Yakni teknik pengumpulan data dengan memberikan daftar perianyaan
secara tertulis kepada responden untuk mendaparkan jawaban atau tanggapan dan
mformasi yang diperiukan oleh penelin,

3521 ‘Wawanecara
Yaitu metode- penelivan dza yang dipereleh denpan cara bertanya secara

langsung kepads reponden atau pihkak pimpinan dan karyawan PO Rosalia Indah.

36 Metode Analisa Data
3.6 Apalisa Kualifatif

Yaitu analisa untuk dafa yang tidak dapaf diukar dengan angka vyaitu
data-data yang berbentuk kasus, baikk kasus dan laporan maupun hasil wawancara
yang memeriukan penjabaran dan penguraian.
36.2 Analisa Kuantitatif

Yaitu analisa data yang diukur secara langsung atau dapat dihitung.

Analisa m{ menggunakan tekoik statistk sehingpa hipotesisnya dapat dwyji.



Sedangkan alat banuma menggunakan komputer dengan program  SPSS
(Stenrstical Product for Service Solution ) release 105 for Windows.
1 Represi Linier Begranda
Yaitu merupakan regresi linier dengan sebush variabel tenkal
dihubungkan dengan dua atau lebih variabel bebas ( M. Igbal, 1959 :
250 ). Yang digunakan umk wengetahui seberapa besar  pengaruh
variabel pelayanan { X; ), tarif ( X, ) fiaslitas keamanan { X3 ) fasditas
kendaraan ( X, ) secara sunuhtan terhadap perilaku konsumen (Y )
Rumus : Y=a+b; X, +b: 3+ by X+ haXy
Dimana -
Y : Perilaka konsumen
b, - Koefisien regresi untuk variabel pelayanan
b, = Koefisien regres unmk variabel ianf
b; - Koefisien regresi unick vaniabel fastinas keamanan
by - Koefisien repres utuk varsbel fasiitas kendaraan
X: . Variabel pelayanan
X2 : Variabel 1anf
Xa ; Vamabe] fasilitas keamanan
X, : Variabel fiasilitas kendaraan
a - Bilangan konstanta
2. Kopefisien Determinasi

Koefisien determinasi adalah alat staustk unmk mengetahui besamya

hubungan prosertase dari variabel Independent ( X; = pelayanan, X, =




Lad

tari[[ X, = fiisitas keamanan, X, = fiasilitas kendaraan ) techadap variabel
dependent (Y = perilaku konsumen )

Rumus :R = r'x 100%

Keterangan -

R - Koefisien determinasi

r  Koefisien korelasi

Pengujian Hipotesis

a LUjit-test

Yaitu untuk * variabel X,

U (tanf ) dan % { fastles leamanan ) X, ( fasiitas
I' M}fﬁﬂ" telusne ){cri]aku konsumen )

secan mrs:al

Ha. p=0 Ada pengaruh amtara Xi( pelayanan ) Xi ( tarif }
dan ¥; ( fasilitas keamanan ) X ( fasilitas
kendaraan ), terhadap Y ( perlaku konsumen }

secara parsial
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b Kriteria Penerimaan / Penolakan

- Apabilza t hitung < t tabedl maka Ho diterima maka Ha ditalak
artinya tidak ada pengaruh antara varigbel Xi ( pelayanan ) X;
( tarif ) dan X; ( fiwsilitas keamanan ) ¥y { fasilitas kendaraan ),
terhadap Y ( perilaku konsumen ) secara parsial.

- Apabila ¢ hitung > t 1abel maka Ho ditolak maka Ha diterima

artinya ada pengarub anfara varabel X, ( pelayanan ) Xz ( 1anf )

—

UHIEE“I.F

d  Test Statisnk ( Sutrisno Hadi, 1990.33)

T;.L

b
Dimnana: T =thitung
b-g=Koefisien Parameter regres

= Stadnan kesalahan



UiF test

Yaitu untuk mengetahwi ada tidaknya pengaruh aotara varabel X
{ pelayanan ), X; ( tar¥ } dan X; { fasitas keamanan ), X, ( Gsilitas
kendaraan ), terhadap Y { penlaku kensumen ) secaa simulian { bersama-
samal.

Langkah-langkah Pengupan

a. Hipotesis yang akan diuji dengan taraf nyata{ «}=3%.

Ho.B) =0, &dak ada pengaruh amtara X ,( pelaygnan ) X ( tanf )
dan X; { fiastkias keamwanan ), X ( fasilitas kendaraan )
techadap Y ( pentakun konsumen }secara simultan.

Ha:p,#0, adapengaruh amara X( pelavanan ) X; (tanf ) dan X;
{ fiaslitas keamanan ), Xy ( fFwsilitas kendaraan

terhadap ¥ { perilaku konsumen j secara simultan.

b Kriteria penerimaan / penolakan

- Apabila F himng < F tab€ nuka Ho ditenmma dan Ha d tolak.
Artinya tdak ada pengaruh amtara vanabel X ( pelevapan ) X:
( tanf ) dan X; { fasilitas keamanan ) X, ( fasditas kendarazn }
terhadap Y ( perilaku konsumen ) secara simuitan

- Apabila F hitung > F tabel maka Ho ditolak dan He ditertma.
Artinya ada pengaruh artara variabel X, ( pelayanan } 3 ( tarif )
dan X; { Easilitas k eamanan}, X.{ fiasilitas kendaraan } terhadap Y

{penlaku konsumen ) secara spnulian.
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dan Xz { fasilitas keamanan}, Xs( fasilitas kendaraan }, terhadap Y

(perilaku konsumen ) secara simultan.

¢, Gambar ujF

Dacrah
Daerah penalikan Ho
penerimaan He i,
F tabel F hitung

d Tes Stastk ( Sudjana, 1990:585)

. R/k
F hitung = —m———
ung il -R)(n-k=1)
Keterangan ° R *Koefisien determinasi

k = Juirlah varaibes! bebas

n =Jumlah responden

37 Definisi Operasional Variabel
Adalah penjabaran dan  suaty variabel penelitian ke indikator -
indikatornya secara terperinci. Variabe] yang diteliti adalah sebagal berikut ;
A, Pelayanan
Adalah psa vang diberikan perusahagn kepada konsumen yang difu jukan
lewat sikap dm sifat dengan tujuan untuk memuaskan konsumen #au

pengguna jasa. (Ainur R Sophian,199127).
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A Pelayanan
Adalab jasa yarg diberikan perusahsan kepada konsumen yang ditwjukan
lewal sikap dan sifat dengan tupan untwk metuaskan konsumen atau
pengguna gsa

Indikator yang diukur adalah :

% Pelayanan sclama perjalanan (sangat ramah, ramah, cukup ramah, kurang
ramah, tdak ramah)
< Kondisi sanitasi bus (sangat bersth, isersh, cukup bersih, kurang bersih,
tidak bersih)
% Ketepatan wakte iempuh (sangat tepal, icpat, cukup tepat, kurang icpat,
tidak tepaf)
B Tanf
Adalah upaye yang dikeluarkan oleh konsurien berdasarkon Jarak
Indikator yang dukur adalah -
< Tanf yany dikenakan (sangat murah, murah, cukup murah, oahal, sangat
mahal)
&  Penurunan tarf {sangal setuju, sefajy, cukup setuy, kurang setujo, ndak
sehau)
< Potongan tar¥ terhadap pelanggan (sangat seluju, setiju, cukup sewju,
kurang setuju, tdak set)
C. Fasilitas keamanan
Adalah fiasibtas penunjang rasa aman yang diberikan oleh perusahaan

Indikator yang diukur adakh :




& Tersedianya alat pamecah kaca (sangat sempL sehips, cukup setuj,
kurang setup, tidak setaju)
& Tersedianya alt pemadam lebakaran (sangat seiuju, setups, cukup
setuju, kurang sewjo, ndak setuju)
D Fasilitas Kendaraan
Adalah sarana dan prasafana yang tersedia dalam kendaraan
Indikator yang diukur adalah
&  Fasilitas yang disediakan seper  {sangat lenpkap, lengkap, cukup
lengkap, kurang lengkap, tidak lengkap)
@  Kondisi kendargan (sangat baiky baik, cukup bak, kurang baik, udak
baik)
E Perilaku Kgnsumen
Adalah tindakan yang dilakukan individu, kelompok 213U orgamsasi yang
berhubungan déngati proses pengambilan kepiusan dalan mendapaikan atau
menggunakan barang dan pgsa ekonomis yang di pengaruhi hngkungan
Indikator yang di vkur adalai
@  Pemakaian kembali oleh konswnen {sangat setuju, setuj, cukup setuju,
kurang sctup, tidak setaju)
& Pandangan kensumen terhadap jasa yang dibemkan PO Rosalia Indah

(sangat baik, bak, cukup bak, baik, tidak baik)
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BAB IV

GAMBARAN UMUM

4] Sejarah Singkat dac Perkembangsn Perusabaan

PO Resalia dah berdit pada tahun 1973 merupakan perusshaan
keluarga yang menyediakan jsa transpatasi bus siang dan truck Trayek busnya
pada awalnya adalah Solo-Jakarta Pada tahun 1974 PO Rosaka Indah mulat
melayans bus malam dengan irayek Solo- Surabaya ~ Malang dap Solo— Jakana:
dengan jumlah apmada masing-masing 4 buah bus Sampai dengan tahun 1980
pimipinan perusahan dipegang ©leh orang bukan dari kalangan keluarpa

Tahun 1981 stams perusahaan temibah menadi BT yaitu dengan nama
PO Rosalia Fada tanm yare $ama perusabaan menambah anmada bus kelas
ekonomi sebanyak 4 bush umuk trayek Solo- Jakama Karena jalur tersebut
merupakan jalur yang sangal potensial konsumennya, sehingga sampal saa i
unfuk trayek Solo— Jakarta dilayani dengan armada bus kelas ckonom: sebanyak
12 bus Pada tahim 1585 PO Rosa¥a ndah malal membuka wayek Solo-
Denpasar dengan jumlah armada sebamyak 4 buah bus kelas ekonomu dan pada
sa@ fu PO Rosaka Indah juga mulai membuka kelas eksekutil umtuk jurusan
Solo~ Jakarta sebanyak 2 buah bus.

Dalam perkembangannya armada bus PO Rosaba indah denpan kelas
eksekutif banyak diminati oleh kossumen karena dalam kelas eksekuuif ini

pelayanan yang disapkan olsh crew '?135 sangat shmewa sckah, sehmgga
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lonsumen akan merasa puas tekali. Kemudian PO Rosalia Indah juga mulal
mencoba fasiitas Super Exekitf untk jusan Sclo- lakarta dengan armada
sebanyzk 4 bus ditambah 2 s lagi untuk mesnenuhi kebutuhan konsumen yang
semakin meningkat. PO Rosaha Indah juga tenarik unnk menbuka trayekSolo-
Mataram, untuk tu maka perusahaan menjalankan 6 budh tus kelas Eksekutf dan
Super Eksekutif untuk melayani trayek tersebut.

PO Rosalia Indah mengalami perkembangan yang cukup besa dimana
sekarang ini jamiah armada yang dimliki sebamyak 40 unit bue, maka perusahaan
perlu membuka cabang-cabang yare, merpakan penwakilas: paeasahaan Adapun
wgas dai cabang  pesahaan tersebut adabh  bertanpggung  jawab
menyelenggarakan  kegiaan  usaha layakiya  kantor ~ pusat.  Didirikannya
perusahaan tersebut disamping uptilk mencari keunrangan juga untul memenubi
kebutuhan akan alat wansporias) yang dabm kemalaannya sgkarang 1 semakin
bertambah penting Masyarakat sekarang ini memandang bahwa sarana angkutan
yang relatif murah akan memberikan manfizal yang cukup besx bag masyakarat

pada umumnya

42 Lokasi Perusahaan

Kantor pusatnya di JL Sole-Sragen Km 7.5 Kantor perwakilan :
a JI. Raya Kebayoran Lama No. 40, Jakana

b JI. Aguna No. 112, Surabaya

¢ JL P. Mangkubumi No. 70, Yogyakarta

d JIHOSCokroamunoto No. 2 A, Magelang
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f. N_DOr. Cpio, No. 8 A, Semarang
g JiSetiabudi, No. 26, 3ok
h L. Raya Puputan No. 2, Denpasar

i J Sandubaya, No, B Mataram

43  Struktur Organisasi

Struktur organisasi yang digunakan olkh PO Rosalia Indah adalsh
menggunakan  strukiur  orpanisasi  ga®s, karema  strukiur - orgamisasi ini
menunjukkan adanya lalu lintas wewenang yang mengalir dan atas ke bawsh dan
lalu lintas langpung jawab dan bawahan ke atas. Selain tu masing -masing bagian
hertangguny jawab pada sati atasen dan atasan inipun bertanggung mwab pala
atasan yang labih tinggei
Adapun strukiur organisasi PO\ Rosalia indah adakh sebagai-benkut :

Tabel 2
Struktur Qrganisasi PO Rosalia Indah

DIREKTUR
F.Riyono
T
Walkil direktur
Budi Sanjoyo
|

!

Sopir/ Kernet Agen

i 1
Rool / Bengkel Admimstras

Sumber o P.Q Rosalia Indah



Adapun fugas dan tanggung pwab masing-masing bagian dalam  strukiur

organisasi P.O Rosalia Ihdah adalah sebagai berikut :

1

Direkur

Bertindak sebagai pimpinan tertinggi dalam menjalankan usahanya. Direktur

mempunyai tugas untuk mengkoordinir dan mengawas segala aktivilas

perusahaan serta menjalin hubingan koordinatif dengan phak ekslernal

perusahaan misainya tiket, pihak pemasck, relasi, pihak bank, Direktur

perusahaan bertangpung pwab penuh das snaiy mundwmya perusahaan.

Wakil Direktur

a Mewakili keputusan peniing perusahaan dengan persetujuan Direktur.

b Bertanggung jawsh alas pengendalian keuangan dan pengawasan
perusahaan.

c. Pengurusan papk dz2n penyempunaan pengelolaan perusahaan.

Pool/ Bengkel

Bertangpung jawab aas kelangsungan, kelancaran pemelihargan bis dan

memperbaiki bagian-bagian bis yang kurang baik.

4 Sopir dan kemet

- Sopir
Bertanggung jawab aas keselamatan penumpang dan kendaraannya. Sopir
wajib datang sebelum pm kerja untuk mengadakan persiapan, memeriksa
surat-surat kendaraan seperti SIM, STNE, selain il juga mengadak an

laporan keadaan bis setelah beroperasi




- Kemnet
Bertugas melakukan pemenksaan terhadap kesiapan kendaraan, melipub
ban, oli, minyak rem, mesin dan bagan yang perlu diperiksa
3 Adminiswasi
Bagian mi bertugas melakukan pencatatan yang meliputi  adminisirasi
kepegawaian, mengadakan korespondensi surat keluar masuk sertz membuat
laporan ke DLLAJR dan menginwentans alatalat perusahaan
& Agen/Pemasaran
Bagian i bertanggung awab melaksapakan mengkoordinir serta mengawasi

tugas yang berkaitar, dengan pemasaran. Tugas Eisebul  antara  lain
melaksanakan penjualan tiket képada konsumen.

44 Personalia
441 Jumiash Karyawan
a Peol : 30karyawan
b Crew: |18l karyawan
¢ Admnistrasi : 20 karyawan
442 Jam kerfa
A. lam kerja tetap
a. Pool . Setmp harikerja pulut 0800 - 16.00 stirahat 1 jam,
b Admnistrasi . Se¢nin — Sabw : piv kenanya pukdd 0900 — 17.00 dan
wakms istirahat selama 1 pm.

B Jam kegja udak tetap
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lam kerja i tidak dapat ditentukan waktunya atau dengan kata lain Jam kera
ini tidak mengikat misaloya: untuk bengkel khusus, hanya masuk bila teriadi
rehabilitas{ untuk perbaikan kaveseri nngan mengalami kerusakan, baik itu

kerusakan ringan maupun berat,

45 Sistem Pengupahan
|. Dasar yang digunakarn .
a Kedudukan dabhm strukur organisasi
b Masa kerja atau seniontas
2 Macam gp &
a (aji tetap
b Gaj bonus
3, Tunjangan :
a Uany makan siang
b THR
4 Jaminan kerja:
Asuransi ténaga kerjd
5. Program kesepahteraan
Cuti lahunat selama 12 hari dalam 1 tahun
46 Kegiatan Usaha
Adapun keglatan yang dilakukan oleh PO Rosalia Indah antara lain :

1. Memberikan pelayanan yang memuaskan penumpang yaitu dengan cara :




Menugaskan sopr dan Créw  sang bersanggung  Jawab  dn
memperhatikan keamanan penumpang,

Crew tidak diperbolehkan menambah penumpang melebihi kapasitas
vang ada

Memperhatikan kebersihan dan kondisi bis, misal dengan membersinkan

his sebelum dan sesudah operast

3 Menyediakan fasilitas yang dibutuhkan dengan menambah kenyamanan

penumpang selama dalam perjalanai, yaiw antara lain AC, TV, mpe, rado,

wideo, tollet, bantal dan schmbt.

(TR

Menetapkan hargs karcis yang sékiranya dapai’ dijangkau oleh konsumen dan

sesusl dengan ketentusin amran pemerintah.

Unwk leshih mempermudah  konsumen  dakam mengaumakan psa PO

Rosalia dah m#ka dissdakan agen-agen penjualan. ket di seluruh trayek

yang dhituju.

4.7

4.7.1

Identitas. Responden
Jenis Kela min

Jenis kelamin d sini dimaksudkar untuk mengetahui berzpa  jumlah

penumpang pria dan wanita pada PO Rosaia Indah Jurusan Solo-Lampung

Untuk lebih jelasnya kita lihat tabel berikut wi .



Tabel 4.1

Jumlah Responden Menurut Jenis Hela min

Jenis kelamin Jumia h responden Proscntase
Pria 57 5
Warita 43 43
Jumiah 100 orany 100

Sumber - {Jaia Primer yang diolh tafun 2003

Dan tabel di atas dapat dilihat bahwa dari 100 responden sebaman besar
penumpang bis pada PO Rosalia Indah Jurusan Solo-Lampung adalh laki-lak:
sehanyak 57 orang atau 57 % dan wanita sebanyak 43 orang sau 43 % Karena d
lihat dan segi keamanan, resikonya febih keol penumpang lak vlaki dibandingkan
penumpang wanz, Sehingia wanita lobih suka memilh wansponast selain bis

yang d pandang lebih aman.

4,7.2  Umur Responien
Umur di sini uftuk mengelahui usia_konsumen yang menggunakan jasa

PO Rosalia Indah jurusan Solo-lampung. Hal ini dapat kita lihai dukem tabel

berikut ini
Tabel 4.2
Jumlah Responden Menurut Umur
Usia Jumlah responden Frosentase

10 - 19 1abun 17 17

20-2% 1ahun 31 31

30-39 ke aas 5 2

40 tahun ke atas pii 5

Jumlah 100 orang 100

Sumber: Data Primer yeang diclah tahun 2003




Tabel diatas menunjukkan bahwa sebagian besar penumpang PO
Rosalia Indah jurusan Solo-Lampung adaleh konsumen yang berumur 2 — 29
tahun yaitu scbanyak 31 orang atal 31 persen. Karena pada usia tersebut lebih
menyukai hal yang praktis den efisien. Dan dengan menggunakan jasa bus maka

akan lebih prakiis dan efisien dibandingkan jasa transporiasi lannya.

4,73 Status Responden
Staws responden dimaksudkan & sini adalah untuk mmemberikan gamabran
berapa banyak penumpang yang belum menikah, sudah menikah, duda dan janda

dai responden yang diteliti. Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat pada tabel

berikut m :
Tabel 4.3
Tabel Status Responden
Status Jumlah Prosentase
Menikah 50 0
Belum menkah 31 } 51
Duda - -
Janda - -
Jumlah 100 orang 100

Sumber : Dato Primer vang diolah inhun 2003

Duri tabel di #as dapat d ketahui bahwa ternyata scbagian besar
vonsumen PO Rosalia Indah Jurusan Solo-lampung kebanyakan berstalus behun
menikah yaitu sebesar 51 orang atan 31 % Karena yang sudah menikah labih
menyukai menggunakan alat tamsportasi pribadi, dan Diasanya bersama dengan

keluarga mereka.



4.7.4 Tingkat Pendidikan Responden
Latar belakang pendidikan dapat digunakan untk mengetalnn  tingkat
pendidikan formal yang telah ditempuh oleh konsumen yang diteht. Adapun
tingkat pendidikan yang telah ditempuh adalah sebagai berikut
Tabel 4.4

Tabel Tingkat Pendi dikan Responden

Tingkat Pendidikan Ju mlah Proseotase
D 5 10
SMP R & &7
SMa i 37 23
AK A DEM] 27 27
Perguruan Tinggn 20 2
Jumlah 1G0 rmni 100

Sumber . Data Primer m_dx}.ﬁa}i tadurr 2003

Dan tabel & aas dapar diketahui bahwa pecumpanz PO Rusaliz indah
jurusan Solo-Lampung-sebagian besar telah menamatkan perdidikan sampai SMA
yaitu sebanyak 37 orang-aiau 37 %. Karena banyak tamatin SMU dan Lampungr
yang sudsh bekerja atau melanjutkan kulbah & Solo . Dan sebaga sarana

wansportasinya merekaa menggunakan jasa bus wrsebui karena letnh efisien

475 Pekerjasn Responden
jemis pekerjaan dapat mencerminkan staus sosial dalam masyarakat

Adapun jenis pekerjaan responden dapat kita lihat sebagai berikut :
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Tabel 45

Peker jaan Responden

Pekeriaan Jumb h Proscutase
Pelajar/Mahasiswa X X
PNS 8 8
Pegawal Swasta 46 4
Lain-lain 16 16
Jumlah 100 orang 100

Sumber . Date Primer yong didah tahun 2003

Crari 1abel & a@as diketabu: bghwa sebagpmn besar penumpang PO Rosalia
Indah adalah pegawai swasta yaitu seébanyak 46 orang atau 46 % Karena banyak
pegawai Swasta jika bepergian lebih sula pada malam hart dengan menggunakan
jmsa bus tersebut Sebab sgiain  prakhs | pantnya hdak oakan  mengganggy

aktivitasnva di siang hat

476 Penghasilan Responden
Untwk mepgetahu penggolongan tingkal penghasilan maka dapat dilihat
pada tabel d bawah i,
Tabel 4.6

Tabel Penghasitan Responden

Jumla h Peng ka silan Frekuensi Prosentase
Bp. 500000 - 700000 3 3
Rp. #00.008- 1,000.000 30 X
Lebth dart Rp. 1. 0G000G 67 67
Jumlah {00 orang 100

Sumber: Doy fFimer yang dinlah tohun 0003
Dari tabel d atas disimpulkan bahwa penumpang PO Rosalia

indahJurusan  Solo-Lampong  kebanyakan

berpenghasilan  lebity




1.000000,- sebanyak 67 orang atau &7 O Karena pénumpang  yang
berpenghasilan lebih dari Rp. 1000000, - akan memilih psa transportasi bus kelas
executif ini yang skan memberkan kenyamanna bagi mereka sedangkan yang

berpenghasitan rendah akan memilih jasa bus kelas ckonomi yang lebih murah,

UNISSULA
aellul)l £l lolusinale




BAB V

ANALISIS DATA

5] Analisis Kualitatif
511 Keramahzn Kru Hs / Karyawan

Salah saw pelayanan yang dapat mempengaruhi sikap konsumen dalam
mengambil keputusan adaiah keramahan kru bis atau karyawan.
Adapun tanggapan konsumen tentang Keramahan kru b atan karyawan dapat kita
lihat pada tabe] berikut i

Tabet 5.1.1
Tanggapan Responden tentan? Keramahan
Kru Bs atau Karyawsg

No. Tanggapmm Jumiah Prosentase
i Sangat ramah 12 17
2. | Ramah 39 »
3 | Cukup rarmh 35 35
4 Kurang ramah 6 6
5. | Twlak ramah 3 , 3
Jugnlah 100 100

Sumber - Data Primer yang diolaly iedun X003
Dari tabel & aas dapat kita lhat bahwa sebigian besar responden
beranggapan bahwa lwu bs atau karyawan PO Rosalia Indah Jurusan Solo -
Lampung ramah yaiu 3 orang #au % % Karma karyawan tus mempunyai
orientasi untuk selalu menciptakan kepuasan pada konsumen sehingga mereka
harus memberikan pelayanan yang ramab pada konsumennya agar X onsumen

senang den akan memakai jsa wansportasi busnya kembali.
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51.2 Kebersihan Bz
Kebersihan suata tempat merupakan faktor penunjang untuk memberikan
kenyarnan konsumen dalam menggunakan psa  yang ditawarkan Adapun

tanggapan responden mengenal kebersihan bis adaiah sebagai beriut .

Tabel 5.1.2
Tabel Tanggapan Responden tentang Kebersihan Bis
No. Keterangan Jumlah Prosentase
1. | Sangat bersih 40 20
2 Bersih ' 31 31
3. | Cukup bersih pal 35
4. | Kurang bersih q 3
5 Tidak bersih 0 {0
lumlah 100 100

Sumber : Defar Primer yang dwolah rahun 2003

Dari data di aas dapat disimpuikan bahwa sebagian besa responden
beranggapan bahwa keadasn bs PO Rosalia Indel sangat bersih ada 40 orang
atay 40 %. Karema bus sebelum ataupun scsudah bereperasi selalu dibersihkan
oleh kru sehingga bus akan selalu dalam keadaan bersiti. Dengan hal (ersebut

konsumen pash alien merasa nyaman.

513 Ketepatan Wakte Tempukh

Ketepatan waktu merupakan faktor yang sangat penting bag@l penuimpang.
Hal ini karena konsumen berketginan untuk pemberangkatan bus atau bus
sampal ke tempat tujuan dengan tepal wakiu, Adapun tanggapan responden
tentang ketepatan waku tempuh bis P> Rosalia Indah Jurusan Solo —Lampung

dapat dilihat dari tabel berikut ini:




Tabe] 5.1.3

Tabet Tanggapan Responden tentang
Ketepatan Waktu Tempuh

No. Keterangan Jumlak Prosentase

1 Sangat tepat waktu 13 13

2. | Tepat wakw i o

3. | Cuknp tepat wakm 43 43

4. | Tidak tepar waku H 14

5 Sangat tidak Epat wakiu & 6
Jumlah 100 100

Sumber - Data Primer yong diolah tafun 2003

60

Dai dita & aas dapat disimpulkan babwa ada 45 orang atau £ % yanp

mengatakan bahwa ketepalan wakti tempuh d milay. cukup tepat waki. Karena

bus selalu diberangkatkan sesuai dengan jadwal yang ditentukan. Dan pada sas

perjalanan bus sclalu dijalankan denpan secaa siabil oleh peng smudinya { tidak

ugal-ugalan ) sehingga bus sampar tujuan dengan cukup lepat wakiu.

51,4 Tarif Yang Dikenakan

Dalam menggunakan suatu produk, konsumen sclalu mempertimbangkan

harga, apakah harga tersebut sesuai dengan pelayanan dat: fiasilitas yang dijanjikan

atau vang disediakan. Adapun tanggapan responden mengenai tarif tiket bis PO

Rosalia Indah Jurusan Solo — Lampung dapa dilihat sebaga beriat .
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Tabel 5.1.4
Tabel Tanggapan Responden temtang

Tarif Tiket

Nov. Keterangan Jumlah Prosentase
1. | Sangat murah 25 pa
2 | Murah 43 43
3 | Cukup murah X A
4. | Mahal 8 8
5, | Sanrat mahal 0 0
Jumlah 100 H00

Sumber. Daia Pumer yang diolah tekun 2003
Dari data & stas responden beranggapan bahwa tanf uket yang dikenakan
PO Rosalia Indah Jurusan Sol — Lampung murahi yaitn 43 orang ataw 43 %
Karena kebanyakan penumpang bus tersebut adalzh kelas menengah ke gas dm

jka dibandingkan dengan jasa transporiasi lainnyz tarif bus mi lebih murah.

5.1.5 Penurunan Tarif

Tingginya  tarif yang ditelapkan PO Rosalia Indah Jurusan Sole -
Lampung selama il temyata membuat konssmen memilih bug yang lan yang
lebth murah tarifnya fetapi fasilitasnya sama. Untuk melbat fanggapan responden
terhadap tanf PO Rosalia Indah Jurusen Solo — Lampung jika diturunkan dapat

kita lihat pada tabel di bawah ini.




Tabel 5.1.5

Tanggapan Responden tentang Penurunan Tarif

No. Keterangan Jumiah Proseatasc
1. | Sangat setupu 32 32
2. | Setupu 37 37
3, | Cukup semju 30 30
4, | Kurang seniju 1 !
5. | Tidak setuju 0 0
Jumlah 106 100

Sumber - Data Prmer yang diolah tomm 2003

Dari tabd d aas dapatlah kita tarik kesimpulan bahwasannya jika tanif
P{) Rosalia Indab Jurusan Solo — Lampung diturbnkan maka sebamyak 37 persen
responden menyatakan setiju. Kayend dengan adaoya penurunan tarif maka harga
tiket akan lebih rmimah sehingga konsumen akan lebih ringan membayamya. Dan
selain i tujuannya -uimk  mengurangl  persaingan iajam  diantara  scsama

perusaiaan bus.

5.1.6 Potongan Tarif terbadap Pelanggan
Potongan tanf bagr pelanggan askan memotivasi keasumen agar selalu
memakai ksa PO Rosalia indah. Adapun tanggapan korsumen rerhadap potonian

tarif khusus untuk pelangpan adalah sebaga berikut :

Tabel 5.1.6
Tabel Tanggapan Konsumen terhadap Potosgan Tarif bagi Pelznggan

NO. Keterangan Jumlah Prosentase
1. | Sangat setup n 2
2. | Setop 42 42
3 | Cukup setuju 35 3
4 | Kurang semp 1 ]
5. | Tdak setuju 1] ]
Jumlah 104 100

Sumber ; Data Primer yang diolah tafun 2008
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Dari daa di aas dapd dithat bahwa sebagian besar responden
berangpapan seluju dengan adanya polofgan warif bagi pelangsan yuiu uda £
orang atau 42 % Karena dengan adanya potongan warif bagi pelanggan mantinyza
akan semakin meringankan bisya yang haus dikeluarkan oleh konsumen

potensial tersebul.

517 Tersedianya Alat Pemecah Kaca

Sckarang m banyak bus  vamg melengkapi  fasilitas-fasilitas  guma
memngkatkan  petavanan  terhadap  penzZguna psa  bus, misalkan dengan
tersedianya alat pemecah kaa Alat ini digunakan bila dalam keadasn darurat,
misalkan jika terjadi - kecslakaan lalu lintas - atau kebakarasi - tus  yang
mengakibatkan semua ‘pintu ddak bia di buka, maka ala wilah yang bisa
difungsikan untuk mamecah kace, dgar periumpang %eluar dari hus tersebut. Hal
il merupakan sakh sat fungst dm alat pemecsh ~kaca terssbut.  Untuk
mengetahw bagaimana tanggapan responden teniang tersedianva alat pemecah
kaca tersebut dapat di lihat dani tabel berkut Wi -

Tabel 5.1.7

Tabel Tanggapan Konsumen terhadap Alat Pemecah Kaca

No. Keterangan Ju mlah Prosentasc

1. | Sangat setup 2] 21

2 Setuju 2 29

3 | Cukup sewju 46 4

4 | Kurang setp 4 4

5. | Tidak setqu 0 G
Jumlah 100 100

Sumber: Data Primer yang diolah 1ahun 2003
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Dari data di aas dapat diketahui balwa sebagian hesar responden
beranggapan dengan tersedianya aht pemecah kaca dari PO Resalia Indah
Jurusan Solo — Lampung cukup setum yaitu 46 orang alau 46 % Karena dengan
alat pemecah kaca akan bsa memInjang rasa aman bagi konsumen dan hisa

memperkecil resike yang membahayakan bag konsumen ( sepert kebakaran bus )

5.1.8 Terscdisnya Alat Pemadam Api
Peryediaan alat pemadam api sangat pentng Hal mi dikarenakan uniuk
mengantisipasi bila tefjadi kebakaran di dalam bus, Utk mengetahui tanggapan

responden tentang lersdianya alal pemadam zpi dapat kia khat dalam tabel

berikut
Tabel 3.1.8
Tabel Tanggapsn Konsumen
Terhadap Alal Pemadam Api
No. Keterangan Jumbh Prosentase

|. | Sangat s&tup 9 8
2 | Setup 35 35
3. | Cukup ssmuju 16 16
4. | Kurang setuju 0 0
5. | Tidak setuju 0 0
Jumnlah 100 100G

Sumber : Data Primer yang diolth wahun 2003

Dai daa di #as dapat diketahui babwa scbagian besar responden
beranggapan dengan tersedianya alat pemadam api dari P.O Rosalia Indah Jurusan
Sokb —Lampung sangat setuju yaitu sebamak 49 orang atau 49%. Karena Sering
terjadi kebakaran bus yang menyebabkan korban jiwa dikarenakan bus tersebut

tidak dilenskapi alat pemadam api Jadi dengan alat pemadam api jika terjadi
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kebakaran kecl pada bus dapat dipadamkan sccepatnya sehingga tdak mehias

dan penumpang dapat diselamatkan

589 Fasilitas Yapg Disediakan

Fasilitas kendaraan vyang lengkap seperi AC, TV, Video, Teilek
Recleaning Seat akan memberikan kenyamanan yang memuaskan tidak membuat
konsumen jenuh sehingga nantinya dengan kelengkapan fasilitas kendaraan akan
memngkatkan jumilzh konsumen.

Untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap fiasiktas kendaraan yang

disedizkan PO Rosalia Indah- Jurusan Solo - ' Lampung dapat dilihat sebapaf

berik ut
Tabel 5.1.9
Tabel Tanggapan Konsumen terhadap
Fasilitas yang Disediakan

No. Keieranga Jumlah Proscatase
1. | Sangat lengkap 2, 2
2. | Lengkap 45 45
3. | Cukup iengkap 3! 31
4. | Kurang lengkap 2 2
5. | Tidak lenglaip 0 0
Jumlah 100 100

Sumber : Data Primer yang diolah tafun 2003

Dari data di aas dapat disimpulkan bahwa tangpapan responden terhadap
fasilitas kendaraan yang disediakan PO Rosalia Indah Jurusan Solo — Lampung
adalah lengkap yaitu 45 orang atau 45 % Karena perusahaan selalu berusaha
untuk melengkapi bus dengan fasihtas-fasilitas yang modern agar mantmya

konsumen akan merasa nyaman jika menggunakan jasa bustiya.



5.1.10 Kondisi Kendaraan

Kondisi kendaraan sangat berpengaruh terhadap banyak konsumen yang
akan mempergunakan jasanya tersebut Dengan kondisi bus yang isumewa dan
layak jalan akan bamyak konsumen yang mempesgunakan jasanya Untuk
mengetahui taanggapan konsumen tethadap kondisi kendaraan PO Rosalia Indah
Jurusan Solo — Lampung dapat dilihat sebaga berkut :

Tabe] 5.1.10
Tabel Tanggapan Keasumen terhadap
Kondisi Kendaraan

No, Keteran gan - Jumfah Prosentase
. | Sangat baik i\, 30
3 Baik 31 31
3 | Cukiep Baik 31 3
4 | Kurang baik 3 8
5 Tidak bak ( _ 0
Jumlzah 106G ' 100

Sumber « Dote Primer yung dioleh tafum 2003
Dari daa & atas dapat diketahui bahwa bamyak cesponden beranggapan
kondisi kendaraan PO Rosalia Indah Jurusan Scle — Lampung adalah baik dan
cukup baik ada 3! oreng atau3l %. Karema perawatan bus baik itu body bus zlau
mesin bus selaly di | optimalkan jika ada kerusakan-kerusakan kecil akan
secepatnya diperbaiki sehinpga kondisi tus tersebut selalu dalam keadaan layak

jatan.

S k.11 Pemakaian Kembali olelh Koasumen
Pemakaian kembali jasa tus PO Rosalm hdah Jurussn Sole — Lampung

oleh konsumen akzn mencerminkan babwa kualitas dan pelayanan, tarif, fizsinas
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kemanan dan fasiitas kendaraan yang diberikan PO Rosakia Indah adalah cukup
baik.

Karena sifat koosumen adaBh jka suats barang atau psa  dapat
memuaskannya pasti konsumen itu akan menggunakan alay memakainya kembali.
Adapun tanggapan konsumen jika kelak harus menggunakan kembali psa PO
Rosalia indah Jurusan Solo — Lampung dapat kita likat pada tabel berikul mi .

Tabel 5.1.11
Tabel Tanpgapan Konsumen tentang
Pemakaiag Kem bali

No. Keterangan Jamlah Prosentase
1. | Sangat setiju 38 38
2. | Setwju 50 50
3. | Cukup setuju 11 1)
4 | Kurang sewju ] 1
5. | Tidak seiuju 0 0
~ Jumlah 100 160

Sumber: Dita Primer yong dioldh talun 003

Dari tabel A aas dapat disimpolkan bahwa sebasian besar responden
setuju jika melakukan pemakaian kembali jsa PO Rosalia Indah Jurusan Solo -
Lampung yaitu scbanyak 30 orang atau 5. % Berarts kuahtas pelayanan maupun
fasihias-fasilitas vang diberikan oleh psa bus tersebut cukup bak schingga
memberikan kepuasan yang maksimal bagikonsumen.
5.1.12 Tanggapan Konsumen terhadsp jasa yamg diberikan PO Rosalia

Inta h

Kepuasan konsumen sampat dipengaruhi oleh bak buruknya jasa yang

diberikan perusahaan jasa tersebwt. Uniuk mengetahui bagaimasa sikap para




responden techadap jasa yang diberikan oleh PO Rosaha dah Jurusan Sole —
Lampung dapat kita lihat daiam rasbel benkut ini

Tabel 5.1.12
Tabel Tanggapan Konsumen terhadap
Jasa Yang diberikan PO Rosalia Indah Jurusan Sele — Lampung

No. Keterangan Ju mlah Proseniase
1. | Sangat bak 2 2
Z Batk I 47
3. | Cukup baik 27 27
4 | Kurang baik 4 B
5. | Tdak bak 0 0
Jumlah 100 100

Symber- Data Primer yong diolal takin 2003

Dari dda @ atas ‘dapat tita simpulkan babwwa tanggapan responden
terhadap jasa yang diberikan olch PO Rosalia Indah Jurusan Selo - Lampung
adalah bak yaitu dengan-jumslah 47 orang atau 47%. Berary kepuasan kansumen
sudah dapat diciptakan olsh msa bus fersebui, Hal mi larena manajemen yang
baik dari perusahazn sudah dapat dijalankan secara optimal oleh scluruh kru atau

karvawan bus lersebul,

52 Analisis Kuantitatif

Setelah dera yang diperoleh dan disajikan dalam bentuk tabel, kemudian
dilakukan pengolahan daa dengan menggunakan program SPSS
5.2.1 Analisis Regresi Liniear Berganda

Analisis Regresi linier Berganda adalsh amalisis regresi limer dengan 2

variabel atau lebib yang dinyatakan dengan persamaan linier sebaga benkut




Y=a+b X+ Xa+b3X;+ baXy
Dimana: Y = Perfaku konsumen
a =Bilangan konstama
by = Koefisien regrea unuk vasaibel pelayanan
b,=K pefisien regresi unmk vanabel tanf
b, = Koefisien regres untuk variabel fashtas keamanan

bs = Koefisien regres untk vamabel fissilnas kendaraan

glitan i dengan

menggunakan bantuan komp kan program SPSS 105

(ithat lampiran). Hasil yang dlpcm%e:h dari perhitungan dengan menggunakan

program SPSS diperoleh persamaan sebagai  berikut :



Tabel 5.1.13

Koefisien regresi, uf 1 dan ujiF

Vanabel B | 1 | 3Sgt Keterangan ]
Konstanta | @111 | : |
Pelayanan {Xi) 0,190 ‘ 4607 | 0000 | Menerima Ha
Tard (Xa) 0,119 | 2408 | 0,018 Menerima Ha |
Fasilitas keamanan (Xy) | 0439 | 5432 0000 Menerima Ha |
Fasilitas kendaraan (X | 0,134 | 2220 | 0,029 | Menerima Ha

| R 0609
Adjusted R’ 0,593
F 37.068
Sk F G000 Menerima Ha

Surmber ;- Daa primer yang diolah, 300

Y = 0,111+0,190X,+ 0,119 X;+ 0,439% + 0,134 X,

Persamaan regrcs tersebit menunjukkan babwa:

a Pelayanan (X3}, Tanf (X3, Fasilitas keamanan (*%3) dan Fasilitas

K endarazn (X3 bespengaruh positif teshadap penilaku, konsumen (Y)

. Nilai konstanta sebesar 0,11 bherari apabila variabe pelayanan, tanf,

fasilitas kearnanan dan fasilitas’ kendaraan diasumsikan kenstan {nol}
maka perilaku konsumen akan meningkat

Nilai koefisien X, bemilai 0190 berart bahwa jika variabel Jain
diasumsikan konstan, maka jika tefjadi peemgkatan terhadzp
pelayanan maka skan dapat meningkatkan periiaku konsumen

Nilai koefisien ¥ bemilai 0,119 berari babwa jika varmbel lan
diasumsikan konstan, maka jika terjadi peningkatan terhadap tarif

mazka akan dapat meningkatkan peniaku konsumen
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e Nilai koefisten X; bermlai 0439 berani bahwa jka wvaniabel lan
dsasumsikan konstan, maka pka tegadi peningkatan terhadap fiasiinas
keamanan maka akan dapat meningkatkan peraku konsumen

{f MNilar koefisien X, bemilai 0,134 berari bubwa jika wvanabe! lwn
diasumisikan konstan, maka jika wenadi peringkalan terhadap fasibtas

kendaraan maka akan dapat meningkatkan perilaky konsumen

522 Pengujian Hipotesis uniu

: ; o, L
Variabel Tanf ( X, 'y Jdan. Vanabel Fasilitas

N
kendaraan(Xg] S hadap Vanabel Pa ; 1Y),

a [Pengujian | P erilaku

honsumen{

I?.crl'l ’ 25l pe oan denge 4 'I program SP33
\ UNISSULA
( perksa Iamplmhll ?;;IEL@FII&#:I"ML? igkan ¢ label dengan

Olch karena t hitung > 1 tabel ( 4 607> 1,98 ) maka Ho d olak dan Ha
diterima artinya ada pengaruh secara sipnifikan antara pelay anan(X,) secara
parsial terhadap prilake konsumen{ Y ) Dengan demikian hipotesisma yang
betbunyt ada pengaruh antara vanabel pelayanan ( X, ) terhadap pritaku

konsumen(Y }dapat ditenma.




Pada perhilusgan yang dihasilkan pada ujf t test pada lampiran 1 di
Qutput SPSS d dapat tingkat signifikasi sebesar 0,000. Dan perhitungan
SPSS tersebut o ketahui bahwa tingkat sigmfikasi d bawah 003 yang artmya
menolak Ho dan menerima Hh schingga ada pengaruh signifikan antara

variabel pelayanan(X,; )terhadap perilaku konsumen{Y)

Gambar pengujian Hipotesis

Dasrah

Dagraht Penclakan e

Penerimaan He

198 4807

Pengujian Varisbel Tarif ( X; ) terbadap Variabel Pertlaku

Konsumen{Y)

Berdasarkan hasil perhitangan dengan menggunakan program SPSS
(periksa lampiran |} diperoleh 1 hitung = 2408, sedangkan t tabel dengan
a =0 ,05dandf =n =2, maka diperoleh t tabel — 1,98.

Oleh karena t hitung > { tabel {2,408> 1,98 ) maka Ho di tolak dan Ha
diterima artinya ad pengarub secara signifikan antara tarif { X; ) secara
parsial terhadap prilaku konsumen {¥ ) Dengan demikian hipotesisnya yang
berbunyi ada pengaruh antara variabel tacf ( X; ) terhadap prilaku konsumen

{Y)dapat diterima.
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Pada perhilungan yang dihasilkan pada ujit, pads lampiran 1 d Outpul
§PSS & dapat tingkat signifikasi sebesar 0,018, Dari perhitungan SPSS
rersebut & ketahui bahwa tingkat signifikasi di bawah 0,05 yang artinyz
menolak 1o can menerima M schingga ada pengaruh signifikan antara

variabel tafif (X; ) werhadap perilaku kensumen(Y ).

Gambat pengujian Elipotesis

il
 Penolikan Ho

‘Daerh
Penarimaan o

168 2408

Pengujian Variabel Fadilitas keamanan (X } terhndap Variabel Peritaku

Konsumen(Y )

Rerdasarkan hasit perhitungan dengan menggunakan propram SPSS
( periksa lampitan 1) diperoleh t hitung = % 452, sedangkan t tabel dengan
q=0,05 dand f=A=2, maka diperalch ttabel="198.

Oleh karena 1 hitung > 1tabel { 5,452> 1,98 ) maka o d tolak dan
diterima artinya ada pengaruh secara signifikan antara fasilitas keamanan
{ X1 ) secara parsial terhadap prilaku konsumen ( Y ) Dengan demikian
hipotesisnya yang berbunyi ada penparuh antara variabel fasilitas keamanan

(X1)ierhadap prilaku konsumen (Y ) dapat diterima.
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Pada perhitungan yang dihasilkan pada uji t test, pada lampiran 1 d
Qutput SPSS di dapat tingkat signifikasi sebesar 0,000, Dan perhilungan
SPSS tersebut di ketalui bahwa tingkat sipnifikasi d bawah 005 yang artinya
menolak Ho dan menerima Ha sehingga ada pengaruh signifikan antara

variabel fasiitas keamanan{X; ) terhadap perilaku konsumen(Y )}

Gambar pengujian Hipotesis

198 5452

Pengujian Variabel Fasilitas kendaraan( 2% ) terhadap Variabel Perila ku
Konsumeni ¥}

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakar program SPE5
( periksa lampirap 1} diperoleh 1 bimng == 2,220, sedangkan 1 1abel dengan
a=0,05dand.f =n=2;maks diperoleh-v-tabel = 1,98.

Oleh karena t hitung > ttabel (2.220> 1,98 ) maka Ho d tolak dan Ha
diterima artinya ada pengaruh secara signmfikan anara fiastitas kendaraan
( X, ) secara parsial terhadap prilaku konsumen ( Y } Dengan dermikian
hipotesisnya yang berbunyi ada pengaruh amara variabel fasilitas kendaraan

(X, )terhadap prilaku konsumen{Y }dapa diterima.
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Pada perhitungan yang dihasilkan pada uj t test pada lampiran i di
Ouwput SPSS di dapat tingkat sigmifikasi sebesar 0029 Dari pechitungan
SPSS tersebut i ketahus babwa tingkat signifikasi di bawah 005 yang artinya
menolak Ho dan menerina Ha sehingpa ada pengaruh signifikan antara

variabel fiasdnas kendaraann (X, ) terhadsp perilaku konsumen(y j.

CGambar pengujian Hipotesis

N\ UNISSULA //SWemrem
|\ =y oo
Konsumen(Y ).

Berdasarkan hasil perhtungan dn:rgan menggunakan progran PS5
( penksa lampiran 1 } d peroleh F hitung = + 37 (68, Sedangkan F tabel dengan o

Fastlitas

=005 dand.f=k—-1 dan k { n — 1) maka diperoleh F tabed = 2,63
Oleh Yarena F hitung > F tabel ( 57,068 > 263 ) maka Ho & wiak dan Ha
diterima artrrya ada pengarub secara signifikan artarz pelavanan { X, ), tanf

{ Xz ), [asiitas keamanan{X, } dan fsahtas kendaraan ( X, } secara simultan




terhadap prilaku konsumen ( Y ). Dengan demikian hipotesisnya yang berbunyl
ada penwaruh antara pelayanan{X,), anf{ X» ). Faslitas keamanan { X: ) dan
fasilitas kendaraan ( Xy ) secara bersama-5ama terhadap prilaku kensumen( Y )
dapat diterima,

Pada perhitungan jyang dihasilkan pada Up Anova ata F test, pada
lampitan | pada Output SPSS5 di dapat tingkat signifikan scbesar ¢000. Dari
perhitungan SPSS tersebut diketahu bahwa tingkat signifikasi d bawah 0,05 yang
artinya menolak Ho dan menerima Ha sehimgpa ada pengaruh sigmifikan anara
variabel pelayanan ( X, 3 tanf { X3 ) fiasilitas keamanan { Xi ) dan [lasibias
kendarsan{X, ) terhadap prilaku konsumen{Y )

Gambar pengujisn Hipolesis

263, 17088

524 Kocfisien Determinasi

Angka R Square adalah 0,609 Hal ini beracti 609 % Perilaku konsutnen
dapat dipengarutn olch Variabel pelayanan (X, ), Variahel 1arf ( X, ), Vanabel
Fasilitas keamanan { X, ) dan Variabel Fasilitas kendaraan { X ) Sedangkan
sisanya { 100 % - 60,9% = 39] %) dipengaruhi oleh yang variabel lam yang

tidak dueltr.




6.1

BAB VI

PENLTLUP

Kesimpulan

Dan hasit penelitian yang lelah ditakukan maka dapat di ambil kesimpulan

sebagai berikut

L

Dari hastl perhitungan analisis regres linier berganda diperoleh persamaan
sebagai berikut

Y =011 +0,190X, +0,119X; +6,439X; + 0,134 X
Dari persamaan tersebut dapat d kerahw balws, ©
Variabel Pelayanan{X;), Vanabel Tanf(X3), Vanabel Fasihtas keamanan
(X:)dan Vanabel Fasilitas kendarasn ( X ) berpenzaruh posuf terhadap

Perlaku konsumes (Y

Dan hasil perhitungan uj t diperoleh hasit sebagai berikur .

a  Variabel pelavanan ( X, } berpengarub signifikan terhadap perilaku
konsumen (Y Ykasena nilait hitung (4,607)> t tabd (1,98)
Dari hzsi SPSS d dapat tngkat sigmfikan sebesar 0,000 sehingga lebih
kecil dari 0,05, berarti ada pergaruh signifikan antara variabel pelayanan
(X;)tethadap perilaku konsumen {(Y)

b Vanabel tarif { X2 ) berpengaruh signfikan terhadap penlaku konsumen

(Y }karena nilai t hitung (2,408)> ttabel { 1.98).




Duri hasil perhitungan SP33 di dapal tingkat signfikan sebesar 0,018
sehingga lebih kecll dan 0,05, berarti ada pengaruh signifikan antara
variabel tanf { Xz ) terhadap penlaku konsumen {Y )

c WVanabel Fasilitas keamanan { Xi ) berpengaruh  signifikan terhadap
perilaku konsumen (Y ) karena nilai t hitung (5,452 )>ttabel { 1,98).
Dari hasil perhitungan SPSS di dapat tingkat signifikan sebesar 0,000
sehingga lebih kecil dari 0,05, berarti ads pengaruh sipnifikan antara
variabe! fasilitas keamanan ¢ X3 ) krhadap perilaku kensumen(Y ).

d Variabel Fasiliias kendaraan { X: ) berpengarub signifikan terhadap
perilaku konsumen (V. } karen2 nilai ¢ hitung [2,220.) >  tabel { 1,98)
Dari hasil perhinngan SPSS d dapat iingkat sigmfikan sebesar 0,029
schingga lebih kecil dail 0,03, berarti adi pengacuh signifikan antara

variabel fasilitas kearrianan (X ) terhadap perilaku-kensumen(Y )

Dari hasl perhitungan F-test diperoleh hasil bahwa F hiting { 37,068)>
F tabel (2,63) yang berarti variabel Pelayanan{Xi ) Variabel Tanf{X: ),
Variabel Fasilitas keamanan ( X; ) dan Varabel Fasilitas kendaraan ( Xa)
berpengaruh signifikan terhadap Perilaku konsumen(Y ).

Dari hasil perhitungan SPSS di dapat tingkat signifikans1 scbesar 0,000
sehingga kurang dari 0,05 dan berarti ada pengaruh signifkan antara variabel
pelayanan (X, ) @nf { Xz ) fagilitas kearmanan ( Xs ) fasiblas kendaraan

{ X;)terhadap perilaku konsumen(Y ).



4. Koefisicn Determinasi
Nilar r square (Rz] adalah 0609 Hal ini berarh 60,9 % perilaku konsumen
dipengaruhi vanabel independen diatas yang werdici dari pelayanan { Xy ),
Variabel Tarf ( X ) Variabel Fasilitas keamanan { Xy ) dan Variabel
Fasilitas kendaraan(X, ) sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel yang

lain yang tidak ditelti

6.2 Saran

I Fasilims keamanan yang disediakan PO Rosuka Indah Jurusan Solo-Lampuni
yaity alal pemadam api dan pemecah kaca sudah dapal membuat parumpang
merasa @man da ayarian. Dengan demikian fasilivas keamanan tersebut harus
d pehhara dengen baik agar jka datun keadaan darural peralatan lersebut
dapat digunakan secara cfektit schingga terbmdar dan bahayo. Dan kalau
perlu di lambeh lagi dengen faditias keamenan lainnva seperti P3K, sabuk
pengaman dan pintnu darurat.

2 Pelaysnan vang meliputf keramahlamahan krug -bus, kondisi sanitasi dan
kelepatan waktu,  ScCaia keseloruhan sudah dapal & katakan baik, letani
kualitas darmada pelayanan PO Rosalia Indah jurusan solodamputy hatus
tetap & jaga dan d tingkatkan, agar konsumen MCrS2 puas.

3 Dengan taril yang bisa dikatakan murah, PO Rosalia iindah jurusan Solo-
Lampung harus lelap memberikan pelayanan dan fasilitas-fasilitas dengan
bak kepada konsumen. Karena hal tersebut akan menciptakan kepuasan bagt

xonsumen, Dan jika ada kenaikan BBM, phak perusahaan jangan menaikkan



tanf secara sepihak tanpa ada keputusan resmi dan DLLAJR, Karena akan
memberatkan konsumen.

Fasilitas kendaraan vang disediakan PO Rosaha Indah Jurusan Solo-Lampung
(AC, Reclining seat, TV, Video, Snack ) sudah membernkan rasa myaman bagi
konsumen Tetapi dengan semakin canggihnya teknologi fasilitas-fasilitas PO
Rosaha Indah Jurusan Solo-Lampung perlu unwk ditingkatkan iagi misalnya
dengan pembenan tuangan khusus untuk merokok bagi konsumen di dalam
bus. Schingpa penumpang bus AC yabe pecandu rokok dapat merckok o
dalam bus selama perjelanan. Dan perawatan fisik bus ( mesin, ban, body )
harus tetap dioptimalkan ager bus jika dioperasionalkan selalu dalam keadaan

layak jalan
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Regression

Variables EnteredRemcved®

iariables

Mode Wanables Enlengd Fernoved Method
i Fas Kendaraan

Fas Keamanan Enter

Pelayanan, Tanif’
a Ali requesied variables emered
b Dependent Vanable: Perl Konsumen

Modd Summany
Adjustad R | Std Ermorof

Model R R Sguare Srumne the Estimals
1 T61" &85 [ d &7

a Predclors: (Constanty, Fas. Kendaraan, Fas, Keamanan, Pelayanan, Tarif

ANOVA®
Sum uf‘ = B
Motel ugres of MeanSgquars F Sig
1 Regression 67 385 a 45 846 37068 ooo®
Residyal 43,173 a5 A | |
Total 1i0560 | - g9l
a. Predictors: (Constant), Fas. Kendaraan Fas. Keamanan, Pgloyanan. Tanf
b Dependent Variable” Peril Konsurmen
Conificients
Unsandardized “Sandardized
| Coeffcierts _ | Coshdents
Model o Sd. Eooi | Sela t S
1 [Constant) 11 70 ©6 B2
Pelayanan G (00| .33 & BO7 onn
Tarif il L2 050 0 2408 08
Fas. Keamanan £9 060 400 BaS2 000
Fas Kendaraan 134 [ 65 2229 | 029

2, Dependent Varmble: Peril, Kensumen




Frequency Table

X1
Cumulative
Freguency Percant Wakd Peicem Fercant
Vaid  Sanga ramah 7 170 770 170
Ramah a9 350 3an 550
Cukup mmah 35 as0 350 910
Tidak ramah B &0 £0 a7l
Sangat bdak ramah 3 30 an 1000
Tatal 00 1000 1004
x1.2
Cumidave
_ Fraquentcy Parcart Vatid Percent Percen
Waid  ‘Sangal barsih 40 400 400 430
Bersih n 34 e 710
Cukup bersih 25 250 250 2650
Kurang bersin 4 40 40 1000
Total 100 WL 0
x4.3
[ Cumulative
l Fraguenhcy F eicam Vahd Percont Harcen
Vaid  Sangat lepat 13 130 120 | 130
Tepat o 240 <40 370
Kurang tepat o 430 430 8GO
Tdak tepa 14 110 140 840
Sangat Hdalk bepat & G 20 1000
Total I 00_ 19040 1000
Xz
§ Cumulave
Freguancy Percant | Vbl Percent Percert
Vad  Sangil murab 25 250 250 750
Murah £ 430 430 Ea0
Cukup mahal 2 2all 240 e20
Mahal a8 50 B0 000
Total 0L 1009 1000




Cumulatree
Frequency Permcent Vakd Percent Percant
‘alid  Sangat sebuu 32 324 azo 320
Sehuu e ETAb Fo £9.0
{ukup sefuyu 30 300 3o g9
Kurang setuju 1 10 10 1000
Total 00 000 1008
X23
Cumulative
Freguency Percecn | Vald Percent Percent
Valid  Sangat selu 22 220 220 220
Setuju a2 420 420 640
Culkup setuju 35 350 350 80
Kutang setuu 1 14 10 1000
Total 00 1000 1000
xi1
Curmlative
Fiuguancy | Percan valid Percent Pancent
Vaid  oangat lengkap 2 210 210 210
Lergkap 28 240 250 500
Cukup lengkap a5 4£.0 450 GE0
Kurzng lengkap 4 49 40 100.0
Total w0 1000 | _ 0N
x3:2
) | Cumulsbve
 Frepuency ' | Percenl yvalid Percent Pargent
Vaid  Sangal setuu & 420 S0 420
Selup a5 350 ash &40
Cukup setuju % 160 W0 1000
Total 100 1000 1000 |
X4
Cumulative
Fraquency Percant | Vahid Percent Fercent
\alid Sengat lengkap X2 220 220 20
Lemngkap £ 450 450 E7.0
Cubyp lengkap n 30 3.0 880
Kurang lengksp 2 20 20 1800
Tata! L1 10040 1000




x4.2

1000

Cumulative
Fregusncy Percent Vaild Percem Parert
Valid  Sangal bak 30 300 300 300
Bak k.| 0 Mo 610
Culap baik A 310 Mo 920
Kumsng bak 8 8o 80 1000
Total 00 1000 1000
¥.1
CLmtlative
Freguency Perent Walid Percent Parcent
Valid Sargatsetuu 38 340 B0 380
Satuju 0 500 SO0 880
Cukup setuju 11 119 110 890
Kuranrg setuu 1 10 10 100.0
Tota 100 1000 1000
Y2
Cumulative
ikl Percent Fercent
Vaild  Sorga DAk | 220 20
Bak 470 B90
Cukip bajk 20 8561
Kurang baik 40 1000
Total




TABEL t
Ketentuan «{0,05), Uji 2 sig (0,025)
af 10,05 | 10,025
1 631 12.71
p. 292 43
3 235 3.18
4 213 | 27
5 202 257
. T
7
3
9

- @. 7|
ISSULA
ERltelysile




DATA F TABEL (ANOVA ONE WAY)
a (0,05);0.F(3;396)

a3 |sans)

215.71
1916




KUESIONER

DAFTAR PERTAN YAAN
{ petunjuk pengisian : lingkari pendapat yang anda pilih}
1. ldentitas Responden

1. Nama

2. Umur

3. Jenis Kelamin :

4, Pendithkan

Pekenjaan

7. Siatus

a. Kawmn

b Belum kawmn




85

I Tanggapan responden terbadap PO Rosalia 1ndah Solo- Lampung
A. Pelayanan

jBagaimana memiut anda mengena pelayanan Yarg dibenkan selama

pegalanan. .
aSangat ramah ¢ Cukup ramah e Tidak ramzh
bRamah d Kwrang Rasnab

2 Bagaimana kondis! sanitasi busk.O Rosalia Inda:

asangat bersih ¢ Cukup berdh ¢, Tidak bersih

b.Bersih d. Kwang bersh

3.Bagaimana pelaysnail bus PO Rosalia ndah schubungan dengan kelcpalan

wak tempuhnya

a.Sangat tepat ¢ Cukup tepat ¢ Tidak tepat
b.Tepat d. Kurang tepat
B. Tarif

1.Bagaimana menurut anda mengenai tarf yarg dikenakap PO Rosalia Indah.
a Sangat murah ¢. Culup murah . Sangat mahal

b Murzh d. Maha

7_Bagamana menurut anda dengan adamya penurunan tarf




35

a Sangat Sefui ¢. Cukup setuju e Tidak setau

bSetuju d Kwurang setju

iBagaimana menarut anda dengan pemberian potongan tanf kepada
pelangganjasa bus PO Rosalia hdah.

a Sangat semju ¢ Cukup sefuju e Tidak semp

bSetuju d. Kurang setuj

A Fasilitas keamansn
1. Bagaimana menurat anda defgan tersedianya alat pemecah kaca d dalam
P.O Rosalia lhdah:
2 Sangar setifu c Cukup sctup < Tidak setup

b Sewjp d. Kurang setip

2Bagaimana memuut anda dengan tersedianya lat pernadam ‘apai di dalam
s PO Rosalig Indah
a. Sangat setujl ¢ Cukup setup ¢. Tidak setaju

b. Semju d. Kumang setaju

B. Fasilitas Kendaraan
1. Bagaimana menunut anda fasilitas yang disediakan dalam bus PO Rosalia
Indah seperii AC, Video, Totlet dan sebagaibya
a Sangat lengkap ¢ Cukup lengkap < tudak lengkap

b. Lengkap d. Kurang lengkap




2Ba gaimana menurul anda kendisi kendarasn bus PO Rosalia Indah
a  Sangat bak ¢ Cukup bak e. Tidak bak

b Bak d Kurang bak

{_ Perilake Konrsumen

2Bagaimana ¥
Indah |
a, Sangat i :
b. Baik
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V.IP. / EXECUTIVE CLASS
. Bass MAOALLOLAA I::EFWI'
Rosalia Indah

rBamat : . Paga Sele - Soagen R 7.5 Pater, Jatew, Ranangregan Sorvaberts
Piane (D271} F2517.3 (funmting] Pax. : (O271) FETEOS

SURAT - EKETERALMNGA N

NOMIR: 0294 KET. Ari/Vv1/2003

Yang bertanda tangap dibewad ini Pimplnosn PO, ROSALIA INDAE

di. Surakarts, muéraﬁg;ﬁan bahwe: =

Nama : AGUS YULTANTO

HIM s OL9861I%Y4
Fakaltas . ]Ekm:;ani
Universitas . ISLAM SULTAN AGUNG SEMARANG.

TElﬁh soelesai melakeanaken penclitianm untuk penyusnﬁn Slrripei
¥ang berjudal " ANALISTS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI PERILAKU
KONSUMEN, PENGGUNA J&Sa BUS PO. ROSALIA INDAH JURUSAN SOLC-LAMPUNG ™
di Kantor Perwakilan Terminal Tertoosdi 50}0, mulai tanggal, & Januari
200% sampai demgan tanggal, 28 Febuarl 2003, -

Demikisnlah surat keterangan ini kami berikan agar yaog ber-

ganpgkutan maklvm dan upntuk dapst dipér:gunakan éehag,nimann mesti:‘lya.

Surakarta, Z3% Mei 2003
2/n. Pimpimnan




PO. RUSALIA INDAk
Ji. Raya Solo — Sragen Ko 7.2
Jaten, Karanganyarl Surakarta

surakarta, 8 Januari 2003

gi:iepada . )

i ftk. Bp. BUD I
Pengorus Perwakilan PO. ROSALIA INDAR
marminal Tertohadi

SURA] SARTA,

Dengan hormat,

Bersama surat ink kasmi heritahuktn. B Yo &
Nama _ : AGES IIILHHTO
NIM . s DLSBEIUL
Fakultes . Exonomi

Universitas; ISLAM SOLTAN AGURG SEMARARG

Alcan mengadaka:n Study Qbservasi &1 Perwakilanp Surakart.n uptni bis
jurvsan 5010 - Lampung, untuk keperluan pen;rusnnan sk:ri:pn‘h. ‘Mehon
bantuannya untuk kelancarsp tersebut. i

Demikian ager menjadikan malclom dan atse perbatiannys kami wcapkan

banyak terima lasih. :
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