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PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi seperti saat ini industri jassrupakan sektor
ekonomi yang sangat besar dan tumbuh dengan gesdtimbuhan tersebut
selain diakibatkan oleh pertumbuhan jenis jasa yamah ada sebelumnya, juga
disebabkan oleh jasa yang baru sebagai akibattul#ttan dan perkembangan
teknologi.

Salah satu jasa yang ada di Indonesia adalah jasapbrtasi yang
memiliki prospek yang cerah karena bisnis ini tumblan berkembang semakin
dinamis serta disebabkan oleh jasa sebagai alaatuthitutan dan perkembangan
teknologi.

Majunya kegiatan perekonomian dan meningkatnyatkélan masyarakat
mendorong tingginya keinginan masyarakat untuk drgnpn baik dalam rangka
kegiatan bisnis, keperluan keluarga maupun tuje&reasi. Kota Bandung adalah
kota yang paling banyak dikunjungi wiastawan loleltama dari Jakarta. Oleh
karena itu aktivitas tersebut memerlukan penyedieammsportasi yang memadai
agar aktivitas yang dilakukan dapat berjalan samest Salah satu alat
transportasi yang menjadi alternatif bagi masyaratlalah kereta api.

Sejak dibukanya Tol Cipularang bulan April 2005hganemperpendek
waktu tempuh Bandung-Jakarta PP semakin meningisat fransportasi travel

point to point yang bermunculan atau di sebut juga derdaitile service, yang



berbeda dengan travel antar jemput yang dulu malkgakenal shuttle service
ini menerapkan konsep satu titik pemberangkatan tikk tujuan yang
mengakibatkan berkurangnya pengguna jasa keretaPamhyangan jurusan
Bandung-Jakarta. Hal tersebut sesuai dengan ganejdang dilakukan PT Kereta
Api (PT. KA) (Persero) DAOP Il Bandung pada tah®2 bekerja sama dengan
lembaga penelitian dari ITB dengan salah satu paiasportasi ITB yaitu Harun
Al-Rasyid. Harun Al-Rasyid menyatakan bahwa walémpuh tol Cipularang
selama 2 jam dapat memudahkan perjalanan dari Bgnklel Jakarta, sehingga
lambat laun menjadi indikasi perpindahan penumpdag kereta api ke tol
menggunakan kendaraan pribadi, travel dan bus. (wWepublika.co.id: 8
Agustus 2005). Di bawah ini dapat dilihat beberapavel yang sedang

berkembang di Kota Bandung rute Bandung-Jakarta.

TABEL 1.1

TRAVEL RUTE BANDUNG-JAKARTA DI KOTA BANDUNG
No Nama Travel No Nama Travel
1 | CipagantiShuttle Service 11 | Palem Trans
2 | Day Trans 12| Xtrans
3 | Celebrity Travel 13| Prima Jasa Tour
4 | Bimo trans 14 | Baraya Travel
5 | City Trans 15 | Bandung Express
6 | BudiJaya Trans 16| Jelita Parahyangan
7 | Index Trans 17| Star Travel
8 | Safa Trans 18| Transporter
9 | TELE Travel 19 | Transline
10 | 4848Shuttle Service 20 | Go-Trans

Sumber: Modifikasi dari berbagai sumber

Tabel diatas dapat diketahui ada beberapa travel Bandung-jakarta.
Dengan banyaknya jasa travel rute Bandung-Jakaetagakibatkan penurunan
okupansi penumpang KA Parahyangan Bandung—Jakarig,dapat dapat dilihat

pada Tabel di bawah ini.



TABEL 1.2

OKUPANSI PENUMPANG KERETA APl PARAHYANGAN

BANDUNG-JAKARTA

PERIODE TAHUN 2004-2007

Bulan

2004 2005 2006 2007
Januari 96093 85153 51132 30127
Februari 81946 78295 44954 28328
Maret 89169 84189 42025 27142
April 80865 75807 45903 27221
Mei 85861 63420 51475 26038
Juni 88754 57347 51275 25727
Juli 102332 64997 54463 28876
Agustus 91393 53982 43087 27920
September 83425 49435 39284 27572
Oktober 91398 50138 40601 26831
November 104608 49332 30150 25098
Desember 95417 51780 35150 25237
Total 1080481 743875 529725 325117

Sumber: KASIOP PT. KA (Persero) DAOP Il Bandung

Berdasarkan Tabel 1.2 menunjukan bahwa volume peangikereta api
Parahyangan Bandung-Jakarta mengalami penurun@nbgaarti dari tiap bulan
di setiap tahunnya. Pada tahun 2004 volume penungetvanyak 108081, tahun
2005 sebanyak 743875, tahun 2006 sebanyak 529#2%aban 2007 sebanyak
325117 orang penumpang. Apabila penurunan yanadiespcara terus menerus
dapat memperlihatkan penurunan keputusan untuk goe@agan jasa yang
dihasilkan PT. KA (Persero).

Penurunan jumlah penumpang yang terjadi menyebabkakurangnya
pengguna jasa kereta api Parahyangan baik dars Kaknis maupun kelas
eksekutif, terutama pada kelas bisnis yang ratjtahlah penumpangnya lebih
besar dari kelas eksekutif. Berdasarkan data olgigamlah penumpang KA
Parahyangan tahun 2007 PT. KA (Persero) DAOP lldBag mengakui salah

satu dampak yang tidak diingnkannya yaitu pada ghmpendapatan yang



diterima yang mengakibatkan menurunnya pendap&tain itu memperlihatkan
menurunnya keputusan untuk menggunakan jasa kapetdarahyangan jurusan
Bandung-Jakarta. Volume pendapatan PT. KA (Persera)k KA Parahyangan
dapat dilihat pada Tabel 1.3 di bawah ini.
TABEL 1.3
VOLUME PENDAPATAN KERETA APl PARAHYANGAN

BANDUNG-JAKARTA
PERIODE TAHUN 2004-2007

Tahun Pendapatan Total

Eksekutif Rp. 21.188.697.408

2004~ IBisnis Rp. 28.283.470.030 Rp#=9 27 (67.438
Eksekutif Rp. 17.086.017.500

2003 Bisnis Rp. 20.620.291.950 BB 7-P8 RN\

2006 Eksekutif Rp. 10.090.248.750 Rp. 24.479.997.750
Bisnis Rp. 14.389.744.000
Eksekutif Rp. 5.332.532.250

2007 Bisnis Rp. 7.784.057.650 Rp. 13.116.589.900

Sumber: KASIOP PT KA (Persero) DAOP Il Bandung

Tabel 1.3 menunjukan pendapatan PT. KA (Perserongaiami
penurunan volume pendapatan kereta api Parahyaegade tahun 2004-2007
yang masing-masing sebesar Rp. 49.472.167.438, 3R[B806.309.450, Rp.
24.479.997.750, Rp. 13.116.589.900.

Instansi perkeretapian yang ada di Indonesia hdBBR KA (Persero)
yang merupakan organisasi pemerintah yang menduétubglang perhubungan
darat, instansi ini berusaha menciptakan suatu pEEmMm meningkatkan
pelayanan kepada masyarakat sebagai pemakai jab@ildesuai dangan fokus
keselamatan dan pelayanan. Misinya adalah menygdealgan jasa transportasi
sesuai dengan keinginan konsumen dengan meningkatkéepatan waktu

berangkat dan tiba, memperpendek waktu perjalarsarta memberikan



kenyamanan dalan perjalanan. Usaha peningkataitdaupun dilakukan oleh PT.
KA (Persero) DAOP Il Bandung.

Pelaksanaan meningkatkan kualitas pelayanan suailakukan oleh
perusahaan seperti perbaikan gedung kantor kenetaSEDP 11 Bandung.
Penumpang disediakan fasilitas lain seperti permmémyman tissue, untuk kereta
api kelas bisnis, dan penumpang juga dapat menavetikitik, saran bahkan
keluhan melalui email info@kereta-api.com dan websivww.info-kereta-
api.com.

PT. KA (persero) juga secepatnya melakukan peabai&l kereta api jika
mengalami kerusakan, pemesanan tiket bisa langdiangarkan ke rumah yang
letaknya tidak begitu jauh dari stasiun kereta B@ndung dengan tambahan
biaya antar sesuai dengan jauh dekatnya letak pgesmugrberada dengan melalui
telepon (022) 42666383. PT. KA (Persero) juga malakan kebersihan terutama
kebersihan toilet di dalam kereta api, selain itgaj adanya jaminan kebersihan
bagi penumpang kereta api yang mengalami keceldRaaKA (Persero) sendiri
sebagai perusahaan BUMN dibidang jasa transpokiesgta api harus bisa
bersaing dengan pesaing usaha jasa transportasi skigperti travel yang
mempunyai kelebihan di dalam harga dan fasilitahirigga PT. KA (Persero)
harus mempunyai strategi pemasaran yang lebih jbakingin terus bersaing
didalam jasa transportasi.

Menurut Sartono Kepala Humas PT. KA (Persero) DADBandung
jumlah penumpang Kereta Api Parahyangan hinggaisaatasih fluktuatif dan

belum menunjukan kenaikan sehingga dengan adargi@gtdiskon tarif tiket



ditargetkan akan ada peningkatan penumpang sebal@&k Untuk lebih
jelasnya daftar tarif tiket Kereta Api Parahyangapat dilihat pada Tabel 1.4 di
bawah ini.

TABEL 1.4

TARIF TIKET KERETA API PARAHYANGAN
BANDUNG-JAKARTA PERIODE MARET 2007-MARET 2008

Jenis Harga Lama Harga Baru
Bisnis Parahyangan Rp.45000.00 Rp.30000.00
Eksekutif Parahyangan Rp.65000.00 Rp.50000.00

Sumber: KASIOP PT KA DAORP Il Bandung

Tabel 1.4 menyatakan diskon tarif tiket Kereta Rprahyangan Bandung-
Jakarta dengan harga lama Rp. 45000.00 menjadDBR0300 untuk kelas bisnis
parahyangan dan harga lama Rp. 60000.00 menjadiOBp0.00 untuk kelas
eksekutif. Harga ini lebih murah dibandingkan dend@arga yang ditawarkan
travel-travel untuk menuju Jakarta yaitu mulai daarga Rp.50000,00 sampai
dengan Rp. 70000.00.

PT. KA (Persero) telah melakukan berbagai stratefik dapat menarik
konsumen agar mengunakan jasa kereta api salamyaatengan meningkatkan
kualitas pelayanan dan strategi diskon tarif tikdhtuk dapat mewujudkan
keputusan pembelian agar dapat diupayakan car& orémpengaruhi konsumen,
terdapat banyak hal yang harus diperhatikan diramy@a adalah dengan
memberikan nilai tambah kepada jasa yang diberj@nmelalui kualitas

pelayanan.



TABEL 1.5
PENILAIAN PELAYANAN PUBLIK DI SEKTOR TRANSPORTASI
PENGHARGAAN PRIMA UTAMA TAHUN 2007
KATEGORI PELAYANAN ANGKUTAN PENUMPANG KERETA API

Peringkat Nama Stasiun Skor
1 Stasiun Kereta Api Medan 90.67
2 Stasiun Kereta Api Besar Solo Balapan 89.10
3 Stasiun Kereta Api Besar Bandung 88.88

Sumber: Pikiran Rakyat. Kamis 10 Mei 2007 Hal.9

Berdasarkan Tabel 1.5 di atas adalah penilaiaryaeten publik di sektor
transportasi dan Stasiun Kereta Api Besar Bandumgdapatkan peringkat ketiga
dengan skor 88.88, sedangkan Stasiun Kereta ApaMédn Stasiun Besar Solo
Balapan pendapatkan peringkat 1 dan 2 dengan massmg skor 90.67 dan
89.10, dengan kriteria penilaian prosedur pelayakaalitas produk pelayanan,
mahal pelayanan, tingkat profesionalisme petugasns fasilitas pelayanan,
prestasi yang menonjol sebagai dampak positif gaitan kinerja karyawan
sehingga pelayanan angkutan penumpang di stasius tigerhatikan.

Kualitas pelayanan merupakan mutu pelayanan ydvegidan perusahaan
pada konsumennya, konsumen pada umumnya mengingipkaduk yang
diterimanya baik itu berupa barang maupun jasatdéipkkmatinya dengan mutu
dan pelayanan yang baik dan memuaskan.

PT. KA (Persero) melakukan peningkatan pada ksaptaduknya maka
harus di ikuti dengan peningkatan kualitas pelagaga. Kualitas juga dapat
diartikan sebagai tingkatan kesesuaian produk derggeesifikasi yang telah
ditentukan. Kualitas pelayanan dapat diartikan é@abdengan kualitas produk.
Kualitas pelayanan merupakan mutu pelayanan yaberidan perusahaan ada

konsumennya.



Kualitas pelayanan yang harus diperhatikan PT. (RArsero) terhadap
pengguna produk jasanya diantaranya pelayanan, tikeakuratan jadwal
informasi, fasilitas dan penanganan keluhan segaring tanggapnya petugas,
WC tidak nyaman dan bau, kipas angin yang rusakplayang mati, kebersihan
gerbong yang tidak terawat, keamanan dalam melakutearjalanan dan
pelayanan ucapan terima kasih dan siap membaripetegas.

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti pedungadakan penelitian
mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Tiket Terhadp
Keputusan Menggunakan Jasa Kereta Api Parahyanganulusan Bandung-

Jakarta”

1.2 ldentifikasi dan Rumusan Masalah
1. 2.1 Identifikasi Masalah

Perkembangan bisnis biro perjalanan pada tahun-200% mengalami
peningkatan untuk jurusan Bandung-Jakarta yangodiden oleh adanya Tol
Cipularang yang hanya dapat ditempuh dalam waktlaktilebih 2 jam.
Perkembangan tersebut menyebabkan persaingan dailems dan industri
transportasi dan biro perjalanan semakin ketat. iNleKereta Api Parahyangan
dari kurun waktu 2004-2007 mengalami penurunan ygisgbabkan banyaknya
biro perjalanan lain seperti travel yang lebih menkan pelayanan lebih baik,
dan banyaknya terjadi kecelakaan Kereta Api Parajgia serta dapat mencapai

waktu tempuh lebih lama daripada travel yakni mpaca jam 45 menit.



Kondisi yang demikian telah menciptakan sebuali&knbagi perusahaan
jasa transportasi PT. KA (Persero). Oleh karenapé@uusahaan mencari strategi
yang paling tepat untuk tetap mempertahankan pgéamya agar tidak memakai
jasa transportasi lairBalah satu strategi yang baik adalah dengan memigerb
kualitas pelayanan dan penetapan harga yang ddakoleh perusahaan.

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masatetka yang menjadi
tema sentral masalah dalam penelitian ini dirumuisidbagai berikut.

Kecenderungan penurunan volume penumpang yang diakatkan

oleh meningkatnya persaingan dalam jasa transportas Situasi ini

mengakibatkan eksistensi PT. KA (Persero) terancansehingga perlu
dilakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan danstrategi harga
tiket yang bersaing agar konsumen terlayani kebutuannya dan PT.

KA (Persero) bisa terus bersaing dalam jasa transptasi.

1.2.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah penelitian diateslanjutnya dapat
dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut
1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai kualitasyapeia KA
Parahyangan jurusan Bandung-Jakarta di Stasium Basaung.

2. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai harga tiRetP&rahyangan
jurusan Bandung-Jakarta di Stasiun Besar Bandung.

3. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai keputusagguomakan KA
Parahyangan jurusan Bandung-Jakarta di StasiunuBgnd

4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terkegajusan menggunakan
KA Parahyangan jurusan Bandung-Jakarta di Stasanadéng

5. Seberapa besar pengaruh harga terhadap KA Paramyamrgsan Bandung-

Jakarta di Stasiun Bandung
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6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayai@anharga terhadap keputusan
penggunaan jasa Kereta Api Parahyangan JurusanuBguwddkarta di Stasiun

Besar Bandung.

3.1Tujuan Penelitian Dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagakhbe:

1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadaptdaiglelayanan KA
jurusan Parahyangan Jurusan Bandung-Jakarta dinstessar Bandung

2. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap tikeg& A Parahyangan
jurusan Bandung-Jakarta di Stasiun Besar Bandung.

3. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap usgpufpembelian KA
Parahyangan jurusan Bandung-Jakarta di Stasiurr Basaung.

4. Untuk mengetahui besar pengaruh kualitas pelaydedradap keputusan
penggunaan jasa Kereta Api Parahyangan JurusanuBguwddkarta di Stasiun
Besar Bandung

5. Untuk mengetahui besar pengaruh harga tiket tephkejputusan penggunaan
jasa Kereta Api Parahyangan Jurusan Bandung-Jakiartatasiun Besar
Bandung

6. Untuk mengetahui besar pengaruh kualitas pelaydaarharga tiket terhadap
keputusan penggunaan jasa Kereta Api ParahyangasafuBandung-Jakarta

di Stasiun Besar Bandung.
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1.3.2 Kegunaan penelitian
1. Kegunaan akademik (teoritik)
Adapun kegunaan teoritis dari penelitian ini adalah
a. Meningkatkan wawasan peneliti dalam ilmu manajermpemasaran,
khususnya masalah mengenai penerapan kualitas apalaydalam
upaya meningkatkan keputusan menggunakan jasa aKepgdi
Parahyangan Jurusan Bandung-Jakarta
b. Sebagai bahan untuk penelitian selanjutnya.
2. Kegunaan praktis (empirik).
Sedangkan kegunaan praktis dari penelitian ini eddaebagai bahan
pertimbangan bagi perusahaan untuk lebih mengerkbarigemajuan bisnisnya,
khususnya PT. KAI (Persero) dalam menentukan girgierusahaan khususnya

penentuan strategi harga dan masalah kualitasgreday

1.4 Kerangka Pemikiran

Untuk mempertahankan pasar yang begitu kompelitiijtuhkan strategi
pemasaran yang mempu mempertahankan posisi peansglada tingkat yang
lebih baik di pasar, baik untuk perusahaan manufalitaupun jasa. Berbeda
dengan bauran pemasaran manufaktur yang terdirdBaforoduct, price, place,
promotion), pada perusahaan jasa bauran pemasaran dilakuiafui 7P yaitu
product, price, place, promotion, promotion, process, people, physical evidence,
yang merupakan pengembangan dari 4P. (Lovelock YWéight, 2002).

Pengembangan bauran pemasaran jasa ini lebih kksngibandingkan dengan
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usaha manufaktur karena sifat jasa yang tidak Qedvaan hanya dapat
dirasakan manfaatnya ketika konsumen telah mengganga.

Konsep bauran pemasaran terdiri dari berbagai maaasur program
pemasaran yang harus diperhatikan oleh perusalggarbarhasil melaksanakan
strategi pemasaran. Dalam perusahaan jasa, hahp@estang harus diperhatikan
adalah bagaimana jasa harus diposisikan dan segamar yang akan dituju.
Unsur-unsur dalam bauran pemasaran mempunyai daregedap semua unsur
lainnya dalam upaya untuk menguatkan positioniradpk dan menyampaikan
kualitas jasa yang sesuai dengan harapan konsusegta untuk mencapai
keunggulan kompetitif dengan memformulasikan sua&mawaran. Penilaian
konsumen terhadap suatu penawaran terdiri dari &@tpemen dasar, yaitu
keistimewaan dan kualitas produk, kualitas pelayasarta kesesuaian harga
penawaran. (Kotler, 2005:52)

Kotler (2005:346), mengemukakan bahwa produk &daégala sesuatu
yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkdratmn, dibeli, digunakan
atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan k¢butuhan pembeli.
Craven (1998:3), sebuah produk adalah segala tsegang memiliki nilai di
suatu pasar sasaran dimana kemampuannya memberdafaat dan kepuasan
termasuk benda, jasa, organisasi, tempat orangdgarPengertian lain produk
menurut Fandy Tjiptono (2000:95) merupakan ’"Segsémuatu yang dapat
ditawarkan produsen untuk diperhatikan, dimint@adj dibeli, digunakan atau
dikonsumsikan pasar sebagai pemenuhan kebutuhankeilaginan pasar yang

bersangkutan”.
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Fandy Tjiptono (2005:57), mengemukakan bahwa bapeamasaran produk
jasa terdiri dari:

Rentang produk
Tingkat kualitas
Nama merek

Lini layanan

Garansi

Dukungan purna beli

oA WNE

Untuk mencapai keunggulan kompetitif perusahaaa glapat melakukan
berbagai upaya, salah satunya dengan meningkatialitals pelayanan bagi
konsumen yang menggunakan jasa perusahaan. Mehykaf (dalam Fandy
Tjiptono, 2005:59), “kualitas jasa adalah tingkatikggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut umtgmenuhi keinginan
pelanggan”.

Parasuraman et.al. (Fandy Tjiptono, 2006:262) rendxakan dua faktor
utama yang mempengaruhi kualitas layanan yaitu:

a. Persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mergkaat Kualitas harus
dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir patagpsi pelanggan. Hal
ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanb@ndasarkan sudut pandang
atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan beidas sudut pandang atau
persepsi pelangan.

b. Layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginRelam konteks
kualitas (barang & jasa) dan kepuasan, telah tarc&pnsensus bahwa
harapan pelanggan memiliki peranan yang besar aefsgor perbandingan

evaluasi kualitas.
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Sehingga apabila jasa yang diterima atau diras@deoeived service) sesuai
dengan yang diharapkan , maka kualitas jasa dipgks:n baik dan
memuaskan.

SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan duarfaitama, yaitu
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata meeketdengan layanan yang
sesungguhnya diharapkan.

Menurut Parasuraman, dkk (Rambat Lumpiyoadi, 2.1 bahwa
terdapat 5 SERVQUAL sebagi berikut:

1. Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam meunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan kéanampuan sarana
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkadake lingkungan
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanawg yiimerikan oleh pemberi
jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: getg, gudang,), perlengkapan
dan peralatan yang digunakan (teknologi), sertampgilan pegawainya.

2. Keandalan(réliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secaratadtam terpercaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang b&eddepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpkatkas, sikap yang
simpati, dan dengan akurasi yang tinggi.

3. Ketanggapan(responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cefrasponsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiakk&sumen menunggu

persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
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4. Jaminan dan kepastigassurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbtdgapercaya para
pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi bglekomponen antara
lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetedan sopan santun.

5. Empati, yaitu memberikan perhatian yang tulus darsifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan debgampaya memahami
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan dikerapmemiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, raamakebutuhan
pelanggan secara spesifikasi, serta memiliki wag&ngoperasian yang
nyaman bagi pelanggan.

Pada umumnya pelanggan mengharapkna produk beaugagbatau jasa
yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmati dengelayanan yang baik atau
memuaskan. Untuk itu perusahaan harus memperhatikéindari jasa dan

pelayanan yang diberikan untuk konsumen.

Dalam aktivitas yang dijalankan oleh perusahaaa faslitas pelayanan
dan penentuan harga yang sesuai menjadi faktavsfgletng penting di dalam
menentukan keputusan pembelian

Menurut Philip Kotler (2000:430), persaingan antpeausahaan saat ini
terjadi pada pelayanan tambahan atau paagemented product (produk yang
disempurnakan).

Perusahaan berusaha memberikan pelayanan tambahapraduknya

sehingga diharapkan produknya dapat lebih memudskassumen.

Pelayanan dapat diartikan sebagai tindakan atdaugimn seseorang atau

organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelangu pegawai
lainnya (Kasmir, 2005 :15)
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Ada tiga hal penting dalam proses pelayanan (Ka2é@b :15):

1. Penyedia pelayanansefvice provider), adalah pihak-pihak yang dapat
memberikan suatu layanan tertentu kepada orang Y@ing mampu
memberikan nilai tambah, baik layanan dalam benpekyediaan data,
informasi atau barang.

2. Penerima pelayanarsefvice receiver) adalah mereka yang disebut sebagai
konsumen atau pelanggan yang menerima layanapaaipenyedia layanan
yang dapat dibedakan menjadi dua kelompok yaitangglan internal atau
pelanggan eksternal.

3. Jenis pelayanan yang dapat diberikan oleh penyagianan kepada pihak
yang membutuhkan layanan terdiri dari berbagai maeatara lain berupa
layanan yang berkaitan dengan penyediaan danhdisirbarang-barang saja
dan layanan ganda yang berkaitan dengan kedua-auany

Sementara itu, Zeithmal, Berry, dan Prasuraman |¢Ko2001:69)
mengidentifikasi lima hal pokok yang berkaitan demgualitas pelayanan.

1. Bukti langsung tangibles), meliputu fasilitas fisik, perlengkapan, pegawali,
dan sarana komunikasi.

2. Keandalan reiability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggaprésponsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu

para konsumen dan memberikan pelayanan dengaratangg
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4. Jaminan dssurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, [sebari bahaya, risiko atau
keragu-raguan.

5. Empati emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan menmmahkebutuhan para
konsumen

Suatu perusahaan dapat menghabiskan sejumlahdaesauntuk beriklan
atau melakukan promosi penjualan, namun kecil kghkinan upaya tersebut
akan berhasil jika produk yang diiklankan itu meknikualitas buruk, harganya
terlalu mahal, atau tidak memiliki jaringan distr#d hingga ke tangan konsumen.
Pengelola pemasaran telah lama menyadari pentingeyggabungkan berbagai
elemen darimarketing mix kedalam strategi pemasaran yang bulat dan utuh
(kohesif).

Variabel hargagrice) dalam bauran pemasaran mengacu pada apa yang
harus diberikan konsumen untuk membeli suatu bastag jasa yang biasanya
menggunakan nilai uang. Harga ialah sejumlah uaagg yharus dikeluarkan
pelanggan dalam memperoleh suatu produk (Kotlerkasier,2006:151). Harga
suatu produk ditentukan tidak saja berdasarkaralpayduksi namun juga faktor-
faktor lain seperti tingkat permintaan terhadapdpfoyang bersangkutan, tingkat
persaingan serta persepsi konsumen terhadap prédikr dan Olson dalam
Morissan (2007:59) bahkan mengemukakan batheacost of a product to the
consumer includes time, material activity and behavioral effort. Hal ini berarti

bahwa harga produk ditentukan dengan juga mempegkan waktu yang
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digunakan untuk menghasilkan suatu produk, akswitental yang dilakukan dan
bahkan upaya tingkah laku untuk mendukung produk it

Tujuan pemasaran adalah memenuhi kebutuhan sémgirken konsumen
sasaran, untuk itulah perusahaan harus berusahk umémahami perilaku
konsumen terutama dalam melakukan pembelian.

Menurut Kotler & Amstrong (2006:128) menyatakarhiwa consumer
buyer behavior refers to the buying behavior of final consumers-individuals and
households who buy goods and services for personal consumption.

Sedangkan menurut Kotler (2005:201), bahwa perildéansumen
mempelajari cara individu, kelompok, dan organisasemilih, membeli,
memakai, serta memanfaatkan barang, jasa, gagatan,pengalaman dalam

rangka memuaskan kebutuhan dan hasrat mereka.

Menurut kedua pendapat di atas dapat disimpulkanwh perilaku
konsumen sangat berkaitan erat dengan proses pbitgarkeputusan konsumen
dalam usaha memperoleh dan menggunakan barangsamuntuk memuaskan
kebutuhannya dan keinginannya.

Menurut Philip Kotler (2005:228), dalam proses Kepan pembelian
terdiri dari lima tahapan yaitu Pilihan produk,iffain merek, Pilihan penyalur,

Waktu pembelian, dan Jumlah Pembelian.

1. Pilihan Produk, Perusahaan harus memusatkan pethgs kepada
konsumen yang berminat membeli sebuah produk aketaatif yang mereka

pertimbangkan.
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. Pilihan Merek, Setiap merek memiliki perbedaan-pddan tersendiri,

sehingga konsumen harus memutuskan merek manaajkangdibeli. Dalam

hal ini perusahaan harus mengetahui bagaimana kmmsunemilih sebuah

merek.

. Pilihan Penyalur, Setiap konsumen berbeda-bedamddial menentukan

penyalur, dikarenakan faktor lokasi yang dekatghaang murah, persediaan
barang yang lengkap, kenyamanan berbelanja, kekmdna tempat dan
sebagainya.

. Waktu pembelian, Keputusan pembelian konsumen 8ikukan dalam

pemilihan waktu yang berbeda-beda, sesuai dengpankproduk tersebut
dibutuhkan.

...Jumlah Pembelian, Konsumen dapat mengambil keputiesdang seberapa
banyak produk yang akan dibelinya pada suatu $&mnbelian mungkin

dilakukan lebih dari satu kali.
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GAMBAR 1.3
PARADIGMA KERANGKA PEMIKIRAN
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPU TUSAN

MENGGUNAKAN JASA KERETA API PARAHYANGAN
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Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka diwiatingan antara variabel

yang digambarkan sebagai berikut:

Kualitas pelayanan

Keputusan
penggunaan

Harga

GAMBAR 1.2
PARADIGMA PENELITIAN
Paradigma Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harg@adagp Keputusan Menggunakan
Jasa
2.3 HIPOTESIS

Menurut Suharsimi Arikunto (2002:64) hipotesis rtlk@an sebagai jawaban
yang bersifat sementara terhadap permasalahant@emedampai terbukti melalui data
yang terkumpul. Sedangkan menurut Sugiyono (20052@dngemukakan pengertian
tentang hipotesis sebagai berikut :

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadapsanmmmasalah penelitian,
dikatakan sementara karena jawaban yang diper@ah didasarkan pada fakta-fakta
yang empiris yang diperoleh melalui pengumpulaa.dat

Berdasarkan pendapat di atas, maka dapat disimpub@wa hipotesis
merupakan jawaban sementara yang jawabannya b&haikarena harus dibuktikan
kebenarannya melalui penelitian.

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka hipai#sisa yang penulis
ajukan adalah kualitas pelayanan dan harga berpgngserhadap keputusan

menggunakan jasa



