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MOTTO

Dan janganlah kamu berputus asa dari rahmat Alloh, karena sesungguhnya tidak
ada yang berputus asa dari rahmat Alloh kecuali orang-orang yang kafir.
(Q.S. Yusuf: 13)

Janganlah kamu sekali-kali menuntut suatu kesempurnaan, karena sesungguhnya
tiada satupun di dunia ini yang diciptakan sempurna maka terimalah ketidak
sempurnaan itu dengan keiklasan hati niscaya kamu akan merasa menemukan
suatu kesempurnaan.

(Q.S Ath-Thalaaq: 14)
Jangan banyak berfikir, satu saja, ilmu dan ibadah, satukan saja, disitu ada
konsentrasi, disitu ada kesuksesan.

(Imam Ghozali)
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ABSTRACT

The dynamic of fast-changing business has resulted in increased competition in
business. This condition encourages firms to achieve a competitive advantage so
they survive and to be competition. From all of the applied strategies, promoting
service quality, of course, is a strategic position. The service quality offered is one
of the fundamental standards in considering consumers’ decision for using
services. The process of continuous service-quality improvement and promotion
must be focused.

The problem formulation of this study was what factors in communication,
consumers’ satisfaction, firm’s reputation and commitment influence consumers’
decision? The samples of this study included 124 passengers with questionnaire.
The analysis technique used the double-linear regression.

The result of data analysis shows that teu, as 2.179, consumers’
satisfaction variable as 3.719, firms’ reputation variable as 0.442, and firm’s
commitment variable as 2.437 are more that tape as 1.984. It could be concluded
that the factors promoting consumers’ trust comprising communication (X;),
consumers’ satisfaction (X3), firms’ commitment (X4) are higher than t. as
1.984. So, they individually influence consumers’ desire to make a decision in
using Public Travel Agency (Y) in Surakarta. There is only variable that does not
influence the consumer’s decision, i.e., firms’ reputation variable (X3). From the
calculation, Feoun as 36.134 is higher than F as 2.45. It means that the factors
promoting the consumers’ trust comprising consumers’ satisfaction, firms’
reputation and commitment influence the consumers’ desire to make a decision in
using Public Travel Agency in Surakarta. Based on the beta coefficient X, as
0.228 shows that consumers’ satisfaction variable is the most influenced factor in
the consumers’ desire to make a decision in using Public Travel Agency in
Surakarta.

Keywords: making a decision, promoting trust, consumers



ABSTRAKSI

Dinamika perubahan lingkungan bisnis yang berkembang sangat cepat
telah mengakibatkan semakin ketatnya tingkat persaingan dalam dunia bisnis.
Kondisi ini memaksa berbagai perusahaan untuk dapat menemukan sebuah solusi
atau strategi yang tepat untuk mencapai keunggulan kompetitif dengan harapan
agar perusahaan dapat bertahan dan memenangkan persaingan. Dari keseluruhan
strategi yang diterapkan, peningkatan kualitas jasa tentunya memiliki posisi yang
strategis. Kualitas dari jasa yang ditawarkan merupakan salah satu tolok ukur
dasar pertimbangan keputusan konsumen dalam mengkonsumsi suatu jasa. Proses
perbaikan dan peningkatan kualitas jasa secara berkesinambungan perlu untuk
senantiasa dilakukan. Adapun permasalahan penelitian dirumuskan “apakah
faktor-faktor komunikasi, kepuasan konsumen, reputasi perusahaan, dan
komitmen perusahaan berpengaruh terhadap keputusan konsumen”. Sampel yang
diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 124 orang penumpang yang
dijumpai dan diminta mengisi angket. Alat analisis dalam penelitian ini adalah
regresi linier berganda.

Hasil analisis data didapatkan, untuk variabel komunikasi didapat nilai t-
hitung sebesar 2,179, variabel kepuasan konsumen sebesar 3,719, variabel
reputasi perusahaan sebesar 0,442 dan variabel komitmen perusahaan sebesar
2,437. Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa faktor-faktor pembangun
kepercayaan konsumen yang terdiri dari komunikasi (X;), kepuasan konsumen
(X2), dan komitmen perusahaan (X4) mempunyai nilai lebih besar dari tipe
sebesar 1,984, maka secara individu berpengaruh terhadap keinginan konsumen
untuk melakukan keputusan pembelian dengan Biro Perjalanan Umum di
Surakarta (Y). Hanya satu variabel saja yang tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian yaitu variabel reputasi perusahaan (X3). Dari perhitungan
yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa nilai Fpiwng sebesar 36,134 lebih besar
dari Fipe sebesar 2,45. Dengan demikian dapat diartikan bahwa faktor-faktor
pembangun kepercayaan konsumen yang terdiri dari komunikasi, kepuasan
konsumen, reputasi perusahaan, dan komitmen perusahaan secara bersama-sama
berpengaruh terhadap keinginan konsumen untuk melakukan keputusan
pembelian dengan Biro Perjalanan Umum di Surakarta. Dengan melihat koefisien
beta X, sebesar 0,228 yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen
merupakan faktor yang paling berpengaruh terhadap keinginan konsumen untuk
melakukan keputusan pembelian dengan Biro Perjalanan Umum di Surakarta.

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Pembangun Kepercayaan, Aspek Konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dinamika perubahan lingkungan bisnis yang berkembang sangat cepat
telah mengakibatkan semakin ketatnya tingkat persaingan dalam dunia bisnis.
Kondisi ini memaksa berbagai perusahaan untuk dapat menemukan sebuah
solusi atau strategi yang tepat untuk mencapai keunggulan kompetitif dengan
harapan agar perusahaan dapat bertahan dan memenangkan persaingan. Dari
keseluruhan strategi yang diterapkan, peningkatan kualitas jasa tentunya
memiliki posisi yang strategis. Kualitas dari jasa yang ditawarkan merupakan
salah satu tolok ukur dasar pertimbangan keputusan konsumen dalam
mengkonsumsi suatu jasa. Proses perbaikan dan peningkatan kualitas jasa
secara berkesinambungan perlu untuk senantiasa dilakukan.

Sebagaimana sebuah perusahaan jasa, dalam hal ini jasa pelayanan
transportasi, Biro Perjalanan Umum di Surakarta tentunya memiliki strategi-
strategi pemasaran tersendiri yang dinilai baik bagi perkembangan usahanya.
Strategi pemasaran yang diterapkan oleh sebuah perusahaan jasa tentu berbeda
dengan perusahaan manufaktur. Hal ini dikarenakan adanya perbedaan
karakteristik dari output yang dihasilkan. Pada perusahaan jasa, output yang
dihasilkan memiliki karakteristik tidak berwujud, heterogenitas, tidak dapat
dipisahkan, dan tidak tahan lama. Dalam mempengaruhi keputusan konsumen,
strategi yang digunakan Biro Perjalanan Umum di Surakarta adalah pemberian

bonus pada hari—hari tertentu, pemberian berbagai hadiah kepada konsumen



B.

yang beruntung setiap bulannya, armada-armada baru, dan awak bus yang
berpenampilan rapi serta ramah-tamah terhadap penumpang sehingga akan
lebih meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumen. Dengan demikian
para konsumen akan merasa puas dan menggunakan kembali jasa Biro
Perjalanan Umum di Surakarta.

Dalam membangun dan mengelola suatu hubungan yang dekat dengan
konsumen, menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan adalah
hal yang memegang peranan penting. Keputusan konsumen untuk
menggunakan jasa Biro Perjalanan Umum di Surakarta dipengaruhi oleh
beberapa faktor di antaranya komunikasi, kepuasan konsumen, reputasi
perusahaan, dan komitmen perusahaan. Faktor-faktor tersebut dipandang
sebagai unsur sentral yang akan mempengaruhi keputusan konsumen dalam

menggunakan jasa Biro Perjalanan Umum di Surakarta.

Perumusan Masalah

Berkaitan dengan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka
permasalahan penelitian dapat dirumuskan apakah faktor-faktor komunikasi,
kepuasan konsumen, reputasi perusahaan, dan komitmen perusahaan

berpengaruh terhadap keputusan konsumen.

. Pembatasan Masalah

Agar dalam pembahasan tesis ini tidak terlalu luas dan dapat mencapai
sasaran yang diinginkan maka perlu pembatasan ruang lingkup. Pembatasan

pembahasan yang dilakukan yaitu penganalisaan terhadap faktor-faktor



pembangun kepercayaan konsumen yang meliputi faktor komunikasi, faktor
kepuasan konsumen, faktor reputasi perusahaan, faktor komitmen perusahaan
terhadap faktor keputusan pembelian konsumen pelanggan Biro Perjalanan

Umum di kota Surakarta.

. Tujuan Penelitian

Penelitian yang penulis lakukan mempunyai tujuan menganalisis
pengaruh dari faktor-faktor komunikasi, kepuasan konsumen, reputasi
perusahaan, dan komitmen perusahaan terhadap keputusan konsumen dalam

melakukan pembelian pada BPU di Kota Surakarta.

. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian yang penulis lakukan ini adalah sebagai

berikut:

1. Hasil sumbangan pemikiran yang didapat dari penelitian ini diharapkan
dapat digunakan sebagai salah satu acuan penentuan strategi pemasaran,
dalam hal ini dalam pengelolaan hubungan baik dengan pelanggan,
terutama bagi penyelenggara Biro Perjalanan Umum di Kota Surakarta,
untuk lebih meningkatkan minat konsumennya dalam menggunakan jasa
transportasi yang disediakan;

2. Hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat menambah informasi dan
mengetahui sebagai bahan pembandingan bagi penelitian selanjutnya

dalam bidang pemasaran dan areal penelitian Biro Perjalanan Umum;



3. Bagi peneliti sendiri penelitian ini bermanfaat sabagai sarana untuk
menambah dan menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh di
perguruan tinggi dan juga untuk memperluas wawasan pemikiran dan
memepertajam kemampuan pengamatan dan penganalisaan terutama yang

berhubungan dengan bidang pemasaran.





