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Abstract

The purpose of this of this research is to find out of marketing mixed perception
on repurchase decision the EMKL companies. Analytical tool that the research
employed was multiple linear regressions to know the effect of service users’
perception on the product, price, place, promotion, people, physical evidence,
and process concerned with the repurchase decision the EMKL services.
Hypotheses were verified by performing regression analysis (F-test) and partial
testing (t-test). The result showed that the perception of service user on product,
price, place, promotion, people, physical evidence, and process have significant
effect on the repurchase decision. This could be seen from F-test of 10.884
larger than F table of 2.21. Thus, hypothesis starting that perception of the
service users on product, price, place, promotion, people, physical evidence, and
process had significant influence on repurchase decision the EMKL service was
accepted.
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Abstrak

Penelitian ini dimaksudkan untuk meneliti tentang persepsi bauran pemasaran
terhadap keputusan penggunaan kembali jasa EMKL. Data yang digunakan
adalah data primer, yaitu diperoleh dari responden dengan mengisi daftar
pertanyaan tentang variabel-variabel yang diteliti, dan didukung oleh data
sekunder yang diperoleh dari perusahaan yang terkait dengan penelitian ini.
Sampel dalam penelitian ini diambil dari keseluruhan populasi yaitu
perusahaan-perusahaan yang bergerak dibidang ekspor, impor, distributor, dan
supplier yang ada di Surabaya, sebanyak 53 responden. Model analisa yang
digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda, dimana hipotesis
yang diajukan menggunakan pengujian regresi (uji F). Berdasarkan hasil
analisis menunjukkan bahwa variable persepsi pengguna jasa terhadap produk,
harga, lokasi, promosi, orang, lingkungan fisik, dan proses secara bersama-sama
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil uji F sebesar 10,884 yang lebih
besar dari tabel F sebesar 2,21. Dengan demikian hipotesis yang diajukan
bahwa persepsi pengguna jasa terhadap produk, harga, lokasi, promosi, orang,
lingkungan fisik, dan proses mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan penggunaan kembali jasa EMKL diterima.

Kata Kunci: bauran pemasaran , keputusan penggunaan kembali
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1. Latar Belakang

Salah satu perhatian pemerintah Indonesia terhadap perekonomian negara
adalah dengan meningkatkan bidang perdagangan. Bidang perdagangan tidak
akan terlepas dengan masalah transportasi dimana perannya sebagai urat nadi
kehidupan ekonomi sangat dirasakan keberadaannya. Sejalan dengan hal
tersebut, mendorong banyak berdirinya perusahaan ekspedisi muatan kapal laut
atau EMKL. Perusahaan jasa EMKL adalah perusahaan jasa pengangkutan yang
melayani konsumen dalam pengiriman barang baik ekspor atau impor, jasa
angkutan antar pulau atau interensuller, melayani bongkar muat, serta
pengurusan dokumen-dokumen yang diperlukan dalam pengeluaran atau
pemasukan barang.

Pesatnya pertumbuhan perusahaan ekspedisi muatan kapal laut serta
jumlah yang terus meningkat dari tahun ke tahun, sekedar menyebut contoh
berdasarkan hasil riset SWA di bidang EMKL ada PT. Samudera Indonesia, PT.
Berlian Laju Tanker, Tbk. (BLT), PT. Mitra Intertrans Forwarding. Dimana,
saat ini PT. Berlian Laju Tanker, Tbk. merupakan tiga terbesar didunia setelah
QOdfjill dan Stolt-Nielsen. Perusahaan yang berdiri sejak 1981 ini pertumbuhan
bisnisnya semakin besar ketika mengakuisisi Chembulk Tankers LLC, Amerika
Serikat. Hal ini menjadikan operasional BLT luar biasa besar dan daerah
cakupan geografisnya hingga seluruh dunia, sementara sebelumnya masih
berkonsentrasi di Asia dan Timur tengah (SWA, 9 Oktober 2008).

Untuk membentuk citra yang baik terhadap perusahaan EMKL dalam
rangka menarik para calon konsumen pengguna jasa, maka dalam hal ini
perusahaan jasa EMKL harus dapat mengembangkan berbagai upaya yang
didasarkan pada strategi-strategi pemasaran yang tepat misalnya dengan
memberikan pelayanan yang ramah pada pelanggan, ketepatan waktu dalam
pengiriman barang, serta adanya jaminan keamanan barang. Dimana hal
tersebut merupakan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi keputusan
konsumen dalam menggunakan jasa.

Sekarang ini kesadaran akan pentingnya pemahaman perilaku konsumen
bagi keberhasilan strategi pemasaran telah mendorong perusahaan untuk
menganalisa lebih dalam faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen.
Menurut Payne (2001: 33) marketing services terdiri dari : product, price,
promotion, place, physical evidence, people dan process. Adapun tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi pengguna jasa terhadap produk,
harga, lokasi, promosi, orang, lingkungan fisik, dan proses yang mempengaruhi
keputusan penggunaan kembali jasa ekspedisi muatan kapal laut.

2. Tinjauan Literatur dan Hipotesis
2.1. Persepsi

Persepsi adalah proses yang dilakukan individu untuk memilih, mengatur,
dan menafsirkan stimuli ke dalam gambar yang berarti dan masuk akal
mengenai dunia (Schiffman dan Kanuk, 2007: 137). Sedangkan menurut Kotler
dan Keller (2007: 228) persepsi adalah proses yang digunakan oleh individu
untuk memilih, mengorganisasi, dan menginterpretasikan masukan informasi
guna menciptakan gambaran yang bermakna.
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2.2. Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran adalah seperangkat alat yang dapat digunakan pemasar
untuk membentuk karakteristik jasa yang ditawarkan kepada pelanggan. Alat
bauran pemasaran dapat diklasifikasikan menjadi empat variabel yang dikenal
dengan 4P yaitu: produk (product), harga (price), tempat atau lokasi (place) dan
promosi (promotion). Payne (2001:33) menjabarkan bahwa dalam pemasaran
jasa diperlukan 3P lagi selain 4P (product, price, place dan promotion) yang
sudah ada yaitu: people, physical evidence dan process.

Produk merupakan bentuk penawaran organisasi jasa yang ditujukan
untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemuasan kebutuhan dan keinginan
pelanggan (Tjiptono, 2005: 31). Sedangkan menurut Lovelock dan Wright
(2007: 14) produk yaitu output inti baik jasa maupun barang yang dihasilkan
suatu perusahaan. Produk dalam penelitian ini adalah melayani pengiriman
barang antar pulau atau interensuller, ekspor dan impor, Jasa angkutan darat dan
laut, serta jasa international freight forwarding. Karena yang dijual perusahaan
jasa EMKL adalah jasa pengiriman atau pemasukan barang, maka orang akan
cenderung mengharapkan ketepatan waktu dan keamanan muatan dalam
pengiriman atau pemasukan barang.

Menurut Tjiptono (2001: 151), harga merupakan satuan moneter yang
ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan, penggunaan suatu barang atau
Jasa. Keputusan-keputusan penetapan harga sangat signifikan dalam menggaect
pelanggan dan memainkan peran penting dalam pembentukan citra bagi jasa
tersebut. Pertimbangan-pertimbangan penetapan harga khusus juga berlaku
untuk jasa dalam bentuk penyampaian segera dan pentingnya ketersediaan.
Dengan demikian, keputusan-keputusan penetapan harga untuk jasa mungkin
melibatkan penetapan harga premium pada waktu permintaan memuncak dan
penetapan harga diskon agar menarik pelanggan-pelanggan tambahan bila
permintaan menurun (Payne, 2001: 173).

Lokasi dan saluran yang digunakan untuk memasok jasa kepada
pelanggan sasaran merupakan dua bidang keputusan kunci. Keputusan-
keputusan lokasi dan saluran meliputi pertimbangan mengenai metode-metode
menyampaikan jasa kepada pelanggan dan penempatan jasa dimaksud. Menurut
Lupiyadi dan Hamdani (2008: 82) tempat yaitu cara penyampaian jasa kepada
konsumen dan dimana lokasi yang strategis.

Bauran promosi tradisional meliputi berbagai metode untuk menyebarkan
informasi atas manfaat jasa kepada pelanggan potensial dan actual, metode
tersebut seperti periklanan, promosi penjualan, direct marketing, personal
selling, dan public relation (Tjiptono, 2005: 31). Sedangkan promosi yang
dilakukan oleh perusahaan jasa EMKL vyaitu melalui telemarketing dan
periklanan. Periklanan adalah presentasi dan promosi dalam bentuk apapun
mengenai suatu ide atau sesuatu barang perdagangan ataupun jasa oleh sponsor
yang telah dikenal (Kotler et al, 2005: 344). Bagi pengguna jasa yang
seringkali menggunakan jasa dari perusahaan, tentu mengharap adanya diskon
atau potongan dalam pembayaran, dan hal tersebut bila dapat dilakukan olch
perusahaan tentu akan membawa dampak positif, karena bisa jadi pelanggan
akan terus menggunakan jasa tersebut.
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Salah satu aspek penting dalam memandang orang (personel) sebagai
unsur bauran pemasaran adalah memahami berbagai peranan di mana orang
mempengaruhi tugas pemasaran dan kontak pelanggan. Bagi perusahaan yang
menjual jasa, pelayanan yang baik adalah merupakan salah satu kunci dalam
menggaet pelanggan. Untuk itulah pelayanan yang ramah dari petugas, petugas
yang trampil dan sikap yang responsif petugas akan sangat membantu
perusahaan dalam mempertahankan pelanggan.

Menurut Payne (2001: 164-5) physical evidence dapat dibedakan menjadi
dua, yaitu: a) Essential evidence, meliputi keputusan kunci yang dibuat oleh
penyedia jasa, misalnya mengenai desain gedung, peralatan kantor, tata letak
dan sebagainya; b) Peripheral evidence, misalnya: buku pedoman, sertifikat,
dan sebagainya.

Pada kondisi di mana jasa diciptakan dan disampaikan kepada pelanggan,
unsur proses merupakan salah satu faktor di dalam bauran pemasaran jasa,
karena para pelanggan akan seringkali mempersepsikan sistem penyampaian
jasa sebagai bagian dari jasa itu sendiri. Dengan demikian, keputusan mengenai
manajemen operasi sangat penting untuk menunjang keberhasilan pemasaran
jasa. Menurut Payne (2001: 210) seluruh kegiatan kerja adalah proses. Proses-
proses meliputi prosedur, mekanisme, kegiatan dan rutinitas di mana suatu
produk atau jasa disampaikan kepada pelanggan. Ini melibatkan keputusan
kebijakan tentang keterlibatan pelanggan dan keleluasaan karyawan. Meskipun
unsur orang sangat penting dalam bauran pemasaran jasa, namun tidak ada
jumlah perhatian dan upaya dari staf yang dapat mengatasi berlanjutnya kinerja
proses yang tidak memuaskan.

2.3. Proses Pengambilan Keputusan Konsumen
Proses pengambilan keputusan membeli terjadi dalam 5 tahap, yaitu

pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan

pembelian dan perilaku pasca pembelian.

a) Pengenalan masalah
Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenali masalah atau kebutuhan
para pemasar perlu mengidentifikasi keadaan yang memicu kebutuhan
tertentu, dengan mengumpulkan informasi dari sejumlah konsumen.

b) Pencarian Informasi
Konsumen yang terangsang kebutuhannya akan terdorong untuk mencari
informasi lebih banyak. Sumber informasi konsumen digolongkan ke dalam
empat kelompok yaitu sumber pribadi, sumber komersial, sumber public,
dan sumber pengalaman.

c) Evaluasi Alternatif
Ada beberapa konsep dasar dalam memahami proses evaluasi konsumen.
Pertama konsumen berusaha memenuhi kebutuhan, kedua, konsumen
mencari manfaat tertentu dari solusi produk, ketiga, konsumen memandang
masing-masing produk sebagai sekumpulan atribut dengan kemampuan yang
berbeda-beda dalam memberikan manfaat yang digunakan untuk
memuaskan kebutuhan itu.
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d) Keputusan Pembelian
Dalam tahap evaluasi, para konsumen membentuk preferensi atas merck-
merek yang ada didalam kumpulan pilihan. Konsumen juga dapat
membentuk niat untuk membeli merek yang paling disukai.

e) Perilaku Pasca Pembelian
Setelah pembelian konsumen mungkin mengalami ketidaksesuaian karena
memperhatikan fitur-fitur tertentu yang mengganggu atau mendengar hal-hal
yang menyenangkan tentang merek lain, dan akan selalu siaga terhadap
informasi yang mendukung keputusannya. Para pemasar harus memantau
tindakan pasca pembelian, jika puas, konsumen akan menunjukkan
kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli kembali suatu produk (Kotler
dan Keller, 2007: 235-234).

2.4. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan tinjauan literature mengenai persepsi, bauran pemasaran,
dan proses pengambilan keputusan konsumen maka penelitian ini menyusun
hipotesis bahwa persepsi pengguna jasa terhadap produk, harga, lokasi,
promosi, orang, lingkungan fisik, dan proses mempengaruhi keputusan
penggunaan kembali jasa ekspedisi muatan kapal laut.

3. Metode Penelitian

3.1. Definisi Operasional

a) Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Produk (X)) yaitu tanggapan atau
penilaian pengguna jasa mengenai ketepatan waktu, jaminan keamanan
barang kepada perusahaan jasa EMKL.

b) Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Harga (X,) yaitu tanggapan atau penilaian
pengguna jasa atas harga yang dibayar oleh pengguna jasa EMKL
dibandingkan dengan harga pesaing didasarkan atas jasa yang diterima.

¢) Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Lokasi (X3) yaitu tanggapan atau penilaian
pengguna jasa terhadap lokasi gudang (trailer) perusahaan jasa EMKL
dengan pelabuhan.

d) Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Promosi (X4) yaitu tanggapan atau
penilaian pengguna jasa terhadap kegiatan yang dilakukan perusahaan jasa
EMKL dalam mengkomunikasikan produknya, dan dalam upaya untuk
menarik konsumen menggunakan jasa EMKL tersebut.

¢) Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Petugas (Xs) yaitu tanggapan atau
penilaian pengguna jasa terhadap pelayanan, keterampilan dan kecepatan
penyedia jasa atau petugas EMKL dalam bekerja.

f) Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Lingkungan Fisik (X) yaitu tanggapan
atau penilaian pengguna jasa terhadap peralatan, perlengkapan serta fasilitas-
fasilitas yang digunakan oleh perusahaan EMKL dalam mendukung kegiatan
operasional dan pelayanan jasa EMKL.

g) Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Proses (X) yaitu tanggapan atau penilaian
pengguna jasa terhadap prosedur pembayaran dan administrasi pengiriman
barang.
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h) Variabel keputusan penggunaan kembali jasa EMKL (Y) yaitu tindakan
pengguna jasa EMKL yang secara langsung terlibat dalam penggunaan
kembali jasa EMKL.

3.2. Data, Sampel, dan Teknik Analisis

Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan yang bergerak dibidang
export, import, pemasok dan distributor barang yang menggunakan jasa
ckspedisi muatan kapal laut di Surabaya. Sampel dalam penelitian ini diambil
dari keseluruhan populasi, hal ini sesuai dengan pendapat dari Arikunto (2005:
236) bahwa apabila subyeknya kurang dari 100, lebih baik diambil semua,
sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi.

Responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 53 responden yang
menggunakan jasa dalam kurun waktu bulan Agustus 2006-2007. Untuk
menganalisis data digunakan uji statistik regresi berganda (multiple regression
analysis) yaitu melalui program SPSS dengan menguji regresi (uji F).

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan
4.1 Pengujian Variabel Bebas

Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan nilai Fyiune sebesar 10,884
dengan probabilitas sebesar 0,000, sedangkan Fpe sebesar 2,21, dengan level
signifikansi 0=5%, dan df=(7),(45) dengan demikian Fhitung=10,884>F yze= 2,21.

Tabel 1. Rangkuman Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

B t
Konstanta -2,529
Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Produk (X1) 0,249 3,531 ***
Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Harga (X2) 0,429 3,048 ***
Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Lokasi (X3) . 0,183. 2345 *=*
Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Promosi (X4) 0,296 2,571 **
Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Petugas (X5) 0,234 2,894 **+
Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Lingkungan Fisik (X6) 0,304 3,046 ***
Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Proses (X7) 0,278 3,039 k**
Adjusted R” =0,571
F =10, 884

*** signifikan pada a=1%; ** signifikan pada a=5%.

Ini berarti Hy ditolak dan H; diterima, artinya variabel bebas yang terdiri
dari persepsi pengguna jasa terhadap produk, harga, lokasi, promosi, orang,
lingkungan fisik, dan proses secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan penggunaan kembali jasa EMKL terbukti.

Dilihat dari nilai Adjusted R? sebesar 0,571 berarti 57,1 % variasi atau
perubahan dari variabel tergantung (keputusan penggunaan kembali jasa
EMKL) disebabkan oleh variabel bebas (persepsi pengguna jasa terhadap
produk, harga, lokasi, promosi, petugas, lingkungan fisik dan proses), sedang
sisanya 42,9 % variasi atau perubahan dari variabel tergantung discbabkan oleh
variabel-variabel lain yang tidak disertakan dalam penelitian ini.
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4.2. Pembahasan

Nilai koefisien regresi variabel persepsi pengguna jasa terhadap produk
adalah sebesar 0,249. Nilai yang positif menunjukkan adanya hubungan antara
persepsi pengguna jasa terhadap produk dengan keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL yang searah. Artinya semakin bagus jasa yang diberikan yaitu
mengenai jaminan keamanan barang dan ketepatan menepati janji sesuai dengan
jadwal, maka akan semakin mempengaruhi keputusan penggunaan kembali jasa
EMKL.

Nilai koefisien regresi variabel persepsi pengguna jasa terhadap harga
adalah sebesar 0,429. Nilai yang positif menunjukkan adanya hubungan antara
persepsi pengguna jasa terhadap harga dengan keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL yang searah. Harga mempunyai koefisien regresi yang paling besar
diantara variabel yang lainnya, hal ini berarti harga merupakan variabel penting
yang perlu diperhatikan oleh perusahaan jasa EMKL karena harga yang
diberikan olech perusahaan EMKL dapat mempengaruhi keputusan penggunaan
kembali jasa EMKL.

Nilai koefisien regresi variabel persepsi pengguna jasa terhadap lokasi
adalah sebesar 0,183. Nilai yang positif menunjukkan adanya hubungan antara
persepsi pengguna jasa terhadap lokasi dengan keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL yang searah. Hal ini berarti kedekatan lokasi antara gudang (trailer)
dengan pelabuhan, akan semakin mempengaruhi keputusan penggunaan
kembali jasa EMKL.

Nilai koefisien regresi variabel persepsi pengguna jasa terhadap promosi
adalah sebesar 0,296. Nilai yang positif menunjukkan adanya hubungan antara
persepsi pengguna jasa terhadap promosi dengan keputusan penggunaan
kembali jasa EMKL yang searah. Artinya apabila semakin sering promosi
dilakukan baik melalui iklan, felemarketing dan diskon maka akan semakin
mempengaruhi keputusan penggunaan kembali jasa EMKL. Dengan adanya
iklan atau telemarketing yang gencar akan membuat konsumen dari tidak tahu
menjadi tahu mengenai produk dari perusahaan jasa EMKL.

Nilai koefisien regresi variabel persepsi pengguna jasa terhadap orang
atau petugas adalah sebesar 0,234. Nilai yang positif menunjukkan adanya
hubungan antara persepsi pengguna jasa terhadap petugas dengan keputusan
penggunaan kembali jasa EMKL yang searah. Artinya apabila semakin bagus
pelayanan penyedia jasa seperti bersedia mendengarkan keluhan pelanggan dan
sekaligus mencarikan solusi, ketanggapan para penyedia jasa dalam
menghadapi permintaan yang cepat, serta keterampilan dan pengetahuan
penyedia jasa, maka akan semakin mempengaruhi  keputusan penggunaan
kembali jasa EMKL.

Nilai koefisien regresi variabel persepsi pengguna jasa terhadap
lingkungan fisik adalah sebesar 0,304. Nilai yang positif menunjukkan adanya
hubungan antara persepsi pengguna jasa terhadap lingkungan fisik dengan
keputusan penggunaan kembali jasa EMKL yang searah. Artinya apabila
lingkungan fisik seperti peralatan-peralatan pendukung (komputer, mesin fax,
mesin foto kopi dan lain-lain) serta kondisi kontainer yang bagus dan peralatan-
peralatan tersebut dapat menunjang kelancaran transaksi, maka akan semakin
mempengaruhi keputusan penggunaan kembali jasa EMKL.
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Nilai koefisien regresi variabel persepsi pengguna jasa terhadap proses
adalah sebesar 0,278. Nilai yang positif menunjukkan adanya hubungan antara
persepsi pengguna jasa terhadap proses dengan keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL yang searah. Artinya apabila proses dalam pengurusan dokumen-
dokumen yang diperlukan untuk pengiriman atau pemasukan barang bisa
dikerjakan dengan tepat dan cepat, serta prosedur pembayaran yang tidak
berbelit-belit dan terdapat kemudahan dalam pembayaran (sisa pembayaran bisa
dibayar setelah barang sampai di tempat tujuan), maka akan semakin
mempengaruhi keputusan penggunaan kembali jasa EMKL.

Dilihat dari nilai Adjusted R square sebesar 0,571 berarti 57,1% variasi
atau perubahan dari variabel tergantung (keputusan penggunaan kembali jasa
EMKL) disebabkan oleh variabel bebas (persepsi pengguna jasa terhadap
produk, harga, lokasi, promosi, petugas, lingkungan fisik dan proses), sedang
sisanya 42,9% variasi atau perubahan dari variabel tergantung disebabkan oleh
variabel-variabel lain yang tidak disertakan dalam penelitian ini.

Bila dilihat dari besarnya koefisien korelasi atau R, yang menunjukkan
seberapa erat hubungan antara variabel tergantung dengan variabel-variabel
bebasnya, R sebesar 0,793 atau 79,3% adalah terjadi korelasi yang erat
(mendekati 1), yang menunjukkan bahwa keeratan hubungan atau korelasi yang
terjadi adalah kuat. Hasil yang didapat dari analisa data adalah bahwa persepsi
pengguna jasa terhadap produk, harga, promosi, lokasi, petugas, lingkungan
fisik, dan proses dapat mempengaruhi keputusan penggunaan kembali jasa
EMKL secara bersama-sama yang ditunjukkan oleh nilai Fyjwng sebesar 10,884
dengan Fpeinya sebesar 2,21 pada df=45 dan k=7. Sedangkan Harga mempunyai
koefisien regresi yang paling besar diantara variabel yang lainnya, hal ini berarti
harga merupakan variabel penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan jasa
EMKL karena harga yang diberikan oleh perusahaan jasa EMKL dapat
mempengaruhi keputusan penggunaan kembali jasa EMKL.

Pada dasarnya bauran pemasaran jasa merupakan variabel-variabel yang
perlu dipertimbangkan saat menentukan strategi pemasaran perusahaan jasa
EMKL. Variabel-variabel bauran pemasaran jasa yang diperhatikan dalam
penelitian ini adalah: produk (product), harga (price), lokasi (place), promosi
(promotion), orang (people), lingkungan fisik (physical evidence), dan proses
(process).

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah diuraikan diatas, maka
perusahaan jasa EMKL dalam rangka usahanya menjaring pengguna jasa baru
dan mempertahankan pengguna jasa lama scharusnya senantiasa
memperhatikan strategi pemasaran yang tepat. Seperti halnya produk yang
ditawarkan oleh perusahaan jasa EMKL, yakni jasa pengangkutan barang.
Sehingga jasa yang diharapkan oleh pengguna jasa adalah keamanan barang dan
ketepatan waktu.

Terkait dengan strategi penetapan harga, khususnya mengenai biaya-
biaya yang dikenakan pada pengguna jasa. Perusahaan jasa EMKL melihat
harga standar yang sudah ditetapkan oleh perhimpunan ekspedisi muatan kapal
laut. Namun harga tersebut adalah tidak baku, sehingga perusahaan-perusahaan
ekspedisi muatan kapal laut dapat merubahnya sesuai dengan kebijaksanaan
masing-masing perusahaan yang bersangkutan.
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Dalam upaya untuk dapat menjaring pengguna jasa baru, perusahaan jasa
EMKL menggunakan alat komunikasi yang terdiri dari periklanan dan
telemarketing. Disamping itu sebaiknya perusahaan jasa EMKL perlu lebih
gencar lagi untuk melakukan promosi yaitu melalui pemberian diskon pada
pengguna jasa yang sudah bertahun-tahun menggunakan jasa tersebut,
disamping itu pemberian diskon diharapkan akan dapat menarik pelanggan
baru.

Agar pengguna jasa dapat merasakan puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh penyedia jasa, maka penyedia jasa EMKL harus senantiasa
memberikan pelayanan yang ramah (responsif), memiliki keterampilan dan
pengetahuan yang memadai, dan yang lebih penting lagi yaitu kejujuran dan
dapat dipercaya, karena perusahaan Jasa EMKL adalah perusahaan yang
menjual jasa, schingga hal tersebut sangat perlu diperhatikan.

Untuk dapat mempercepat kegiatan kerja yang dilakukan oleh penyedia
Jasa sehubungan dengan proses penyampaian jasa ke pengguna jasa, maka perlu
didukung fasilitas-fasilitas atau peralatan-peralatan yang memadai, misalnya
dengan menggunakan komputer, mesin fax, mesin foto kopi, dan memakai
fasilitas internet (terutama email). Selain daripada itu kondisi kontainer untuk
pengiriman barang perlu mendapat perhatian, karena hal tersebut berhubungan
dengan keamanan muatan didalam kontainer.

Selanjutnya yang perlu diperhatikan juga oleh perusahaan jasa EMKL
adalah mengenai prosedur-prosedur dalam kegiatan kerja atau disebut juga
dengan proses. Prosedur administrasi yang tidak berbelit-belit, cepat, dan tepat
akan dapat memperlancar proses penyampaian jasa ke pengguna jasa, begitu
pula dengan prosedur pembayaran yang bersifat lunak, dimana perusahaan jasa
EMKL memberikan waktu atau tempo dalam pembayaran yang dapat
meringankan bagi pengguna jasa.

4.3 Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a) Secara bersama, terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas
yang terdiri dari persepsi pengguna jasa terhadap produk, harga, lokasi,
promosi, petugas, lingkungan fisik, dan proses terhadap keputusan
penggunaan kembali jasa EMKL. Kesimpulan ini didasarkan pada hasil
analisis yang menunjukkan bahwa nilai F hiung = 10,884 lebih besar dari pada
Fube=2,21. Dilihat dari nilai Adjusted R square sebesar 0,571 berarti 57,1%
variasi atau perubahan dari variabel tergantung (keputusan penggunaan
kembali jasa EMKL) disebabkan oleh variabel bebas (persepsi pengguna
Jasa terhadap produk, harga, lokasi, promosi, petugas, lingkungan fisik dan
proses), sedang sisanya 42,9% variasi atau perubahan dari variabel
tergantung disebabkan oleh variabel-variabel lain yang tidak disertakan
dalam penelitian ini.

b) Harga mempunyai koefisien regresi yang paling besar diantara variabel yang
lainnya, hal ini berarti harga merupakan variabel penting yang perlu
diperhatikan oleh perusahaan jasa EMKL karena harga yang diberikan oleh
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perusahaan jasa EMKL dapat mempengaruhi keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL.

4.4. Saran
Dari hasil penelitian yang diperoleh, maka saran-saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:

a) Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
antara persepsi pengguna jasa terhadap produk, harga, lokasi, promosi,
petugas, lingkungan fisik, dan proses dengan keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL, maka sebaiknya perusahaan tetap mempertahankan atribut-
atribut yang ada pada masing-masing variabel bauran pemasaran jasa yang
dianggap penting dan dibutuhkan oleh pelanggan serta selalu berusaha untuk
dapat meningkatkan kualitas jasanya, agar pelanggan tetap menggunakan
jasa perusahaan dan dapat meningkatkan volume penggunaan jasa.

b) Harga mempunyai koefisien regresi yang paling besar diantara variabel yang
lainnya, hal ini berarti harga merupakan variabel penting yang perlu
diperhatikan oleh perusahaan jasa EMKL karena harga yang diberikan oleh
perusahaan jasa EMKL dapat mempengaruhi keputusan penggunaan kembali
jasa EMKL.

¢) Perusahaan jasa EMKL sebaiknya tetap memperhatikan strategi penetapan
harga, karena dari hasil menunjukkan bahwa harga mempunyai hubungan
terbesar dalam mempengaruhi keputusan penggunaan kembali jasa EMKL,
sehingga perusahaan jasa EMKL dalam menetapkan harga, sebaiknya perlu
melihat harga yang ditetapkan oleh pesaing, karena hal ini merupakan salah
satu faktor yang dipertimbangkan oleh pengguna jasa dalam pengambilan
keputusan penggunaan kembali jasa EMKL tersebut. Sedangkan variabel
lokasi mempunyai pengaruh yang paling rendah terhadap keputusan
penggunaan kembali jasa EMKL, hal tersebut terjadi karena kemungkinan
pengguna jasa lebih mengabaikan lokasi, mereka menganggap bahwa yang
terpenting dari jasa EMKL adalah jaminan keamanan barang dan ketepatan
menepati janji sesuai dengan jadwal. Walaupun demikian, hal tersebut tidak
boleh diabaikan oleh perusahaan jasa EMKL, tetapi malah sebaliknya harus
benar-benar menjadi perhatian bagi perusahaan jasa EMKL.

d) Untuk peneliti berikutnya, perlu diadakan uji validasi model multiple
regression karena dalam penelitian ini tidak dimasukkan model tersebut dan
menggunakan variabel yang lain selain Marketing mix seperti variabel
Individual customer (faktor pribadi) yaitu persepsi konsumen terhadap
karakteristik merek (nama perusahaan) serta sikap mereka terhadap merck
dan faktor environmental influences (pengaruh lingkungan) yaitu sikap
konsumen yang dipengaruhi oleh kelompok referensi.
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