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di Jawa Timur dengan Analisis Faktor
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Abstraci
Newspaper business competition In East Java makes many newspapers arve
affered to public. This condition make the company must kmow cusiomer's wani
and need, by improving quality of factors in a mewspaper, so it will attract
customer s inferest fo buy and read it
There are 12 variables which are classified to 4 factors which influence the
customer in buying ang reading Jowa Pos newspapers in East Jova, such as: (1)
Service factor with composite variable which consist of reader 's feedback, display
design, reward, compensation voucher for late delivery, easy to get and delivery
on time; (2) Quality factor with composite variable which consist of brand image,
up te date news, priniing quality and numbers of page; (3) Contenis factor with
composite variable: creative and inovation news contenis; (4) Habit factor with
compasite variahle: family habir,
With these factors in buying and reading newspaper above, factor analysis
caleulation is used as mavketing tools for Jawa Pos newspaper in Easi Java for
knowing ang taking action for the company mprovement.

Kevwords: newspaper, factor analvsis

Persaingan bisnis sckarang ini
semakin meningkat. Sehingga setiap
perusahaan  memikirkan strategi
pemasaran, Karena dengan
meningkatnya taraf pendidikan, dan
perubahan  gaya hidup, masvarakat
semakin selektif menentukan pilihan
sedangkan produk yang ditawarkan
semakin beranekaragam. Hal ini juga
menyehabkan  persaingan  semakin
ketat.

Demikian Juga situasi
persaingan di sektor bisnis media cetak
Indonesia khususnya di Jawa Timur.
Perusahaan tentu banyak memikirkan
tampilan surat kabar vang seperti apa
vang nantinya banyak diminati oleh
semua kalangan masyarakat. Sehingea
usaha  wvang  dijalankan dapat
memperoleh keunlungan sesuai vang
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diharapkan. Dalam hal ini Konsumen
sangat berperan penting. Untuk itu
pengusaha harus tahu apa vang menjadi
kebutuhan konsumen dan bapaimana
konsumen ity mengetahui produk / jasa
vang dihasilkan oleh perusahaan
tersebut.

Sebab, jika banyak konsumen
yang suka dan merasa puas akan hasil
kerja yang diberikan, maka perusahaan
akan mendapatkan keuntungan karena
dengan  demikian tidak menutup
kemungkinan permintaan  konsumen
meningkat. Bahkan ketika konsumen
merasakan scsuatu yang lebih dari vang
diharapkan maka akan terjadi suam
kepercayaan  konsumen  terhadap
perusahaan  tersebut  dan  dapat
memberikan peluang bagi perusahaan
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untuk  dapat membuka cabang di
dacrah lainnya.

Trend pemasaran internasional
kedepannya akan berganti  dengan
berfokus kepada pemenuhan
kebutuhan, kepuasan, dan kesenangan
pelanggan. Artinya setelah transaksi
selesal, konsumen tidak langsung
dibiarkan begitu saja yang nantinya
akan mudah ditangkap oleh perusahaan
lain. Akan  tetapi bagaimana
perusahaan bisa mencipiakan kesetiann
bagi pelanggan dengan memahami apa
scbenamya wvang diinginkan oleh
pelanggan  itw  sendiri, Menurut
Amirullah (2005:1)

Sesuai namanya, Surat kabar
tentu menempatkan masyarakat sebagai

subjek utama. Ketika surat kabar
berkembang  sebagai  industri, nama
"masyarakat” berkembang menjadi

pembaca. Perusahaan surat kabar vang
ingin tetap bertahan harus mampu
mempertahankan  kualitasnya, agar
pelangean tidak kecewa bahkan bosan
membaca isi beritanya. Demikian juga
dengan pelavananmya, vaitu pelayanan
yang cepat dan tepat.

Karena banyaknya pesaing
yang muncul, kini perusthaan surat
kabar Jawa Pos di Jawa Timur tentu
harus lebih SETILS dalam
memperhatikan kebutuhan dan
keinginan konsumennya. Pemahaman
terhadap para konsumen harus menjadi
UnELUT penting,  karena  dengan
mengetahui secara tepat kebutuhan dan
keinginan konsumennya, perusahaan
akan mampu memberikan produk, jasa

dengan kualitas  yang  unggul
sebagaimana yang diinginkan
konsumennya.

Selain  itu hal vang perlu

diperhatikan dalam memahami perilaku
pelanggan adalah  perilaku  dalam
pengambilan keputusan pembelian, Hal
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ini dapat dipengaruhi oleh lingkungan
keluarga atau organisasi. Memahami
konsumen berarti berusaha memahami
hal - hal yang mempengaruhi
konsumen dalam mengambil keputusan
serta hagaimana konsumen
mengkonsumsi  apa  vang  telah
dibelinya dan  perilaku  setelah
pembelian tersebut,

Unsur-unsur  penting  yang
diduga mendasari keputusan konsumen
surat kabar Jawa Pos di Jawa Timur
antara lain ; citra merek ( brand image
J, voucher untuk ganti rugi jika ada
keterlambatan mengirim, berita yang
terkini { wp to date ), Kualitas cetakan,
isi berita vang kreatif dan inowvatif,
jumlah halaman yang cukup banyak
dan sesuai dengan harganva, ketepatan
waktu saat pengiriman sampai ke
tangan konsumen, kemudahan
mendapat, suara pembaca, kebiasaan
keluarga, hadiah freward) dan tampilan
{ design ).

Setiap kegiatan tidak terlepas
dari suatu pengambilan keputusan oleh

konsumen, begitu pula  dalam
pemasaran  suatu  produk, dalam
memilih, membeli, perlu suatu
keputusan yang lepat.

Pemasaran adalah suatu

kegiatan yang dilakekan perusahaan
dalam rangka memberikanaan
alternatif  atau  pilihan  kepada
konsumen. Disini perusahaan harus
mempelajari  apa yang  menjadi
kebutuhan dan keinginan konsumen
agar usahanva berjalan terus.
Memasarkan suatu produk atau
jasa  diperlukan proses penyusunan
komunikasi terpadu  vang bertujuan
untuk memberikan informasi mengenai
barang atau jasa dalam kaitannya
dengan memuaskan  kebutuhan dan
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keinginan manusia. Pemasaran adalah budaya dan  kekuatan psikologis,
syarat utama perusahaan dalam rangka Mangkunegara (2005:39-48),

memenuhi kebutuhan, keinginan, dan
permintaan konsumen demi
kelangsungan  hidup  perusahaan.
Dimana, kebutuhan itu sendiri adalah
segala  sesuatu  yang  diperlukan
manusia untuk kelangsungan hidupnya,
dan keinginan adalah alternatif manusia
untuk barang atau jasa yang dapat
dipilih  untuk  memenuhi  dan
memuasakan kebutvhan, Scdangkan,
permintaan adalah segala sesuatu yang
pada akhimya dipilih oleh konsumen
untuk memuaskan
kebutuhannva, Robert (2007: 67)

Perilaku Konsumen

Perilaku  konsumen  adalah
perilaku  yang konsumen tunjukkan
dalam mencari, menukar,
menggunakan, menilai, mengatur
barang atau jasa vang mereka anggap
akan memuaskan kebutuhan mereka.
Definisi lainnya adalah bagaimana
konsumen mau mengeluarkan
sumberdayanya yang terbatas seperti
Lang, waktu, tenaga untuk
mendapatkan barang atau jasa yang
diinginkan, Nurmawan {2008).

Sejumlah tindakan - tindakan
nvata individu {konsumen)
dipengaruhi oleh faktor kejiwaan
{psikologis) dan faktor [uar lainnya
vang mengarahkan mereka untuk
memilih dan mempergunakan barang -
barang yang diinginkannya, Amirullah
(2002:3),

Faktor-Faktor vang Mempengaruhi
Perilaku Konsumen

Faktor-faktor yang
mempengaruhi perilaku konsumen ada
dua, yaitu faktor kekuatan sosial
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Kekuatan Sosial Budava: (a)
Faktor Budava schagai hasil
kreativitas manusia dari  sato
penerasi ke generasi berikutnya
vang sangal menentukan bentuk
perilaku  dalam  kehidupannya
schagai anggota masyarakat; (b)
Faktor Kelas sosial, sebagai suatu
kelompok yang terdiri  dari
sejumlah orang yang mempunyai
kedudukan yang seimbang dalam
masyarakat; (c) Faktor Kelompok
Anutan, sebagai suatu kelompok
orang vang mempengaruhi sikap,
pendapat, norma, dan  perilaku
konsumen. Keefcktifan pengaruh
perilaku konsumen dari kelompok
anutan sangat bergantung pada
kualitas produk dan informasi yang
tersedia pada konsumen: (d) Faktor
Keluarga, scbagai suatu  unit
masyarakat terkecil vang
perilakunya sangat mempengaruhi
dan menentukan dalam
pengambilan keputusan membeli.
Faktor keluarga dapat berperan
sehagai berikut ; Pemrakarsa, orang
vang pertama kali menyarankan
membeli suatu produk  atau  jasa
tertentu; Pemberi pengaruh , orang
yvang pandangan atau nasehatnya
memberi bobot dalam pengambilan
keputusan akhir; Pengambil
keputusan, orang yang sangat
menentukan  sebagaimana  atau
keseluruhan keputusan pembelian,
apakah membeli, apa vang dibeli,
kapan hendak dibeli, dengan
bagaimana cara membeli dan
dimana akan membeli ; Pembeli |
orang yvang melakukan pembelian
nvata; Pemakai, orang yang
mengkonsumsi atau menggunakan
barang dan jasa.
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2. Kekuatan Faktor Psikologis, terdin
dari: (a) Faktor Pengalaman
Belajar, schagai perubahan perilaku
akibat pengalaman sebelumnya; (b)
Faktor Kepribadian, sebagai suatu
bentuk sifat — sifat vang ada pada

diri  individlu vamg  sangat
menentukan perilakunya.
Kepribadian  konsumen  sangat

ditentukan oleh faktor internal
dirinya {(motif, 1Q, emosi, cara
berpikir ) dan faktor ckstemnal
dirinya (lingkungan fisik, keluarga,
masyarakat, sekolah, lingkungan
alam ). Kepribadian konsumen
akan mempengaruhi persepsi dan
pengambilan keputusan konsumen
dalam membeli; (c¢) Faktor Sikap
dan Keyakinan, sehagai susatu
penilaian kognitif  seseorang
terhadap suka atau tidak suka,
perasaan emosisional yang
tindakannva cenderung  kearah
berbagai objek atau ide. Sikap dan
keyakinan  konsumen  terhadap
suatu propduk atau merk dapat
diubah melalui komunikasi yang
persuasif dan pemberian informasi
vang efcktif kepada konsumen; (d)
Faktor Konsep Diri, sebagai cara
kita melihat diri sendiri dan dalam
waktu ifertentu sebagai gambaran
tentang apa yang kita pikirkan.
Ronsep diri  dapat  dibedakan
menjadi dua yaitu konsep diri yang
nvata dan konsep diri vang ideal.
konsep diri yang nyata adalah
bagaimana melihat diri dengan
sebenamya. Sedangkan konsep diri
ideal adalah melihat diri sesusi
dengan keinginan pribadi.

Tipe - Tipe Perilaku Keputusan
Membeli
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Perilaku membeli konsumen
{consumer buyving hehaviour),
Mangkunegara  (2005:51), merujuk

pada perilaku membeli yang dilakukan
oleh konsumen akhir atau individu dan
rumah tangga yang membeli barang
dan jasa konsumen untuk konsumsi
secara pribadi. Perlu kita ketahui,
bahwa semakin kompleksnva suatu
pengambilan keputusan dalam perilaku
pembelian  pada umumnya akan
melibatkan semakin banyak pihak yang
terkait dengan pengambilan keputusan
tersebut dan semakin banyak pula hal
vang perlu dipertimbangkan. Kotler
(2005: 146-150), menyatakan bahwa

terdapat  beberapa tipe  perilaku
membeli berdasarkan tinghkat
keterlibatan pembeli dan tingkat

perbedaan merk, yaitn : (1) Perilaku
Membeli vang Kompleks, merupakan
model perilaku  pembelian  yang
mempunyai ciri-ciri, sebagai berikut:
terdapat keterlibatan mendalam oleh
konsumen dalam memilih produk vang
akan dibeli dan adanya perbedaan
pandangan yang signifikan terhadap
merek vang satu dengan merck vang
lain. Konsumen menerapkan perilaku
“membeli vang kompleks™ ketika
mereka benar- benar terlibat  dalam
pembelian dan mempunyai pandangan
vang berbeda antara merek yang satu
dengan  yang lain.  Keterlibatan
konsumen — mencerminkan  bahwa
produk vang akan dibelinya merupakan
produk yang mahal, beresiko, jarang
dibeli, dan sangat menonjolkan
ekspresi  diri konsumen  vang
bersangkutan. Dalam hal ini, konsumen
harus banvak belajar mengenai kategori
produk  tersebut. Konsumen akan
melalui proses belajar,
mengembangkan  keyakinan  tentang
produknya, menentukan sikap dan
kemudian menentukan pilihan
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pembelian vang mana telah dipikirkan
dengan benar. (2) Perilaku Membeli
vang Moengurangi Ketidakcocokan,
merupakan maodel perilaku pembelian
dalam situasi bercirikan keterlibatan
konsumen yang tinggi tetapi sedikit
perbedaan yang dirasakan diantara
merk-merk vang ada. Perilaku membeli
vang mengurangi  ketidakcocokan
terjadi ketika konsumen sangat terlibat
dengan pembelian yvang mahal, jarang,
atau beresiko, tetapi hanva melihat
sedikit perbedaan diantara merek-
merek vang ada. Untuk melawan
ketidak cocokan komunikasi purna jual
orang pemasaran harus memberikan
bukti-bukti dan dukungan vang dapat
membantu  kosumen — menyenangi
pilihan merek mereka; (3) Perilaku
Membeli karena Kebiasaan, merupakan
model perilaku pembelian dalam situasi
vang bercirikan keterlibatan konsumen
vang rendah dan sedikit perbedaan
vang dirasakan diantara merek-merck
yang ada. Perilaku membeli karena
kebiasaan tejadi  dalam  kondisi
keterlibatan konsumen yang rendah dan
kecilnva perbedaan antara merek; (4)
Perilaku Membeli vang Mencari
Variasi., merupakan model perilakn
pembelian  dalam  situasi  yang
bercirikan  rendahnya  keterlibatan
kKonsumen tetapi perbedaan diantara
merck  dianggap besar.  Pelanggan
menerapkan perilaku membeli yang
mencari  variasi dalam situasi yang
bercirikan  rendahnya  Keterlibatan
konsumen namun perbedaan merek
dianggap cukup herarti. Dalam Kasus
semacam ini konsumen seringkali
mengeanti merek. Konsumen mungkin
mempunyai  beberapa  kevakinan
memilih merek tanpa banyak evaluasi.
Tetapi untuk waktu  pembelian
berikutnya konsumen mungkin akan
mengambil  merek  lain, dengan
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beberapa alasan agar tidak bosan, atau
sekedar ingin mencoba sesuatn yang
berbeda. Dalam hal ini pengantian
merek  terjadi untuk  tujuan
mendapatkan  variasi  bukan  untuk
mendapatkan kepuasan.

Proses Keputusan Pembeli

Proses keputusan dalam
pembelian menurut  Mangkunegara
(2005:53) dapat diartikan sebagai
tindakan yang bijaksana dan bernalar
yvang dijalankan untuk menghasifkan
pemenuhan kebutuhan. Proses
pembelian  dimulai  jauh sebelum
pembelian vang sebenarnya dan akan
terus  berlangsung  sast  setelah
pembelian. Namun dalam pembelian
vang sudah menjadi rutinitas konsumen
seringkali melewatkan atau membalik
beberapa tahapan proses pengambilan
keputusan dalam pembelian.

Proses keputusan  pembelian
konsumen  dapat  dikelompokkan
menjadi 5 tahap, Kottler (2005: 162-
163) antara lain : (1) Pengenalan
kebutuhan, waitu  ketika  konsumen
mengenali adanya masalah atau
kebutuhan, Pada tahap ini, pemasar
harus meneliti  konsumen  untuk
mengetahui  kebutuhan  atau  masalah
apa vang muncul, apa yang menarik
mereka dan bagaimana hal menarnik it
membawa konsumen pada produk
tertentu ; (2) Pencarian informasi,
vaitu seorang konsumen yang sudah
tertarik mungkin mencari lehih banvak
informasi tetapi mungkin juga tidak.
Bila dorongan konsumen kuat dan
produk vang dapat memuaskan ada
dalam jangkauan, konsumen
kemungkinan akan membelinya. Bila
tidak, konsumen dapat menyimpan
kebutuhan  dalam  ingatan  ataw
melakukan pencarian informasi yang
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berhubungan  dengan  kebutuhan
tersebut konsumen dapat memperoleh
informasi dari  sumber — sumber
sebagai berikut : (a) Sumber pribadi :
keluarga , teman , tetangga, kenalan;
() Sumber komersial iklan,
wiraniaga, agen, kemasan, pajangan;
{c) Sumber publik : media massa,
organisasi penilai  konsumen ; (d)
Sumber pengalaman : penanganan,
pemeriksaan, menggunakan produk;
(3) Ewvaluasi altemnatif  bagaimana
konsumen mengolah informasi sampai
pada pemilihan merek; (4) Keputusan
membeli merek vang paling disukai,
tetapi dua faktor dapat muncul antara
niat untuk membeli dan keputusan
untuk membeli. Faktor yang pertama
adalah sikap orang lain, makin kuat
intensitas orang lain, maka makin dekat
orang lain dengan konsumen. faktor
vang kedua adalah faktor situasi yang
tidak diharapkan vaitu konsumen akan
membuat keputusan untuk membeli

*
'

Gambar 1: Model Perilaku Pembeli

masth  didasarkan pada  faktor
pendapatan  keluarga, harga dan
keuntungan dari produk ita ; (5)
Tingkah laku setelah pembelian, vaitu
ketika konsumen mengambil tindakan
lebih  lanjut  setelah  membeli
berdasarkan pada rasa puas atau tidak
puas. Bila produk tidak memenuhi
harapan, konsumen merasa tidak puas,
bila memenuhi harapan, konsumen
merasa puas, bila melebihi harapan
konsumen akan merasa amat puas.

Model Perilakn Pembeli

Model perilaku pembeli
memperlihatkan bahwa pusat
pembelian dan proses pengambilan
keputusan pembelian dipengaruhi baik
oleh faktor - faktor organisasional,
antarpribadi, dan individual maupun
oleh faktor lingkungan, kotler dan
Armstrong (2006 :253).

Perusahuan Pembeli
Lingkurgarn Tanggapan pembeli
Ran — Prusai pembelian
pemasarin ngan Proses Pililsam produk stau jass
lnimmyn 1 pengambilin ]
kepufusan Pilihan pemasok
membeli
Produk Ekonomi {Pengaruh antar Kuantitns pesanan
Harga Tekmologi ek dam incevidu) ;
Tempa Palivik Wakiu dan perjanjien
Promuos Biudayn 3 priyzirings
Persai {Pengaruh organizasional)
Perjanjun pelayanan

Sumber : Kotler, Armstrong .(2006: 253),
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Gambar tersebut
memperlihatkan bahwa pusat
pembelian dan proses pengambilan
keputusan pembelian dipengaruhi baik
oleh faktor — faktor organisasional,
antarpribadi, dan individual maupun
oleh faktor lingkungan.

Menorut Amirutlah (2002:28),

proses  untuk  merasakan  dan
mengevaluasi informasi merek produk,
mempertimbangkan bagaimana
alternatif merek dapat  memenuhi
kebutuhan konsumen, dan pada
akhimya memutuskan merek apa yang
akan dibeli. Tiga faktor yang
mempengaruhi  pembuatan  keputusan
membeli konsumen sehagaimana telah

model  perilaku  pembeli adalah .
interaksi  antara pemasar dengan ;ﬂmm soperii.  pads began
konsumennya menimbulkan adanya Eal ut.
Gambar 2: Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Membeli
Umpan balik bagi konsumen
il fevaluasi pasca pembelian)
Konsumen
Individu l
Pengaruh Pembuatan
Konsumen Keputusan » Tanggapan
K onsumen Konsumen
Implementasi
Perilaku konsumen
Pada strategi pemasaran

t

Umpean balik bagi

Sumber : Amirullah, (2002 : 28)

Sorat Kabar atan Pers

Salah satu unsur penting yang
dapat berperan dalam penyebaran
informasi dan menumbuhkan
kesadaran serta motivasi  tentang
program  pembangunan masyarakat
adalah Pers. Kemampuan Pers untuk
menyampaikan  informasi  kepada

e Rasar

sgjumlah besar khalavak dalam wakm
vang singkat tidak diragukan lagi.

Pers atau surat kabar vang
berfungsi sebagai penyebar informasi
dapat berperan dalam penyampaian
kebijaksanaan dan program
pembangunan  kepada  masyarakat,
Disamping itu masyarakat juga dapat
mengeunakan pers sebagai penvalur
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aspirasi dan pendapat serta kritik
{(kontrol-sosial). Pers berperan sebagai
salah same penghubung vang kreatif
antara pemerintah dan masyarakat.

Berita

Menurut Gumilar ( 2009 ),
delapan konsep berita antara lain :
(1)Berita sebagai Laporan Tercepat
(rmews as timely report), yang menitik
beratkan pada “segi baru terjadinva®
{mewness) sebagai  faktor penting
terpenting dari suatu berita. Akan tetapi
dengan adanyva radio dan televisi vang
juga menyviarkan  berita,  faktor
“timelyness” ini menjadi relatif ; (2)
Berita schagai rekaman (mews ax
record), berita yang tercetak dalam
surat  kabar  merupakan  bahan
dokumentasi. Sering menjadi catatan
bersejarah vang sangat berharga : (3)
Berita sebagai Bahan Objektif (rews as
objective facts), nilai objektif untuk
suatu fakta merupakan hal yang
membingungkan, karena  tidaklah
mungkin ada objektivitas vang mutlak.
Bagi wartawan, berita objektif ialah
laporan mengenai suatu  fakta vang
diamatinya tanpa pandangan berat
sebelah (bias), Ini berarti laporan vang
jujur ; {4) Berita sebagai Interpretasi
{news ar imterprefation), suatu fakta
perlu  dijelaskan  agar  pembaca
mengerti,. Mercka perlo  diberi
penjelasan mengenai sebab-sebabnya,
latar belakangnya, akibatnya,
situasinya dan hubungannva dengan
hal-hal lain. Ini adalah *“Berita dibalik
berita™ ; (5) Berita schagai Scnsasi
(news as interpretation), disini terdapat
unsur subjektif, yakni bahwa sesuatu
vang  mengejutkan  dan  vang
menggetarkan atay mengharukan bagi
pembaca wvang satu akan berlainan
dengan pembaca yang lain ; (6} Berita
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sebagai Minat Insani (mews as human
inferest), disini menariknya berita
bukan karena pentingnya peristiwa
vang dilaporkan, tetapi karena sifatnya
menyentuh perasaan insani,
menimbulkan perasaan iba, terharu,
gembira, dan lain sebagainva ; (7)
Berita sebagai Ramalan (rews as
prediction), wartawan cenderung untuk
menaruh perhatian kepada masa depan
dari masa kini dan masa lalu, Schabnya
ialah karena minat pembaca terutama
terletak pada masa depan. Pada
umumnya yang kita harapkan dari
berita, disamping yang merupakan
informasi mengenai kejadian Kini, juga
ramalan yang masuk akal mengenai
masa depan : (B) Berita sebagai
Gambar (mews as picture), gambar-
gambar yang disajikan dalam halaman
surat kabar jumlahnyva semakin banyvak.
llustrasi halaman surat kabar selain
sifatnya semata-mata hiburan seperti
comic sirips, jugn mengandung nilai
berita (news value).
Dart  definisi
disimpulkan bahwa berita adalah
laporan  mengenai  kejadian  atay
peristiwa vang hangat. Ada 4 unsur
vang harus dipenuhi oleh suatu berita
vang layvak untuk dipublikasikan {layak
muat) dimedia massa yaitu ; (1) Cepat
yakni aktual dan ketetapan waktu
dalam wnsur ini terkandung sesuatu
vang baru yang memberikan informasi
kepada pembaca vang tidak diketahui
sebelumnya ; (2) Nyata vakni informasi
tentang sebuah fakta jangan sckali -
kali mengubah fakta untuk memuaskan
hati seseorang / golongan. Jika sumber
anda dapat dipercaya itulah yang
penting  ;  (3)  Penting artinya
menyanghkut kepentingan orang banyak
¢ (4) Menarik vaitu dapat mengundang
orang untuk membaca berita yang
ditulis, Berita yang biasanya menarik

diatas  dapat
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perhatian pembaca disamping aktual
serta menyangkut kepentingan orang
banyak juga bersifat menghibur (lucu),
mengundang  keganjilan, keanchan,
atau bahkan menyentuh emaosi.

Pelavanan

Menurut  Sihite  (2000:49)
pelayvanan adalah bentuk penampilan
vang dilakukan oleh semua Kegiatan
usaha kepada para konsumen, yang
oleh wmum hal ini belum diartikan
sebagai spelayvanan yang lengkap. Tapi
bilamana disajikan dengan pelayanan —
pelayanan khusus dan tidak biasa
disajikan oleh usaha lainnya barulah

diartikan sebagai pelavanan yang
memuaskan,
Dalam kamus besar bahasa

Indonesia pelavanan adalah urutan
kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antara seseorang dengan
orang lain / mesin secara fisik dan
menyvediakan kepuasan pelanggan.”
Dari pengertian  diatas bahwa
pelayanan bukan hanya menupakan
pelayanan suatu  pekerjaan  yang
dilakukan oleh  sescorang  lapi
pelayanan adalsh proses Kegiatan yang
dilakukan produsen vang bertujuan
untuk membérikan kKepuasan terhadap
konsumen dengan cepat dan tepat,
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karena semakin  lama  konsumen
semakin kritis dalam memilih produk.
Jika perusahaan bisa mempertahankan
kebaikan dalam pelayanannya atau
bahkan  meningkatkan  pelayanan
tersebut maka konsumen akan setia.

Merek ( Brand )

Menurut Kotler dan Amstrong
(2001 : 357 ) merek adalah nama,
istilah, tanda, atau rancangan, atau
kombinasi untuk mengidentifikasikan
produk atau jasa dari satu kelompok
penjual  dan membedakannya dari
produk pesaing Pemberian
merck  membantu  pembeli  dalam
beberapa hal. Nama merek membantu
konsumen  untuk  mengidentifikasi
produk yang mungkin menguntungian
mereka. Merek juga menyampaikan
beberapa hal mengenai kualitas produk
kepada pembeli. Pembeli vang selalu
membeli produk dengan merck yang
sama mengetahui bahwa mereka akan
mendapatkan manfaat , kualitas yang
sama setiap kalinya. Pemberian merek
juga memberikan beberapa keuntungan
kepada penjual. Nama merek menjadi
dasar dimana scluruh cerita mengenai
kualitas produk vang khusus dapat
dibangun.
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Gambar 3: Kerangka Konseptual

Woucher ganti rugi (X2} -
Beritanya terkini ¢ Up fo dire (X3) \
o

Kunlitas cetakan (X4)

Ist berita vang kreatif  oan
| imoreatil (5]

Jumlah halaman (X6}

Ketepatan wakiu (X7}

Kemudshan mendupat (X8)

Suara pembaca (9]

: \ terbentuk?

Eebigsaan keluargn (K10 =+

Hadigh / revward (X11)

Tampilan / design (X12)

Sumber: Kotler dan Amstrong ( 2001)

Penelitian dilakukan terhadap
konsumen vang berlangganan  surat
kabar di Jawa Timur yang berdomisili
di wilayah Surabava , Sidocaro,
Madiun, Malang, Blitar . Kedini,
Probolinggo, Jember dan Banyuwangi.
Alasan dipilihnya perusahaan surat
kabar karena (1) makin banyaknya
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N

surat kabar wvang beredar di Jawa
Timur, ada vang mengalami gulung
tikar, ada vang masih bertahan. (2)
Data konsumen yang berlangganan
surat kabar di Jawa Timur relatif
mudah diperoleh. (3) Selain ity
konsumen/pembaca surat kabar di Jawa
Timur ada vang tetap berlangganan
pada satu atau beberapa surat kabar,
namun banyak pula yang segera beralih
/pindah dengan adanya sural kabar
yang baru hadir.

Berapa F vang akan
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Operasionalisasi Variabel

Xi Variabel Keteramgan
4 Mama dari surat kabar yang sudah melekat dalam pikiran
X1 ﬂ!;:‘emcr:k L magyarekat dan lehik terkenal dibandingkan dengan merek
Iain.
¢ | Sebush imbalan yang diberikan kepads konsumen apabila
X2 | Voucher untuk ganti fgl | o keteriambatan pady pengiriman,
%3 Beritanys lerkind / up fo Laporan dari sural kabar tentang suatu peristiwa yang
- diate sedang hangat terjodi.
Fejelasan cetakan gambar dan ulisan pada sural kabar seria
X4 | Kualitas celakan bahon kertas vang digunakan lebih bages dori komn merek
lain
[5i dari surat kabar vang beruneka rogam yong dibutuhkon
oleh semua kalangan baik pelajar, pembisnis, dan pekerja,
s Is5i berita vang kreatif dan | bahkan ksum swam dalam memenuhi kebutuban
) | Ersonvastif, informasinva vaitu meliputi berita politik, herita
mencanegans, berita ekonomi, berita olabraga, berita duks,
- berita remaja, peluang bisnis, dan lowongan pekerjaan.
Banyaknys helaman dari surat Kabar yang cubup banyak
X6 | Jumlah halaman dibandinkan dengon surat kabar merek loin dan sesuai
dengan harganva,
= Surat kabar terbit dan sampai ketongan konsamen tepat
X7 | Ketepalan wakin b ol a

Surat kahar banyak terdapat pada os - kios atan toko —

A | Soemidata g toko terdekat sehingga dapat dijangkaw oleh konsumen,

Tanggapan dari jawa Pos terhadap perbaca yang
miemberikan keluhun terhadap Tenomens yang terjadi
melalui ketersidizan kolom dalam surat kabar,

X9 Supra Pembaca

Konsumen membell dan membaca karena merupakan
kehiasaan keluarga vang mempongaruhi.

X1 | Kebigsasn keluargas

Schuah imbalan yang diberikan pihak fawa Pos untuk
X11 | Hadiah / reveard memperinhankan / menorik minst pelanggan melalul undian
I kuis vang terdapat dalam program kegiotan Jawa Pos,

Pcnganrnn_m letak | l-ny out  dalam surat kabor yang
X122 | Tampilan / design menarik sehingga  mempermuedah seseorang untuk
| membacanya,
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Metode yang digunakan
untuk mengumpulkan data penelitian
ini adalah metode sensus. Analisis data
didasarkan pada data primer
Penelitian ini mendapatkan data yang
bersumber dari  kuesioner dan
wawancara, Dalam penelitian  ini
pengisian kuesioner, dilakukan dengan
pengarahan agar seluruh obyek yvang
disebarkan, terisi seluruhnya.

Analisis Data

Pengujian analisis faktor
pada penelitian ini, menggunakan Nilai
MSA  (Measure of  Sampling

Adequacy) pada tabel 1. Nilai
communities, guna menentukan jumlah

varian suatu variabel mula-mula yang
dapat dijelaskan oleh faktor wyang
terbentuk. Nilai communities dari tiap-
tiap variabel dapat dilihat pada tabel
2.adalah sebagai berikut :

Tabel 1:Nilai MSA (Measures of Sampling Adequacy)

Variahel Nilai MSA
Citra merek/brand image (X1) 0,720
Voucher ganti rugi (X2) 0,691
Beritanya terkini/up fo date (X3) 0,604
Kualitas cetakan { X4) 0,597
Isi berita yang kreatif dan inovatif {X5) 0,674
Jumlah halaman (X6) 0,583
Ketepatan wakiu (X7) 0,819
Kemudahan mendapat (X8) 0,755
Suara pembaca (X9) {(,828
Kebiasaan keluarga (X100 0,584
Hadiah/reward (X11) 0,825
Tampilan/design (X12) 0,777

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 12
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Tabel 2. Nilai communalities tiap variabel

Initial | Extraction
Citra merek/brand image (X1) 1,000 588
Voucher ganti rugi (X2} 1,000 A58
Beritanya terkini/up to date (X3} 1,000 02
Kualitas cetakan (X4) 1,000 S83
Isi berita yang kreatif dan inovatif (X3) | 1,000 392
Jumlah halaman (X6) 1,000 09
Ketepatan waktu (X7) 1,000 337
Kemudahan mendapat (X£) 1,0:04) 603
Suara pembaca (X9) 1.000 39
Kebiasaan keluarga (X 10) 1,001} 141
Hadiah/reward (X11) 1,000 S83
Tampilan/design (X12) 1.000 S89

Sumber : Hasll Pengolahan SPSS 1

Untuk variabel X1 (citra merek / brand
image) schesar 0,588 wvang artinya
sekitar 58,8% varians dari variabel X1
dapat  dijelaskan oleh faktor yang
nantinya terbentuk. Dan variabel X2
{voucher untuk ganti rugi) sebesar
0,858 yang artinya 85.8% varians dari
variabel X2 dapat dijelaskan oleh
faktor wvang nantinya terbentuk.
FKemudian wvariabel X3 (beritanya
terkini/up to date) sebesar 0,902 yvang
artinya sekitar 90,2% varians dari
variabel X3 dapat dijelaskan oleh
faktor wvang nantinya terbentuk.
Demikian seterusnya (untuk variabel
X4 sampai dengan X12). Pada tabel
communities adapun ketemtuan dari
variagbel  bahwa  semakin @ kecil
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2

communities sebuah variabel, berarti
semakin lemah hubungannya dengan
{aktor yang terbentuk.

Ada 12 variabel  yang
dimasukkan dalam analisis faktor.
Dengan  masing-masing  variabel
mempunyal 1 varians, maka total
varians adalah 12 = | = [2. Jika
keduabelas variabel tersebut diringkas
menjadi satu faktor, maka varians yang
dapat dijelaskan olch satu fakior

tersebut adalah : E‘ﬁfj ¥ 100% =

30,693%. Angka 3.683 didapat dari
tabel total variance explained seperti di
bawah ini
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Tabel 3. Total Variance Explained dan Nilai Eigenvalues

o Initial Eigenvalues E”““i”':_g:d”i““g s
alCIE A HEE
1 3,683 30,6593 30,693 | 3,683 30,693 30,693
2 1,936 16,132 46,825 | 1936 16,132 46,825
3 1758 14,653 GLATE | 1,758 14,653 61,478
4 1048 8733 70211 | 1,048 8,733 70,211
5 13 5,943 76,154 |

& 651 5429 £1,583

7 580 4,832 86,415

8 508 4,230 9,646

0 A28 1,563 g, 20

10 383 3,192 47,400

I 183 1521 98,922

12 129 | LOTE | 100,000

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 12

Jika 12  wvariabel diekstrak angka eigervalues di bawah | tdak

rnm_radllf'aktnr. maka : digunakan dalam menghitung jumlah
Varians faktor pertama adalah  faktor yang terbentuk.

30,693 Dari tabel 3, di atas terlihat

= Varians faktor kedus adalah bahwa terdapat 4 fakior terbentuk,

1,936 i karena nilai eigenvalues di atas 1

nina=1611% antara lain [:knﬁ}-ung pertama sehesar

Total kedua faktor dapat 3.083, faktor yang kedua schesar 1.936,

menjelaskan 30,693% + 16,132% atau
46.825% dari variabilitas keduabelas
variabel asli tersebut.
Sedangkan
menunjukkan

eigenvalues
kepentingan  relatif
masing-masing faktor dalam
menghitung varians  variabel yang
dignalisis, Susunan cigenvalues sclalu
divrutkan dari vang terbesar sampai
vang terkecil, demgan kriteria bahwa
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faktor yang ketiga sebesar 1,758 dan
faktor yang keempat sebesar 1.048.
Sedangkan component kelima angka
eigenvaluesnya di bawah | vaitu 0,651,
demikian seterusnya.

Selain  perhitungan  angka,
jumlah faktor yang terbentuk juga
dapat dilihat dengan grafik sebagai
berikut :
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5l

7=

Eigenvalue

1

2 3 4 L 8 7 ] ] 10 1 L
Component Number
Ciambar 4: Nilai Comernumities
Sumber ;: Hasil Pengolahan SPSS 12
Dari gambar 4 terlihat bahwa (elgenvalue). Hal ini  menunjukkan

dari satu kedua faktor {garis dari sumbu
component mumber 1 ke 2 menurun
drastis). Dan dari angka 2 ke 3 arah
garis menurun, kemudian angka 3 ke 4
arah  garispun  menurun  demikian
seterusnys. Namun  perhatikan pada
component ke 5 sudah menunjukkan di
bawah angka 1 dari sumbu Y
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bahwa empat faktor adalah paling
bagus untuk membenmk keduabelas
variabel asal.

Setelah diketahui bahwa empat
fuktor adalah jumlah yang paling
optimal, maka distribusi keduabelas
variabel pada tabel berikut
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Tabel 4. Nilai Faktor Loadings
Compone ar
1 2 3 4
Citra merek/brand image (X1) =316 | 576 | 388 | 078
Voucher ganti rugi (X2) JI8 | 178 | 221 | . 487
Beritanyn terkini'vp ro dare (X3) S03 | =326 SIB | 404
Kualitas cetakan (X4} 057 | Sk7| k2| . 049
sl herita yang kreatif dan inovatil {X5) 03 | w224 237 | - 539
Jumizgh holaman (6] 6| -2 S08 L3851
Ketepatan waktu (X7) STH | 338 -189 | 229
Kemudahan mendapat (X8) JiT | 29| s | 034
Suars permnbaca ({9} £33 | 236 | 272 331
Kebinsaan keluarga (X 10] 121 | 665 534 | - 004
Hadiah/reward (X11} A7 | aaz| -2 0
Tampilun/design (X12) 546 | 346 | 377|171

Sumber ; Hasil Pengolahan SP55S 12

Angka vang terdapat pada tabel
4.11 adalah faktor loading, atau besar
korelasi antara variabel dengan faktor
1. faktor 2, faktor 3 dan fakior 4. Untuk
mempermudah  dalam  menganalisis
hasil faktor loadings dari masing-
masing variabel atau atribut yang
diteliti, maka dalam tabel tersebut nilai
faktor loadings vang dihasilkan telah
divrutkan dari yang terbesar menuju
terkecil untuk masing-masing faktor.
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Dari hasil analisis faktor yang
telah dilakukan, diperoleh hasil bahwa
nilai MSA dari keduabelas variabel
lebih dari 0,5 sehingga analisis faktor
berhasil mereduksi 12 variabel yang
diteliti menjadi 4 faktor wtama vang
berpengaruh dalam keputusan
konsumen  dalam  membeli dan
membaca surat kabar Jawa Pos di Jawa
Timur. Pengelompokan 4 faktor
tersebut dapat dijelaskan pada tabel
berikut ;
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Tabel 5. Hasil Analisis Faktor

ol ! Warlas
i Milwi Vorian : Faktor
K Hilai Ei
omponen i gen (%) K(rm?glam' Variabel pembontuk ki
Fakior 3,683 30,693 30,693 Suara pembaca 0,758
pelayanan (X5}
Tampilan/design 0,756
(X123
Huefinh'reward 755
(X11)
Vioucher uniuk 0,735
ganti regd (X2}
Eeemudahan 0
mendapat {X8)
Eetopaian wakiu i 6004
- {(XT)
Fakior 1,936 16,132 46,825 Ciira merek’ hrgmd 0,424
kealitas drtagre (K1)
Beritanya terkini/up | 0,921
for lerde [ K3 )
Koualitas cetakan {1,587
(X4)
Jurlahk halaman 576
(X6)
Faktor isi i, 758 14,653 §1.478 [si berita vang kreatlf LSS
beriu e inovatif (X5)
Frktor 1,04% B753 T2 Kebiasanan keluarga {858
| kebiasaan (X10)
Keterangan tabel : diterangkan adalah sehesar
30,693%. Bila dikaitkan dengan
|. Faktor 1 secara berurutan  dari keputusan konsumen dalam

faktor loadings terbesar yang terdiri
dari variabel suara pembaca (X9),
tampilan/design (X12),
hadiahireward  (XI11), voucher
untuk ganti rugi (X2), kemudahan
mendapat (X&), dan ketepatan
waktu (X7). Dari variabel yang
terdapat didalamnya, fakior 1 ini
diidentifikasikan scbagai  faktor
pelayanan. Nilai eigen dari hasil
rotasi faktor ini adalah 3.683 dan
prosentas: variasi vang dapat
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membeli dan membaca surat kabar
di Jawa Timur, wvariabel vyang
paling penting dalam membeli dan
membaca surat kabar Jawa Pos di
Jawa Timur adalah variabel suara
pembaca (X9) dengan loadings
sebesar 0,758, tampilan/design
(X12) dengan loadings schesar
0,756, hadiah/reward (X11) dengan
loadings sebesar 0,755, voucher
ganti rugi (X2) dengan loadings
sehesar 0,735, kemudahan
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e

mendapat (X8) dengan loadings
0,704 dan ketepatan waktu (X7)
dengan loadimgs 0,604,

2. Faktor 2 secara berurutan dari
faktor loadings terbesar vyang
terdapat dari  variabel jumlah
halaman (X6), beritanya terkini/up
fo date (X3), kualitas cetakan (X4),
dan citra merek/brand image (X1).

Dari  variabel vyang terdapat
didalamnya, faktor 2  ini
diidentifikasikan scbagai faktor

kualitas. Nilai Eigen dari hasil
rotasi faktor ini adalah 1,936 dan
prosentasi  variasi  vang dapat
diterangkan adalah sebesar
16,132%. Bila dikaitkan dengan
keputusan konsumen dalam
membeli dan membaca, wvariabel
yang paling penting dalam membeli
dan membaca surat kabar Jawa Pos
di Jawa Timur adalah variabel
Jjumlah halaman (X6) dengan
loadings sebesar 0,929, variabel
beritanya terkini‘up o dare (X3)
dengan loadings sebesar 0,921,
kualitas cetakan (X4) dengan
loadings sebesar 0,587 dan citra
merek/brand image dengan
loadings sebesar 0,576,

Y. Faktor 3 secara berurutan dari
faktor loadings terbesar yang terdin
dari variabel isi berita vang kreatif
dan inovatif (X5). Dari variabel
vang terdapat didalamnya, faktor 3
ini diidentifikasikan sebagai faktor
isi berita. Nilai Eigen dari hasil
rotasi faktor ini adalah 1,758 dan

prosentasi wvariasi vang dapat
diterangkan adalah sebesar
14,653%. Bila dikaitkan dengan
keputusan konsumen dalam

membeli dan membaca surat kabar
Jawa Pos di Jawa Timur , variabel
yang paling penting dan paling
berpengaruh untuk faktor isi berita
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adalah isi berita yang kreatif dan
inovatif (X35) dengan faktor
loadings sebesar 0,903,

4, Faktor 4 secara berurutan dari
faktor loadings terbesar vang terdiri
dari wvariabel kebiasaan keluarga
(X 10). Dari variabel yang terdapat
didalamnya, faktor 3  ini
diidentifikasikan sebagai faktor
kebiasaan. Nilai Eigen dari hasil
rotasi faktor ini adalah 1,048 dan
prosentasi  variasi  vang dapat
diterangkan adalah sebesar 8,733%.
Bila dikaitkan dengan keputusan
konsumen dalam membeli dan
membaca surat kabar Jawa Pos di
Jawa Timur, variobel yang paling
penting dan berpengaruh  untuk
faktor kebiasaan adalah kebiasaan
keluarga (X10) dengan loadings
schesar (0,858,

Rata — mta nilai loadings
variabel — variabel anggota suatu fakior
dari hasil perhitungan, adalah sebagai
berikut :
|. Faktor Pelayanan memiliki rata -
rata sebesar 0,719
2. Faktor Kualitas memiliki rata — rata
sebesar 0,733
3. Faktor Isi memiliki rata - rata
sebesar (0,043
4. Faktor Kebiasaan memiliki rata -
rata sebesar 0,858

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian
vang telah diuraikan, dapat ditarik
beberapa kesimpulan sebagai beriku:
terdapat 4 Faktor yang terbentuk dari
keduabelas variabel penelitian
schubungan atau  kaitannya dengan
keputusan konsumen dalam membeli
dan membaca surat kabar Jawa Pos di
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Jawa Timur, adapun faktor — faktor

tersebut adalah sebagai berikut :

|. Faktor paling utama adalah Faktor
Pelayanan  dengan variabel
pembentuk yang terdiri dari suara
pembaca, tampilan / design, hadiah
{ reward, voucher untuk ganti rugi,

kemudahan mendapat, dan
ketepatan wakitu. Makin tinggi
tingkat pelayanan, maka
pertimbangan  konsumen  dalam

membeli dan membaca surat kabar
Jawa Pos di Jawa Timur makin
besar,

2, Fakior kedun adalah  Fakior
Kualitas dengan variabel
pembentuk vang terdiri dari citra
merek [ bramd image, beritanya
terkini / wp o date, Kualitas
cetakan, dan jumiah halaman.

3. Faktor ketiga adalah Faktor [si
dengan variabel pembentuk isi
berita yang kreatif dan inovatif.

4, Faktor keempat adalah Faktor
Kebiasaan dengan variabel
pembentuk kebiasaan keluarga.

Saran
Pertimbangan konsumen dalam
membeli dan membaca surat kabar
Jawa Pos di Jawa Timur pada
umumnya dipengaruhi oleh faktor-
taktor vang terbentuk dari 12 (dua
belas) variabel wang telah diteliti,
sevogyanva pari pengusaha surat kabar
, khususnya surat kabar di Jawa
. Hendaknya mempertahankan
pelayanan yang merupakan pilikan
ulama masvarakat dalam
keputusannya membeli dan
membaca surat kabar Jawa Pos di
Jawa Timur dan meningkatkan

kualitas dan isi  berita agar
kesetiaan konsumen dalam
membeli dan membaca  tetap

terjaga schingga surat kabar ini
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dapat  unggul dalam bersaing
karena banyaknya persaingan surat
kabar dewasa ini di setiap dacrah,

2. Sclain faktor pelayanan, hendaknva
faktor kualitas, faktor Isi dan faktor
kebiasaan juga harus diperhatikan.
Akan lebih baik lagi bila faktor-
faktor wvang belum dianalisis
lainnva ditambahkan, schingga
dengan demikian akan
meningkatkan  citra dan dedikasi
surat kabar Jawa Pos di Jawa
Timur,
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