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Jelang akhir tahun 2011, berbagai perkembangan di bidang perekonomian nasional, secara bersamaan telal
menumjukkan dinamika gelombang i sektor kevangan, baik perbankan, maupun pasay modal. Scktor
kevangan telal famna dikenal sebaga ‘rekan sejawat’ bagi pasang surutnya pertumbuhan ckonomi sebuabs
negaa. Babikae dapat dikatadkan, secua urmum, amh pergerakan dar komponen variabel sekior keuanpn

dlan ndikator makro nasional, akan bergerak ‘searaly’.

Scktor kewwngan itu sendin, antara lain didominasi oleh umbuh kembangnya sekior perbankan, serta
pesatnya ganah tansaksi di pasar modal. Bagi paua pemmat ckonomi makro, mudah untuk dimengenti,
mengapa sektor keuangan perbankan dan pasar modal berpengaruh kuat pada comyuncture perekonomian
sebuah negam. Hal tersebut dikarenakan setiap gairah transaksi finansial di perbankan dan pasar modal,
menunjukkan kecenderungn penmigkatan transaksi konsumsi di masyarakat, baik konsumsi barang akhir,
maupun konsumsi barang modal. fuga dapat dipahami bahwa, peningkatan transaksi fnansial pada
perbankan dan pasar modal, (setidaknya secara tidak langsung) akan mengmmbarkan potensi ataupun
harapan akan meningkatnya investasi pars. pengusaha,
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PENGARUH KINERJA BAURAN PEMASARAN JASA PENYEBERANGAN
LAUT TERHADAP NILAI JASA
DAN DAMPAKNYA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

Suhartati *

ABSTRACT

Sea transportation services in Indonesia in the last few years (post crisis) particularly
ferry crossing services industry has declined. In such situation, ferry crossing services
companies should make some effort to win the competition, get profit, and growth. To
gain enough profit, ferry crossing services companies have fo increase their customner
loyalty rate. The mast effective way to increase cusfomer loyalty rate are creating
superior service value and optimizing marketing mix performance.

The ohjective of this research is to analyze the influence of service marketing mix
performance toward service value, and the impact toward customer loyalty in Jerry
crossing services industry. Ferry crossing services industry is atfractive to be researched
because Indevesia is a maritime cowntry with thousand islands, wnd 25-40 millions
people using this services yearly.

The method be wsed in this research are descriptive swrvey and explanatory survey, while
methad of data collecrion are through interview, observation and gquestionnaire
distribution. Respondent are ferry's passenger of the three routes in Java Island with the
total sample of 401, and data analusis is conducted by using Structural Egquation Model
with Lisrel 8.51.

The conclusion of this research are that in ferry crossing services industry, marketing mix
performance will influence service value, service value will influence cusiomer loyalty;
marketing mix performance will also influence customer loyalty; and markeiing mix
performance and service valie simultansously will influence customer loyally.

Keywords - morketing mix, service value, customer lovaity

I. Fendahuluan

tidonesia wlalah negara kepulauan yang terdici dari ribuan pulsu dan dikelilingi oleh
taut, salah sate sarana wansportasi yang menghubungkan st pulau dengan pulau yang lain
dan merupakan tulang pungeung angkumn penumpang antar pulau jorak dekat, adalah jasa
angkutan penyeberangan. Industri jase angkutan penyeberangan tumbuh seiring dengan
meningkatnya perdagangan antar pulsu dan pertumbuhan ekonomi nasicnal khususnya jasa
transportas. PDB Indonesia tahun 2005 aaik 5,60 %, dibanding tahun 2004, tahun 2006
(triwulan 111) pertumbuhan PDB 5,14 %. Pertumbuhan terjadi pada semua sektor ekonomi,
dengan pertumbuhan tertinggi pengankutan-komunikasi tahun 2005 12,97% dan 2006

(triwulan I11) 12,75%.
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Penclitian terhadap jasa angkutan penyeberangan penyeberangan cukup relevan,
mengingat Indonesia adalah negara maritim, selayaknya jasa angkutan penyeberangan laut
yang merupakan bagian dari sektor maritime khususnya jasa transportasi laut mendapatkan
perhatian dari masyarakat baik kalangan praktisi maupun akademisi.

Faktor yang mendorong penulis meneliti jasa angkutan penyebzrangan adalah
kenyataan bahwa konsumen jasa angkutan penyeberangan adalah masyarakat luas (puluhan
juta orang menggunakan jasa angkutan penyeberangan setiap tahun) terutama golongan
ekonomi menengah kebawah karena jasa angkutan penyeberangan merupakan salah satu
sarana transportasi yang mengangkut penumpang, kenderaan, dan barang dengan tarip/harga
yang terjangkau.: namun fakta menunjukkan bahwa industri jasa angkutan penyeberangan
cenderung menurun yang didukung data produksi angkutan penumpang tahun 2000-2006
yang terus menurun. Apabila kondisi tersebut dibiarkan maka pada tahun-tahun mendatang
akan semakin menurun, oleh karena itu diperlukan suatu penelitian yang dapat memberikan
solusi terhadap permasalahan yang ada.

II. Kajian Pustaka

Dalam upayva memenangkan persaingan, perusahaan dituntut memilih stategi pemasaran
yang tepat dan sesuai serta mengimplementasikan dengan baik. Strategi pemasaran tersebut
meliputi strategi mengenai pasar sasaran dan penempatan produk, strategi bauran pemasaran,
serta strategi pemasaran keseluruhan yang berkaitan dengan penjualan, pangsa pasar dan
profitabilitas.

2.1  Bauran Pemasaran Jusa

Apar jasa vang diberikan dapat sesuai bahkan melebihi harapan konsumen diperlukan
badran pemasaran jasa yang optimal,  Koiler & A.B. Susanto (2000;124-126) menyatakan
bahwa bauran pemasaran adalah kiat yang digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran
pemasarannya dalam pasar sasaran. Selanjutnya Sucherly (2002), dalam Framework 5 As
Model (Arena, Advantage, Access, Activities, Adaptj, menyatakan batiwa dalam Access (how
to compete) diperlukan strategi bauran pemasaran {marketing mix stralegy).

Rerdasarkan pendupat yung dikemukskan oleh Zeithaml & Mary Jo Bitner (2000),
Adrian Palmer (1998) serta Lovelock (2002), alat bauran pemasaran jasa 7 Ps : Produk
{Product), Harga (Price), Lokasi/distribusi {Place), Promosi (Promotion), Proses (Process),
Sumber Dava Manusia (People) dan Bukti Phisik (Physical Evidence), masing-masing Ps
dapat disarikan sebagai berikut :

[, Produk {Product) : sepula sesuatu yang ditawarkan suaiu organisasi/perusahaan
kepada konsumen, bisa bzrwujud - ataupun tidak berwujud. Dapat pula dikatakan
produk adalah s2inua komponen dari kinerja jusa (service performance) baik berwujud
maupun tidak berwujud yang menciptakan nilai bagi Konsuinen.
. Harga (Price) @ binya vang yang hacus dibayar konsumen untuk mendapatkan manfaat
dart suaty produk jasa (lermasok didalaminya keputusan tentang adulah rata-rata harga,
discount, syarat pembayaran, Jdiskriminasi harga untuk kelompok konsumen vang
berbedal,
Lokasi/distribusi (Place) : keputusan pemiliban lokasi vang memudahkan akses
konsumen untuk menggunakan jasa yang ditawarkan atau keputusan manajemen
kapan, dimana dan bagaimana men-deliver jasa (service) kepada konsumen.
4. Promosi(Promotion) : berbagai cara untuk mengkomunikasikan atas benefit jasa yang
ditawarkan kepada konsumen, atau semua aktivitas komunikasi dan insentif yang

Lad
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didisain untuk membangun customer preference pada speecific servicer atau service
provider.

3. Proses (Process) : suatu cara tertentu dari pengoperasian, atau deretan tindakan, ciri-
ciri dari langkah-langkah yang dibutuhkan, dan menjadi scbuah rangkaian tertentu
suatu jasa. Untuk “high contact service™ konsumen bisa menjadi co-produser dari jasa
dimana komentar/pendapat/saran mereka menentukan.

6. Sumber Daya Manusia (People) : seluruh sumber daya manusia yang memainkan
peran (terlibat) dalam produksi dan penyampaian jasa sehingga dapat mempengaruhi
persepsi Konsumen.

7. Bukti Phisik (Physical evidence) : Tampilan jasa yang dapat dinilai konsumen setelah
menggunakannya. Bukti phisik dapat berupa bangunan, pemandangan alam sekeliling,
kendaraan, interior, perabotan, peralatan, staff, tanda-tanda, barang-barang cetakan,
dan tampilan visual lainya yang memberikan bukti yang terlihat dari sebuah gaya (ke-
khas-an) dan kualitas jasa yang ditawarkan.

2.2 Nilai jasa

Lovelock (2000:19) mendefinisikan nilai sebagai berikut:
+e-ee.o. Value can be defined as the worth of a specific action or object relative to an
individual's (or organization's) needs at ar particular point in time, less the cost involved in
obtaining those benefits,

Firm create value by offering the types of services that customers need, accurately
presenting their capabilities, and delivering them in a pleasing and convenient fashion at an
acceptable price,

Menurut B. Woadraff & S. F. Gardial (2002:7-113 :

Value 15 2s yvour customers perceive it, and so cvery organization must find ways to draw out
from customers how they see value - now and in the future.

Assessing value also helps vou better understand the strengths of your company's
offering. Customers neasd to be reminded of those strengths, and so this information is a
source of ideas for integrated communications.

Customer Value menurut Craven (2000:1-15) -
“Value for buyers consists of the benefits and costs resulting from the purchase of products. --
== An organization must determine where and how it can ofier superior value, directing these
capabilities to customer groups (market segment) that result in a favorable competency/value
maich™.

“Customer valuz is the trade-ofT of bencfits less the costs involved in acquiring a
product. The bundle of benefits includes the product, the suppuorting services, the personnul
invelved in the purchase and use experience, and the perceived image of the product™,

Philip Kotler, Swee Hoon Ang, Siew Meng feong, Chin Tiong Tan (1956:42):
“Customer delivered value is the diffoerent between total customer value and total customer
cost, And total customner value is the bundle of benefits customers expect from a given
products or service.”, dapat diformulasikan sebgai berikun :

Value = Benefit/Costs;

Value = Product + Service + Personnel + Image

Monetary + Time + Energy + Psychic
Dengan demikian dapatdisarikan bahwa nilai jasa merupakan perbandingan antara manfaat
(benefit) yang diperoleh dibandingkan pengorbanan (cost) untuk memperoleh jasa tersebut.
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2.3 Loyalitas Pelanggan

Kemajuan teknologi informasi yang memungkinkan konsumen mengakses berbagai
informasi mengenai produk dan jasa melalui berbagai media cetak, audio visual, dan internet, i
serta dapat membeli/menggunakan  produk dan jasa kapan saja dan dimana saja, akan
meningkatkan kekuatan konsumen (customer power) dalam mengevaluasi produk dan jasa
yang terbaik untuk dipilih. Untuk menghadapi meningkatnya customer power tersebut
diperlukan respon yang stratejik dari perusahaan penjual produk dan jasa. Griffin (2005)
menyebutkan siklus pembelian melalui lima langkah : pertama menyadari produk, kedua |
melakukan pembelian awal, ketiga evaluasi pasca pembelian, keempat keputusan membeli |
kembali. Bila keputusan membeli kembali telah disetujui, langkah kelima pembelian kembali

akan mengikuti.

Pembelian Kembali |

Keputusan
Lingkaran Pembelian
Kembali membeli kembali |

---"'"’F

+  HKesadaran 5 *  Pembelian +«  Evaluasi pasca-
Howal o pembelian

Sumber : Nl Griffin (20035 ;i 8)
Gambar 1. Siklus Pembelizn

Giriflin (1997} menyatakan bahwa karakteristik dari konsumen yang loyal adalah :
1. Meialukan pembelian ulang secara teratur (repeat purchase),

2. Penolakan, tidak terpengareh (kebal) techadap produk sejenis lainnya (retention),
3, Mengajak orang lain (refenall}.

R Woodmtt & S F. Gardial {2002:6) inengemukakan bahwa pzrusahaan hendaknya
menetapkan standar minimal kinerja yvang harus dipenubi atas jusa yang
diberikan/disampaikan kepada pelanggan schingge produkfjasa rersebut bernilal tinggi dimata
kensumen, dan konsumen menjadi puas, yang selanjutnya dengan kepuasan Lonsumen
tersebut akan dapat mempertinggi tingkat retention konsumen, sekalizus dapat mengakuisisi

konsumen/pelanggan baru (gambar 4).

62 Jurnal Keuangan dan Perbankan/ Vol.B, Ne.1, Desember 2011




B

o TN ITFEN

Pengaruh Kinerja Bauran ...

< Custommervalue
ki o delivery

———

Bottom

Customer
- satisfaction

line performance

MNew customer

K acquisition

Customer ratention
o1
\“\._

\“\""“--_..___..F--""

Sumber : R, Woodruff & 5. F. Gardial {2002 : &)

Gambar 2. The Customer Responsiveness Cycle

Penelitian schelumnya yang berhubungan dengan nilai jasa, kepuasun konsumen dan
loyalitas pelanggan adalah penclition dari Sirdeshimukh, Deepak and Jagdis Singh, & Barry
Sabol dalam penelitiannya yang berjudul “Consumer Trust, Value, and Layalty in Relational
Exchanges™ yang dimuat dafam Journal of Marketing , January 2002 Vol. 66 dan penelitian
dari Chrisuan Homburg, Nicole Koschate, & Wayne D, Hover vang berjudu! “Do Satisfified
Customer Really Pay More? A Study of the Relationship Between Customer Satisfaction and
Wiilingness to Pay™ vang dimuat dalam Journal of Marketing April 2005 Vol. 69.

101, Mzetode Penelitian

Metode penclitian yang digunakan adaleh descriptive survev vang bertujuan untuk
memperoleh  gambaran/deskripsi tentang ciri-ciri variabel dan explanatory survey vang
bertujuan uniuk mengetahul hubungan antar variabel melalui suatu pengujian hipotesis.
Pengamatan menggunakan cakupan wakiu (time horizon) bersifatl cross-sectional dengan
obyek penelitian adalah penumpang kapal angkutan penyeberangan yang melayari jalur
Merak — Bakavheni, Surabaya — Madura (Ujung-Kamal), dan Ketapang — Gilimanuk.
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Analisis kuantitatif dilakukan dengan menggunakan statistik untuk menguji hipotesis

melalui program Lisrel 8.51.
Variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Kinerja Bavran Pemasaran Jasa angkutan penyeberangan (variabel laten eksogen)
11 = Nilai Jasa angkutan penyeberangan (variabel laten endogen)
n2 = Loyalitas Pelanggan Jasa angkutan penyebcrangan (variabel laten endogen)
x1, x2.... x7 = Produk, Ilarga, Lokasi, Promosi, Proses, Petugas/SDM, Bukti Fisik
y| = Manfaat dibagi pengorbanan®)
y2, y3, y4 = Penolakan terhadap produk lain, Pembelian ulang, Merekomen-dasikan kepada
pihak lain.
*) y1 (nilai jasa) dihitung dari hasil transformasi data manfaat dibagi hasil transformasi data
pengorbanan.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, dan data sekunder. Data
primer merupakan jenis data mengenai persepsi onsumen tentang jasa yang diberikan (oleh
provider) yang menyangkut kinerja bauran pemasaran dan nilai jasa, serta sejauh mana
tingkat loyalitas konsumen, yang diperoleh dari hasi! wawancara langsung dan questioner.
Sedangkan  data sekunder merupakan data pendukung tentang industri jasa angkutan
penyeberangan di Indonesia khususnya tiga lintas Merak - Bakauheni, Surabaya — Madura,
Ketapang — Gilimanuk dan data/informasi pendukung lainnya yang berkaitan dengan industri
mariiim dan industd jasa angkutan penyeberangan, yang dipercleh dari instansi terkait, dari
jumal, penelitian sebelumnya, artilel pada majalah, buletin, koran.

Ukuran sampel untuk model persamaan struktural paling sedikit 200 pengamatan
(Kelloway:1998). Bentler dan Chou (1987), Kelioway (1998) menyarankan bahwa rasio
antara vkuran sampel dan parameter yang ditaksir adalah 5 : 1 dan 10 : 1. Menurut Agusty
Ferdinan (2000); Budi Sahardjo (2002); dan Setyo Hari Wijanto (2004), ukuran sample untuk
Structural Equation Model paling sedikit 5 = 10 kali dari banyaknva variabel observasi.

Penelition ini menegunakan 11 variabel dengan parameter sebanyak 43 dan sampei
yang digunakan sebanyak 401, Dengan demikian sampel yang digunakan telah memenuhi
ukuran minimal sumpe! szhingga kesimpuizn penelitian ini telah mewakili populasi dan dapat
menzeambarkan Karakteristik nopulasi. Teknik penentuan sampling dengan mengeunakan
stratified proportional random sampling, dimana sample diambil secara proporticnal dan data
produksi per kapal di lintas Merek - Rakauheni, Ujung — Kamal, dan Ketapang — Gilimantik.

Dari jumlan sampel untuk tign lintasan schbanvak 401, jumlah sampel secara
proporsional untuk masing-masing lisstasan berdasarkan produksi perumpang yang diangkut
adalah : fintas penyeberangan Merak - Bakauheni schanyak 123 sampel, lintas penyeberangan
Ujung — Kamal sebanyak 219 sampel, dan lintas Ketapang — Gilimanuk sebanyak 59 sampel,

sebagaimana terlihat dalam tabel beriku
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(Untuk Jawaban Sangat Memuaskan & Memuaskan)

Tabel 1. Rangkuman Respon Penumpang Atas Kuesioner Kinerja Bauran Pemasaran

-
Uraian % (=75) | % (<75}
PRODUCT
Q1 Apakah keamanan penysberangan ini sesuai dengan
harapan anda? 85
Q2 Apakah kenyamanan penyeberangan ini sesual dengan
harapan anda? 83
Q3 Apakah reliabilitas/keterpercayaan penyeberangan ini
sesuai dengan harapan anda? 80
PRICE
Q4 Hargaltarip penyeberangan ini terlalu mahal dibandingkan
dengan manfaat yang didapat 29
Q5 Hargaltarip penyeberangan ini cukup wajar dibandingkan
dengan manfaat yang didapat 76
Q6 Hargaltarip penyeberangan ini murah dibandingkan
dengan manfaat yang didapat 73
FLACE
Q7 Tersedia agen/perwakilan di pelabuhan tujusn 76
08 Akses menuju pelabuhan penyeherangan mudah a9
PROMCTION
Q9 Efektifitas promosi yang dilakukan 77
710 Kesesuaian media yang digunakan untuk promosi 75
PROCESS
Fre-Service
Q11 Kemudahan memperoleh ticet .29
Q12 Kecepatan pemeriksaan tiket yang cepat 100
€113 Ketertiban mamasuki kapal &0
In-Service
(114 Ketepatan kebsrangkatan dan waktu tiba kapal panyeberangan 93
Q15 Kearnanan barang bawaan dalam pelayaran 86
Post-Service
Q116 Ketertinen keluar dari kapai 1
017 Kemudahan akses keluar peiabunan a6
CEOPLE
€348 Heteramplian dan kecakapan petugas sesuai dengan fungsinya 77
040 Kecekatzn patugss datam melayani konsumen 78
020 Keramahan petugas dan silap mambantu 76
(21 Petugas cepat tanggap terhadap kesuiitan/keluhan konsumen 63
PHYSICAL EVIDENCE
Q22 Penampilan kapal yang digunakan untuk penyeberangan 75
Q23 Luas ruang untuk penumpang yang memadai 91
Q24 Luas ruang untuk kenda aan yang memadai 92
Q25 Interior, penerangan dan sound system yang memadai 54
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IV. Hasil Penelitian

Rangkuman respon penumpang atas Kuesioner yang menyangkut kinerja bauran
pemasaran, nilui jasa dan loyalitas dapat dilihat pada tabie 1, 2 dan 3 berikut:
Tabel 2. Rangkuman Respon Penumpang Atas Kussioner Nilai Jasa
(Untul Jawaban Sanzat Memuaskan & Memuaskan)

Uraian % (=75} | % (<75)
BENEFIT
Q28 Manfaat produk jasa penyeberangan yang ditawarkan 81
Q29 Manfaat kelengkapan sarana penyeberangan 80
Q30 Manfaat pelayanan yang diberikan 78
Q31 Manfaat kesesuaian keahlian petugas 68
32 Manfaat keterampilan petugas 7
Q33 Manfaat citra perusahaan 67
COST
Q34 Pengorbanan harga’biaya tiket 19
Q35 Pengorbanan wakiu 23
Q36 Pengorbanan energi 24
Q37 Pengorbanan psikis/pikiran 18

Tabel 3. Ranckuinan Respon Penunpang Atas Kuesioner Lovalitas Pelanggan
=) I r} [= - -.1:*
(Untek Jawaban Sangat Memuaskan & Memuaskan)

Uraian %(=75) | %{<75)

RETENTION
Q138 Tidst: bermaksud pindah ke jasa penyeberangan lainnya ' 71
(129 Tetap menggunakan jass penyebarangan ini walaupun ada

anaikan harga/tarip &0

REPEAT
Q40 Menggunakan kembali jasa penyaberangan dalam

kesempatan mendatang a3
41 Akan lebih sering menggaunakan jasa 85
(REFERALL
42 Menyampaikan kepada orang lain kesan yang haik setelan

mengaunakan igsa penysberangan Bh
Q43 Merekomendasikan kepada erang lein untuk manggunaxan

B6

jasa penyeberangan ini
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4.1 Hasil Pengujian Hipotesis

Model lengkap persamaan struktural dan uji t dari penelitian ini serta hasil pengujian
hipotesis adaluh sebagaimana terlihat dalam gambar 3, 4 dan tabel 4 berikut :

SWalue

Giambar 3
Model Persamaan Struktural

Chi-Square=11_25, di=23, P-value=0 93245, RMSEA=0.000
Cramibar 4

Model Persamaan Steuktural lengkap (T-Values)

Keterangan:

P1 = Product, P2 = Price, P3 = Place, P4 = Promaotion, P53 = Process, 6 = People, P7 =
Physical Evidence,

R1 = Retention, R2 = Repeat, R3 = Refer-all, MMix = Marketing Mix,

SValue = Service value, Value = Benefit / Cost, CLoyal = Customer Loyalty
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Tabel 4. Rangkuman §lasil Pengujian Hipotesis Penciitian

Verifikasi :
1 Hipotesis T-values ?r“ _“ ] Kesimpulan
Hipotesis

Hipotesis 1 :

Kinerja bavran | Kinerja bauran |

pemaszran (Product, Price,
Place, Promotion, Process, 10.32 Tolak HO anglkutan penyeberangan
Peaple, Physical Evidence) memberikan pengaruh
pada jasa angkutan cukup besar terhadap
penyeberangan berpengaruh nilai jasa.

pada nilai jasa (service value).

| pemasaran pada jasa

Hipotesis 2 : o
Kinerja bauran
pemasaran mempunyai
pengaruh cukup besar

Kinerja bauran
pemasaran (Product, Price,
Place, Promotion, Process,

Peaple, Physical Evidence) 3.6 Toiak HO pada loyalitas
pada jasa angkutan pelanggan.
penyeberangan berpengaruh

pada loyalitas pelanggan

{customer loyalty). ‘

ﬁ}[‘m_tesii 3

Nilai jasz (service valug/ Nilai jasa mempunyai

jasa angkutan penyeberangan B.43 ol b I pengaruh cukup besar
berpengaruh terhadap loyalitas | padaloyalitas
pelanggan (crstomer layaliv), | peianggan.
- liipotesis 4 : ) ! K'me-rju bauran T
. pemasaran dan nilai jasa
Sejsuhmana pengzaruh 166 1) e simultan
kinerja bauran pamasaran dan | Tolak HO mempunyai pengaruh li
nifaji jasa secara simultan £.45 3) I | cukup besar pada
rerhadap loyalitas pelanzzan : [oyalitas pelanggan, |
(Cusiomezr Leyalivi | [
{ " e s =)
Keterangan; [} 7-Value untuk Kinerja bauran penrasaran

2) T-Value untuk nilai jasa

Dari jawaban responden terlihat beberapa faktor yang merupakan unsur dari kinerja
bauran pemasaran, nilai jasa dan lovalitas pelanggan yang belum sesuai dengan harapan
konsumen waitu : yaitu P6 (people), P7 (ph; ical evidence), manfaat (benefit) da- RI
(retention). Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam penerapan bauran pemasaran jasa
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Pengaruh Kinerja Bauran ...

—_——
angkutan penyeberangan hambatan yang ditemui adalah belum optimalnya kinerja personil
(faktor people). Sclain faktor people, faktor lain yang menjadi penghambat bauran pemasaran
adalah bukti fisik (physical evidence). Selanjutnya pada ratio manfaat (benefit) dan
pengorbanan (cost) yang membentuk nilai jasa, terlihat baihwa faktor benefit masih memiliki
kendala, khususnya untuk manfaat personil dan citra perusahaan.

Untuk meningkatkan nilai jasa dan loyalitas pelanggan dalam industri jasa angkutan
penyeberangan dapat ditempuh dengan jalan meningkatkan manfaat atas jasa yang diberikan
kepada konsumen dan memperbaiki tingkat penolakan konsumen terhadap produk/jasa lain.

Pemetaan strategi dapat digambarkan sebagai berikut :

Optimalisas! Kinerja bauran , I;Gﬂ!l-f,!.l
Pemasaran ..:_?._. - = ., Rt
o]  Nilai Jas3 anghkutan o - Pelanggan Tinggl L
Meningkatkan kinerja v > ' i
penyeberzngan e
Mempertinggi-—
- Persanilfpatugas Tingg| g a1 :
tingkat penclakan terhadap
1 Jasa Jaln
Optimalisasi Safisih
antara Benelit dan
T v
M."‘Iﬂ-: -:‘."I-ia-|ﬁ. I-_":
rrr_ar'ﬁa.l: atas
S
Gambar 5

Strategi Pemecahan masalah

implementasi tersebut diatas adalah sebagai berikut :
1. Meningkatkan kinerja bauran pemasaran melalui peningkatan kinerja personil dan bukii
fisik.
2. Meningkatkan manfaat atas jasa angkutan penyeberangan yang diberizan Kepada
pelanggan melalui peningkatan manfaat personil/petugas dan manfaat citra perusahaan.

Mempertinggi tingkat penolakan pelanggan terhadap produlk fain.

Ll

V.  Kesimpulaa dan Saran

wm
[y

Kesimpulan :

I. Dalam industd jasa angkutan penyeberangan laut dengan ferry, kinerja bauran
pemasaran berpengaruh terhadap nilai jasa; nilai jasa berpengaruh pada loyalitas
pelanggan; kinerja bauran pemasaran berpengarch pada loyalitas pelanggan; dan kinerja
bauran pemasaran dan nilai jasa secara simultan berpengaruh pada loyalitas pelanggan.

2. Perbaikan yang masih perlu dilakukan untuk industri ini adalah:

a. Kinerja bauran pemasaran personil dan bukti phisik.
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b. Manfaat atas personil dan citra/image.
c. Tingkat penolakan terhadap produk lain (retention)

5.2 Saran

I. Unsur 3P (Process, People, Physical Evidenice) yang merupakan expanded scrvice

maketing mix, perlu mendapatkan perhatian.

2. Perbaikan penampilan bukti fisik (kapal ferry) sesuai harapan konsumen terutarna untuk
: (1) interior/sistim penerangan/sound system kapal, (2) ketersediaun toilet dan air
bersih didalam kapal.

3. Mempekerjakan/menyewa orang-orang terbaik dalam menjalankan fungsinya (hire the
right people). Disamping itu perusahaan perlu mensyaratlkan ijazah tertentu bagi
personil untuk pekerjaan tertentu, antara lain ABK kapal.

4. Melakukan perbaikan secara berkelanjutan (continue improvement) pada semua
aktivitas yang berkaitan dengan penyampaian jasa angkutan penyeberangan kepada

pelanggan.
5 Perusahaan angkutan penyeberangan harus bekerja dengan efisien.
) = K ar
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