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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the effect of price, product, people,and
process on purchase decision. Using survey as a data collection methode, a
questionnaire was distributed to 100 respondents using convenience sampling
method. Data analysis tool is multiple regression analysis. The test result showed
that all variables simultaneously have significant influence on purchase decision,
while from four variables only price and process variables that partially influence
PT Pos Indonesia purchasing decision. This means that, price range, customer
perceived value, procedure, service delivery, and response time have significant

influence on purchase decision.

Keywords: Price, product, people, process and purchase decision

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh price, product, people
dan process terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa ekspedisi Pos
Indonesia. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang
disebar pada 100 responden. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda. Hasil uji menunjukan bahwa semua variabel secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, sementara dari keempat
variabel hanya variabel price dan process yang secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian pada PT Pos Indonesia. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa tingkat harga, persepsi konsumen terhadap nilai jasa, prosedur, penyampaian
jasa, dan waktu tanggapan mempengaruhi konsumen di Yogyakarta dalam
menggunakan jasa PT Pos Indonesia.

Kata kunci : Price, product, people, process, dan keputusan pembelian
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Globalisasi menyebabkan terjadinya perdagangan bebas antar negara dan
menciptakan peluang baru bagi dunia usaha. Dengan adanya perdagangan bebas,
setiap individu di seluruh dunia dapat mengakses pasar internasional secara lebih
luas. Namun demikian, selain memberi peluang baru perusahaan juga
menghadapi ancaman baru yang salah satunya adalah meningkatnya persaingan
usaha. Dalam menghadapi persaingan pasar global, perusahaan menghadapi dua
kemungkinan yaitu tumbang karena kalah bersaing dengan perusahaan lain
ataupun semakin maju dan berkembang karena berhasil merebut pasar yang lebih
besar. Hal ini tentu juga berpengaruh terhadap perekonomian di Indonesia. Untuk
itulah diperlukan penerapan manajemen pemasaran yang berbeda dengan
rancangan bauran pemasaran yang tepat.

Salah satu sektor usaha yang semakin berkembang akibat terjadinya
globalisasi adalah sektor jasa, ditandai dengan peningkatan kontribusi sektoral
terhadap PDB di Indonesia yang tumbuh dari 45 persen di tahun 2000 menjadi 60
persen di tahun 2015. Presentase tersebut menunjukan bahwa sektor jasa memiliki
pengaruh yang besar terhadap pertumbuhan perekonomian di Indonesia. Selain
berpengaruh langsung terhadap pendapatan negara, sektor jasa juga membantu

menciptakan berbagai peluang kerja dan meningkatkan penyerapan tenaga kerja



di Indonesia. Oleh karena itu, sektor jasa memiliki peran yang sangat penting
dalam peningkatan daya saing industri.

Jasa transportasi dan logistik termasuk dalam sektor jasa yang memberikan
kontribusi terbesar bagi perekonomian Indonesia. Bisnis logistik merupakan salah
satu sektor usaha yang saat ini memiliki tingkat pertumbuhan yang tinggi.
Perkembangan bisnis logistik yang semakin pesat tidak terlepas dari pengaruh
pertumbuhan bisnis online atau e-commerce saat ini. Berdasarkan Data Sensus
Ekonomi 2016 dari Badan Pusat Statistik (BPS), industri e-commerce Indonesia
dalam sepuluh tahun terakhir tumbuh sekitar 17 persen dengan total jumlah
usaha e-commerce mencapai 26,2 juta unit. Komposisi pelaku pembeli e-
commerce pada tahun 2015 dapat dilihat pada gambar berikut:

Gambar 1.1

Pelaku Pembeli E-Commerce Secara Nasional 2015

UKM,
2.6%

Koperasi, 1.7% Pembelian
Perorangan
dan
berbadan
hukum,
0.4%

PT, 6.8%

Sumber: Ditjen Aptika, 2016



Berdasarkan pada gambar 1.1 dapat dilihat bahwa pelaku pembeli e-
commerce pada tahun 2015 di dominasi oleh perorangan yang mencapai 79,8
persen dari total pembelian. Jumlah ini akan terus meningkat seiring dengan
kenaikan jumlah pengguna internet di Indonesia yang diperkirakan akan
mencapai angka 86 juta di tahun 2020.

Peningkatan transaksi e-commerce tentu saja berbanding lurus dengan
peningkatan permintaan layanan angkutan barang baik via darat, udara, maupun
laut. Adanya kebutuhan akan pengiriman yang sifatnya one to one dan cepat,
mendorong pertumbuhan perusahaan logistik. Studi dari Frost dan Sulivan yang
dikutip dalam BUMNINC menyatakan bahwa sampai tahun 2020, transportasi
dan logistik Indonesia akan tumbuh sampai dengan 14,5 persen atau senilai
Rp4.396 triliun, dengan total market Rp1.573 triliun dari kegiatan logistik di
tahun 2015. Peluang besar tersebut telah menarik pelaku-pelaku usaha untuk
terjun ke bisnis logistik.

Di Indonesia, saat ini banyak perusahaan-perusahaan logistik yang baru
berdiri yang menawarkan berbagai layanan khusus bagi konsumen. Seiring
dengan pertumbuhan perusahaan-perusahaan baru, persaingan bisnis logistik
menjadi semakin ketat. Agar tetap eksis, perusahaan dituntut untuk terus
berinovasi dengan mengembangkan komponen-komponen penting seperti price
(harga/tarif jasa), product (produk jasa), people (orang yang terkait/SDM) dan

process (proses jasa).



Menurut Langley dan Capgemini yang dikutip dalam m.bisnis.com, jasa
logistik yang paling banyak dibutuhkan adalah transportasi domestik,
warehousing, transportasi internasional, freight forwarding dan customs
brokerage. Salah satu perusahaan yang menyediakan jasa-jasa tersebut adalah PT
Pos Indonesia. Tidak hanya melayani pengiriman barang domestik dan
internasional, PT Pos juga menyediakan jasa warehousing, freight forwarding,
dan berbagai layanan lainnya termasuk jasa keuangan. Pos Indonesia memiliki
sekitar 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100 persen kota/kabupaten, hampir
100 persen kecamatan, 42 persen kelurahan/desa, dan 940 lokasi transmigrasi
terpencil di Indonesia. Pos Indonesia juga didukung oleh armada layanan
bergerak sebanyak 418 unit, 10.523 unit kendaraan truk dan mobil dinas, 19.502
karyawan, 3.729 unit kantor pos online, serta 24.674 unit point of sales.

Jangkauan pemasaran yang luas yang mampu mencapai seluruh pelosok
Indonesia menjadi kekuatan Pos Indonesia. Namun demikian, hal tersebut tidak
cukup untuk menjadikan Pos Indonesia sebagai raksasa logistik. Di tengah
kondisi persaingan saat ini, Pos Indonesia harus memprioritaskan elemen-elemen
bauran pemasaran karena bauran pemasaran membantu pemasar untuk
membangun keterkaitan dengan segmen target yang terfokus (Kumar, 2008:8).
Pos Indonesia perlu mengembangkan program pemasaran yang mengombinasikan

komponen-komponen bauran pemasaran (7P) vyaitu product, price, place,



promotion, people, process dan physical evidence menjadi suatu program terpadu
yang dirancang untuk mencapai sasaran perusahaan.

Pada permasalahan ini, penulis hanya mengambil beberapa variabel yang
menurut penulis cukup berpengaruh dan membantu penulis dalam pembatasan
masalah dipenulisan skripsi antara lain price, product, people, process. Price
menjadi salah satu elemen penting yang mempengaruhi konsumen dalam
memutuskan untuk menggunakan jasa ekspedisi. Seringkali konsumen
memutuskan untuk menggunakan jasa dari suatu perusahaan karena pertimbangan
harga yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Product sebagai elemen dasar
dalam pemasaran, variabel people untuk menyatakan pentingnya elemen manusia
dalam segala aspek pemasaran dan variabel process menunjukan fakta bahwa,
tidak seperti barang, jasa dikonsumsi/ dialami sebagai sebuah proses pada saat
dibeli.

Dari rangkaian penjelasan di atas maka judul yang akan diangkat dalam
penelitian ini adalah “Analisis Pengaruh Price, Product, People dan Process
Terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Jasa Ekspedisi PT Pos

Yogyakarta”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka

perumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah:



1.Apakah price mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan jasa
ekspedisi PT Pos Yogyakarta?

2.Apakah product mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan
jasa ekspedisi PT Pos Yogyakarta?

3.Apakah people mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan
jasa ekspedisi PT Pos Yogyakarta?

4.Apakah process mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan
jasa ekspedisi PT Pos Yogyakarta?

5.Apakah price, product, people, dan process memiliki pengaruh terhadap
keputusan konsumen dalam menggunakan jasa ekspedisi PT Pos

Yogyakarta?

1.3. Batasan Masalah
Agar pembahasan lebih jelas dan terarah, maka peneliti membatasi ruang
lingkup penelitian berhubungan dengan masalah yang diteliti meliputi:
1.Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
A. Variabel terikat (Y) = Keputusan pembelian konsumen
B. Variabel bebas (X) = Price, product, people dan process
2.Responden penelitian adalah orang yang menggunakan jasa ekspedisi PT
Pos Yogyakarta (Konsumen yang melakukan transaksi di Kantor Pos

Besar Yogyakarta).



3.Karakteristik responden yang diteliti meliputi:
A. Alamat
B. Jenis kelamin
C. Usia

D. Pekerjaan

1.4. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah:

1.Untuk mengukur pengaruh price terhadap keputusan konsumen dalam
menggunakan jasa ekspedisi PT Pos Yogyakarta.

2.Untuk mengukur pengaruh product terhadap keputusan konsumen dalam
menggunakan jasa ekspedisi PT Pos Yogyakarta.

3.Untuk mengukur pengaruh people terhadap keputusan konsumen dalam
menggunakan jasa ekspedisi PT Pos Yogyakarta.

4.Untuk mengukur pengaruh process terhadap keputusan konsumen dalam
menggunakan jasa ekspedisi PT Pos Yogyakarta.

5.Untuk mengukur pengaruh price, product, people, dan process terhadap
keputusan konsumen dalam menggunakan jasa ekspedisi PT Pos

Yogyakarta.



1.5. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah:
1.Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam
pengambilan keputusan pelaksanaan strategi pemasaran dengan melihat
pengaruh dari price, product, people, dan process untuk memperoleh

respon yang diinginkan dari konsumen.

2.Bagi Peneliti
Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi peneliti untuk
menerapkan pengetahuan teoritis yang telah diperoleh dibangku kuliah
dan memberikan tambahan wawasan terkait, khususnya dalam bidang
jasa. Serta sebagai persyaratan kelulusan mengambil gelar Sarjana

Ekonomi pada Universitas Kristen Duta Wacana.

3.Bagi Pihak Lain
Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi dalam
melakukan penelitian terhadap objek atau masalah yang sama dimasa

yang akan datang.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh price,

product, people, dan process terhadap keputusan konsumen menggunakan

jasa ekspedisi PT Pos di Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

A

Dari hasil perhitungan profil responden yang menggunakan jasa PT
Pos di Yogyakarta dapat dilihat bahwa, sebagian besar responden
dalam penelitian ini berjenis kelamin pria. Dari segi usia, sebagian
besar responden berusia 20-25 tahun. Mayoritas responden dalam
penelitian ini adalah pelajar/mahasiswa. Berdasarkan alamat,
sebagian besar responden dalam penelitian ini beralamat di
Kotamadya Yogyakarta.

Analisis regresi linier berganda menunjukan bahwa variabel price
dan process berpengaruh signifikan terhadap keputusan konsumen
menggunakan jasa PT Pos Yogyakarta. Artinya, ketika konsumen
memutuskan untuk menggunakan jasa PT Pos, konsumen
mempertimbangkan  price yang ditawarkan untuk setiap
layanan/jasa pengiriman pos dan aspek prosedur, penyampaian jasa

(service delivery) serta waktu tanggapan (response time) dalam
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5.2. Saran

setiap transaksi. Sementara itu, variabel product dan people tidak
berpengaruh  signifikan  terhadap  keputusan  konsumen
menggunakan jasa PT Pos Yogyakarta. Artinya, Kketika
menggunakan jasa PT Pos, konsumen tidak mempertimbangkan
manfaat dan kualitas product yang ditawarkan, penampilan, sikap
maupun kehandalan dari karyawan PT Pos melainkan lebih
mementingkan harga dari layanan/jasa yang ditawarkan. Dimana
price merupakan faktor yang memiliki pengaruh terbesar terhadap
keputusan konsumen menggunakan jasa PT Pos Indonesia.

Secara simultan variabel independen yaitu price, product, people,
dan process berpengaruh secara positiv dan signifikan terhadap
variabel dependen yaitu, keputusan konsumen menggunakan jasa

PT Pos di Yogyakarta.

Berdasarkan kesimpulan di atas maka peneliti memberikan saran atau

masukan bagi PT Pos Indonesia yaitu sebagai berikut:

A

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel price berpengaruh
terhadap keputusan penggunaan jasa PT Pos, sehingga PT Pos
sebaiknya menjaga agar harga tetap kompetitif dan sesuai dengan

kualitas produk (layanan) yang di tawarkan.
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Meskipun faktor product dan people tidak berpengaruh secara
signifikan dalam proses pengambilan keputusan konsumen, PT Pos
sebaiknya tetap menjaga kualitas pelayanan dan menciptakan
produk dengan kombinasi baru yang akurat antara (waktu
pengiriman dan biaya). Dengan demikian PT Pos dapat menjadikan
produk tersebut sebagai keunggulan kompetitif perusahaan.
Terlebih lagi, PT Pos sudah memiliki jaringan distribusi yang
sangat luas yang jika dioptimalkan akan meningkatkan efektifitas
dan efisiensi pengiriman. Selain itu, PT Pos perlu meninjau kembali
kualitas dari layanan pengiriman paket pos express 1 hari sampai,
untuk daerah-daerah yang memang tidak memungkinkan
pengiriman satu hari. Hal ini perlu dilakukan untuk mengurangi
kekecewaan para konsumen.

Hasil penelitian yang menunjukan bahwa variabel process secara
signifikan berpengaruh terhadap keputusan konsumen menggunkan
jasa PT Pos, maka sebaiknya perusahaan mempertahankan bahkan
meningkatkan segala kemudahan dalam proses atau prosedur
pengiriman paket.

Keterlambatan penerimaan paket oleh konsumen seringkali terjadi
karena masalah alamat yang tidak dapat ditemukan atau alamat

penerima yang tidak jelas. Untuk mengatasi masalah tersebut,
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setiap kurir sebaiknya menghubungi nomor telepon penerima paket.
Dengan jumlah pengiriman paket per hari yang banyak,
menghubungi nomor telpon penerima dapat menambah biaya
komunikasi, untuk itulah PT Pos perlu mengadakan kerjasama
terkait paket telepon dengan operator seluler agar biaya komunikasi
tidak terlalu tinggi dan kurir tidak perlu mengirim paket berulang-
ulang untuk alamat penerima yang tidak jelas atau alamat tidak
ditemukan).

Dalam bisnis pengiriman, kepercayaan konsumen merupakan kunci
yang sangat berharga bagi perusahaan. Terlebih saat ini banyak
pesaing dalam bisnis yang sama mulai bermunculan. Kehilangan
kepercayaan konsumen akan sangat merugikan perusahaan. Untuk
itulah, PT Pos perlu melakukan tindakan atau memberikan garansi
kepada para pengguna jasa Pos atas paket yang mereka percayakan
untuk dikirimkan oleh PT Pos.

PT Pos perlu melakukan promosi untuk memperkenalkan produk
(layanan) terbaru seperti ketersediaan layanan pengiriman cairan/
likuid. Selain itu, promosi juga berguna sangat penting untuk
menginformasikan konsumen akan berbagai perubahan yang telah

dilakukan oleh PT Pos.
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Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan
variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini seperti
place, promotion dan physical evidence.

Pernyataan dalam penelitian ini juga belum sempurna, oleh sebab
itu pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah
maupun memperbaiki pertanyaan-pertanyaan yang ada dalam

penelitian ini.
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