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Abstract

This research is aimed at leaming what compelitive
advaniage variables were faken info consideration in
purchasing & computer, and at comparing the
variables considered in purchasing 8 computer witl
the competitive advaniage variables of computer
stores. The subjects of this research were fecturers
teaching at both state and private universitics.
Purposive and incidental sampling were used in this
study. The datz were analvzed using factor and
descriptive analysis. The results of the study were
that the competitive advantage variables considered
in purchasing a compuler were in the following
hierarchical order: after-sales service, sales personnel
service, avadability of shop fadilities, price, product.
and promotion.

Keywords
Competitive advantage, after-sales service.

engarn semakin berkembangnya
teknologi  informasi  (TI), maka

ketergantungan manusia pada 11 ini
menjadi semakin tinggi, bahkan TI sangat
berperan  dalam  strategi  persaingan bisnis.
Demikian juga bagi secorang profesional, TI yang
identik dengan komputer ini merupakan salah
satu sarana yang paling tepat dalam membantu
pengambilan keputusan. Oleh sebab itu orang
semakin membutuhkan produk komputer ini.
Demikian juga dengan seorang tenaga pengajar
di  perguruan tinggi. Untuk memperlancar
tugas-tugasnya baik pengajaran, penelitian
maupun  pengabdian  masyarakat  yang
merupakan  Iri  Dharma mereka sangat
tergantung pada teknologi ini.
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Seiring dengan semakin ba-
nyaknya permintaan produk kom-
puter, semakin banyak pula pro-
dnsen yang menawarkan produk
komputer tersebut, schingga per-
saingan di antara penjual komputer
semakin ketat. FPara produsen di-
tuntut  untuk saling  berlomba-
lomba memenangkan dalam per-
saingan yang ketat ini. Cara untuk
memenangkannya adalah dengan
menciptakan keunggulan kompeti-
tif perusahaannya/tokonya, se-
hingga konsumen tertarik dengan
keunggulan kompetitif yang di-
tawarkan oleh perusahaan.

Tinjauan Tentang Keunggulan
Kompetitif

Keunggulan kompetitif ada-
lah suatu tawaran menyeluruh
yang lebih menarik bagi konsumen
schubungan dengan  kompetsi
yang relevan. Keunggulan itu bisa
di elemen/unsur apapun yang di-
tawarkan oleh perusahaan. Bisa
berupa produk, harga, advertensi
dan promosi, serta distribusi pro-
duk. Keunggulan kompetitif dica-
pai dengan menciptakan nilai yang
lebih tinggi daripada pesaing, dan
nilai tersebut ditentukan oleh pe-
langgan (Keegan, 1995).

Tawaran menyeluruh yang
dilakukan oleh perusahaan terse-
but haruslah lebih menarik dar
pada yang ada dalam kompetisi,
agar tercipta keunggulam kompe-
titif. Swatu perusahaan mungkin
mempunyai produk yang setara
kualitasnya dengan vang ada di
kompetisi tersebut. Jika perusahaan
ini menawarkan produk tersebut
dengan harga yang secara signifi-

kan lebih rendah, dan jika perusa-
haan bisa membuat konsumen per-
caya bahwa kualitas produk peru-
sahaannya sama dengan yang di-
miliki oleh pesaingnya, maka ke-
unggulan harga akan memberi pe-
rusahaan suvatu keunggulan kom-
petitif, Keunggulan kompetitif ha-
rus ada bila terjadi suatu persaing-
an yang seimbang. Apabila peru-
sahaan itu berada dalam industri
lokal, pesaingnya juga perusahaan
lokal, dan jika perusahaan dalam
industri nasional maka pesaingnya
juga perusahaan tingkat nasional,
dan seterusnya,

Pada umumnya, perusaha-
an-perusahaan berkompetisi satu
sama lain dengan mengandalkan
keunggulan  dari  barang dan
jasanya melalui (Dilworth, 1992):

a. Kualitas

Apakah ciri-ciri produknya su-
dah sesual dan handal untuk
memenuhi kebutubhan konsu-
MeTL.

b. Harga

Apakah harga vang harus di-
tanggung  konsumen  dalam
kaitannya dengan daur kehidu-
pan produk sudah cukup ter-
jangkau dan rasional jika di-
bandingkan dengan  kualitas
produk  serta rasio  antara
kualitas dan harga vang berlaku
di pasar.
c. Ketersediaan

Bisakah produk tersebut diper-
oleh dalam jangka waktu yang
rasional dan kompetitif,
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Tinjauan Tentang Perilaku Kon-
sumen

Tujuan pemasaran adalah
untuk memenuhi dan melayani ke-
butuhan dan keinginan konsumoen.
Hal yang penting bagi seorang pe-
masar adalah mengetahul  dan
betul-betul memahami bagaimana
konsumen memberikan tanggapan,
schingga seorang pemasar dapat
mengembangkan, menentukan har-
ga, mempromesikan dan mendis-
tribusikan produknya secara lebih
baik. Untuk itu perusahaan harus
mempengaruhi  perilaku  konsu-
mennya, dan dengan mempelajari
perilaku konsumennya perusahaan
dapat menyusun strategi pemasar-
an yang tepat.

Dalam Ensiklopedi Ekono-
mi, Bisnis & Manajemen, 1992
dijelaskan bahwa perilaku konsu-
men adalah lingkah laku konsu-
men dalam membeli suatu produk,
yang dipengaruhi berbagai unsur
baik dari dalam maupun dari luar.
Unsur-unsur tersebut membentuk
suatu kekualan yang merangsang
konsumen sehingpga ia memutus-
kan untuk membeli produk ter-
tentu. Dalam pengertian tersebut
terkandung hal yang penting, yaitu
proses pengambilan keputusan dan
kegiatan fisik. Jadi analisis perilaku
konsumen tidak hanya dilakukan
atas kegiatan-kegiatan fisik yang
dapat diamati, tetapi juga meliputi
kegiatan-kegiatan non fisik dalam
proses  pengambilan  keputusan
untuk membeli. Demikian  juga
perlu memperhatikan situasi pem-
belian, yaitu di mana, kapan, ba-
gaimana kebiasaan membeli, dan

kondisi apa dan mengapa konsu-
men melakukan pembelian.

Tahap-Tahap Dalam Pengambilan
Kepulusan

Oleh karena keputusan kon-
sumen untuk membeli snatu pro-
duk merupakan suatu  proses,
maka tentunya ada langkah-
langkahnya sebelum memutuskan
untuk membeli. Menurut Kotler
1994 di dalam melakukan proses
pembelian, konsumen melalui lima
tahap. Model ini menganggap
bahwa konsumen melalui semua
tahapan dalam membeli suatu
produk. Tetapi hal ini Hdak terjadi
pada -semua pembelian. Seorang
konsumen mungkin melewatkan
atau mengulangi tahap-tahap ter-
tentu, karena konsumen akan lebih
mudah  mengambil  keputusan
dalam pembelian ulang. Tahap-
tahap dalam pengambilan kepu-
tusan tersebut adalah:

a. Pengenalan kebutuhan

Proses  pembelian  dimulal
ketika pembeli mengetahui ke-
butuhannya yang belum terpe-
nuhi, Pengenalan kebutuhan
merupakan sualu proses yang
kompleks, karena mencakup
banyak variabel, seperti: peng-
amalan, pengalaman, sikap, k-
pribadian, motivasi, dan masih
banyak  pengaruh  lainnya.
Proses ind  melibatkan  juga
proses  pembandingan  dan
pembobotan  yang  kompleks
terhadap macam-macam ke-
butuhan vang relatif penting,
sikap tentang bagaimana
menggunakan sumber keuang-
an yang terbatas untuk berbagai
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alternatif pembelian, dan sikap
tentang tingkat kualitatil dari
kebutuhan yang harus dipuas-
kan,

b. Pencarian informasi

Untuk memenuhi  kebutuhan
dan keinginannya, konsumen
melakukan pencarian informasi,
yang dibedakan menjadi dua
tingkatan, yaitu: perhatian yang
memuncak dan pencarian in-
formasi aktif. Perhalian yang
memuncak, misalnya diperoleh
dari memperhatikan iklan di
televisi, radio, majalah dan su-
rat kabar. Sedang pencarian in-
formasi aktif diperoleh dengan
mencari bahan bacaan, kunju-
ngan ke tempat yang menjual
produk untuk membandingkan
harga dan kualitas.

¢. FEvaluasi alternatif

Di dalam memenuhi kebutu-
hannya konsumen  memiliki
tujuan pembelian yang ber-
beda-beda. Setelah tujuan pem-
belian ditetapkan, konsumen
akan mengidentifikasikan alter-
natif-alternatif pembelian yang
telah dinilai dan discleksi seba-
gai alternatif pembelian yang
dapat memenuhi dan memuas-
kan kebutuhannya.

d. Keputusan pembelian

Setelah melakukan evaluasi al-
ternatif, maka konsumen harus
mengambil keputusan apakah
akan membeli suatu produk
atau tidak. Di dalam melakukan
keputusan pembelian, konsu-
men akan menjumpal serang-
kaian keputusan vang harus

diambil, seperti: keputusan ter-
hadap jenis produk, bentuk
produk, merek, penjualnya,
cara pembayaran, waktu pem-
belian dan jurnlah produknya.

e, Perilaku setelah pembelian

Setelah membeli suatu produk,
konsumen mempunyai peng-
alaman yang menyangkut ting-
katan kepuasan dalam meng-
gunakan produk tersebut. Hal
ini  menciptakan keterkaitan
antara pemasar dengan kon-
sumen. Jadi, tugas pemasar bi-
dak hanya berhenti pada saal
konsumen membeli, akan lefapi
terus berlanjut ke periode purna
beli. Perilaku konsumen dapat
mempengaruhi penjualan ulang
dan juga mempengaruhi uca-
pan-ucapan pembeli kepada pi-
hak lain tentang produk peru-
sahaan.

Berdasarkan kerangka di atas,
maka  Thipotesis  peneliian  ini
adalah:

H1 Variabel keunggulan kompetitif
yvang terdiri dari harga, produk,
pelayanan purna jual, promosi,
pramuniaga dan pengadaan
fasilitas toko menjadi pertim-
bangan dalam pembelian kom:
puler.

METODOLOGI PENELITIAN
Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam  penelitian
ini adalah dosen perguruan fingi
di Kota h-‘la]ang, baik dosen negeri
maupun dosen swasta. Pengam-
bilan sampel menggunakan teknih
purposive sampling, di mana sampe!
ditujukan pada dosen yang telal:
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membeli komputer dan tidak
dikomersiilkan (tidak disewakan),
Sebagai alasannya adalah dosen
merupakan salah satu konsumen
yang potensial dan di antara dosen
negeri maupun swasta mempunyai
tujuan yang sama dalam peman-
faatan produk komputer ini, yaitu
untuk memenuhi Tri Dharma Per-
guruan Tinggi. Pengambilan-sam-
pelnya menggunakan teknik  insi-
dental  sampling.  Jumlah  sampel
penelitian ini sebanyak 100 orang
dosen.

Jenis Data

Jenis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data
primer. Data ini diperoleh dari
daftar perlanyaan yang diisi oleh
responden serta wawancara de-
ngan pemilik atau penjual kompu-
ter di toko komputer. Daftar per-
tanyaan ini dibuat terstuktur de-
ngan tujuan untuk memperoleh
informasi mengenai pendapat dari
responden tentang beberapa pilih-
an terhadap variabel-variabel ke-
unggulan kompetitif yang diper-
timbangkan olch dosen-dosen per-
guruan tinggi dalam pembelian
komputer.

Definisi Operasional dan Pengu-
kurannya

Harga sebagai variabel Ke 1,
adalah sejumlah uang vang harus
konsumen bayarkan untuk men-
dapatkan produk komputer. Indi-
katornya diwakili 4 pertanyaan,
meliputi: cara/sistem pembayaran
yaitu cara pembayaran yang di-
terapkan oleh toko penjual; po-
tongan harga yaitu discount vang
diberikan oleh toko komputer apa-

BN ..t e

bila konsumen membeli komputer
dan kelengkapannya; harga khusus
yaitu harga yang diterapkan oleh
toko komputer pada waktu-waktu
tertentu; bonus yaitu hadiah yang
diberikan oleh toko komputer apa-
bila konsumen membeli dalam
jumlah uang tertentu. Responden
diminta untuk menjawab setiap
pertanyaan dalam 5 (lima) tingkat
persetujuan.  Setiap  pertanyaan
diberi skor tipe skala likert secara
berurutan 5,4, 53,2, 1.

Produk sebagai variabel ke 2
adalah atribut yang melekat pada
produk komputer. Indikatornya
diwakili oleh 5 pertanyaan, meli-
puti merek yaitu tersedianya ber-
macam-macam merek di  toko
komputer tersebut; frekwensi keru-
sakan yaitu tingkat kerusakan
komputer yang mencerminkan
baik atau tidaknya mutu suatu
komputer; cara pembungkusan
yaitu pengepakan agar komputer
terlindung dari kerusakan sampai
di tempat konsumery design kom-
puter yaitu model atau bentuk fisik
komputer; tampilan monitor yaitu
kejernihan  layar  monilor dan
keenakan dipandang mata. Res-
ponden diminta untuk menjawab
setiap pertanyaan dalam 5 (lima)
tingkat persetujuan. Seliap perta-
nyaan diberi skor tipe skala likert
secara berurutan 5, 4,3, 2, 1.

Promosi sebagai variabel ke
3 adalah cara yang digunakan oleh
oko komputer untuk menyebar-
luaskan informasi tentang produk
komputer. Indikatornya diwakili
oleh 6 pertanyaan, meliputi pamer-
an toko yaitu penataan produk
komputer dan unjuk kebolehan
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komputer pada sat-saat tertentu;
penataan barang yaitu pengaturan
dan peletakan produk kompulter di
tecko komputer apgar  kelihatan
menarik  konsumen; leaflet toko
yaitu selebaran yang berisi infor-
masi tentang produk komputer
yang disebar ke calon konsumen;
selebaran toko yaitu selebaran
yang berisi informasi produk kom-
puter vang diletakkan di toko
komputer; iklan toko (surat kabar)
yaitu informasi tentang komputer
yang dimuat Jdi surat kabar; infor-
masi teman yaitu informasi tentang
komputer yang dipercleh dari te-
man. Responden diminta untuk
menjawab setiap pertanyaan dalam
5 (lima) tingkal persetujuan. Setiap
pertanyaan diberi skor skala likert
secara berurutan 5, 4, 3, 2, 1.

Personil sebagai variabel ke
4 adalah jumlah pelayan toko dan
pengetahuan tentang produk kom-
puter. Indikatornya diwakili oleh 3
pertanyaan, meliputi jumlah pra-
muniaga yaitu jumlah pelayan toko
vang siap untuk melayani pembeli
komputer; ketanggapan pramuni-
aga yaitu pelayan toko yang siap
untuk melayani konsumen apapun
masalah yang dihadapi tentang
komputer; keramahan pramuniaga
yaitu pelayan toko yang tidak mu-
dah marah, luwes dalam memberi-
kan informasi dan menyenangkan.
Responden diminta untuk men-
jawab setiap pertanyaan dalam 5
{lima} tingkat persetujuan. Setiap
pertanyaan diberi skor skala likert
secara berurulan 5, 4, 3, 2, 1.

Pengadaan fasilitas toko
sebagai wvariabel ke 5 adalah
keadaan toko komputer. Indikator-

nya diwakili oleh 3 pertanyaan,
meliputi  kebersihan toko yaitu
Keadaan di toko komputer bersih,
nyaman, teratur dan tidak semra-
wul; kemudahan cek/menemukan
barang yaitu keteraturan tempal
produk komputer schingga kon-
sumen mudah menemukan merek-
merek komputer yang ada di toko
tersebut;  kelonggaran  ruangan
vaitu tempat yang longgar di
dalam toko komputer, sehingga
konsumen leluasa untuk bergerak.
Fesponden diminta untuk men-
jawab setiap pertanyaan dalam 5
(lima) tingkat persetujuan. Setiap
pertanyaan diberi skor skala likert
secara berurutan 5, 4, 3, 2, 1.

Layanan purna jual sebagai
variabel ke 6 adalah segala sesuatu
vang bisa diperoleh setelah pem-
belian komputer terjadi. Indikator-
nya diwakili oleh 6 pertanyaan,
meliputi  waktu garansi  vaitu
jangka waktu yang diberikan oleh
toko komputer dalam perbaikan
komputer setelah pembelian terjadi
tanpa dipungut biaya; fasilitas kon-
sultasi yaitu suatu konsultasi yang
disediakan  apabila  konsumen
mengalami suatu masalah kom-
puter setelah pembelian komputer
terjadi; perbaikan pasca garansi
yaitu suatu pelayanan yang dila
kukan oleh toko kompuler setelah
masa garansi habis dan dipungut
biaya;  suku  cadang  yaitu
tersedianya spare part komputer di
toko komputer; tukar tambah vaitu
sualu fasilitas yang diberikan apa-
bila konsumen mau menjual dan
membeli komputer lagi di toko
yvang bersangkutan; pelayanan up
grade  yaitu suatu fasilitas vang
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diberikan oleh toko komputer di
mana  konsumen  bisa meng-
upgrade komputernya. Responden
diminta untuk menjawab seliap
pertanyaan dalam 5 (lima) tingkal
persetujuan.  Setiap  pertanyaan
diberi skor tipe skala likert secara
berurutan 3, 4, 3, 2, 1.

Metode Analisis Data

Metode analisis data yang
digunakan untuk menjawab hipo-
tesis yang diajukan adalah teknik
amalisis  faktor, dengan alasan
bahwa apabila dalam metode mul-
tivariat semua variabelnya inde-
penden, maka menggunakan me-
tode interdependen. Apabila ada
matriks masukan dan hanya men-
cari faktor-faktor yang diperim-
bangkan, maka menggunakan
analisis  faktor. Adapun model
matematis adalah:

X = Aal+ Al ApFst. .+ A Ft

ViU,
Notasi:
X = Variabel kei
A = Koefisien multiple regres-

sioh variabel 1 terhadap
COMNTFOR fa.rtur ]

F = common factor atau faktor
umurm
Vi = koefisien loading  factor

variabel i terhadap faktor
khusus

U, = koefision khusus darn va
riabel 1
m jumlah dari faktor umum

Untuk keperluan pengolahan data
tersebul  dipergunakan  program
komputer SP55.

[ : ==

HASIL PENELITIAN
Profil Responden

Dari 100 daftar pertanyaan
yang disebar pada responden
penelitian di Kota Malang terisi se-
cara lengkap. Profil 100 responden
vang berpartisipasi dalam peneli-
tian disajikan pada Tabel 1.

Dari data primer yang ter-
saji, tampak responden terkonsen-
trasi pada kelompok usia 3140 ta-
hun. Kelompok ini adalah usia
produktif, sehingga bila dihubung-
kan dengan pekerjaan yang dite-
kuninya, penggunaan alat kom-
puter sangat mendukung. Demiki-
an juga jenjang pendidikan respon-
den terkonsentrasi pada 52, di
mana peluang untuk mengajar dan
menelii juga lebih banyak, se-
hingga penggunaan alat komputer
sangat mendukung lugas-tugas-
nya.

Pada data golongan kepang-
katan, responden lerkonsentrasi
pada Illc, Pada golongan ini Hng-
kat pendapatan lebih mendukung
untuk melakukan pembelian kom-
puter, umumnya respenden mem-
punyai tambahan pendapatan,
serta sedang giat-giatnya untuk
mendapatkan  golongan  kepang-
katan yang lebih tinggi lagi. Sesuai
dengan golongan  kcepangkatan
responden, pendapalan responden
rata-rata  antara Rp 1.000.000-
sampai Rp 1.300.000,-. Walaupun
pendapatan responden  tergolong
sedikit, tetapi animo untuk mem-
punyai komputer besar sekali.

Dari pemanfaatan kompu-
ler, responden  sebagian besar
mengeunakannya untuk menyiap-
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kan  bahan-bahan  pengajaran,
sebagian lagi untuk penelitian da-
lam rangka menaikkan kepang.

katannya, dan sedikit sekali untuk

Tabel T Deskripsi Responden

pengabdian, karena biasanya pe-
ngabdian dilakukan secara ber-
kelompok.

. Prosentase

Usia < 30 tahun 10
31 - 40 tahun 71
41 - 50 tahun 16
> 51 tahun 3
Pendidikan 51 40
S2 57
53 3

Golongan/ Kepangkatan Ia 21
Ik 19

e 35
11d 17

IVa 6
Ve 2
Pendapatan Keluarga < Rp 1.000.000,- 47
- < Rp 1.500.000,- 34

< Rp 2.000.000,- 12

> Rp 2.000.000,- 7

Penggunaan Komputer Penelitian 36
Pengajaran 56

Pengabdian kepada 8

- Masyarakat

Analisis Data

Analisis  data penelitian
dilakukan dengan analisis faktor.
Hasil analisis faktor yang telah
dilakukan, dapat dikelompokkan
dari 27 variabel menjadi 7 faktor.
Penentuan jumlah faktor
didasarkan pada nilai cigenvalue
lebih dari satu. Penentuan jumlah
faktor tampak ditampakkan pada
Tabel 2.

Pada Tabel 2 tampak bahwa

7 faktor  yang  mempunyai
vigenvalue lebih dan satu, dan
didukung oleh prosentase
komulatif varian di atas 60 % Jadi
dalam  peneliian  ini  mampu
menjelaskan keragaman  dari
faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan responden  dalam
pembelian komputer sebesar 70,2
sedangkan  sisanya 298 %
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dijelaskan oleh faktor-faktor lain
Tabel 2 Penentuan Jumlah Faktor

yang tidak termasuk dalam model

Fakior Cigenvalue % Varian Kumulatif % Varian

1 £,91374 33,0 33,0
z 271231 10,0 43,0
3 2,26593 LA 315
4 155719 58 573
5 1,27107 47 62,0
6 117860 11 66,4
7 103278 38 70.2
Rotasi Faktor 05 sampai 08. Kondisi fisik toko
Tabel 3 ménurjukkan faktor-  2kan merjadi daya tartk tersendin,

faktor yang dipertimbangkan oleh
konsumen dalam pembelian kom-
puter.

Pada ‘Tabel 3 terlthat bahwa
faktor [ yang terdiri dari perbaikan
pasca gasansi, fasilitas konsultasi,
wakiu garansi, suku cadang dan
pelayanan up grade mampu men-
jelaskan keragaman dari vanabel-
variabelnya sebesar 33%. [M antara
7 faklor yang lersarikan yang
meniadi common  fuclor adalah
faktor I ini. Faclor Lowding juga
memperlihatkan nilai yang umum-
nya di atas 05 atau mendekali
Variabel pelayanan pasca garansi
adalah sesualu yang penting
umumnya seorang konsumen apa-
bila menemui masalahl  lentang
komputernya akan kembali ke
tokonya, sehingga pelayanan kon-
sultasi akan sangat bermanfaal.

Faktor IT meliputi jumlah
pramuniaga, tingkat kebersihan,
kelonggaran, penataan  barang,
kemudahan menemukan barang,

keramahan dun ketanggapan pra-
muniaga mempunyai nilai varian
sebesar 10%. Factor Loading antars

karena seorang konsumen masih
akan sering ke loko langganannya
uniuk membeli perlengkapan yang
abis pakai.

Faktor Il meliputi polongan

harga, cara pembayaran, tampilan
momitor, frekwiensi kerusakan dan

bonus mempunyal nilai  varian

sebesar B.5%, Foclor Loading antam
05 sampai 08 Faclor  Loading
terbesar pada atribut potongan
harga. Hal ini sesual dengan
golongan  kepangkatan  yang
umumnya masih golongan 1M, dan
gaji yang diterimanya tergolong
kecil, schingga responden mencari
harga yang mwurah mungkn
dengan potongan harga.

Faktor IV terdiri dari
selebaran toko, iklan toko, leaflel
toko dan pameran (oko mem-

ai nilai varian sebesar 58%,
serta  Factor loading antara (4
sampai 0,8, di mana Facior Loading
terbesar pada atribut  selebaran
yang ditempatkan di toko. Hal ini
purl.uée‘rmli untuk mengetahul hal-
hal yang terbaru yang ditawarkan
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oleh toko tersebut beserta per
kembangan harganya.

Faktor V terdisi dari infos-
masi témar, lukar tambah dan

merek mempunyai nilai  varan

sebesar 4,7%, Faclor Loading antara
04 sampai 07, Fector Loading
terbesar pada variabel Informasi
teman. Hal ini penting, karena
responden umumnya sibuk dengan

lugas-tugasnya sehingga merika
ldak sempat untuk membanding-
bandingkan ko  komputer.
Responden umumnya percaya
pada teman tentang informasi toko
kompuler  dan  mereka  lebih
percaya karena  teman  tersebut
telah mengkonsumsi produk toko
tersebut  dengan servis  yang
diberikanoya.

Tabel 3 Faktor-faktor yang dipedimbangkan dalam pembelian komputer

Vanabel Faktor  Facior Loading
X063 Perbaikan pasca garansi ! 089642
X6Z: Fosilitas konsultasi 186741
X61: Waktu garansi 0,75891
Xod: Suku cadang 0,63829
X66: Pelayanan up grade 0,45990
X41: Jumlaly pramuniags I 080133
X51: Kebensihan toko 01,7604
X53: Kelonggaran ruangan 076007
#32: Penataan barang 072556
X52: Kemudahan cek barang (58452
X42: Keramahan pramuriaga 054903
Ad3: Ketanggapan pramuniaga ) 048324
X12: Potongan harga m 080997
X11: Cara pembayaran 070562
X25: Tampilan mondior (Le0208
X2 Frelowensi kerusakan {),55HR8
X14: Bonus (0, 58854
A3 Selebaran toko w 088700
X35 Iklan toko (e e
X33 Leaflet toko 075993
X31: Pameran toko 040758
A6 Informast teman v 078711
X65: Tukar tambah 053945
X2:Merek 04853
X23: Cara pemibungkusan Vi 077650
X24: Desain kamputer 072711
“X13: Harga khusus Vil 0,86785
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Faktor VI terdiri dari cara
pembungkusan dan desain kom-
puter mempunyai nilai varian se-
besar 4,4%, Factor Loading sebesar
0.7, Factor Loading terbesar cara
pembungkusan, karena hal 1
akan berhubungan dengan tingkat
kerusakan  dalam  penggunaan
komputer di waktu yang akan
datang,.

Faktor WII adalah harga
khusus, mempunyai nilai varian
scbesar 38%, Factor Loading 0,8.
Harga khusus biasanya diberikan
pada waktu ada pameran yang
harganya berbeda dengan harga
biasa. Harga pameran lebih murah,
hal ini akan merupakan suatu sai-
ngan di masing-masing stand pa-
meran. Umumnya  responden
kurang berminat melihat pameran,
sehingga faktor ini adalah faktor
vang terakhir. -

Ketepatan Model (Model Fit)

Dari hasil analisis faktor,
diperoleh nilai residual di atas nilai
absolut 0,05, yaitu 98 (27%). Deng-
an demikian 73% nilai residualnya
di bawah nilai absolut. Dari hasil
ini  mengidentifikasikan  bahwa
maodel dapat diterima, karena apa-
bila banyak sekali nilai residual
yang melebihi nilai absolut 0,05
model tidak dapat diterima.

Pembahasan

lasil analisis yang ada me-
nunjukkan bahwa dari 27 atribut
yvang diteliti dapat dikelompokkan
menjadi 7 faktor. laktor [, yang
paling dipertimbangkan oleh kon-
sumen dalam pembelian komputer
adalah variabel-variabel pelayanan
puma jual (perbaikan masa ga-

ransi, fasilitas konsultasi, waktu
garansi, suku cadang dan pela-
yvanan up grade). Hal ini sesuai
dengan  pendapat  Kotler  (1992)
yvang menyatakan bahwa seorang
konsumen dalam tahap-tahap pe-
ngambilan keputusan, tahap ter-
akhir adalah perilaku setelah pem-
belian. Setelah seorang konsumen
melakukan pembelian suatu pro-
duk, konsumen akan mempunyai
pengalaman dalam menggunakan
produk tersebut. Hal ini akan
menciptakan  keterkaitan antara
pemasar dan konsumen. Jadi akan
ada suatu kelanjutan, yaitu periode
purna beli. Oleh karena produk
komputer merupakan produk yang
terus berkembang dan ada bebe-
rapa elemen yang harus dilakukan
pembelian ulang, misalnya: disket,
tinta/ pita, pembersih dan sebagai-
nya, konsumen akan terus
berhubungan dengan toko kompu-
ter. Kecuali itu, akan terjadi sebuah
komputer akan ketinggalan jaman,
schingga perlu up grade atau perlu
mengganti spare part.

Faktor yang kedua yang di-
pertimbangkan terdiri dari atribut
jumlah  pramuniaga, kebersihan
toko, kelonggaran ruangan, penata-
an barang, kemudahan cek barang,
keramahan pramuniags dan Ke-
tanggapan pramuniaga. [lal ini
scsuai dengan pendapat Davidson
(1988), ada beberapa atribut pe-
ngecer, antara lain suasana toko
dan servis. Suasana toko dibuat
agar pelanggan lebih  senang
datang ke toko tersebut, misalnya
tingkat kebersihannva, penataan
barangnya dan  pelavanannya
{keramahan, ketanggapan, jumlah
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pramuniaganya). Demikian  juga
dengan produk komputer ini, pe-
langgan akan sering dalang ke se-
buah toko apabila hal-hal tersebut
diperhatikan oleh toko komputer.
Bisa diharapkan dengan seringnya
pelanggan datang ke toko tersebut
akan tertarik dengan produk yang
dijual dan selanjutnya akan terjadi
pembelian ulang.

Faktor ketiga terdiri dan
potongan harga, cara pembayaran,
tampilan monitor, frekwensi keru-
sakan dan bonus. Sesuai dengan
artikel wvang disampaikan olch
Swasta (1993) mengenai manaje-
men ritel, salah satunya adalah ba-
gaimana manajer bisa mengatur
harga yang ditawarkan pada kon-
sumen. Artinya manajer tdak
hanya menawarkan harga seperti
yvang diletapkan oleh suppaier,
misalnya ada inisjatif untuk mem-
berikan diskon. Hal ini akan lebih
menarik pelanggan. Diskon bisa
dilakukan apabila konsumen mem-
beli dalam jumlah tertentu (mung-
kin satu set komputer). Untuk
kalangan dosen cara pembayaran
bisa melalui koperasi universitas,
sehingga bisa diangsur. Perlu juga
diperhatikan  kualitas  komputer
atau tingkat kerusakan komputer.

Faktor keempat yang diper-
timbangkan terdiri dari selebaran
toko, iklan toke, leaflet dan pamer
an. Semua atribut ini adalah hal-hal
vang berkenaan dengan promosi.
Promosi ini perlu untuk mengeta-
hui keberadaan toko dan hal-hal
vang sedany ditawarkan oleh toko
terscbut.  Promosi  perlu  dalam
manajemen ritel. Promosi bisa di
luar toke maupun di dalam toko.

Promosi di dalam toko bisa dilaku-
kan di rak-rak dengan menempel-
kan poster kecil alau spanduk
bertuliskan diskon atau voucher,

Faktor kelima adalah atribut
informasi teman, pelayanan tukar
tambah dan ketersediaan merek.
Dari temuan di lapangan, seorang
pembeli (dosen) akan lebih percaya
apa yang dikatakan oleh temannya,
karena teman dianggap lebih tahu
dan lebih berpengalaman. Dalam
melakukan ranking juga terlihat,
dari  variabel-variabel  promosi
yang paling banyak dijadikan
ranking pertama adalah informasi
dari teman. Untuk vasilitas tukar
tammbah  ini tdak semua toko
menawarkan, karena bila sebuah
komputer telah ketinggalan jaman,
maka sudah tidak ada harganya
lagi. Vasilitas merek, hampir se-
mua toko menyediakan bermacam-
macam merek, kecuali agen dari
satu merek komputer.

Faktor keenam adalah men-
cakup atribut cara pembungkusan
dan atribut desain. Cara pembung-
kusan ini perlu juga untuk dicer-
mati, karena konsumen khawatr
bila terjadi sesuatu di dalam pengi-
riman produk. Cara pengemasan
yang bagus akan lebih melegakan
pelanggan.  Ada  sebagian  toko
yvang  melakukan  servis  antar
barang sampai di rumah konsu-
men, tetapi ada juga vang tidak
melakukan servis ini. Apabila kon-
sumen produk ini adalah individu,
bisa dilihat apabila jurmlah pembe-
liannya banyak, maka Ichih baik
diantar sampai di rumah konsu-
men. Untuk desain  komputer,
umumnya tdak macam-macam,
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yaitu dalam bentuk standar. Se-
hingga di toko manapun desain
komputer adalah hampir sama.

Faktor yvang terakhir adalah
harga khusus, misalnya waktu ada
pameran. Walaupun dalam pamer-
an dilakukan potongan harga, akan
tetapi hal ini tidak seberapa me-
narik konsumen. Sehingga atribul
ini menjadi pertimbangan terakhir.
Dengan kesibukannya mengajar di
perguruan linggi dan konsumen
lebih percaya dengan informasi
teman, maka adanya pameran
komputer tidak seberapa menjadi
perhatiannya.

Dari hasil tersebut, maka
produsen atau toko komputer da-
pat menciptakan nilai yang lebih
tinggi daripada pesaingnya, yaitu
mencrapkan strategi keunggulan
kompetitif yang menekankan pada
pelayanan purna jual. Pelayanan
purna jual ini harus benar-benar
dilaksanakan, jangan hanya propa-
ganda untuk menarik konsumen.
Hal ini didukung oleh pendapat
Keegan (1995), keunggulan itu bisa
ada di elemen/unsur apapun yang
ditawarkan oleh perusahaan. Se-
dangkan keunggulan kompetitif
dicapai dengan menciptakan nilai
yang lebih tinggi daripada pesaing,
dan nilai tersebut ditentukan olch
pelanggan.

Secara deskriptif ada bukti-
bukti bahwa harapan konsumen
tidak sama dengan persepsi kon-
sumen. Toko komputer harus lebih
mengenal dulu konsumennya, baru
memposisikan tokonya sesuai de-
ngan persepsi konsumennya. Se-
hingea minimal persepsi konsu

D
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men sama dengan harapan konsu-
men untuk bisa memuaskan pe-
langgannya (didukung oleh Schiff-
man dan Kanuk, 1994},

Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis yang diajukan
adalah diduga variabel keunggulan
kompetitif yang terdiri dari harga,
kualitas produk dan pelayanan
purna jual menjadi pertimbangan
dalam pembelian komputer. Untuk
menjawab hipotesis ini digunakan
analisis faktor. Hasil analisis faktor
adalah  prosentase  sumbangan
faktor I: 33 %, faktor 1I: 10 %, faktor
I1I: 8,5 %, faktor IV: 5,8 %, faktor V:
4,7 %, faktor VI: 4,4 % dan faktor
VIl sebesar 3,8 %, schingga totalnya
sebesar 70,2 %.

Dari hasil analisis faktor, hi-
potesis yang diajukan sudah ter-
bukti, vaitu adanya sumbangan
faktor-faktor yang dipertimbang-
kan konsumen dalam keputusan
membeli produk komputer sebesar
70,2 %. Akan tetapi urutan dari hi-
potesis sedikit berbeda, yaitu urut-
an pertama yang menjadi pertim-
bangan konsumen dalam keputus-
an membeli produk komputer ada-
lah purna jual, personil/pramu-
niaga, pengadaan fasilitas  toko,
harga, kualitas dan promosi.

KESIMPULAN

Variabel-varichel keunggul-
an kompetitif yvang menjadi per-
timbangan konsumen dalam mela-
kukan pembelian komputer di
Kotamadya Malang terdin atas 7
atribut. Hasil analisis faktor, me-
nunjukkan bahwa faktor pelayanan
purna jual menduduki  ranking
pertama.
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Variabel keunggulan kom-
petitif yang telah dilakukan oleh
toko komputer adalah atribut pc-
tongan harga, bonus, ketersediaan
berbagai merck, servis mengantar
barang, tampilan monitor jelas, se-
lebaran toko, jumlah pramu-niaga,
keramahan pramuniaga, ketangga-
pan pramuniaga, kondisi fisik toko,
waktu garansi, servis pasca garan-
si, suku cadang, tukar tambah, up
grade. Sebagian besar keinginan
konsumen disediakan oleh toko
komputer, beberapa atribut yang
belum dipenuhi adalah penyebaran
leaflet ke luar toko, pembayaran
kredit dan mutu dari pelayanan
purmna jual. Jadi dari  seluruh
strategi pemasaran, ternyata ada
hal yang belum diperhatikan oleh
toko komputer, yaitu adanya per-
sepsi konsumen yang lebih kecil
dari harapan konsumen. Persepsi
ini tentang mutu dari pelayanan
purna jual, sehingga hal inilah
yang perlu dibenahi bila ingin
tetap unggul dalam persaingan.
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