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ABSTRAK

MUHAMMAD ALI FIKRI, 16420100140, Analisis Faktor — Faktor Yang
Dipertimbangkan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa Layanan
Ekpedisi Pos Indonesia (Study Kasus Pada Kantor Pos Kebon Rojo
Surabaya)

Pos Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa layanan
pengiriman barang yang sudah memiliki sekitar 24.000 titik layanan yang
menjangkau hampir di semua kecamatan dan kelurahan/desa, hingga ke lokasi
terpencil di Indonesia. Penelitian ini menjelaskan tentang faktor — faktor apa saja
yang dipertimbangkan konsumen dalam menggunakan Jasa layanan ekspedisi Pos
Indonesia, yang bertujuan untuk mengetahui faktor — faktor apa saja yang
mempengaruhi konsumen dalam menggunakan jasa layanan ekspedisi Pos
Indonesia.

Metode penelitian menggunakan jenis penelitian kuantitatif, Faktor — faktor
yang diteliti adalah marketing mix (7P). Dalam penelitian ini populasinya ialah
kantor pos Kebon Rojo Surabaya, sedangkan sampelnya sebanyak 100 responden
yang sudah menggunakan jasa ekspedisi Pos Indonesia. Sampel tersebut diperoleh
dari rumus unknown population dengan metode accidental sampling yang
menggunakan kriteria — kriteria untuk dijadikan pertimbangan sebagai sampel
(Purposive Sampling).

Hasil dari perhitungan analisis faktor dengan memasukkan 18 variabel
didapat bahwa KMO measure of sampling adequency (MSA) sebesar 0,858 dan
barlett,s test sebesar 672,998 dengan tingkat signifikansi 0,000. Berdasarkan
analisis faktor dengan menggunakan rotasi (varimax) maka dapat diperoleh
variabel manifest dengan jumlah 4 faktor baru yaitu faktor kepuasan konsumen,
faktor pelayanan, faktor persepsi konsumen, dan faktor Branding. Dari 4 faktor
baru yang diperoleh, dimana keempat faktor tersebut memenuhi syarat sebagai
faktor karena memiliki eign value lebih dari 1, dan variabel yang paling
dipertimbangkan yaitu variabel ruang tunggu yang nyaman.

Kata Kunci : Variasi Produk, Brand Mudah Diingat, Mutu Pelayanan,
Varian Harga, Harga Yang Terjangkau, Harga Sesuai
Kualitas, Lokasi Strategis, Lokasi Yang Mudah Ditemukan,
Iklan Yang Menarik, Promosi Melalui Media Sosial, Promosi
Melalui  Brosur, Penampilan Karyawan, Kesopanan
Karyawan, Kesigapan Karyawan, Pengiriman Tepat Waktu,
Proses Klaim Cepat, Ruang Tunggu Yang Nyaman,
Kebersihan



ABSTRACT

MUHAMMAD ALI FIKRI, 16420100140, Analysis of Factors Considered by
Consumers in Using Indonesian Postal Expedition Services (Case Study at
Kebon Rojo Post Office Surabaya)

Pos Indonesia is a company engaged in goods delivery services that already
have about 24,000 service points that reach almost all sub-districts and villages/
villages, to remote locations in Indonesia. This study explains what factors
consumers consider in using Pos Indonesia expedition services, which aims to
know what factors influence consumers in using Pos Indonesia expedition
services.

Research method using quantitative research type, Factors - factors studied
is marketing mix (7P). In this study, the population is Kebon Rojo Surabaya post
office, while the sample is as many as 100 respondents who have used Pos
Indonesia expedition services. The sample is obtained from unknown population
formula with accidental sampling method that uses criteria to be considered as a
sample (Purposive Sampling).

The results of the calculation of factor analysis by including 18 variables
obtained that KMO measure of sampling adequency (MSA) of 0.858 and barlett's
test of 672,998 with a significance rate of 0.000. Based on the analysis of factors
using rotation (varimax) it can be obtained manifest variables with a total of 4
new factors, namely consumer satisfaction factors, service factors, consumer
perception factors, and Branding factors. Of the 4 new factors obtained, the four
factors qualify as factors because they have an eign value of more than 1, and the
most considered variable is a comfortable waiting room variable.

Keywords: Product Variations, Memorable Brand, Service Quality, Price
Variants, Affordable Prices, Price According to Quality, Strategic
Location, Easy to Find Location, Interesting Ads, Promotions
Through Social Media, Promotions Through Brochures,
Employee  Appearance, Employee Courtesy, Employee
Responsiveness, Timely Delivery, Fast Claim Process,
Comfortable Waiting Room, Cleanliness.
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