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ABSTRAK

Kegiatan pemasaran perusahaan bersaing semakin ketat terutama
memasuki abad 21 ini. Hal ini dapat dilihat dengan banyaknya bisnis yang
bergerak dalam bidang jasa. Salah satu penyebabnya adalah ketergantungan
manusia akan jasa. Jasa merupakan “tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu
pihak kepada pihak lainnya. Walaupun prosesnya mungkin terkait dengan produk
fisik (tangible) kinerjanya pada dasarnya tidak nyata (intangible) dan biasanya
tidak menghasilkan kepemilikan atas faktor-faktor produksi”

Dalam kehidupan sehari-hari orang tidak dapat lepas dari sektor jasa
khususnya internet, melalui media internet setiap orang akan dapat dengan
mudah mengakses informasi dari belahan dunia manapun. Ketika internet
dipublikasikan untuk pertama kalinya mungkin pemrakarsanya tidak pernah
menduga bahwa dampaknya dikemudian hari @kan Sedemikian besar.
Perkembangan internet menyebabkan terbentuknya sebuah arenabaru yang lazim
disebut dunia maya. Disini setiap individu memiliki,hak'dan untuk berhubungan
dengan individu lain tanpa batasan apa pun yanggmenghalangi.

Dengan latar belakang tersebut€penulis mengangkat judul “Analisis
Pengaruh Kualitas Jasa Terhaflap “3Keputusan Konsumen Dalam
menggunakan Jasa Warnet Aino di Yogyakarta” Adapun yang menjadi
rumusan masalah adalah apakah 'kelima variabel dimensi kualitas jasa
mempengaruhi  keputusan Kkensumien menggunakan asa warnet Aino di
Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk' menguji pengaruh kualitas pelayanan yang
dilihat dari lima dimensi yaitu _tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan emphaty terhadap keputusan konsumen di warung internet Aino Yogyakarta.
Penelitian dilakukan demgan menggunakan alat analisis regresi linear berganda,
uji t dan f. Rengambilan sampel dilakukan melalui kriteria purposive sampling,
sebanyak 100, orang‘responden. Untuk mengetahui tingkat validitas dilakukan
pengujian uji ValiditaS dengan menggunakan analisis faktor, sedangkan untuk
mengetahui reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach’s Alpha.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berdasarkan
dimensi tangibles, responsiveness, emphaty, assurance, dan reliability
mempunyai pengaruh terhadap keputusan konsumen warung internet Aino.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, keputusan konsumen.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Di era modern ini, persaingan dalam dunia bisnis jasa semakin ketat. Hal ini dapat dilihat
dengan banyaknya bisnis yang bergerak dalam bidang jasa. Salah satu penyebabnya adalah
ketergantungan manusia akan jasa. Jasa merupakan “tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu
pihak kepada pihak lainnya. Walaupun prosesnya mungkin terkait déngan produk fisik (tangible)
kinerjanya pada dasarnya tidak nyata (intangible) dan biasanya tidak menghasilkan kepemilikan

atas faktor-faktor produksi” (Lovelock dan Wright 2005:5).

Dalam kehidupan sehari-hari orang tidak dapat lepas dari sektor jasa khususnya internet,
melalui media internet setiap orang akan dapat dengan‘mu@ah mengakses informasi dari belahan
dunia manapun. Ketika internet dipublikasikan untuk pertama kalinya mungkin pemrakarsanya
tidak pernah menduga bahwa, dampaknya dikemudian hari akan sedemikian besar.
Perkembangan internet menyebabkanterbentuknya sebuah arena baru yang lazim disebut dunia
maya. Disini setiap Andividu memiliki hak dan untuk berhubungan dengan individu lain tanpa

batasan apa pun yang‘menghalangi.

Melihat kondisi persaingan di dunia Internet/warnet dan potensi pasar yang sangat
potensial maka untuk menjaga kelangsungan hidup dan mengembangkan usaha suatu
perusahaan, maka perusahaan harus melaksanakan kegiatan-kegiatan fungsional perusahaan

antara lain : pemasaran, produksi, personalia, pengembangan dan penelitian sistem informasi



manajemen dan lainnya.Dari berbagai kegiatan ini harus dikoordinasikan dan direncanakan

dengan baik agar semua kegiatan ini dapat mengarah ke tujuan yang telah ditetapkan perusahaan.

Dalam konteks orientasi konsumen penting pula dianalisa bagaimana perilaku
konsumen dalam pemilihan warnet, apakah konsumen merasa puas atau sebaliknya, karena hal
ini sangat berpengaruh pada masa yang akan datang. Perilaku konsumen merupakan studi
mengenai proses-proses yang terlibat ketika individu-individu atau kelompok-kelompok

memilih, membeli, menggunakan produk atau jasa untuk memenuhitkebutuhannya.

Agar warnet dapat berkembang dan terus berjalan, terutama‘dalam memenuhi kebutuhan
konsumen, maka diperlukan adanya analisis perilakugkensumen,sebagai salah satu cara dalam
keberhasilan pemasarannya. Perilaku konsumenamerupakan kegiatan individu yang secara
langsung terlibat untuk mendapatkan dan menggunakanibarang dan jasa, termasuk dalam proses
pengambilan keputusan yang memerlukan perencanaan terlebih dahulu. Proses tersebut
merupakan sebuah pendekatan“penyelesaian masalah pada kegiatan individu untuk membeli
barang dan atau jasa yang dapat memmwaskan kebutuhan dan keinginannya. Konsumen akan

beraksi bila merasa tidak mendapatkan kepuasan atas manfaat yang dijanjikan dari suatu produk.

Untuk memahami“perilaku konsumen perlu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
proses pengambilan keputusan konsumen untuk membeli suatu produk barang atau jasa. Adapun
keputusan pembelian dipengaruhi oleh faktor internal dan faktor eksternal individu. Salah satu
faktor eksternal terdiri dari pengaruh kualitas jasa. Faktor ini dalam interaksinya dapat

mempengaruhi perilaku konsumen baik secara individual maupun secara bersama-sama.



Perusahaan dapat menyusun strategi dan program yang tepat dalam rangka memanfaatkan
peluang yang ada dan mengungguli pesaingnya. Untuk memenuhi kebutuhan konsumen warnet
tersebut dan kelanjutan pemakaian jasa warnet tersebut, maka salah satu cara untuk memenubhi

keberhasilan pemasarannya adalah dengan melakukan analisis perilaku konsumen.

Aino sebagai salah satu warung internet yang berorientasi dalam dunia bisnis perlu
mempersiapkan kemampuan untuk bersaing, sehingga manajemen Aino menyediakan fasilitas
tempat berinternet yang nyaman, harga yang terjangkau, full musie, headset, kecepatan untuk
mengakses internet, layar LCD, kebersihan warnet, pelayanan yang ramah, bilik dengan ruang
gerak yang cukup dan tempat duduk yang nyaman, selain, ity Aino berupaya menciptakan
pelayanan yang berkualitas yang berpengaruh terbadap perilaku konsumen dalam pengambilan
keputusan konsumen yang menggunakan jasanya.»Atasd dasar itu, maka perlu dilakukan
penelitian untuk memahami sejauh manajpertlakimkensumen dalam pengambilan keputusan

pemakaian jasa warnet di Aino.

Berdasarkan latar_belakang “disfatas, maka penelitian ini dilakukan dengan judul
“ANALISIS PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP KEPUTUSAN KONSUMEN

DALAM MENGGUNAKANJASA WARNET AINO DI YOGYAKARTA”



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas, maka yang menjadi masalah pokok dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah variabel tangibles mempengaruhi keputusan konsumen menggunakan jasa
warnet Aino?

2. Apakah variabel reliability mempengaruhi keputusan konsumen menggunakan jasa
warnet Aino?

3. Apakah variabel responsiveness mempengaruhi keputusan konsumeh menggunakan jasa
warnet Aino?

4. Apakah variable assurance mempengaruhi kepuatusan Koasumen menggunakan jasa
warnet Aino ?

5. Apakah variabel emphaty mempengaruhi keputusam'konsumen menggunakan jasa

warnet Aino ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berpijak pada rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk menganalisis pengaruh variabel tangibles terhadap keputusan konsumen
menggunakan jasa warnet Aino.

2. Untuk menganalisis pengaruh variabel reliability terhadap keputusan konsumen
menggunakan jasa warnet Aino.

3. Untuk menganalisis pengaruh variabel responsiveness terhadap keputusan konsumen

menggunakan jasa warnet Aino.



4. Untuk menganalisis pengaruh variabel assurance terhadap keputusan konsumen
menggunakan jasa warnet Aino.
5. Untuk menganalisis pengaruh variabel emphaty terhadap keputusan konsumen

menggunakan jasa warnet Aino .

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Bagi Penulis
Dapat menerapkan teori - teori yang telah dipereleh selama di perguruan tinggi dengan
keadaan sesungguhnya.

2. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan pertimbangan perusahaan dalam menentukan strategi pemasaran terutama
bagi pengelola warnet ‘Aino, dan Bahan masukan dalam bidang pemasaran mengenai
keputusan perusahaan untuk meningkatkan pelayanan warnet Aino.

3. Bagi pihak lain
Dapat memberikan tambahan informasi bagi peneliti berikutnya yang mengambil topik
yang sama. Serta ditinjau dari aspek teoritis, hasil kajian ini diharapkan bermanfaat bagi

ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang pemasaran.



1.5 BATASAN MASALAH

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas sehingga mendapat hasil yang baik
serta terarah sesuai dengan pokok permasalahan yang diteliti, maka dilakukan batasan

sebagai berikut:

1. Penelitian dilakukan di Yogyakarta.

2. Obyek penelitian adalah konsumen Warung Internet Aino,jIn. Urip Sumoharjo
ruko mas plaza kav.11A Yogyakarta.

3. Responden yang akan diteliti adalah semua pernah menggunakan

jasa di Warung Internet Aino.

4. Variabel yang digunakan da i adalah:



BAB V

KESIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN PENELITIAN

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian, saran, dan juga keterbatasan

penelitian.

1.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis data dan pembahasan, maka dapat disimpulkan hasil penelitian

sebagai berikut:

a. Variabel tangibles memiliki pengaruh terhadap keputusan®kensumen menggunakan jasa
warnet Aino. Dengan demikian,hipotesis pertama (H;) berhasil didukung.

b. Variabel reliability memiliki pengaruh térhadap Keputusan konsumen menggunakan
jasa warnet Aino. Dengan demikian,hipotesis pertamaqdH:) berhasil didukung.

c. Variabel responsiveness wemiliki pengaruh terhadap keputusan konsumen
menggunakan jasa warnethAino. Dengan demikian,hipotesis pertama (Hs) berhasil
didukung.

d. Variabel assurance memiliki pengaruh terhadap keputusan konsumen menggunakan
jasa warnet Aino."Renganemikian,hipotesis pertama (H,) berhasil didukung.

e. Variabel emphaty memiliki pengaruh terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa

warnet Aino. Dengan demikian,hipotesis pertama (Hs) berhasil didukung.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan
saran - saran sebagai pelengkap terhadap kualitas pelayanan yang dapat diberikan
oleh warnet Aino sebagai berikut :

1. Dalam kaitannya dengan bukti — bukti fisik (tangibles), bukti — bukti fisik yang
disediakan oleh warnet Aino, sudah bagus dan lengkap. Dimana warnet tersebut
menyediakan suhu ruangan yang sejuk karena dilengkapi dengan AC dan untuk tetap
meningkatkannya, dapat dilakukan dengan service AC_pada setiap bulannya. Tiap
komputer memiliki kecepatan dalam memproses, data. Untuk tetap
mempertahankan kecepatan akses internet térsebutidibuttkan kapasitas internet
yang lebih tinggi. Dan di setiap komputernya menggunakan layar LCD serta
memiliki kondisi perangkat komputer yang baik. Untuk tetap menjaga perangkat
komputer tersebut, dilakukanperawatan,/service pada setiap minggunya.

2. Dalam kaitannya dengan kehandalan (reliability), kehandalan karyawan dalam
melayani konsumen “dirasa sudah cukup baik, perusahaan harus mampu
mempertahankan Yika perlu lebih ditingkatkan lagi. Misalnya, karyawan harus
memberikany, pelayanan yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan.
Meningkatkan ketrampilan dan pengetahuan karyawan dengan memberikan pelatihan,
sehingga karyawan dapat memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat
dan terpercaya.

3. Dalam kaitannya dengan daya tanggap (responsiveness), daya tanggap yang diberikan
oleh karyawan sudah cukup bagus, ini perlu untuk ditingkatkan, upaya ini dapat
dilakukan dengan cara karyawan warnet Aino harus cepat tanggap terhadap keinginan
konsumen vyaitu harus adanya karyawan yang selalu siap sedia, sehingga ketika
konsumen membutuhkan bantuan bisa ditangani secepat mungkin, tanpa harus

menunggu lama. Karyawan warnet Aino harus lebih cepat tanggap terhadap keluhan



konsumen, apabila ada konsumen yang membutuhkan bantuan atau ada yang
mengeluhkan sesuatu yang berhubungan dengan kerusakan fasilitas atau pelayanan
yang diberikan, maka karyawan bisa dengan cepat membantu dan menyelesaikan
masalah. Pelayanan yang cepat juga mempengaruhi keputusan konsumen karena
biasanya konsumen tidak sabar apabila harus menunggu lama.

Dalam kaitannya dengan jaminan (assurance), warnet Aino perlu meningkatkan
jaminan yang menjadi salah satu faktor penting yang berpengaruh terhadap
keputusan konsumen. Jaminan yang diberikan oleh warnet Aino sudah cukup baik,
perlu ditingkatkan dan dipertahankan keramahan karyawan, karena sikap karyawan
yang ramah akan membuat konsumen merasa senang dan, Ayaman dalam menerima
pelayanan yang diberikan, dan perlu ditingkatkanlagi pengetahuan karyawan dengan
cara memberikan pelatihan kepada karyawan sehingga konsumen merasa nyaman
pada saat di berikan pelayanan. untuk keamaman yang diberikan oleh warnet Aino
sudah cukup bagus dan tefjaminisehingga membuat para konsumen merasa aman dan
nyaman untuk menggunakan jasa warnet tersebut selama 24 jam.

Dalam kaitannya denganiempati (emphaty), empati yang diberikan oleh karyawan
kepada konsuien sudah cukup baik, dan ini harus dipertahankan dan ditingkatkan
dengan cara karyawan harus lebih peka terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen,
serta mengembangkan kemampuan berkomunikasi antara karyawan dengan
konsumen yang bersifat individual atau pribadi agar konsumen merasa nyaman dan
puas menggunakan jasa warnet Aino, dan berkeingin untuk kembali menggunakan
jasa warnet tersebut. Kualitas pelayanan perlu diperhatikan oleh warnet Aino, karena
semakin baik kualitas pelayanan di mata konsumen dan semakin tinggi tingkat
kenyamanan yang diperoleh konsumen maka akan semakin baik pula citra perusahaan
di lingkungan masyarakat untuk mengambil keputusan menggunakan jasa warnet

tersebut.



1.3 Keterbatasan Penelitian

a. Penelitian hanya dilakukan di kota Yogyakarta saja sehingga belum tentu bisa
mewakili seluruh kota yang ada di Indonesia.

b. Jumlah sampel yang diambil terbatas hanya pada satu bidang jasa saja sehingga
industri jasa tersebut tidak bisa secara sempurna mewakili semua industri di
Indonesia.

c. Pembagian kuesioner pada responden juga diharapkan pada saat responden memiliki
waktu lebih agar responden tidak terburu-buru dalam mengisi kuesioner dan juga agar
peneliti atau orang yang di utus oleh peneliti dapat menjelaskan semua variabel dan
item pertanyan yang ada dalam pertanyaan itu.

d. Model keputusan yang digunakan relatif4sederhana karena hanya dipengaruhi oleh
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty. Penelitian mendatang
diharapkan menambahkan variabel| lain_agar® diketahui apakah variabel itu bisa

dipengaruhi oleh variabel lain.
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