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Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Jasa Warnet di Kota 

Yogyakarta 

 

ABSTRAK 

Maraknya warnet yang bertebaran di kota Yogyakarta merupakan pertanda 
bahwa konsumen dari berbagai kalangan mencari hiburan, berupa internet dengan 
berbagai alasan, ada yang sebagai sarana pelepas stress dan memang ingin bersenang 
– senang. Karena alasan banyaknya warnet di kota Yogyakarta ini maka tidak 
menutup kemungkinan terjadinya persaingan diantara mereka. Karena itu untuk 
memenangkan persaingan tersebut, maka setiap warnet yang ada berusaha 
memberikan kualitas pelayanan demi memenuhi keinginan konsumen yang menjadi 
langganan ditempat warnet supaya tidak pindah ke tempat warnet lain. Warnet di kota 
Yogyakarta merupakan warnet yang sangat padat dengan persaingan. Atas dasar ini 
dilakukan penelitian untuk mengetahui apakah kepuasan atas dimensi kualitas 
layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen warnet di kota Yogyakarta.    

Dalam penelitian ini dapat diarahkan dengan mengambil judul “ PENGARUH 
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN JASA WARNET DI KOTA 
YOGYAKARTA “. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kepuasan 
atas dimensi kualitas layanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Untuk membuktikan hipotesis yang ada pada penelitian ini, maka digunakan 
alat analisis prosentase dan alat regresi linier berganda, karena alat analisis ini relevan 
dengan penelitian yang dilakukan. Analisis prosentase berguna untuk mengetahui 
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin,  pendapatan, jenjang pendidikan 
dan pekerjaan dari mayoritas responden yang menjadi konsumen warnet di kota 
Yogyakarta. Alat analisis regresi linier berganda berguna untuk kepuasan mengetahui 
hubungan pengaruh kepuasan atas dimensi kualitas layanan dengan loyalitas 
konsumen.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh tangible terhadap 
loyalitas konsumen terbukti. Pengaruh reliability terhadap loyalitas konsumen tidak 
terbukti. Pengaruh responsiveness terhadap loyalitas konsumen tidak terbukti. 
Pengaruh assurance terhadap loyalitas konsumen tidak terbukti. Pengaruh empahty 
terhadap loyalitas konsumen terbukti pada jasa warnet di kota Yogyakarta. 

 
Kata kunci : tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, loyalitas 

konsumen, Regresi linier berganda, Analisis prosentase dan warnet 
di kota Yogyakarta 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Setiap perusahaan baik publik maupun swasta sudah tentu akan 

menghasilkan suatu barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan konsumen 

dan masyarakat. Sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi, pelanggan dan masyarakat sudah semakin kritis terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan, perusahaan yang mampu bersaing di 

masa yang akan datang adalah perusahaan yang memiliki kualitas palayanan 

yang tinggi. Perusahaan yang handal biasanya menyadari bahwa biaya untuk 

menarik pelanggan yang baru lebih mahal daripada biaya memepertahankan 

pelanggan yang sudah ada. Maka sangat penting sekali bagi perusahaan untuk 

tetap mempertahankan pelanggannya yang sudah ada dengan meningkatkan 

kualitas pelayanannya.  

Dunia sedang menuju era yang disebut dengan globalisasi. Globalisasi 

berasal dari kata ”globe” berarti bulat bundar seperti bola atau apabila 

diartikan secara bebas berarti dunia tanpa batas antara satu negara dengan 

negara lain (Khoriyah 1999 dikutip dari buku Fandy Tjiptono). Pada era ini 

perkembangan teknologi terutama informasi dan komunikasi akan sangat 

pesat. Selain itu, pada era yang juga disebut dengan era millenium tersebut 

akan berakibat pada kompetisi yang sangat sengit di antara negara-negara 

yang ada di dunia ini. Dengan perkembangan yang semakin cepat tersebut, 
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kebutuhan informasi dan komunikasi yang cepat pun menjadi sangat vital. 

Berbagai macam media untuk memenuhi kebutuhan informasi dan komunikasi 

tersebut terus diciptakan dan dikembangkan seperti telepon, handphone 

maupun internet. Media informasi yang disebutkan terakhir ialah salah satu 

yang menjamur di kalangan masyarakat yang haus akan informasi. Oleh sebab 

itu, banyak yang memanfaatkan peluang bisnis tersebut dengan membangun 

dan mendirikan warung internet. Bisnis warung internet (warnet) ialah bisnis 

jasa yang menuntut layanan prima kepada konsumen. Salah satu pelanggan 

bisa merasa puas adalah diberikan layanan yang baik dan apabila puas mereka 

akan menjadi konsumen yang loyal. Kotler (2000); Parasuraman et al (1990) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah ia membandingkan antara kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. Produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa 

yang dapat memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai pada 

tingkat cukup. Dalam konteks teori perilaku konsumen, kepuasan lebih banyak 

didefinisikan dari perspektif pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi 

atau menggunakan suatu produk atau jasa. Jika kinerja berada di bawah 

harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen amat 

puas atau senang. Kepuasan yang tinggi atau kesenangan cenderung akan 

menyebabkan konsumen berperilaku positif, terjadinya kelekatan emosional 

terhadap merek, dan juga preferensi rasional sehingga hasilnya adalah 

kesetiaan (loyalitas) konsumen yang tinggi (Palilati 2007). Parasuraman et al 

(1990) memberikan lima dimensi analisis kualitas layanan yaitu bukti fisik 
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(tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance) dan empati (empathy). Saat ini banyak bisnis jasa yang mulai 

memperhatikan kualitas layanan. Dengan adanya service quality ini dapat 

dipantau, apakah kualitas layanan yang diberikan telah sesuai dengan yang 

diharapkan oleh konsumen. Selain itu, dalam usaha menghadapi persaingan, 

perusahaan harus memiliki strategi yang lebih baik dibanding pesaing yang 

ada. Untuk perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa salah satu alat untuk 

mendukung strategi bersaing agar lebih baik adalah dengan memiliki kualitas 

layanan yang baik. Bisnis jasa warung internet juga sangat marak di kota 

yogyakarta, salah satu kota di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Konsumen dari warung internet tersebut adalah siswa, mahasiswa maupun 

masyarakat umum. Berpijak dari hal tersebut, penelitian mencoba untuk 

menelaah lebih lanjut mengenai analisis kualitas layanan dan kepuasan 

konsumen warung internet di kota yogyakarta dengan menggunakan 5 dimensi 

kualitas layanan. Atas dasar tersebut maka perlu dilakukan penelitian untuk 

mengetahui sejauh mana tingkat kualitas layanan dan loyalitas konsumen pada 

jasa warnet di kota yogyakarta. Berdasarkan latar  belakang diatas, maka 

penelitian ini dilakukan dengan judul “ PENGARUH KEPUASAN 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN JASA WARNET DI KOTA 

YOGYAKARTA”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi 

persoalan penelitian adalah  

a) Bagaimanakah pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi bukti fisik 

(tangible) terhadap loyalitas  pada pengguna warung internet di kota 

yogyakarta? 

b) Bagaimanakah pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi kehandalan 

(reliability) terhadap loyalitas  pada pengguna warung internet di kota 

yogyakarta? 

c) Bagaimanakah pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi daya 

tanggap (responsiveness) terhadap loyalitas  pada pengguna warung 

internet di kota yogyakarta? 

d) Bagaimanakah pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi jaminan 

(assurance) terhadap loyalitas  pada pengguna warung internet di kota 

yogyakarta? 

e) Bagaimanakah pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi empati 

(empathy) terhadap loyalitas pada pengguna warung internet di kota 

yogyakarta? 

f) Bagaimanakah pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap loyalitas pada 

pengguna warung internet di kota yogyakarta? 
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1.3 Batasan Penelitian 

Untuk mendapatkan hasil akhir yang baik dan sesuai dengan yang 

diinginkan serta tidak menyimpang dari permasalahan yang ditinjau, maka 

batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a) Responden yang akan diteliti adalah konsumen yang sudah pernah 

menggunakan jasa warnet di kota yogyakarta. 

b) Daerah yang diteliti di wilayah kota yogyakarta. 

c) Jumlah responden yang diteliti 161 orang. 

d) Profil yang diteliti : 

- Jenis Kelamin  : Laki-laki dan Perempuan 

- Pendidikan  : Sarjana, SMA, SMP, SD dan lain – lain 

- Pekerjaan   : Pelajar/mahasiswa, pegawai swasta, 

  Pegawai, negeri, wiraswasta dan lain - 

lain  

- Pendapatan per bulan : < 150.000, 150.000 - 500.000, 500.000 

1.000.000, 1.000.000 - 2.000.000, > 

2.000.000 

e) Variabel-variabel yang akan diteliti oleh penulis sebagai pengaruh 

kepuasan terhadap loyalitas adalah menggunakan bauran dimensi layanan 

yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). 
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1.4 Tujuan Penelitian 

  Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a) Menguji pengaruh kepuasan atas dimensi tangible terhadap loyalitas 

konsumen.  

b) Menguji pengaruh kepuasan atas dimensi reliability terhadap loyalitas 

konsumen.  

c) Menguji pengaruh kepuasan atas dimensi responsiveness terhadap loyalitas 

konsumen.  

d) Menguji pengaruh kepuasan atas dimensi assurance terhadap loyalitas 

konsumen. 

e) Menguji pengaruh kepuasan atas dimensi empathy terhadap loyalitas 

konsumen.  

f) Menguji pengaruh kepuasan atas dimensi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy terhadap loyalitas konsumen. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

a) Bagi Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini berguna sebagai masukan yang bermanfaat 

bagi persaingan dan perkembangan warnet di kota yogyakarta, selain itu hasil 

penelitian ini dapat digunakan sebagai pertimbangan dalam memenuhi 

harapan – harapan konsumen, baik dimasa sekarang maupun dimasa 

mendatang. 
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b) Bagi Penulis  

Penelitian ini merupakan penerapan teori yang diperoleh dibangku 

perkuliahan dan menambah wawasan dalam dunia bisnis di masyarakat. 

c) Bagi Pembaca 

Semoga hasil penelitian ini dapat bermanfaat dan sebagai bahan 

referensi bagi mereka yang memerlukan dan memberikan pengetahuan dan 

informasi tambahan bagi para pembaca yang berkepentingan dengan skripsi 

ini. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil analisis dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

a. Variabel kepuasan atas dimensi bukti fisik (tangible) berpengaruh secara 

signifikan  terhadap loyalitas konsumen jasa warnet di kota yogyakarta. 

b. Variabel kepuasan atas dimensi kehandalan (reliability) tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas konsumen jasa warnet di kota yogyakarta. 

c. Variabel kepuasan atas dimensi daya tanggap (responsiveness) tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen jasa warnet di kota 

yogyakarta. 

d. Variabel kepuasan atas dimensi jaminan (assurance) tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen jasa warnet di kota yogyakarta. 

e. Variabel kepuasan atas dimensi empati (emphaty) berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen jasa warnet di kota yogyakarta. 

f. Variabel kepuasan atas dimensi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan 

dan empati berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen jasa 

warnet di kota Yogyakarta. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilakukan dengan maksimal, tetapi tidak terlepas dari 

adanya keterbatasan diantaranya sebagai berikut :  

a) Penelitian terhadap loyalitas pelanggan hanya sebatas pada variabel 

kualitas layanan tanpa memperhatikan variabel lain yang mungkin 

berpengaruh. 

b) Obyek penelitian hanya pada lokasi yang terbatas yaitu warung internet 

(warnet) di kota yogyakarta.     

 

5.3 Saran  

Beradasarkan kesimpulan dalam penelitian ini, maka dapat disampaikan 

saran – saran sebagai berikut :  

a) Bukti fisik berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas, oleh sebab itu 

untuk mendapatkan loyalitas para pelanggannya, suatu warnet harus 

menjaga dan selalu meningkatkan fasilitas fisiknya, baik perangkat 

komputernya maupun fasilitas – fasilitas fisik lainnya. 

b) Dimensi empati yaitu perhatian kepada pelanggan secara khusus pada jasa 

warnet di kota yogyakarta yang sudah baik harus ditingkatkan supaya 

menambah pelanggan semakin loyal akan jasa warnet tersebut. 

c) Bagi peneliti lain, hendaknya untuk meneliti loyalitas pelanggan, 

khususnya jasa warnet perlu memasukkan variabel – variabel lain yang 

mungkin mempengaruhinya. 
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d) Bagi penelitian selanjutnya, khususunya jasa warnet perlu memperjelas 

segmen warnet yang akan di teliti. 

e) Bagi penelitian berikutnya, khususnya jasa warnet secara luas maka 

responden dari setiap warnet yang akan di teliti harus sama dan 

menggunakan jumlah responden lebih dari 161 konsumen warnet. 
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