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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dilihat
dari lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty terhadap loyalitas konsumen di warung internet Chanet Yogyakarta.
Penelitian dilakukan dengan menggunakan alat analisis regresi linear berganda,
uji t. Pengambilan 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 tangible, responsiveness, dan emphaty memp@hyai pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen, sedangkan assurance berpengaruh negatif terhadap
loyalitas konsumen, sementara itu reliability ti
terhadap loyalitas konsumen warung internet Chanet.

Kata kunci: Tangible, reliability, respg ce, emphaty, loyalitas
konsumen.

Xiv



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Trend akan internet meyebabkan kebutuhan akan internet saat ini mengalami

perkembangan, oleh karena itu banyak warung internet yang berdiri dengan tujuan

untuk memenuhi kebutuhan konsumen tersebut, rena pertumbuhan

warung internet baru yang semakin banyak, te erdampak pada
persaingan untuk meraih konsumen yang &8 anya warung internet

yang mampu memberikan pelayana

untuk mengembangkan sistem penyampaian jasa yang baik, mereka ingin

memastikan bahwa konsumen akan menerima pelayanan bermutu tinggi secara
konsisten dalam penyampaian pelayanan.

Setiap perusahaan baik publik maupun swasta sudah tentu akan menghasilkan
suatu barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan masyarakat.
Sejalan dengan pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, konsumen dan

masyarakat sudah semakin kritis terhadap kualitas pelayanan yang diberikan



perusahaan. Perusahaan yang mampu bersaing di masa yang akan datang adalah
suatu perusahaan yang memiliki kualitas pelayanan yang tinggi.

Di dalam kondisi seperti ini perusahaan dituntut untuk dapat mengantisipasi
lingkungan dengan berusaha sekuat tenaga mempertahankan konsumennya dan
menciptakan loyalitas konsumen karena konsumen merupakan aset yang paling

berharga bahkan dalam kehidupan perdagangan ada sebuah ungkapan bahwa

”Pembeli adalah Raja”. Mereka sadar bahwa biaya untuk arik satu konsumen

baru, bisa lima kali biaya mempertahankan dah ada, maka

dalam menjaring konsumen, sasaran dalasg an sangat diperlukan

sekali guna mencapai tujuan p y sudah ada yaitu terus
mempertahankan konsumen adaddengan meningkatkan kualitas
pelayanan.

Di dalam suatu sahaan, 10yalitas konsumen akan dapat terlihat pada suatu
kualitas layanan dan unt i sering disebut Servqual, yang terdiri dari lima

dimensi )le (bukti fisik atau bukti langsung), reliability (kehandalan),

responsive a'tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati), sebab
pemasaran pada saat ini lebih diarahkan pada faktor pelayaan kualitas untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga tercipta loyalitas
konsumen. Loyalitas pelanggan adalah suatu faktor penentu bagi kelangsungan
perusahaan dalam jangka panjang (Jones & Sasser, 1995). Loyalitas menunjukkan
kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian

terjadi tidak kurang dari dua kali (Griffin,2000:5). Kepuasan konsumen dapat

diperoleh apabila apa yang konsumen rasakan sesuai dengan yang diharapkan,



jika konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanan yang mereka pakai maka
tidak menutup kemungkinan bahwa konsumen akan menjadi loyal terhadap
perusahaan tertentu maka akan susah pindah ke perusahaan yang lain.

Strategi yang cukup sukses saat ini adalah dengan memberikan pelayanan
yang berkualitas tinggi bagi konsumennya. Dengan adanya kualitas layanan

diharapkan dapat memberikan yang terbaik bagi konsumennya agar mereka selalu

1 dengan istilah warumg internet
yang cukup banyak dikunjungi oleh banyak

pada saat ini merupakan suatu lahan yang

sehingga manajemen Chanet menyediakan fasilitas tempat berinternet yang

nyaman yang di lengkapi dengan AC agar suhu ruangan sejuk, headset, layar
LCD, kelengkapan atribut software untuk browsing dan chating, bilik dengan
ruang gerak yang cukup dan tempat duduk yang nyaman, selain itu Chanet
berupaya menciptakan pelayanan yang berkualitas yang berpengaruh terhadap

loyalitas konsumen yang menggunakan jasanya. Atas dasar itu, maka perlu



dilakukan penelitian untuk memahami sejauh mana tingkat pelayanan
mempengaruhi loyalitas konsumen di warung internet Chanet

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian ini dilakukan dengan judul
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS

KONSUMEN DI WARUNG INTERNET CHANET".

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelas atas maka dapat

dirumuskan permasalahannya yaitu:

a) Apakah variabel tangible me : Jitas konsumen?
b) Apakah variabel reliability atuhiToyalitas konsumen?
engaruhi loyalitas konsumen?
d) Apakah vari mempengaruhi loyalitas konsumen?
e) Apakah variabel empengaruhi loyalitas konsumen?
1.3 Tuj

Sesuai dengan masalah yang ingin diidentifikasikan pada penelitian ini, maka
tujuan penelitian ini:

a) Menguji pengaruh variabel tangible terhadap loyalitas konsumen.

b) Menguji pengaruh variabel reliability terhadap loyalitas konsumen.

¢) Menguji pengaruh variabel responsiveness terhadap loyalitas konsumen.

d) Menguji pengaruh variabel assurance terhadap loyalitas konsumen.

e) Menguji pengaruh variabel emphaty terhadap loyalitas konsumen.



1.4 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
a) Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan penerapan teori yang diperoleh dibangku kuliah
dan menambah wawasan tentang praktek bisnis dalam masyarakat.

b) Bagi Pembaca

Semoga hasil penelitian ini dapat menjadi bangan pemikiran
yang bermanfaat bagi mereka yang
pengetahuan dan informasi ta

ara pembaca yang

berkepentingan dengan skripsi

c) Bagi Perusahaan

baik dimasa sekarang maupun dimasa yang akan datang.

1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka penelitian ini dibatasi pada:
a) Penelitian dilakukan di Yogyakarta.
b) Obyek penelitian adalah konsumen warung internet Chanet, jl. Dr.
Wabhidin no 4, Lempuyangan. Yogyakarta.
c) Analisis kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dibatasi pada

lima dimensi yaitu: tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan),



responsiveness (tanggung jawab), assurance (jaminan), dan empathy

(empati).

d) Responden yang akan diteliti adalah responden yang loyal.

e) Variabel yang akan diteliti adalah:

Tangible.
Reliability.
Responsiveness.
Assurance.
Emphaty.

Loyalitas konsumen.
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BAB V

KESIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN PENELITIAN

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

keterbatasan penelitian.

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis data dan pembahasan, m isimpulkan hasil

penelitian sebagai berikut:

a) Kualitas pelayanan berdasa ngible, responsiveness, dan

5.2 Saran

Berikut adalah saran-saran sebagai masukan bagi pihak-pihak terkait, antara
lain :
a) Bagi Perusahaan
Pada penelitian ini dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh

positif terhadap loyalitas konsumen adalah tangible, responsivenes, dan



b)

60

emphaty, sedangkan dimensi assurance berpengaruh negatif terhadap
loyalitas konsumen, sementara itu reliability tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Bagi warung internet Chanet, temuan dalam
penelitian ini memberikan perspektif jangka panjang dalam mengelola jasa
penyediaan akses internet. Sehingga dari hasil penelitian ini diharapkan

para manajer Chanet dapat memperhatikan dan memastikan semua

konsumen.

Bagi Pemba
Penelitian engaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
memang banyak dilakukan, tetapi harapan konsumen akan

loyalitas terhadap suatu produk/jasa cenderung semakin

tinggi. Hal ini disebabkan oleh pengetahuan konsumen tentang
produk/jasa semakin baik. Untuk itu jika ingin kembali melakukan
penelitian  tentang kualitas dan loyalitas konsumen diharapkan
menambahkan variabel lain atau merubah standar penilaian kualitas yang
berbeda dari yang penulis gunakan dalam penelitian ini, yaitu dimensi

servqual.
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5.3 Keterbatasan Penelitian

a)

b)

d)

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

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

industri di Indonesia.

Pembagian kuesioner pada responden juga diharapkampada saat responden

memiliki waktu lebih agar responden tidak ft dalam mengisi
kuesioner dan juga agar peneliti ata tus oleh peneliti dapat
menjelaskan semua variabel ertanyan yang ada dalam
pertanyaan itu.

Model loyalitas relatif sederhana karena hanya
dipengaruhi ility, responsiveness, assurance, emphaty.
Penelitian men arapkan menambahkan variabel lain agar

akah variabel itu bisa dipengaruhi oleh variabel lain.
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