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FAKTOR FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN
DALAM MEMAKAI JASA INTERNET PADA WARNET JAVA NET DI
SURABAYA

Abstraksi

ANTONIUS AGO

Pada kemajuan zaman dewasa ini atau yang sering disebut era globalisasi,
batasan-batasan dan wilayah satu tempat dengan wilayah yang lain hampir tidak
ada. Demikian juga dengan proses komunikasi yang dulu dilakukan dengan cara
konvensional dengan berbicara secara langsung, sekarang sekarang sudah dapat
dilakukan dari jarak jauh dengan menggunakan produk-produk teknologi informasi,
dimana orang-orang akan lebih mudah melakukan komunikasi tanpa harus
terganggu oleh jarak antar orang yang akan berkomunikasi. Salah satu jasa dari
teknologi informasi yang banyak digunakan dan dimanfaatkan oleh masyarakat
pada saat ini adalah sarana internet, melalui perusahaan kecil jasa layanan
informasi. Sebagai perusahaan jasa, untuk dapat menciptakan nilai lebih pada
konsumen, maka perlu diperhatikan faktor-faktor kualitas layanan jasa seperti
harga, pelayanan, dan fasilitas yang ada pada warnet tersebut. Tujuan penelitian
adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara simultan antara harga,
pelayanan, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen. Dan untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh secara parsial antara haga, pelayanan, dan fasilitas terhadap
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasainternet.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan warnet Java Net Di
Surabaya tidak diketahui. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 orang
yang diambil dengan menggunakan teknik penarikan sampel Purpossive sampling.
Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer. Sedangkan teknik pengumpulan
data menggunakan kuisioner. Selanjutnya data dianalisis menggunakan teknik
regresi linier berganda.

Berdasarkan analisis data dissmpulkan bahwa 1) Hasil uji F menunjukkan
bahwa variabel harga, pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh nyata
terhadap kepuasan konsumen, 2) Hasil uji t menunjukkan bahwa secara parsial
variabel harga, pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
3) Dari seluruh variabel bebas yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
adalah variabel pelayanan yang memiliki pengaruh paling dominan.

Keyword : harga (X,), pelayanan (X5), fasilitas (X3) dan kepuasan konsumen ().
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini perkembangan dan kemajuan zaman telah membawa umat
manusia kepada perubahan-perubahan ke arah yang lebih baik. Kemajuan zaman
ini mendorong perkembangan dunia usaha yang semakin pesat dan persaingan
pasar semakin ketat, sehingga menuntut setiap perusahaan yang bergerak dalam
bidang industri maupun jasa menerapkan strategi pemasaran yang lebih baik.

Salah satu sarana bagi perusahaan untuk mencapai tujuan yang diharapkan
adalah pemasaran, agar tujuan tersebut tercapai maka setiap perusahaan harus
berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan
konsumen dengan memberikan pelayanan yang menyenangkan dan fasilitas-
fasilitas yang menunjang.

Dengan strategi pemasaran yang baik seperti memberikan kepuasan
konsumen sangat penting karena dapat menghasilkan lebih banyak pelanggan
baru, mengurangi dampak kehilangan pelanggan, lebih banyak pendekatan dari
persaingan harga, pelayanan yang unggul juga bisa memberikan semangat karena
membutuhkan pembangunan budaya organisasi di mana orang ditantang untuk
menunjukkan potensi mereka agar diakui dan dihargai. Pelayanan merupakan
komponen nilai yang pokok yang menggerakkan setiap perusahaan untuk sukses.

Pola hubungan manusia dari waktu ke waktu mengalami perubahan dan

perkembangan, komunikasi sebagai kebutuhan hidup sehari-hari saat ini sudah

1
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merupakan kebutuhan mutlak. Jika manusia dahulu berkomunikasi dengan cara
yang konvensional seperti dengan cara bertatap muka dan berbicara secara
langsung, komunikasi pada zaman sekarang sudah dapat menggunakan sarana
teknologi informasi seperti telepon, satelit, internet, dan lain-lain, yang tentu lebih
bisa menghemat waktu, tenaga, dan biaya. Seseorang yang mempunyai
kepentingan bisnis atau urusan tertentu tidak harus bertemu langsung relasi
bisnisnya, tetapi bisa dengan melakukan pembicaraan terlebih dahulu dengan
menggunakan pesawat telepon. Kondisi demikian dimungkinkan karena
perkembangan yang sangat pesat di bidang teknologi informasi yang semakin bisa
menyediakan fasilitas dan alat komunikasi yang semakin modern dan canggih.

Salah satu jasa dari teknologi informasi yang banyak digunakan dan
dimanfaatkan oleh masyarakat pada saat ini adalah sarana internet melalui
perusahaan kecil jasa layanan informasi. Perusahaan yang ingin berkembang dan
mendapatkan keunggulan yang kompetitif harus dapat memberikan produk berupa
barang atau jasa yang berkualitas dengan harga yang ditawarkan murah, kualitas
pelayanan yang baik, dan fasilitas yang disediakan memadai dan nyaman kepada
pelanggan dari para pesaing. Maka dengan perbedaan yang diberikan penyedia
jasa menimbulkan adanya gap atau kesenjangan, maka dapat diketahui apakah
terpenuhi atau tidak harapan dari konsumen, sehingga akan mempengaruhi
tercapainya kepuasan konsumen.

Warnet yang merupakan salah satu perusahaan kecil yang bergerak dalam
bidang layanan jasa internet merupakan salah satu komponen bagi perkembangan

sektor informasi. Sektor informasi ini mempunyai perkembangan yang cukup
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pesat, yang dapat dilihat dengan semakin maraknya jumlah warnet sekarang ini.
Setiap warnet itu mempunyai layanan yang berbeda-beda. Di Surabaya telah
banyak bermunculan warnet yang menandakan bahwa persaingan antar warnet
semakin kompetitif, sehingga harus lebih berhati-hati dalam menjaga keberadaan
warnetnya.

Sebagai perusahaan jasa, untuk dapat menciptakan nilai lebih pada
konsumen maka perlu diperhatikan faktor-faktor kualitas layanan jasa yang
diberikan kepada konsumen. Pada saat ini, konsumen dalam mengambil
keputusan untuk mengkonsumsi jasa mempunyai banyak pertimbangan-
pertimbangan seperti harga, pelayanan dan fasilitas yang ada pada warnet
tersebut. Hal ini penting sekali untuk dilakukan mengingat bahwa konsumen akan
melakukan pembelian ulang apabila kinerja dari jasa tersebut mampu memberikan
sesuai dengan harapan mereka. Apabila kinerja yang dihasilkan tidak sesuai
dengan harapan, maka konsumen akan merasa tidak puas sehingga mereka tidak
akan melakukan pembelian secara berulang atau bahkan merekomendasikan
kepada calon konsumen lain hal-hal yang buruk terhadap warnet tersebut sehingga
dampaknya akan sangat merugikan warnet itu sendiri.

Kepuasan konsumen juga merupakan hal yang penting untuk diteliti,
karena hal ini merupakan salah satu alasan konsumen untuk melakukan pembelian
ulang jasa internet pada warnet tersebut.

Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat,
diantaranya adalah hubungan antara perusahaan atau pihak warnet dengan

pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian
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secara berulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut yang tentunya menguntungkan bagi perusahaan
dalam hal ini adalah pihak warnet yaitu Java net yang berlokasi di rungkut
Surabaya itu sendiri.

Berawal dari masalah ini, maka peneliti berkeinginan untuk melakukan
penelitian terhadap warnet dengan judul “Faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen dalam memakai jasa internet pada warnet Java net di

Rungkut Surabaya”.

1.2 Perumusan Masalah

a. Apakah terdapat pengaruh secara simultan antara harga, pelayanan, dan
fasilitas terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan Jasa internet pada
warnet Java net di Surabaya?

b. Apakah terdapat pengaruh secara parsial antara harga, pelayanan, dan fasilitas
terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa internet pada warnet

Java net di Surabaya?

1.3 Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara simultan antara harga,
pelayanan, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan

jasa internet pada warnet Java net di Surabaya?
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b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara parsial antara harga,
pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa

internet pada warnet Java net di Surabaya?

14  Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat :

a. Manfaat teoritis
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan kontribusi teoritis pada
pengembangan teori pemasaran. Khususnya digunakan sebagai solusi
alternative dalam pengambilan keputusan untuk memecahkan permasalahan
yang berhubungan dengan faktor-faktor yang dipertimbangkan konsumen
dalam menilai kualitas layanan pada warnet.

b. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan pertimbangan bagi manajemen
perusahaan khususnya dibidang pemasaran, selain itu hasil penelitian ini

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya.
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