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ABSTRACT

Consumer satisfaction is an increasingly important marketing orientation to be
implemented; it is intended to increase sales and to maintain customers as loyal
customers. Thus, consumer satisfaction is a key factor to win the competition,
especially in the era of competition in an increasingly competitive business and
critical consumer behavior in making purchases. The understanding of consumer
needs and wants is something very important and should be considered by all
companies in order to achieve success in the marketing of their services.

This study was to determine the level of consumer satisfaction for Warnet
Raj@. net & Warnet Srikandinet in Cilacap. The data are obtained by observation
through spreading of 100 questionnaires to 100 consumer respondents who had ever
used the services of Warnet Raj @.net & Warnet Srikandiliet. The analysis method
of the study used statistical tests like validity and reliabili
and analysis of customer satisfaction index (CSlI).

Based on the analysis results of CSI, t

that of 285.88 for Warnet
Srikandinet. However, the overall consumes® i afes feels neutral; this is

students, 95% up to high school of
income.

Keywords: Customer Satisfa
Quality

vice, Marketing Mix, Dimension of Service

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat serta kebijakan ekonomi

global yang menyentuh semua lini bisnis, konsumen tumbuh menjadi lebih

kritis dalam pemilihan jasa dan produk yan inginkan. Terjadi

perubahan pola pikir, dimana mereka sesuai dengan
keinginan, kebutuhan, dan selera masig n kata lain, konsumen
mengerahkan sumber daya yan nuhi kepuasannya atas suatu
produk dan jasa.

Di sisi lain, pela elalu Ingin memberikan yang terbaik kepada
konsumen deng potensi, kualitas dan pelayanan terbaik. Untuk

itu perusahaan berus gali dan memenuhi kebutuhan pelanggan serta

memda mereka.
rnet (Warnet) merupakan salah satu bidang bisnis yang saat

ini banyak diminati oleh pelaku bisnis. Perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologi yang cepat dan menjangkau seluruh lapisan masyarakat membuat
Warnet menjadi bisnis yang memiliki prospek yang sangat baik. Hal ini
terjadi karena pada saat ini masyarakat tidak hanya membutuhkan
penyampaian dan penerimaan informasi atau berita secara cepat melalui
fasilitas internet akan tetapi konsumen juga mendapatkan hiburan dan

kepuasan melalui aplikasi-aplikasi atau layanan-layanan yang semakin



beragam, seperti layanan jaringan sosial (friendster, facebook dan twitter)
serta game online. Game online merupakan salah satu software dalam
dunia cyber (maya) yang berhasil diciptakan untuk memfasilitasi kebutuhan
akan variasi dari bentuk komunikasi dengan menggabungkan fasilitas
komunikasi dengan sarana hiburan yaitu game dengan format digital animasi

yang lebih dahulu telah berkembang luas di masyarakat dunia. Game online

ini merupakan layanan internet yang saat ini_menjagi kesukaan banyak
konsumen.

Perkembangan game online di Ind sangat pesat. Menurut
PT. Telekomunikasi Indonesia Tb e online akan tumbuh 33%
setiap tahun dalam lima tahuni{mendata endorongnya adalah penetrasi
internet  dan  tre al yang bersifat interaktif
(indonesiafinancegtoday.co asarkan estimasi kenaikan 33%, para

gamers tahun ini di i mencapai 4 juta. Jumlah game online yang

Di Yogyakarta, Warnet khusus untuk game online yang biasa disebut
dengan gamenet sudah banyak bermunculan. Biasanya pangsa pasar gamenet
itu adalah para remaja yang bersekolah di tingkat SMP, SMA maupun
Perguruan tinggi. Gamenet-gamenet tersebut bersaing dengan cara
meningkatkan sarana dan prasarana yang dimiliki, seperti: Luasnya ruangan,
banyaknya unit komputer, dan fasilitas-fasilitas pendukung lainnya seperti

tersedianya ruang tunggu dan kantin kecil. Selain itu, gamenet juga bersaing



dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen.

Banyaknya mahasiswa yang menempuh pendidikan di Yogyakarta dan
tingginya minat remaja pada game online memberikan dampak yang positif
bagi usaha gamenet di Yogyakarta. Bisnis ini tidak hanya merambah pusat

kota Yogyakarta, tetapi juga bermunculan di wilayah pinggiran kota. Salah

satu wilayah yang dimaksud adalah di Kecamat
berada di daerah Jalan Lingkar (Ringroad) S
Kabupaten Bantul.

Ada satu gamenet di wilayah

konsumen Yumn@_gamenet yang berada di Desa

Bangunjiwo, Kasihan, Bantul.

1.2 Rumusan Masalah
Dengan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka pokok
permasalahan yang akan dibahas adalah: Bagaimanakah tingkat kepuasan

konsumen terhadap Yumn@_gamenet di Desa Bangunjiwo, Kasihan, Bantul?



1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitiannya adalah: Untuk menganalisis tingkat kepuasan

konsumen Yumn@_gamenet di Desa Bangunjiwo, Kasihan, Bantul.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan kajian

atau masukan bagi Yumn@_gamenet getahui tingkat
kepuasan terhadap layanan jasa ga

2. Penulis

Penelitian ini merupakan pen eori-teori yang telah diperoleh

dari bangku kuliah@gtu ada kondisi yang nyata dalam suatu
lingkungan.
3. Bagi pihak lain

sarana untuk memperluas wawasan bagi pembaca

asan konsumen terhadap suatu produk atau jasa.

1.5 Batasan Masalah
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka rumusan masalah tersebut
perlu dibatasi agar tidak terlalu luas. Batasan-batasan tersebut adalah sebagai
berikut:
1.5.1 Responden yang diteliti adalah konsumen Yumn@_gamenet yang

pernah menggunakan gamenet ini.



1.5.2 Atribut yang akan di pakai dalam penelitian yaitu :

1.

Tangible (Berwujud)

a. Kamar yang menjamin privasi konsumen.
b. Tempat duduk yang nyaman.

c. Tersedianya headset.

d. Tersedianya AC.

Reliability (Keandalan)

a. Kecepatan akses Internet.

b. Kualitas Komputer.

c. Perangkat komputer diperbaharui

KEnyamanan suasana gamenet.

sesuaian harga dengan pelayanan pendukung.
c. Bebas dari free sex
d. Keamanan parkir
Empaty (empati)
a. Cepat memberi bantuan tanpa diminta.
b. Melayani dengan sabar

c. Cepat memberikan solusi.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian terhadap 100 responden yang bertujuan

Bangunjiwo, Kasihan, Bantul terhadap p

dapat menarik kesimpulan sebagai beri

| Konsumen

5.1.1 Analisis Prosentase Berdasarkan

an maksimal Rp 500.000,- dengan prosentase 76%.

5.1.2 Analisis Indeks Kepuasan Pelanggan

Secara keseluruhan dari analisis IKP, kesimpulan yang didapat adalah
konsumen Yumn@_gamenet di Desa Bangunjiwo, Kasihan, Bantul
merasa netral akan pelayanan yang diberikan yang ditunjukan dengan

angka 287,22. Kesimpulan ini didapat berdasarkan range yang telah

ditetapkan dalam IKP.



45

Secara keseluruhan, peneliti menganggap bahwa gamenet ini sudah
memiliki kualitas pelayanan yang cukup baik karena semua kepuasan
konsumen berasal dari kualitas pelayanan dan sumber daya manusia yang
handal dan berkompeten dalam memberikan pelayanan yang tepat kepada
para konsumen. Jika aspek sumber daya manusia dan kualitas layanan

sudah bisa diterapkan dengan baik, untuk aspek seperti fasilitas fisik bisa

dengan mudah untuk ditingkatkan. Hal terpenting \@dalah aspek sumber

daya manusia, komponen ini pentin ikan pelayanan
dengan kualitas yang baik dan as manusia sangat tidak

mudah untuk ditiru oleh pesain

5.2 Saran

kesimpulan yang telah diambil diatas, maka
a saran yang berkaitan dengan penelitian ini yang

pahan pertimbangan bagi Yumn@_gamenet di Desa

1. Yumn@_gamenet di Desa Bangunjiwo, Kasihan, Bantul harus lebih
banyak lagi berbenah diri agar mampu berkompetisi di masa depan.

2. Suasana gamenet yang nyaman perlu ditingkatkan terus secara bertahap
karena membutuhkan waktu untuk membuat konsumen percaya terhadap
fasilitas atau layanan yang diberikan.

3. Meningkatkan Sumber Daya Manusia (SDM) karena hal yang paling

penting yang didapat dari penelitian ini adalah bahwa harapan konsumen

45
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akan kualitas pelayanan yang tinggi masih cukup jauh untuk dicapai oleh
Yumn@_gamenet di Desa Bangunjiwo, Kasihan, Bantul. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa sumber daya manusia (SDM) sangat
berperan besar dalam meningkatkan kepuasan konsumen dibandingkan
fasilitas fisik yang ditawarkan. Dalam urutan tingkat kepuasan
Yumn@_gamenet di Desa Bangunjiwo, Kasihan, Bantul, faktor fasilitas

fisik menduduki peringkat tiga yaitu kualitas komputek yang bagus.
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