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RINGKASAN 

 

Analisis Kualitas Layanan Yang Memengaruhi Kepuasan Pelanggan Jasa 

Komputer Berbasis Jaringan Di Kota Jember; Titis Rihardimas, 

070810201124; 2013:  60 Halaman; Jurusan Ekonomi Universitas Jember. 

 

Layanan dianggap baik dan berkualitas jika kinerja yang diberikan oleh 

perusahaan sama dengan apa yang diharapkan konsumennya. Strategi bisnis yang 

sesuai dengan objek penelitian ini adalah strategi pengembangan layanan (Service 

Development Strategy). Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh 

variabel kualitas layanan yang terdiri dari fasilitas fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati terhadap kepuasan pelanggan jasa komputer berbasis jaringan di 

kota Jember baik secara parsial dan simultan dan untuk menganalisis pengaruh 

dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa komputer berbasis 

jaringan di kota Jember. 

Penelitian ini dikategorikan  sebagai explanatory research. Populasi dalam 

penelitian ini adalah masyarakat perkotaan Kabupaten Jember yang meliputi 

Kecamatan Sumbersari, Patrang, dan Kaliwates yang pernah menggunakan jasa 

jaringan komputer Tekling Network serta CV. Media Pratama Jember. jumlah 

sampel dalam penelitian ini ditetapkan sebesar 75 responden. Metode analisis data 

menggunakan regresi logistik. 

Hasil regresi logit menunjukkan bahwa ada empat variabel yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen jasa jaringan yaitu fasilitas fisik 

(sig.0,042<0,05), keandalan (sig.0,028<0,05), daya tanggap (sig.0,003 <0,05), 

jaminan (sig. 0,023 < 0,05) dan empati (sig. 0,912 > 0,05). Hal itu menunjukkan 

bahwa faktor fasilitas fisik berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap   

kepuasan pelanggan jasa jaringan komputer secara parsial; Faktor keandalan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap   kepuasan pelanggan jasa 

jaringan komputer secara parsial. Faktor daya tanggap berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap   kepuasan pelanggan jasa jaringan komputer secara 

parsial. Faktor jaminan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap   

kepuasan pelanggan jasa jaringan komputer secara parsial. Faktor empati tidak 



 
 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa jaringan 

komputer secara parsial. Kesimpulan penelitian ini adalah  secara simultan semua 

variabel  fasilitas fisik, pada penggunaan jasa jaringan komputer di Kota Jember 

secara simultan. keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel yang dominan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen jaringan adalah variabel keandalan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

SUMMARY 

 

Analysis of Service Quality Affect to Computer Services Based Network 

Customer Satisfaction In Jember; Titis Rihardimas, 070810201124; 2013: 

43page; economic faculty; Jember University 

 

Service and quality is considered good if the performance is given by the 

same company with what consumers expect. Business strategy in accordance with 

the object of this research is the development strategy of the service (Service 

Development Strategy). The purpose of this study was to analyze the effect of the 

variable quality of services consisting of physical facilities, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy towards customer satisfaction based 

computer network services in the city of Jember both partially and simultaneously 

and to analyze the influence of the dominant influence on customer satisfaction 

computer services network based in the town of Jember. 

This study categorized as explanatory research. The population is urban 

Jember district covering Sumbersari, Patrang, and Kaliwates ever using 

computer network services Tekling Network and CV. Media Pratama Jember. 

number of samples in this study was set at 75 respondents. Methods of data 

analysis using logistic regression. 

Logit regression results indicate that there are four variables that may 

affect customer satisfaction network services, namely physical facilities (sig.0, 

042 <0.05), reliability (sig.0, 028 <0.05), responsiveness (sig.0, 003 <0.05) , 

security (sig. 0.023 <0.05) and empathy (sig. 0.912> 0.05). It shows that the 

factor of physical facilities and significant positive effect on customer satisfaction 

partially computer network services; reliability factor is positive and significant 

effect on customer satisfaction partially computer network services. Factor 

responsiveness positive and significant effect on customer satisfaction partially 

computer network services. Factor guarantees a positive and significant effect on 

customer satisfaction partially computer network services. Empathy factor does 

not significantly affect customer satisfaction partially computer network services. 

Conclusions of this study are all variables simultaneously physical facilities, the 

use of computer network services in the city of Jember simultaneously. reliability, 

responsiveness, assurance and empathy significantly influence consumer 

satisfaction. Dominant variable effect on customer satisfaction is a variable 

network reliability. 
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