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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik konsumen
pemakai jasa internet dan karakteristik kebutuhan konsumen terhadap
atribut-atribut jasa yang ditawarkan ISP(/nternet Service Provider),
Penelitian in1 dilakukan di wilayah Kecamatan Sumbersari Jember.

Dalam penelitian ini digunakan metode survai, dimana penelitian
survai dianggap sebagai metode yang paling sesuai. Metode pengumpulan
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuiseoner dan
studi kepustakaan. Jenis data yang digunakan adalah data primer dan data
sekunder sebagai data penghubung.

Dari hasil penelitian didapat karakteristik konsumen dalam
prosentase yang dimiliki dapat dijelaskan sebagai berikut : Untuk waktu
online yang paling dominan 07.00 — 14.00 Wib yaitu sebesar 71,7%, dan
>14.00 Wib sebesar 29%. Untuk frekuwensi pemakaian yang paling
dominan >10-20 jam sebesar 51%,sedangkan yang lainnya 28,3, % 20,8%.
Untuk tujuan penggunaan yang paling dominan adalah usaha/bisnis sebesar
58,5 %, dan yang lainnya sebesar 35,85% (komunikasi & informasi),
5,659% (hiburan). Untuk variabel aplikasi yang sering dipakai yang paling
dominan adalah browsing sebesar 43,39% , email sebesar 32.75%, chatting
sebesar 24,52%.

Urutan prioritas kebutuhan konsumen terhadap 7 (tujuh) atribut jasa
ISP yang ditawarkan berdasarkan skor sikap yang berturut —turutadalah
sebagai berikut : Kecepatan, Kenyamanan, Pelayanan, Keamanan,Tarif ,
Bandwith, Goodwill.

Setelah diadakan penelitian menunjukan bahwa karakteristi
konsumen yang mempuyai hubungan dengan pemilihan atribut jasa ISP(
Internet Service Provider) ialah aplikasi yang sering dipakai dengan pola
hubungan “erat™ .
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1.1  Latar Belakang Masalah.

Perkembangan tehnologi dan ilmu pengetahuan yang sangat cepal men
yebabkan hampir semua aspek terpengaruh karenanya. Kalau dulu orang
mendapatkan informasi hanya dengan mengandalkan sarana dan prasarana yang
boleh dikatakan terbatas jangkauannya. Internet adalah salah satu instrumen hasil
perkembangan tehnologi yang sangat fenomenal, semua masyarakat di bagian
dunia ini dapat berinteraksi dengan cepat kapan dan dﬁnana saja tanpa
memperhatikan ruang dan waktu.

Di abad 21 saat ini yang sedang kita jalani bersama akan merupakan era
ekonomi dunia global yang ditandai dengan perdagangan dan investasi yang bebas
(borderless). Kosekuensi dari ekonomi global yang menuntut daya saing yang
tinggi dan di masa yang akan datang, perlunya Sumber Daya Manusia (SDM)
vang memiliki kualifikasi yang handal di era informasi global ini.

Internet sering diasosiakan sebagai media tanpa batas. Geografi tak lagi
menjadi pembatas. Salah satu penyebab dunia semakin mengglobal adalah dengan
adanya kemajuan dalam bidang telekomunikasi dan komputer. Dalam
telekomunikasi kita bergerak ke suatu jaringan informasi tunggal seluruh dunia,
sama seperti kita secara ekonomi menjadi satu pasar global (Naisbitt,1990:13).
Dimensi ruang, birokrasi, wak(u, kemapanan, dan tembok struktural yang selama
ini ada di dunia nyata dengan mudah ditembus teknologi informasi. Demokratisasi
Jketerbukaaan, kebebasan berbicara, kompetisi bebas, perdagangan bebas yang
diimbangi kemampuan intelektual dan profesionalisme yang tinggi menjadi ciri
khas dunia informasi mendatang di era globalisasi.

Berbeda sckali dengan arsitektur dunia nyata, dalam dunia maya
arsitektur yang dipergunakan dibangun dalam program-program komputer Web,
e-mail. Internet merupakan program-program komputer vang ditulis dan

dikembangkan untuk digunakan dalam proses interaksi komunitasnya. Pada sisi
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ekstrim, arsitektur yang diprogramkan dalam dunia maya dapat sangat terbuka dan
hampir tidak dibatasisecara logic. Hal ini yang memungkinkan/memudahkan
proses interaksi masyarakat berlangsung secara cepat. Aliran informasi terjadi
dengan kecepatan tinggi.

Peranan perusahaan jasa terutama di negara-negara maju sangat
menonjol dan bahkan ini tidak kalah besarnya dari jumlah dari perusahaan
manufacturing dan tradisional negara-negara tersebut. Peranan tersebut dapat di
lihat antara lain pada besarnya jumlah tenaga kerja di sektor jasa. Di Amerika
Serikat, pekerjaan dalam sektor jasa mencapai 75-77 % total dari lapangan kerja
dan 70% dari GNP, serta diharapkan untuk menyediakan 90% dari keseluruhan
lapangan kerja baru pada dekade awal abad 21 (Philip Kotler, 1997). Dessler
(Tjiptono, 2000) menyatakan bahwa jumlah orang yang bekerja dalam sektor jasa
(seperti transportasi, komunikasi, keuangan, asuransi , pemerintahan, hukum,
pendidikan, dan kesehatan) di Amerika Serikat pada tahun 2000 mencapai 96 juta
orang, Sedangkan untuk tahun 2005 diproyeksikan mencapai 1074 juta orang
(Bovee, Houston, dan Thill, 1995). Sebuah artikel dalam majalah Fortune yang
berjudul “Service Is Everybody’s Business” yang dikutip oleh Tjiptono (2000)
memprediksikan bahwa semua lapangan kerja baru yang tercipta di Amerika
Serikat di tahun 2005 berasal dari sektor jasa.

Tehnologi internet tidak dapat dipisahkan dari adanya layanan dari
pithak ISP (Internet Service Provider) sebagai perusahaan penyedia saluran
mnternet yang terhubung dengan jaringan global internet sehingga terjadinya
proses interaksi antar komunitasnya, bahwa nantinya tidak dapat dihindari semua
kegiatan usaha oleh sebuah perusahaan yang berhubungan dengan promosi, jual
beli, penyediaan informal bagi pelanggan perusahaan dapat diselenggarakan
cukup melalui perantara media elektronik dan jaringan komputer. Hal tersebut
membutuhkan pelayanan jasa dari perusahaan ISP sebagai penyedia koneksi
saluran informasi.

Adanya fenomena seperti ini menunjukkan adanya peluang yang besar pada
Jasa baik bagi pengusaha maupun tenaga kerja. Di sisi lain, akan semakin

mempertajam persaingan di bidang jasa. sehingga munculnya perusahaan-
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perusahaan baru khususnya yang bergerak pada bidang jasa tehnologi informasi
dan telekomunikasi, yang akan semakin memperketat tingkat persaingan dalam
memperebutkan pangsa pasar konsumen agar berminat untuk membeli jasa atau
produk perusahaan. Dampak persaingan dalam usaha komersial memang tidak
dapat dielakkan, apalagi dalam tahun terakhir ini terasa semakin menekan,
sehingga perusahaan yang tidak mampu bertahan akan tergeser. Begitu pula
dengan perusahaan jasa di bidang tehnologi informasi dan komunikasi tidak luput
dari dampak persaingan.

Berdasarkan kenyataan ini, pemimpin perusahaan jasa harus memikirkan
kembali misi bisnis dan strategi pemasaran mereka secara kritis. Perusahaan masa
kini bergerak dalam pasar dengan pesaing yang sudah di ketahui dan sudah pasti,
atau pilihan pelanggan yang stabil, melainkan dalam kompetisi antara pesaing
yang terus berubah, kemajuan teknologi, hukum baru, kebijaksanaan perdagangan
vang terkelola dan turunnya kesetiaan pelanggan. Mereka harus terus menerus
bersaing dan berharap bahwa mereka bergerak searah dengan keinginan
konsumen (A.B Susanto, 1999:1).

Perusahaan harus mampu menciptakan pelanggan baru dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, sebab banyaknya pilihan membuat
konsumen semakin selektif dalam memilih suatu barang dan jasa yang akan
dibelinya. Seorang konsumen dalam melakukan pembelian akan berusaha untuk
mendapatkan barang dengan mutu yang baik akan tetapi dengan harga yang
terjangkau. Pola tingkah laku konsumen ini tidak dapat dilepaskan dari bagaimana
proses yang mendasari konsumen dalam membeli suatu barang dan jasa.
Keputusan konsumen dalam membeli didasari oleh pengenalan kebutuhan,
Pencarian informasi, evaluasi alternatif, pembelian dan hasil (Engel, 1994:19).

Perusahaan harus bisa mengembangkan nilai yang lebih baik bagi
konsumen oleh karena itu perlu sekali mengetahui perilaku konsumen terhadap
suatu produk tertentu dengan faktor-faktor yang menentukan dari atribut jasa yang
ditawarkan dan karakteristik konsumen yang mempengaruhinya. Karakteristik
konsumen mempunyai pengaruh hubungan dengan pemilihan atribut jasa yang

ditawarkan pada perusahaan tersebut. Akan lebih sempurna lagi apabila dapat

'
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mengetahui seberapa jauh suatu faktor itu mempengaruhi perilaku konsumen,
sehingga perusahaan mampu mempertahankan pelanggan karena kepercayaan
pelanggan akan menarik konsumen lain untuk menjadi pelanggan, sehingga suatu

usaha atau bisnis akan lebih mantap dalam mencapai tujuan yang diinginkan

1.2 Rumusan Masalah.

Semakin tinggi tingkat kesadaran masyarakat terhadap pentingnya peranan
tehnologi informasi dan telekomunikasi dalam era globalisasi dan perdagangan
bebas dimana tidak dapat dilepaskan dari pengaruh sarana dan prasarana teknologi
informasi dan telekomunikasi, dalam hal ini Internet Service Provider.

Jumlah ISP (/nternet Service Provider) yang lebih dari satu di Kabupaten
Jember. Menuntut para pengusaha maupun perusahaan untuk memikirkan kondisi
atau posisinya dalam persaingah pasar yang semakin ketat. Dalam
mempertahankan posisi pasar dan untuk memperoleh laba yang diinginkan, maka
perusahaan segera melakukan tindakan antisipasi terhadap faktor-faktor yang
mempengaruhi kondisi pasar perusahaan. Faktor-faktor tersebut termasuk di
dalam karakteristik konsumen dan atribut-atribut jasa [nternet Service Provider
yang nantinya akan diketahui keinginan konsumen yang sesungguhnya terhadap
Internet Service Provider sehingga perusahaan dapat memahami dan memuaskan
pelanggan sasaran mereka dengan tawaran dan layanan yang unggul.

Bila perusahaan tidak mengantisipasi kondisi pasar yang persainrgannya
semakin ketat, maka tidak menutup kemungkinan perusahaan akan mengalami
kemunduran yang sangat berarti serta tidak dapat mempertahankan konsumen dan
menarik konsumen lainnya untuk menikmati jasa dan produk yang ditawarkan.
Pada gilirannya perusahaan akan mengalami kebangkrutan. Jadi untuk kontiunitas
dan mempertahankan diperlukan analisis hubungan atribut - atribut jasa yang
ditawarkan dengan karakteristik konsumen dalam memilih ISP (Internet Service
Provider).

Dari uraian latar belakang masalah sebagaimana tersebut diatas, maka
dapat dirumuskan pokok permasalahan yang sedang dihadapi. Adapun pokok

permasalahan sebagai berikut :
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1. Apakah terdapat hubungan antara setiap atribut jasa ISP (/nternet Service
Provider) yang ditawarkan dengan karakteristik konsumen.
2. Bagaimanakah urutan prioritas kebutuhan konsumen ISP dalam memilih

atribut jasa ISP yang ditawarkan.

(OS]

Atribut jasa mana yang mempuyai hubungan paling kuat dengan

karakteristik konsumen.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian.

1.3.1 Tujuan Penelitian.
Sesual dengan permasalahan penelitian di atas, maka tujuan yang ingin
dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui hubungan antara setiap atribut jasa ISP (/nternet
Service Provider) dengan karakteristik konsumen.
2. Untuk mengetahui urutan prioritas kebutuhan konsumen ISP dalam
memilih atribut jasa ISP yang ditawarkan.
3. Untuk mengetahui atribut jasa ISP mana yang mempuyai hubungan

paling kuat dengan karakteristik konsumen.

1.3.2 Kegunaan Penelitian.

Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat memberikan tambahan
manfaat bagi banyak pihak, yaitu :

1. Bagi Perusahaan.
Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan menjadi bahan pertimbangan
dan sumbangan pemikiran bagi pihak Internet Service Provider (ISP)
dalam memberikan pelayanan jasa internet untuk kelangsungan roda
perusahaan.

2. Bagi Peneliti.
Mengembangkan wawasan dan pengetahuan bagi penelitian dan
diharapkan bisa menjadikan sebagai bahan masukan bagi penelitian

sejenisnya.
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II. TINJAUAN PUSTAKA.

Teori merupakan unsur penelitian yang paling besar peranannya karena
menerangkan fenomena ekonomi atau fenomena sosial yang menjadi pusat
perhatian. Oleh karena itu, konsep dasar berpijak pada landasan yang kuat dengan
teori yang mempunyai validitas sehingga memungkinkan pengujian variabel yang

ada dalam penelitian tersebut.

2.1 Penelitian Terdahulu.

Penelitian tentang perilaku konsumen yang membahas masalah hubungan
antara karakteristik konsumen dengan perusahaan telah banyak dilakukan.

Darni Rissanti (Skripsi,1998) mengadakan penelitian yang sama mengenai
keputusan konsumen dalam memilih lembaga jasa yang diinginkan dengan obyek
yang berbeda. Penelitian yang dikembangkan oleh Darni Rissanti diberi judul
Analisis Hubungan Antara Penawaran Multi Atibut Jasa Sewa Komputer Dengan
Kebutuhan Konsumen Dalam Memilih Tempat Persewaan Komputer Di
Kecamatan Sumbersari Kotatif Jember. Dengan obyek yang diteliti terdiri dari 26
persewaan komputer yang berada di kecamatan Sumbersari Kotatif Jember.

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, maka dapat diperoleh beberapa
kesimpulan-kesimpulan sebagai berikut :

a. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kebutuhan konsumen dalam memilih
tempat persewaan komputer dipengaruhi oleh atribut jasa fasilitas
komputar yang canggih. Atribut jasa fasilitas komputer merupakan
prioritas pertama bagi konsumen dalam memilih tempat persewaan
komputer.

b. Pemilihan tempat persewaan komputer oleh konsumen dipengaruhi Juga
dengan pola pelayanan yang diberikan kepada konsumen pemakai
komputer. Hal ini menduduki P,ripr,itq'$ g;:dua setelah kecanggihan

komputer.
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¢. Selanjutnya dipengaruhi oleh fasilitas didalam ruangan, yang memberikan
kenyamanan bagi konsumen saat memakai komputer.

Dari 7 atribut jasa yang ditawarkan kepada konsumen oleh pihak manejemen
persewaan komputer terdapat 3 atribut jasa yang dominan dan berhubungan
langsung dengan keputusan yang dilakukan pihak konsumen dalam memilih
tempat persewaan komputer. Tiga atribut jasa tersebut diatas merupakan daya
tarik potensial bagi lembaga persewaan dalam menarik konsumen pemakai
komputer.

Eko Satrio Utomo (Skripsi,2001) mengadakan penelitian dengan judul
Analisis Hubungan Antara Atribut Jasa LBB (Lembaga Bimbingan Belajar )
Dengan  Karakteristik  Konsumen Dalam Memilih  Lembaga Bimbingan
Belajar Di  Kotatif Jember. Dengan obyek yang diteliti Lembaga Bimbingan
Belajar yang berada di kotatif Jember. LBB-LBB tersebut adalah LBB Galileo,
LBB IPIEM, LBB Delta, LBB Primagama, LBB PHI Beta dan LBB Teknos.
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, maka dapat diperoleh beberapa
kesimpulan-kesimpulan sebagai berikut

a. Karakteristik tingkat pendidikan konsumen ada hubungannya dengan

pemilihan atribut jasa yang ditawarkan oleh LBB yang ada di kota
Jember.
b. Karakteristik pendapatan/penghasilan keluarga konsumen ada
hubungannya dengan pemilihan atribut jasa yang ditawarkkan oleh
LBB yang ada di kota Jember.
Dari 9 atribut jasa yang ditawarkan kepada konsumen oleh pihak menejemen
persewaan komputer terdapat 2 atribut jasa yang dominan dan berhubungan
Lembaga Bimbingan Belajar. Dua atribut jasa tersebut diatas merupakan daya
tarik potensial bagi Lembaga Bimbingan Belajar dalam menarik konsumen .

Dalam penelitian sebelumnya bisa ditarik suatu persamaan yang
digunakan sebagai suatu kesimpulan dalam menganalisis permasalahan yang
terjadi. Persamaan dari penelitian-penelitian ini, setiap perusahaan atau lembaga
jasa yang bergerak dibidang bisnis mempunyai langkah-langkah tersendiri dalam

menarik konsumen untuk dijadikan pelanggan. Perusahaan biasanya akan
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memberikan atribut-atribut jasa yang disesuikan dengan kebutuhan konsumen.
Atribut-atribut ini merupakan ukuran kemampuan perusahaan dalam memberikan
servis kepada konsumen. Dengan adanya penelitian dapat diketahui kelemahan
dan kekurangan atribut jasa yang ditawarkan. Selain itu, mengertl apa yang
diharapkan pelanggan terhadap perusahaan.

Dalam penelitian yang saya lakukan terhadap ISP di kotatif Jember,
terdapat 7 atribut yang ditawarkan kepada pengguna Internet. Dari ketujuh atribut
jasa tersebut akan dilihat mana yang paling kuat untuk membuat keputusan para

pengguna jasa layanan Internet dalam memilih /nternet Service Provider.
2.2 Landasan Teori.

Faktor eksternal yang mempengaruhi konsumen adalah kebudayaan,
kelas sosial, keluarga, sedangkan faktor internal yang mempengaruhi konsumen
adalah motivasi, proses informasi, belajar dan pengetahuan, serta sikap konsumen
(Philin Kotler , 1997:105).

Seperti yang kita ketahui konsumen adalah “raja” yang harus dilayani
sebaik mungkin, kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor penting dalam
menentukan perkembangan perusahaan selanjutnya. Pelanggan adalah aset,
pelanggan yang merasa tidak puas terhadap pelayanan akan mempuyai pengaruh
besar terhadap pertumbuhan perusahaan , upaya untuk menarik kembali adalah
sesuatu yang hampir tidak mungkin.

Usaha untuk mempertahankan pelanggan harus menjadikan prioritas lebih
besar, selain itu bergesernya persaingan dari sekedar kualitas produk dan harga
beralih pada pelayanan dan hubungan dengan konsumen/pelanggan merupakan

sesuatu yang harus diutamakan.

2.2.1 Pengertian Pemasaran.

Pengertian pemasaran secara definitif mempunyai banyak pengertian
antara para ahli menejemen pemasaran dengan yang lainnya. Philip Kotler
menyatakan bahwa pemasaran adalah proses sosial dan menejerial dengan mana
seseorang atau kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan diinginkan
melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai (1997 : 4).

'
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Sedangkan Murti Sumarni & Jhon Suprihanto menyatakan bahwa
pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis yang ditujukan
untuk merencanakan, menentukan, harga, promosi dan mendistribusikan barang
dan jasa yang memuaskan kebutuhan, baik pada pembeli yang ada maupun
pembeli potensial (1995 : 231).

Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan secara ringkas pemasaran
adalah kegiatan manusia yang diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dan

keinginan melalui proses pertukaran.

2.2.2 Klasifikasi Pemasaran Produk baik Barang dan Jasa.

Produk adalah apa saja yang dapat ditawarkan ke dalam pasar
diperhatikan, dimiliki, digunakan atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan. Termasuk didalamnya obyek fisik, Jasa, orang, tempat,
organisasi dan gagasan (Philip Kotler, 1997 : 90).

Produk tidak hanya menyangkut pengertian fisik saja, melainkan juga
perlengkapan, pemasangan, manfaat, instruksi pemakaian, pembangunan dan
perawatannya bahkan juga sampai pada merk (yang mampu memuaskan
kebutuhan psikologi) serta kepastian adanya pelayanan purna jual. Atau, apabila
produk tersebut adalah jasa maka sama sekali tidak menyangkut wujud fisik
(Marwan Asri, 1991 : 204 ).

Berdasarkan pengertian tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa yang
dimaksud dengan produk adalah segala sesuatu (lengkap dengan berbagai atribut)
yang dapat menghasilkan kepuasan bagi konsumennya atau pemakainya. Atau
bisa juga dikatakan bahwa produk merupakan kumpulan/kesatuan atribut-atribut
yang secara bersama-sama memuaskan kebutuhan seseorang, baik yang kentara

maupun yang tidak.
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2.2.2.1 Pemasaran Jasa.

Secara umum jasa dapat digolongkan dalam dua golongan besar, yaitu : 1)
Jasa Incustri ( Industry Service ) dan 2) Jasa Konsumen (¢ Consumer Service ),
vang terimasun jasa industii adalah pertanian, pertam

organisasi non laba dan  pemerintahan. Sedangkan jasa konsumen dapat di
dalam tiga golongan vaitu : 1) Jasa konsumen ( Convenicce Service ), 2) Jasa
Shopping ( Shopping Service ). 3) Jasa spesial ( Specialtv Service ).

Penggolongan jasa konsumen ini sangat relatif, karena suatu jasa bagi
seseorang mungkin merupakan jasa konvenien tetapi bagi orang lain mungkin
sekali merupakan jasa spesial atau jasa shopping. Jadi, penggolongan ini hanya

didasarkan pada perilaku dari konsumen dalam mencari atau membelinya.

a. Pemasaran jasa konvenien.

Jasa konvenien adalah jasa konsumen yang pembelinya sering dan
masyarakal membelinya dengan melakukan usaha minimal. Istilah konvenien
dapat diartikan sebagai dekatnya dengan rumah pembeli, mudahnya dicapai oleh
alat-alat transport atau dekatnya dengan tempat dimana pembeli bekerja. Pada
umumnya konsumen ingin mendapatkan jasa-jasa konvenien dengan usaha dan
waktu yang minimal, iokasi biasanya merupakan variabel pemasaran yang sangat
penting bagi jasa konvenien. Contoh : reparasi, salon.

b. Pemasaran Shopping.

Adalah merupakan jasa konsumen yang dipilih/dibeli oleh konsumen
setelah mengadakan pembandingkan kualitas, harga dan reputasi. Konsumen
membutuhkan informasi untuk membandingkan jasa shopping, sehingga
komunikasi lebih penting dari pada lokasi sebagai variabel pemasaran. Perusahaan
akan berhasil jika dapat menyediakan informasi tersebut. Karena konsumen selalu
membandingkan harga, kualitas, dan reputasi jasa shopping, maka usaha
pemasarannya akan jelas.Untuk jasa shopping, promosi (komunikasi) adalah
merupakan kunci sukses apabila produk tersebut dibutuhkan oleh konsumen

misalnya: jasa asuransi.
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¢. Pemasaran Jasa Spesial.

Adalah jasa konsumen yang dalam pembeliannya pembeli harus
melakukan usaha pembelian khusus dengan cara tertentu atau dengan pembayaran
vang lebih besar. Titik berat usaha pemasaran bagi orang-orang atau lembaga-
fembaga in1 diletakkan pada pengembangan produk dan pemuasan konsumen.
Sebagai alat promosinya sering dipakai kata-kata vang diucapkan dan publisitas.
Pengembangan produk untuk jasa-jasa seperti ini dapat berarti memberikan wakiu
dan perhatian kepada langganan yang memerlukan, bisa juga memberikan
lingkungan yang menyenangkan bagi konsumen. Yang penting, jasa tersebut
harus dilaksanakan secara lebih baik daripada pesaing. Contoh : jasa akuntan,

dokter spesialis, advokat.

2.2.2.2 Produk Jasa.
a. Hakekat dan Ciri Jasa.

Jasa adalah sctiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak yang lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak berwujud
dan tidak menghasilkan kepemilikan terhadap sesuatu. Hasilnya bisa atau tidak
bisa terkait pada suatu produk fisik (Philip Kotler, 1997 : 277).

Jasa mempunyai empat karakteristik, Yaitu :

1. Intangibility.

Di sini jasa mempunyai sifat tidak berwujud, karena tidak bisa dilihat,

dirasa, didengar atau dicium sebelum ada transaksi pembelian. Pada bisnis

Jjasa pembeli dituntut percaya dan yakin pada para pembekal jasa.

2. Inseparability.
Suatu bentuk jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, apakah sumber

itu orang atau mesin, tapi apakah sumber itu hadir atau tidak produk fisik

yang berwujud tetap ada.
Variability.

o

Bidang jasa sangat mudah berubah-ubah, karena jasa sangat bergantung

pada siapa yang menyajikannya, kapan dan dimana menyajikannya.
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Perishability.

Produk jasa tidak dapat untuk disimpan

b. Kiasifikasi jasa.

Pada hakekatnva bukan hal vang mudah untuk mensamaratakan pemasatag

oo rania snshiicEre iaen - s AT ~ N o3 T A d warlvaorn: e ra Je3 1 t44
jasd, wdfciia indaustit jasa sendiri sangat megmu. Ald t"dlfhtscll Cdia Gaiain

(=

penggelompokkan jasa, vaitu :
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Jasa yaung berpangkal pada manusia dan jasa vang berpangkal pada
peralatan.

Pada jenis jasa yang berpangkal pada manusia, dapat dibedakan antara
jasa vang melibatkan para profesional (jasa akuntasi publik, konsultan
menejemen), para (enaga terlatih (tukang las, bengkel) dan tenaga tidak
terlatih (tukang kebun). Sedangkan industri jasa yang berpangkal pada
alal, bisa dibedakan antara jasa yang melibatkan peralatan olomatis (mesin
ATM), peralatan yang ditangani oleh tenaga terlatih (perusahaan
penerbangan, rental komputer).

Jasa yang perlu tidaknya kehadiran konsumen.

Dalam pelaksanaan jasa, ada pelanggan yang memang harus hadir (seperti
operasi bedah) tapi ada juga pelanggan tidak perlu juga hadir (seperti jasa
bengkel). Bila pelanggan dituntut untuk hadir selama jasa diselenggarakan,
maka pemberi jasa harus memberikan banyak perhatian pada
kebutuhannya.

Jasa yang terkait dengan motivasi pembeli.

Disini, jasa dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan yang berbeda,
apakah perorangan maupun untuk bisnis. Pada umunya pemberi jasa
mengembangkan program pemasaran yang berlainan bagi pasar
perorangan dengan pasar bisnis,

Jasa yang terkait dengan motivasi pemberi jasa dan bentuk pemberi jasa.
Dalam pelaksanaan jasa, motivasi pemberi jasa dapat dibedakan dalam
dua hal, yaitu laba dan nirlaba. Sedangkan bentuk pemberi jasa secara

institusional terbagi atas milik pemerintah dan milik swasta.
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c. Persepsi Terhadap kualitas jasa.

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan (Philip Kotler, 1997). Hal ini berarti bahwa citra kualitas vang
baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa,
melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelanggan vang
mengkonsumsi  dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah vang
seharusnya menentukan Kualitas jasa. Namun perlu diperhatikan bahwa kinerja
jasa seringkali tidak konsisten, schingga pelanggan menggunakan syarat intrinsik

dan ekstrinsik jasa sebagai acuan.

Isyarat intrinsik berkaitan dengan output dan penyampaian jasa itu
sendiri. Pelanggan akan bergantung pada isyarat ini apabila berada ditempat
pembelian atau jika isyarat intrinsik tersebut merupakan searck quality (kualitas
vang dievaluasi pelanggan sebelum membeli) dan memiliki nilai prediktif yang
tinggi. Sedangkan yang dimaksud isyarat ekstrinsik adalah unsur-unsur vang
merupakan pelengkap bagi suatu jasa. Isyarat ini dipergunakan dalam
mengevaluasi jasa jika dalam menilai isyarat instrinsik diperlukan banyak waktu
dan usaha. Isyarat ekstrinsik juga dipergunakan sebagai indikator kualitas jasa
apabila tidak ada informasi isyarat instrinsik yang memadai

Pihak menejemen perusahaan sektor jasa yang bergerak dalam dunia
pendidikan dituntut untuk mengerti konsumen dalam menghasilkan jasa
(pelayanan) yang bermutu. Mutu itu sendiri adalah sesuatu yang abstrak dan sulit
diukur, tidak seperti produk barang yang dapat diukur secara obyektif. Mutu
pelayanan sangat subyektif, tergantung persepsi pelanggan yang dipengaruhi oleh
latar belakang sosial, pendidikan, ekonomi, kebudayaan, dan faktor lainnya.

Mutu pelayanan Internet Service Provider (ISP) merupakan produk akhir
dan mteraksi dan ketergantungan yang saling terkait antara berbagai komponen
atau aspek ISP terse<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>