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ABSTRAKSI

Berhubungan melalui telepon, saat ini sering dilakukan oleh
masyarakat pada umumnya, hal tersebut dikarenakan oieh adanva
kebutuhan untuk berinteraksi dengan orang lain di lain iempat tanpa
memakan wakiu yang lama dan jarak vang cukup jauh. Sisi vang lain,
keinginan untuk berhubungan dengan orang lain tersebut membutuhkan alat
komunikasi, vyaitu telepon, sedangkan tidak semua masyarakat kita
mempunyai sambungan telepon sendiri di rumah mereka. Untuk itu muncul
vang kita sebut dengan wartel. Masyarakat beranggapan bahwa bertelepon
melalui wartel dianggap lebih menguntungkan daripada menggunakan
fasilitas telepon rumah/pribadi, karena tarip pulsa telepon wartel lebih murah
daripada melalui telepon pribadi, adanya “Display’ yang memungkinkan Kita
melihat waktu bicara, jumlah pulsa, dan jumiah nominal yang harus kita
bayar.

Wartel tumbuh dengan pesat, membuat persaingan diantara para
pelaku bisnis wartel semakin ketat pula. Guna memenangkan persaingan
tersebut, maka pengelola wartel perlu mengetahui bagaimana karakteristik
konsumennya dan apa yang menjadi harapan mereka. Berbekal
pengetahuan ini, diharapkan pengelola wartel mampu menarik konsumen
atau pelanggan untuk mengkonsumsi jasa yang mereka tawarkan. Untuk itu
penelitian tentang “Analisis Pengaruh Karakteristik Konsumen Terhadap Muiti
Atribut Jasa Warung Telekomunikasi (Wartel) Di Kecamatan Sumbersari
Kabupaten Jember”, bertujuan untuk mengetahui karakteristik dan skala
prioritas konsumen terhadap muilti atribut jasa yang ditawarkan pengelola
wartel, serta untuk mengetahui ada atau tidak pengaruh karakteristik
konsumen terhadap multi atribut jasa yang ditawarkan pengelola wartel
Adapun karakteristik konsumen yang digunakan dalam penelitian ini meliputi
lenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, tingkatan pekerjaan serta tingkat
penghasilanfuang saku dalam sebulan. Multi atribut jasa wartel yang diteliti
adalah ketepatan pulsa, fasilitas ruangan/kenyamanan, jarak dan pelayanan
operator.

Menggunakan tabel silang (Cross Tabulation) diperoleh hasil bahwa
yang menjadi urutan prioritas kebutuhan konsumen wartel di Kecamatan
Sumbersari Kabupaten Jember, yang pertama adalah : ketepatan puisa,
jarak, fasilitas ruangan/kenyamanan dan pelayanan operator. Uji dependensi
(Chi Square) menunjukkan bahwa tingkat penghasilan/uang saku sebulan
berpengaruh terhadap pemilihan multi atribut jasa yang ditawarkan pihak
pengelola wartel.

Hal tersebut diatas dapat dijadikan pertimbangan bagi pihak pengelola
dalam mengembangkan bisnis yang dikelolanya di kemudian hari.

XV
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I. PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang Masalah

Globalisasi semakin lama semakin berkembang dengan pesatnya,
para pakar mengatakan bahwa hal tersebut yang membuat manusia merasa
semakin dekat tanpa “hanya’ merasa satu tempat atau ruang saja yang
menaungi dan melingkupinya. Jarak menjadi semakin tidak begitu berarti,
karena kita dapat menyaksikan sesuatu yang terjadi di belahan dunia lain
tanpa harus berada di sana. Tempat yang jauh bukan lagi masalah yang
berarti, hal tersebut di karenakan adanya kemajuan yang cukup pesat dalam
bidang telekomunikasi dan komputer.

Sejak beberapa tahun terakhir ini, industri telekomunikasi mendapat
banyak perhatian, baik di negara-negara maju maupun di negara
berkembang, salah satu diantaranya adalah Indonesia. Pertumbuhan
ekonomi Indonesia memiliki kaitan langsung dan timbal balik dangan
tersedianya infrastruktur telekomunikasi yang tersedia. Semakin memadai
infrastruktur telekomunikasi, semakin banyak investor vang berminat
menanamkan investasinya di Indonesia.

Dalam banyak kasus, investor enggan melakukan investasi di daerah
yang sarana telekomunikasinya belum memadai. Hal itu terjadi karena
keberhasilan bisnis era sekarang banyak ditentukan oleh kecepatan dalam
menyampaikan informasi. Informasi yang cepat, akurat serta terpercaya
merupakan salah satu variabel penting bagi dunia usaha maupun bidang-
bidang yang lain yang membutuhkan akses sangat cepat, dimana setiap
peluang yang memungkinkan untuk dikembangkan dan memperoleh
keuntungan bisnis maupun kesuksesan.

Tanpa informasi yang dapat diakses dengan cepat, akurat, dan
terpercaya, dunia bisnis maupun bidang-bidang yang lain akan selalu
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(NS

ketinggalan dalam mencermati setiap perubahan yang ada, baik vyang
berhubungan dengan pasar, tekhnologi, mode atau design. saham serta
informasi lain yang mendukung dunia bisnis. Terdorong oleh adanya arus
informasi yang berkembang cukup pesat serta memerlukan adanya suatu
peralatan telekomunikasi yang memadai dan canggih tersebut, pihak-pihak
yang terkait berusaha untuk memenuhi kebutuhan akan informasi tersebuit,
dalam hal ini P.T. TELKOM.

Seiring dengan adanya kebutuhan telekomunikasi yang sangat
mendesak tersebut, pihak P.T. TELKOM yang selama ini masih
‘memonopoli" dan merupakan salah satu perusahaan milik negara yang
menangani masalah pertelekomunikasian di Indonesia, memberikan
kesempatan luas kepada masyarakat maupun investor (pihak swasta) untuk
ikut berpartisipasi dalam rangka penyediaan saranal telekomunikasi  yang
memadai yang merupakan salah satu peluang bisnis yang sangat besar serta
menghasilkan keuntungan yang sangat besar pula bagi pelaku bisnis yang
terjun di dalamnya. Salah satu lahan bisnis telekomunikasi yang paling cepat
perkembangannya tersebut adalah Warung Telekomunikasi (Wartel) yang
berkembang dengan sistem bagi hasil.

Telepon melalui wartel lebih sering dilakukan oleh masyarakat pada
umumnya, hal tersebut dikarenakan oleh adanya beberapa hal, diantaranya
adalah adanya kebutuhan untuk berhubungan dengan orang lain di lain
tempat tanpa memakan waktu yang lama, sedangkan tidak semua
masyarakat mempunyai sambungan/jaringan telepon sendiri atau rumah, hal
lain yang cukup berpengaruh adalah adanya biaya atau tarip yang tertera
pada "Display” yang memungkinkan kita mengetahui waktu pulsa, jumlah
pulsa yang kita pakai serta jumiah nominal yang harus kita bayar. Murahnya
biaya pulsa telepon melalui wartel dibanding dengan biaya pulsa telepon

rumah membuat orang “lebih senang” dan “lebih sering” menggunakan
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telepon melalui  wartel meskipun mereka memiliki sambungan/jaringan
telepon sendiri atau rumah. :

Prospek bisnis wartel sampai dengan saat ini masih merupakan
primadona bagi investor atau pelaku bisnis yang memiliki “dana
menganggur’ cukup besar untuk mendirikan wartel di berbagai tempat yang
strategis, bahkan di tempat-tempat yang strateqis tersebut letak wart'el satu
dengan yang lain dapat berdekatan letaknya atau bahkan bersebelahan. Hai
tersebut terjadi karena hanya dengan duduk berpangku tangan saja pemilik
wartel atau pemodal sudah dapat menerima hasil investasi mereka. Bisnis
wartel ini sendiri juga mengundang investor lain yang ingin menanamkan
modalnya pada jasa penyediaan perangkat wartel itu sendiri.

Terbukanya, ‘keran” usaha dalam bidang telekomunikasi yang
dilakukan oleh P.T. TELKOM tersebut membuat wartel-wartel tumbuh
dimana-mana bak “jamur di musim hujan”. Keadaan ini rupanya membuat
P.T. TELKOM sedikit lupa diri, dimana pada saat pertama kali meluncurkan
kebijakan tersebut, mereka membuat suatu aturan yang sangat ketat,
terutama berhubungan dengan jarak antara satu wartel dengan wartel yang
lain. Tetapi hal tersebut berbeda seratus delapan puluh derajat dengan
keadaan yang ada sekarang, dimana banyak wartel tumbuh, hingga
keberadaan satu wartel berdekatan dengan wartel yang lain.

Tumbuhnya wartel tersebut membuat persaingan semakin ketat antara
satu dengan yang lain, sehingga mau tidak mau membuat para pelaku bisnis
wartel yang ada berpikir untuk membuat suatu terobosan-terobosan di bidang
marketing untuk menarik pelanggan. Pelaku bisnis yang ada memungkinkan
menjadi market leader yang menguasai sebagian pasar. Untuk dapat
menjadi  market leader (Ari Satriyo  Dkk, 1996:19), produsen
(pemilik/pengelola  wartel) harus memperhatikan tiga disiplin  dalam

menjalankan usaha, vyaitu beroperasi dengan sempurna (operational
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excellent), disiplin dalam kepemimpinan produk (product leadership) dan
disiplin dalam berhubungan erat dengan pelanggan (customer intimacy).

Hal penting lainnya yang harus diperhatikan adalah pengetahuan
produsen terhadap perilaku konsumen. Perilaku konsumen menyangkut
bagaimana kondisi konsumen dan bagaimana konsumen mempersepsikan
tiga disiplin yang dijalankan oleh pengusaha tersebut. Pada bisnis wartel,
pengetahuan tentang karakteristik konsumen menjadi penting karena
meniamurnva wartel menvebabkan keterlibatan konsumen dalam
menentukan tingkat penggunaan telepon melalui wartel semakin besar.

1.2. Rumusan masalah
Wartel sekarang banyak menjamur di mana-mana, demikian juga

halnya dengan di Kecamatan Sumbersari. Lokasi wartel satu dengan yang
lainnya saling berdekatan, apalagi pada lokasi-lokasi vang strateaqis di tengah
kota (pusat bisnis, pendidikan, hiburan, perkantoran), hal tersebut membuat
wartel satu dengan yang lainnya saling bersaing untuk memperebutkan
konsumen atau pelanggan. Guna memenangkan persaingan tersebut, maka
pengelola wartel perlu mengetahui bagaimana karakteristik konsumennya
dan apa saja yang menjadi harapan mereka. Dengan berbekal pengetahuan
ini maka diharapkan pengelola wartel mampu menarik konsumen atau
pelanggan untuk mengkonsumsi jasa yang mereka tawarkan. ltulat: alasan
mengapa pihak pengelola wartel perlu memperhatikan dan mengetahui
karakteristik konsumen dan atribut apa saja yang diharapkan konsumen
tersebut. Sehingga yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini adalah :
Bagaimana pengaruh karakteristik konsumen terhadao multi atribut jasa yang
ditawarkan pihak wartel ?
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1.3. Tujuan penelitian
Tujuan penelitian ini adalah :
1. mengetahui karakteristik konsumen.
2. mengetahui skala prioritas konsumen terhadap multi atribut jasa vang
ditawarkan pengelola warung telekomunikasi.
3. mengetahui ada atau tidak pengaruh karakteristik konsumen terhadap
multi atribut jasa yang ditawarkan pengelola warung telekomunikasi.

1.4. Kegunaan penelitian
Kegunaan penelitian ini adalah :

1. hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi pertimbangan bagi pihak
pengelola warung telekomunikasi untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya.

2. bagi para investor baru yang akan mendirikan wartel di masa yang akan
datang diharapkan mampu menjadikan hasil penelitian ini sebagai
pijakannya dalam memulai usaha.
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Il. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan hasil penelitian sebelumnya
SYIVAI AVIYANTI (2000) “ANALISIS PERILAKU KONSUMEN PADA

WARUNG TELEKOMUNIKASI (WARTEL) PRIMENTA DI JEMBER.

Penelitian tentang perilaku konsumen pada warung telekomunikasi (Wartel)

Primenta di Jember, mempunyai persamaan dan perbedaan dengan

penelitian dari skripsi ini.

2.1.1 Persamaan dan perbedaan dengan penelitian sebelumnya.

2.1.1.1 Persamaan.

1. Obyek penelitian adalah perilaku konsumen dalam memilih warung
telekomunikasi

2. Atribut jasa/variabel yang digunakan hampir sama, yaitu : biaya pulsa,
fasilitas ruangan/kenyamanan, pelayanan operator, lokasi.

2.1.1.2 Perbedaanya.

1. Obyek yang diteliti, pada penellitian sebelumnya hanya memfokuskan
pada satu wartel saja, sedangkan pada penelitian ini meliputi wilayah
Kecamatan Sumbersari.

2. Metode pengambilan sampel pada penelitian sebelumnya menggunakan
metode random sampling, sedangkan pada penelitian ini menggunakan
metode sampel bertujuan (purposive sampling) dengan sistem sampel
kuota (quota sampling).

3. Karakteristik konsumen yang diteliti (tinjauan ruang lingkup), pada
penelitian sebelumnya hanya terbatas pada jenis kelamin, usia dan status
perkawinan, sedangkan pada penelitian ini mencakup jenis kelamin, usia,
tingkat pendidikan / pendidikan terakhir, status kerja/pekerjaan, dan
tingkat penghasilan / uang saku.

—
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4. Analisis data yang dipakai, pada penelitian sebelumnya menggunakan
analisis deskriptif, analisis kebutuhan, uji independensi, analisis model
atribut Fish Bein, dengan penilaian sikap, antara lain :

a) komponen Kognitif
Yaitu komponen yang mengacu pada kesadaran responden dan
pengetahuan terhadap beberapa obyek. Komponen ini disebut
komponen keyakinan (belief component).

b) komponen Konatif
Yaitu komponen yang mengacu pada perilaku pmbelian/pemakaian
yang berupa niat membeli/memakai. Perilaku yang mengacu pada apa
yang telah atau sedang dikerjakan oleh responden.

c) komponen Afektif
Yaitu komponen yang mengacu pada preferensi dan kesenangan
responden terhadad obyek. Komponen ini disebut juga komponen
penilaian/evaluasi.

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Definisi dan falsafah pemasaran.

Secara definitif pemasaran mempunyai banyak pengertian. Disini
akan diuraikan beberapa definisi pemasaran menurut pendapat beberapa
ahli .

a) Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial dengan mana seseorang
atau kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan
melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai (Kotler,1994:4).

b) Pemasaran adalah suatu kegiatan usaha yang mengarahkan barang atau
jasa dari produsen kepada konsumen atau pemakai (Swastha, 1994:7).

¢) Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis yang
ditujukan untuk merencanakan, membutuhkan harga, promasi dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik pada
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pembeli yang ada maupun pada pembeli yang potensial
(Suprihanto,1995:231).

d) Pemasaran adalah proses pengelolaan yang bertanggung jawab untuk
mengidentifikasi, mengantisipasi dan memenuhi kebutuhan-kebutuhan
pelanggan yang menguntungkan (Hindle.T, 1993:148).

Pemasaran adalah fungsi bisnis yang mengidentifikasikan keinginan
dan kebutuhan yang belum terpenuhi sekarang dan mengukur seberapa
besarnya pasar, menentukan pasar-pasar target mana yang paling baik
dilayani oleh organisasi serta menentukan berbagai produk, jasa dan
program yang tepat untuk melayani pasar tersebut. Jadi dalam hal ini
peémasaran yang berperan sebagai penghubung antara kebutuhan
masyarakat dengan pola jawaban industri yang bersangkutan.

Suatu fakta yang bertahan adalah : kebutuhan dan keinginan
manusia selalu berubah-ubah sepanjang jaman. Pada masa lalu perusahaan
melakukan apa yang disebut pendekatan penjualan. Pendekatan ini tidak
selalu berhasil memberikan jawaban jangka panjang terhadap minat beli
yang selalu berubah. Philip Kotler (1994:2) mengatakan bahwa -

‘jawaban dalam jangka panjang adalah memonitor secara terus
menerus kebutuhan dan keinginan pembeli, yang terus berubah-ubah
dan menyesuaikan produk-produk, jasa dan metode distribusi
perusahaan dengan kebutuhan dan keinginan pasar.”

Pada kenyataannya konsumen adalah manusia biasa yang sering
berubah-ubah dalam perilakunya, sehingga tidak mudah uintuk memahami
apa yang sedang dan hendak mereka perbuat. Karena itu tinjauan perilaku
konsumen dalam pengembangan strategi pemasaran sangat diperlukan.
Berbagai faktor dan prinsip yang mempengaruhi perilaku konsumen perlu
dipelajari untuk menetukan strategi pemasaran yang efektif.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

2.2.2 Konsep Pemasaran dan Orientasi Pada Konsumen

Falsafah konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan
terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen sehingga seluruh kegiatan
dalam perusahaan yang menganut konsep pemasaran harus diarahkan untuk
memenuhi tujuan tersebut. Secara definitif dapat dikatakan bahwa
(Kotler,1994:21) :

“konsep pemasaran mengatakan bahwa kunci untuk mencapai tujuan
organisasi terdiri dari penentuan kebutuhan dan keinginan pasar
sasaran serta memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih
efektif dan efisien dibandingkan para pesaing:

Akan tetapi pada saat ini konsep pemasaran mengalami
perkembangan sejalan dengan semakin berkembangnya masyarakat dan
tekhnoiogi. Bila perusahaan ingin berhasil mencapai.tujuannya maka harus
dapat memahami cara-cara atau kebiasaan dalam masyarakat termasuk
faktor kebiasaan konsumen. Jadi konsep permasaran tidak hanya
memperhatikan konsumen tapi juga berorientasikan pada masyarakat.

Konsep pemasaran yang berorientasikan pada masvarakat adalah
konsep yang berorientasi manajemen yang diarahkan pada usaha
menimbulkan kepuasan pembeli dan kesejahteraan jangka panjang bagi
konsumen dan masyarakat sebagai cara untuk mencapai tujuan perusahaan
(Radiosunu,1993:9).

Dasar pemikiran yang terkandung dalam konsep ini adalah :

a) tugas utama pemasaran adalah menciptakan pembeli yang puas dan turut
membantu menaikkan tingkat hidupnya.

b) perusahaan berusaha mencari barang yang baik dalam arti “lebih menarik
dan lebih bermanfaat bagi konsumen’”.

C) perusahaan berusaha menghindari produk-produk yang dapat merugikan
konsumen atau pembeli,
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d) konsumen akan membeli dari perusahaan - perusahaan vyang

menunjukkan perhatian terhadap kesejahteraan dan kepuasan mereka.

Pada dasarnya konsep pemasaran mempunyai tiga unsur pokok,

meliputi (swastha , 1996:9) :

a) orientasi konsumen/pasar/pembeli pada dasarnya.

I

Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan dilayani dan
dipenuhi.

Memilih  kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran dalam
penjualannya.

3. Menentukan produk dan program pemasarannya.

Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai dan
menafsirkan keinginan, sikap serta tingkah laku mereka.

Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik, apakah
menitik beratkan pada mutu yang tinggi, harga yang murah atau mode
yang menarik.

b) volume penjualan yang menguntungkan.

Merupakan tujuan dari konsep pemasaran, artinva laba itu dapat

diperoleh dengan melalui pemuasan konsumen. Dapat pula dikatakan bahwa

sebenarnya laba itu sendiri merupakan pencerminan dari usaha-usaha

perusahaan yang berhasil memberikan kepuasan kenada konsumen.

¢) koordinasi dan integrasi seluruh kegiatan pemasaran.

Hal tersebut perlu dilakukan untuk memberikan kepuasan konsumen.

Jadi setiap orang dan setiap bagian dalam pemasaran turut berkecimpung

dalam usaha yang terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen,

sehingga tujuan perusahaan dapat dicapai.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

2.2.3 Pemasaran jasa

Secara umum jasa dapat digolongkan dalam dua golongan besar,
vaitu @ jasa industri (Industrial Service) dan jasa konsumen (Consumer
Service), vang termasuk jasa industri adalah pertanian, pertambangan,
pengolahan, organisasi non laba dan pemerintah. Termasuk dalam kelompok
jasa konsumen dapat dibagi dalam tiga golongan , vaitu : jasa konvenien
(Convenience Service), jasa shopping (Shopping Service), jasa spesial
(Specialty Service). (Kotler,1994:137).
a) Pemasaran Jasa Konvenien

Pemasaran Jasa Konvenien adalah jasa konsumsi vang
pembeliannya sering dan masyarakat membelinya dengan melakukan usaha
minimal. Istilah konvenien dapat diartikan sebagai dekatnya dengan rumah,
pembeli, mudahnya dicapai oleh alat-alat transportasi atau dekatnya cengan
tempat dimana pembeli bekerja. Pada umumnya konsumen ingin
mendapatkan satu jasa konvenien dengan usaha yang minimal. Lokasi
biasanya mempunyai variabel permanen yang sangat penting bagi jasa
konvenien, contoh : reparasi, salon.
b) Pemasaran Jasa Shopping

Pemasaran Jasa Shopping adalah merupakan jasa yang dipilih atau
dibeli oleh konsumen setelah mengadakan perbandingan kualitas, harga dan
reputasi, konsumen membutuhkan informasi untuk membandingkan jasa
shopping, sehingga disini komunikasi lebik penting daripada lokasi sebagai
variabel pemasaran.
c) Pemasaran Jasa Spesial

Pemasaran jasa spesial adalah jasa konsumsi yang dalam
pembeliannya pembeli harus melakukan usaha pembelian khusus dengan
cara tertentu atau dengan pembayaran yang lebih besar. Titik bérat usaha

pemasaran bagi orang-orang atau lembaga ini diletakkan pada
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