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ABSTRAKSI

Abdul Rahman: 9843{30{31

Judul Skripsi: Analisa Perilaku  Konsumen terhadap penggunaan Jasa
Warung Telekomunikasi di wilayah Kelurahan Pondok Kelapa Jakarta Timur.
X+ 60 Halaman, 2003, 2 Gambar, |5 Tabel.

Data kunci: Perilaku Konsumen, Pelayanan dan Fasilitas

Alasan dan Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui pefayanan dan fasilitas
yang menjadi daya tarik  konsumen untuk menggunakan Jasa Warung
Telekomunikasi.

Metode Penelitian. Dalam mengumpulkan  data, penulis menggunakan
metode penelitian riset lapangan dan kepustakaan.

Hasil Penelitian: Dari E:’B{;ESH penelitian ini dapat diperoleh faktor-faktor yang
mempengaruhi periiakﬁ konsumen dalam menggunakan Jasa Warung
Telakomunikasi yaitu iéktczr pelayanan, fasilitas, kebersihan, kenyamanan,
harga dan keamanan Hasil penclitian ini juga dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi pengusaha Warung Telekmunikasi untuk meningkatkan
kembali pelayanan dan fagifiteas vang ada

Daftar Pustaka. = 15 buku (1982-2002)

Vi




DAFTAR 18§

LEMBAR PERSETUJUAN SERIPSI
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI
LEMBAR PERNYATAAN

KATA PENGANTAR

ABSTRAKSIL ... ... ..
DAFTARISI ... .. ... ... ..

DAFTAR TABEL

DAFTAR GAMBAR ... ... ... . . .|

BAB 1 - PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalabh . ... .

B. Perumusan Masalah

C. Pembatasan NLiszalah

D. Tuijuan dan Manfaat Penelitian

E. Sistematika Pﬁé&nuiisan ............
BAB I : LANDASAN TEORI

A. Pengertian Perasaran

B. Aktivitas Pemasaran

C. Konsep Pemasaran

D. Segmentasi Pasar .

Halaman

Vi

Vil

10

11

15




E. Klasifikasi Produk

F. Pengertian Perilaku Konsumen

G. Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen . .

H. Proses Keputusan Membeli Konsumen

L. Tahap-tahap Dalam Proses Pengambilan Keputusan ..

J. Pengertian Kepuasan Konsumen
K. Konsep Stor;*e Enviroemment
BAB I : METODE PEE%JEMTEAN
A. Objek Penelitian
B. Metode dan D&sain Penelitian
C. Teknik Pengz;mbﬂan Sampel
D. Teknik Pengafzmpulan Data
E. Cara Menganalisa
BABIV * ANALISA PEMBAHASAN
A. Pasar Konsumen dan Pertlaku Konsumen
B. Hasil Penelitian

C. Analisa dan Pembahasan

BABYV *PENUTUP .

A. Kesimpulan
B. Saran-saran
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

34

34

36

48

57

57

58




DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
V-1 Kategon Gendg:r TR 36
Iv-2 Kategor Aknfitas/Pekerjaan ... .. .. ... . 37
IV-3 Kategori Sambungan Yang Digunakan o 38
V-4 Kategori Jumlah Menelepon .. . O 1)
V-5 Kategon Wakiu F R N A 40
V-6 Kategon Lamanya Berbicara ... .. ... 41
v-7 Kategori(’jlpemt?)r"f“el@pon 42
V-8 Kategon Keperigjan Konsumen 42
V-9 Kategon’BiayaMenelepwn 43
IV-10 Kategon Pezw1buiam118ia:¢a e 44
IV-11 Kategon Pelayan Wartel s N N AN 45
IvV-12 Kategort Suhu Ruangan 45
IV —-13 Kategori Kedap:ﬁéuag‘a.u,,.......,H.......‘...‘.........._,.,. 46
IvV-14 Kategon Luas Rxéanggaﬂ 47
IV-15 Kategon 'I‘empatéi‘lluda;kf[“{enyamanan e 48




Gambar
-1

n-2

DAFTAR GAMBAR

Tahapan Konsep Pemasaran ..

Froses Pengambilan Keputusan Konsumen ... .




BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Manusia ﬁebagaéi makhluk sosial tidak dapat hidup sendiri, dan harus
dapat berinteraksi dengan lingkungannya Interaksi antara manusia dapat
terjadi apabila Lﬂduﬁﬂ}é‘& saling berkomunikasi. Komunikast adalah proses
penyampaian pesan &i‘étara individu-individu baik secara verbal maupun
nonverbal. Komunikasi :\-’erbai merupakan salah satu bentuk komunikasi yang
disampatkan kepada ptﬁak latn melalur wlisan ( Written ) dan lisan ( Oral ).
Sedangkan komunikasiz nonverbal adalah komunikas: yang menggunakan
bahasa tubuh ( body hmjguczg@ J untuk menyampaikan isyarat tertentu.

Perkembangan teéknc:)logi informasi dan komunikasi dewasa inj sangat
cepat, seinng dengan perkembangan zaman, Perkembangan teknologi
informasi dan kom_unikz}si tersebut, harus dapat diikuti dengan kesadaran
masyarakat untuk menc&éri berbagai informasi dengan memanfaatkan sarana-
sarana komunikas: yan:zg ada. Sarana-sarana komunikasi tersebut dapat
memudahkan masyaraka;f untuk melakukan interaks: dengan sesama guna
mendapatkan mf‘ormasi.;Saraﬂa»sarana komunikasi yang dapat digunakan
antara lain seperti; madia ;eiektron.;k dan media cetak. Media elektronik seperti
Televisi dan Radio adala}fz sarana komuntkasi yang dapat didengar dan dilihat

dan dapat memberikan informasi vang tepat dan akurat berdasarkan fakta
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dilapangan. Media cetak adalah media yang dapat memberikan informasi
berdasarkan tulisan. Informasi yang kita dapatkan melalui media cetak ini
seringkali terjadi kesalahan dalam hal penulisan dan juga pelaporan oleh
seorang wartawan, terkadang hal-hal yang tertulis dimedia tersebut, tidak
sesuai dengan fakta dilapangan Media - media diatas memberikan informasi
kepada kita melalui pelipuian oleh seorang wartawan. Sedangkan untuk
mendapatkan informasi secara cepat terhadap objek langsung, saat ini orang
lebih suka menggunakan mnternet atau menggunakan saluran telepon.

Telepon adalah: media komuntkasi yang banyak digunakan orang
dengan menggunakan piesawat peneérima atau pemberi pesan melalui saluran
kabel atau sateht. Indoriesia saat in: memiliki dua operator telepon terbesar
yaitu PT. Telkom dan P’I Indosat. Perbedaan yang mencolok antara keduanya
adalah pada segmen pas::zmya PT.Telkom memfokuskan diri sebagai operator
dalam negeri sedangkan;PT. Indosat memfokuskan diri sebagai operator luar
negeri. Namun pada peri{embaugan terakhir ini keduanya saling berebut pasar,
PT. Telkorn mulai méngembaﬂgkan atau memperluas jaringan untuk
sambungan telepon Imémasionai, begitupun sebaliknya PT. Indosat mulai
mengembangkan sambungan telepon untuk demestik.

PT. Telkom sebe;&gaé penyelenggara telepon terbesar dalam negeri
senantiasa melakokan gﬁ@ngembangan produknya dan juga memperluas
jaringan pemasarannya.  Pengembangan produknya dapat dilihat dalam

berbagai macam bentuk kartu telepon vang dijual dipasaran. Kemudian juga




untuk memperluas pasamya, dibukanya sambungan satuan telepon baru baik
untuk perumahan, bismis dan sosial. Disamping itu pula didirikannya sarana-
sarana telepon umum yang dapat digunakan masyarakat dimana saja seperti;
di pasar, halte, rumah sakit, perempatan dan lain-lain. Namun yang sangat
disayangkan adalah banyaknya telepon-telepon umum yang dirusak oleh
tangan-tangan jahtl. Masalah inilah yang kemudian melahirkan kebijakan
untuk menyelenggarakan telepon umum dengan cara bekerja sama dengan
swasta, baik organisaski maupun dengan individu. Hasil kebijaksanaan ini yaitu
didirtkannya Warung Telekomunikasi atau brasa disebut dengan Wartel.
Warung t&:lek(mf‘mnikasi merupakan tempat vang memberikan
kemudahan dalam berkomunikasi baik itu sumbungan Jokal, sambungan
fangsung jarak jauh dan $ambungan langsung internasional. Untuk mengirim
surat juga disediakan faksimflﬁ:. Disamping itu juga ada wartel yang
menyediakan sarana kom#mii«:asf lainya seperti kartu telepon, hand phone dan
lam-lain. Warung telekomunikasi memiliki dua type yang berbeda. Type yang
pertama adalah tvpe A yai:@u warung telekomunikasi yang didirikan hasil kerja
sama antara PT Telkom dengan organisasi atau perusahaan, Sedangkan
wartel type B adalah warte;;zi yang didirikan hasil kerjasama antara PT. Telkom
dengan perorangan. Perbedaan anara keduanya adalah bahwa wartel type A
dapat memiliki lebih dari dua sambungan satuan telepon atau lebih dari dua
KBU ( Kamar Bicara Umum ), T etapi untuk wartel type B hanya diberikan

dua sambungan satuan telepon atau dua KBU.




Lima tahun terakhir ini pertumbuhan wartel sangat cepat dan pesat.
Pertumbuhan wartel yang sangat cepat tersebut antara lain disebabkan adanya
anggapan bahwa akan mendapatkan untung vang besar dari hasil mendirikan
wartel.  Anggapan ini-mendorong orang untuk segera membuka usaha
dibidang pertelekomunikasian ini. Penyebab yang lain adalah krisis ekonomi
yang melanda bangsa Indonesia ikut menyebabkan banyaknyva karyawan yang
terkena PHEK ( Pemutusan Hubungan Kerja ). Uang pesangon yang mereka
dapatkan ada sebagian vang menggunakannya untuk membuka usaha wartel.

Pertumbuhan wartel yang sangat cepat dan pesat tersebut tidak hanya
didasari karena desakan.ekononmu. Tetapi juga dritunjang dengan kemudahan-
kemudahan dalam urusm perizinan, penentuan jarak dan kerja sama dengan
PT. Telkom. Wartel vang merupakan hasil kerja sama antara pengusaha dan
PT. Telkom, strategt pmﬁasarannya berdasarkan mekanisme pasar. Sedangkan
untuk operasional Wartel sehari-hari merupakan tanggung jawab dari
penyelenggara atau pengusaha. Sedangkan PT Telkom memiliki wewenang
penuh mengenai masalai'lé perizinan.

Banyaknya wartel-wartel yang ada sekarang ini, mengharuskan para
pengusaha untuk lebth izi}ovmif dalara mengembangkan usahanya. Untuk itu
setiap pengusaha wartel %harus dapat memahami keinginan konsumen agar
dapat bersaing dengan Wartel lainnya. Untuk dapat memahami perilaku
konsumen diperlukan suétu analisis, yang hasilnya dapat digunakan oleh

pengusaha wartel dalam membuat keputusan-keputusan bisnisnya. Dilatar




belakangi hal-hal di atas penulis juga berkeinginan untuk mengadakan
penelitian terhadap warung telekomunikasi ini, yang tersebar tidak hanya
dikota-kota besar namun dikota-kota kecilpun telah ada. Karena keterbatasan
penulis penelitian ini dilakukan disatu wilayah kelurahan saja.

Penelitian ini penulis beri judul * Analisa Karakteristik Konsumen
Dalam Menggunakan Jasa Waruug Telekomunikasi Di Wilayah

Kelurahan Pondok Kelapa Jakarta Timur ™.

. Perumusan Masalah
Berdasarkar latar belakang di atas. penulis ngin mengemukakan hal-
hal tersebut ke dalam perumusan masalan, yakni tentang aspek konsumen

dalam penggunaan jasa warung telekomunikast.

. Pembatasan Masaﬁizh

Untuk dapat  memperolel  hasil penelitian  yang optimal dan
lebih  fokus, pen:‘ulis memberikan batasan terhadap objek penelitian.
Secara geografis :pei‘xelitian ini dilakukan di daerah Kelurahan Pondok
Kelapa Jakarta Timur yang terdiri atas 14 Rukun Warga. Menurut
pengarnatan penuﬁlis wilayah  Kelurahan  Pondok Kelapa merupakan

salah satu daerah vang pertumbuhan warung telekomunikasinya sangat




padat. Kemudian secara democgrafis penchuan ini dilakukan terhadap

Konsumen yang berumur antara 17 hingga 35 tahun baik pria maupun wanita

dari berbagai golongan; pelajar, mahasiswa, karyawan dan masyarakat umum.

Penulis beranggapan bahwa umur antara |7 sampai dengan 35 tahun

merupakan pengguna. potensial dari warung telekomunikasi dan juga

penilaiannya terhadap wariel lebth objek:if. Penelitian ini dilakukan dengan

cara menanyakan kepaﬁa 100 respenden secara random (acak) di 14 wilayah

Rukun Warga Kelurahan Pondok Kelapa.

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.

Tujuan Penelitian
Tuwuan yang mgin c:iicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
sejzuh mana keingir;}an konsumen terhadap warung telekomunikasi atau
istilah fain  hal-hal vang menjadi daya tartk warung telekomunikasi
terhadap konsumen.
Manfaat Penelitian .
Manfaat yang da’hara;é;akan dars penelitian int adalah
a. Bagi Penulis |
i) Penelitian ini akan menambah pengetahuan penulis mengenal
perilaku konsx&smen terthadap suatu bidang usaha, misalkan seperti

wariel,




2) Hasil penelitian in1 dapat digunakan penulis apabila nantinya akan

membuka usaha dibidang tersebus.
b. Bagt pengusaha Wartel

1) Penelitian in1 dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk
meningkatkan kualitas wartel.

2) Penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan bagi pengusaha
wartel sebagai bahan pertimbangan dalam mangambil suatu
keputusan agar dapat memenangkan persaingan.

¢. Bagi I\ffahasiswa%’Masyamkat umum

1) Hasil penelitian in1 merupakan masukan bags penelitian lain atau
bahan perbandingan bagi penelitian lain yang lebih luas

2) Sebagai tambahan referensi dan pengetahuan bagi segenap civitis

akedemika Universitas Darma Persada.

E. Sistematika Penulisan -
BAB I: PENDAHULUAN
Bab mm mempagml bab pembuha skripsi yang merupakan penjabaran
dan latar belakang masalah, perumusan masalah, pembatasan
masaiah, tuyuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.
BAB H: LANDASAN TEORI
Bab int memuat tentang teori-teori dasar yang mencakup pengertian

dan definisi pemasaran. aktivitas pemasaran, konsep pemasaran,




segmentas: pasar, klasifikasi produk, pengertian perilakn konsumen,
faktor yang mempengaruhi perlaku konsumen, proses keputusan
membeli  konsumen, tahap-tahap dalam proses pengambilan
keputusan konsumen, pengertian kepuasan konsumen, konsep store
environment.

BAB III: METODE PENELITIAN
Bab i menjelaskan tentang objek penelitian, metode dan desain
peneliiian, teknik pengambilan sampel, teknik pengumpulan data,
dan cara menganalisa.

BAB IV: ANALISA DAN PEMBAHASAN
Bab 1 menjegaiaskan mengenal pasar konsumen dan perilaku
konsumen, hasi? penelitian, analisa dan pembahasan

BABY: KESK’MPULAE
Bab i memua}t kesimpulan sebagar hasil dari penelitian dan juga
saran-saran yang dapat digunakan bagi pengusaha wartel dalam

mengembangkar usahanya.




