Abstrak

Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui gambaran mengenai tingkat
kepuasan konsumen atas pelayanan jasa internet provider “X” di kalangan
mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas “X” Bandung. Pemilihan sampel
menggunakan metode target populasi dengan ukuran populasi berjumlah 67
orang. Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adalah rancangan
penelitian deskriptif.

Alat ukur yang digunakan merupakan kuesioner kepuasan konsumen yang
dikembangkan sendiri oleh peneliti berdasarkan teori kepuasan konsumen dari
Zeithaml (2003) yang menjelaskan lima dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles. Berdasarkan uji
validitas terdapat 50 item yang digunakan dengan nilai validitas berkisar antara
0.56 — 0.92 , sedangkan reliabilitas yang diperoleh adalah 0.92 untuk perceived
service dan expected service. Data yang diperoleh diolah menggunakan metode
statistik deskriptif dengan tabulasi silang dan distribusi frekuensi.

Berdasarkan hasil pengolahan data menunjukkan tingkat kepuasan yang
dimiliki oleh mahasiswa konsumen provider “X” mayoritas tidak puas (97.02 %).
Diketahui juga tidak ada konsumen yang merasa cukup puas dan terdapat 2.98 %
konsumen yang merasa puas. Apabila ditinjau dari dimensi-dimensinya, semua
dimensi menunjukkan ketidakpuasan. Dari kelima dimensi, dimensi reliability
yang paling tidak puas (97%), setelah itu dimensi responsiveness (94%), dimensi
emphaty (92.5%), dimensi tangibles (91%) dan dimensi assurance (82%)

Peneliti mengajukan saran agar dilakukan penelitian mengenai kepuasan
konsumen atas pelayanan jasa internet yang dikaitkan dengan loyalitas. Selain
itu, peneliti juga mengajukan saran kepada provider “X’ untuk meningkatkan
stabilitas kecepatan konektifitas, kesigapan karyawan, memberi pelatihan untuk
karyawan mengenai cara menunjukkan sikap empati kepada konsumen serta
mengontrol kualitas modem yang diberikan.
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