ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci dalam penilaian
pelanggan tentang keunggulan perusahaan secara keseluruhan. Hal ini menunjukkan
bahwa persepsi kualitas mirip dengan sikap umum seorang individu terhadap
perusahaan yaitu kualitas layanan sebagai sejauh mana sebuah perusahaan jasa
pelayanan internet memfasilitasi kecepatan akses internet dan kemudahan transaksi
pada produk yang ditawarkan. Mampu melakukan akses internet cepat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan meningkatkan niat pelanggan untuk menggunakan kembali
produk yang digunakannya. Oleh karena itu, kualitas layanan dirasakan perusahaan
adalah positif berhubungan dengan nilai yang dirasakan dan kepuasan pelanggan.

Kualitas produk yang dirasakan adalah penilaian pelanggan tentang
superioritas atau keunggulan suatu produk. Kualitas produk dirasakan memainkan
peran penting yang mempengaruhi pilihan pembelian. Persepsi kualitas produk,
sebagai bentuk evaluasi keseluruhan produk, yaitu keunggulan dan keluasan
jaringan. Selain itu, kualitas produk adalah perhatian utama dalam pengambilan
keputusan pembelian. Kualitas produk dan kualitas layanan yang sama pentingnya
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kepuasan terjadi ketika kualitas produk
lebih besar dari awalnya diharapkan. Setelah konsumsi, masing-masing pelanggan
akan mengevaluasi kualitas produk yang dibeli apakah produk tersebut memenuhi
kepuasan konsumen.

Harga mempengaruhi persepsi kepuasan. Saat membeli suatu produk,
pelanggan tidak dapat benar-benar melihat atau menangani produk, jadi persepsi
harga memainkan peran penting dalam kepuasan pasca pembelian. Keadilan harga
juga dianggap penting dalam menentukan durasi hubungan operator-pelanggan. Oleh
karena itu, harga yang sesuai, dalam hal biaya untuk konsumen, secara positif
berhubungan dengan nilai yang dirasakan dan kepuasan dalam pengalaman
menggunakan jasa layanan internet.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Perusahaan-
perusahaan tersebut berlomba-lomba menawarkan produk dan pelelayanan terbaik
untuk memenuhi kepuasan konsumen. PT Indosat Tbk. merupakan salah satu
perusahaan penyedia jasa layanan internet yang peneliti coba teliti mengenai
pengaruh perceived service quality, perceived product quality, perceived price
fairness terhadap kepuasan konsumen penggguna jasa layanan internet Broadband
IM2 Broom. Dan ketiga faktor tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Internet, Perceived Service Quality, Perceived Product Quality,

Perceived Price Fairness, Kepuasan Konsumen

Universitas Kristen Maranatha



ABSTRACT

Quality of service is one key factor in assessing the customer about the
company's overall excellence. This shows that the perception of quality similar to an
individual's general attitude toward companies that service quality as the extent to
which an Internet service company facilitating speed internet access and ease of
transactions on the product being offered.Capable of fast Internet access to increase
customer satisfaction and increase customer intentions to reuse the products it
uses. Therefore, perceived service quality is positively associated with firms that
perceived value and customer satisfaction.

Perceived product quality is the assessment of customers about the
superiority or excellence of a product. Perceived product quality plays an important
role influencing the purchase option.Perception of product quality, as a form of
overall evaluation of products, namely excellence and breadth of the network. In
addition, product quality is the primary concern in making purchasing
decisions. Quality products and quality services that are equally important in
influencing customer satisfaction. Satisfaction occurs when the quality of products is
greater than originally expected. After consumption, each customer will evaluate the
quality of products purchased if the product meets customer satisfaction.

Price affects the perception of satisfaction. When buying a product,
customers can not actually see or handle the product, so the price perception plays an
important role in post-purchase satisfaction. Equity prices also considered important
in determining the duration of the operator-customer relationship. Therefore, an
appropriate price, in terms of cost to consumers, is positively associated with
perceived value and satisfaction in the experience of using Internet services.

Customer satisfaction or dissatisfaction is the response of customers to evaluate
a discrepancy that is felt between previous expectations and the actual performance
of products that is felt after the demonstration. These companies are racing to offer
products and service best to meet customer satisfaction. PT Indosat Thk. is one
Internet service provider company which researchers try carefully about the effect of
perceived service quality, perceived product quality, perceived price fairness on
customer satisfaction who used Broadband Internet services IM2 Broom. And these
three  factors have significant influence on customer  satisfaction.

Keywords: Internet, Perceived Service Quality, Perceived Product Quality,
Perceived Price Fairness, Customer Satisfaction.
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