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ABSTRAK

Kondisi persaingan diantara operator seluler yang sedemikian keat telah

mendorong [ndosat untuk memberikan layanan yang terbaik kepada konsumen.

Oleh karena ifu kepuasan konsumen merupakan salah satu factor utama dalam

menentukan daya saing bagi setiap operator seluler.
Berdasarkan alasan tersebut diatas maka perlu dilakukan penelitian lebih

lanjut dengan mengukur serta meningkatkan kepuasan pelanggan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan jasa Dimensi
Tangible (X1), Dimensi Reliability (X2), Dimensi Rerynnsiveness (X3), Dimensi
Assurance (&), dan Dimensi Empatlry (X, s€cara simultan dan parsial

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa Indosat.
Pada jenis penelitian ini dengan membuat kuisioner, sampel yang

digunakan sebanyak 120 responden, jenis data ordinal, teknik pengumpulan data

dengan observasi, dokumentasi, kuisioner. Pengolahan data dengan uji validitas,
reliabilitas, analisis regresi linier bergand4 analisis koefisien determinasi, analisis

uji asumsi klasilq pengujian hipotesis dengan uji F dan t" dan menganalisis mana

variabel yang paling dominan. Pengujian hipotesis dilakukan dengan teknik
pengolahan data statistic yaitu analisis dengan program SPSS 10.00

Secara parsial variabel bebas (X) yang paling dominan terhadap dimensi
kepuasan (Y) adalah variabel X2 yaitu dimensi Reliabiltty dengan t hituns

(3.966) > t t*"r (1.9818). dianggap berpengaruh secara parsial karena t hitung ) t
tabel.

Secara simultan variabell bebas (X) berpengaruh terhadap variabell
terikat (Y) karena Fnitu,e ) Ftabel yaitu 17.863 > 2.2939.

Diharapkan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akural
memuaskan dan dapat diandalkan.


