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ABSTRAKSI

Bisnis jasa telekomunikasi dengan menggunakan
pesawat pager (radio panggil) semakin lama semakin marak
di kota-kota besar. Ketatnya persaingan antar operator
radio panggil membuat sejumlah operator lebih
meningkatkan mutu pelayanan dan fasilitas yang
ditawarkan agar dapat memenuhi apa yang menjadi harapan
konsumen. | Memberikan pelayanan yang berkualitas
merupakan strategi vyang tepat untuk Dberhasil dan
bertahan di situasi persaingan yang semakin kompetitif.
Terlebih lagi karena kualitas memiliki hubungan vyang
erat dengan kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini penulis akan membahas tentang
evaluasi kepuasan konsumen jasa pelayanan radio panggil
Nusapage di Surabaya. Atribut pelayanan yang diteliti
dikelompokkan Dberdasarkan 5 dimensi, vaitu tangibles
(atribut pelayanan yang berwujud), reliability
(kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuali dengan yang
dijanjikan), responsiveness (kesediaan wuntuk selalu
membantu konsumen), assurance (jaminan pelayanan yang
baik), dan empathy (kemampuan untuk memahami konsumen
secara lebih mendalam).

Pengukuran kepuasan dilakukan dengan membandingkan
antara persepsi dan harapan konsumen terhadap
atribut-atribut pelayanan jasa radio panggil Nusapage di
Surabaya. Skor persepsi dan harapan untuk tiap-tiap
atribut dibandingkan dengan menggunakan Tes Ranking
Bertanda Wilcoxon untuk Data Berpasangan melalui program
SPSS.,

Penyebaran kuesioner kepada responden dilakukan
dengan metode Simple Random  Sampling. Banyaknya
responden yang diteliti adalah 150 orang.

Dengan menggunakan data-data yang didapatkan selama
penelitian, akhirnya dapat ditarik kesimpulan bahwa
secara umum, bila dilihat dari nilai total masing-masing
dimensi, persepsi konsumen telah sesuai dengan
harapannya. Atau dengan kata lain konsumen merasa puas
karena pelayanan yang diberikan oleh Operator Radio
Panggil Nusapage telah sesual dengan apa yang mereka
harapkan sebelumnya. Dan dapat diketahui pula bahwa
masih ada satu atribut pelayanan dari dimensi
reliability vyang masih belum sesuai dengan harapan
konsumen. Atribut tersebut adalah jangkauan pelayanan
(coverage area) yvang dimiliki oleh Nusapage.



