
ABSTRAKSI

Konsep kepuasan konsumen telah menjadi pertimbangan utama dalam setiap
organisasi bisnis di seluruh dunia. Konsumen saat ini menjadi lebih agresif dalam
permintaan akan produk yang sesuai dengan harapan mereka. Pemahaman akan
penampilan produk sangat disyaratkan. Harga terendah dan kualitas yang bagus
juga sangat diharapkan oleh konsumen. Pertumbuhan kompetisi global yang ada
telah menekan perusahaan pada pertumbuhan keuntungan yang rendah dan
memaksa perusahaan untuk menampilkan produk dan jasa mereka dalam
perspektif konsumen.

Konsep kepuasan konsumen adalah bagian dari konsep manajemen kualitas total.
Konsumen mendorong konsep manajemen kualitas total dari pembentukan
ekspetasi, standar dan persyaratan penampilan produk. Konsep manajemen
kualitas total berfokus pada pandangan terhadap produk barang dan jasa sebagai
solusi dari masalah konsumen. Tujuan dari penelitian ini berfokus pada dua isu
yaitu:
1. Memahami keinginan dan harapan konsumen
2. Melihat seberapa baik PT Indonesia Comnets Plus dapat memuaskan keinginan
dan harapan konsumennya.
Dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas, analisis kesenjangan dan
analisis atribut kepentingan, penelitian ini akan menunjukkan adanya gap antara
harapan konsumen dengan performance yang diberikan perusahaan. Kesenjangan
adalah pengaruh dari kesenjangan-kesenjangan sebelumnya.

Berdasar pada penelitian ini, penulis akan memberikan beberapa rekomendasi
kepada PT Indonesia Comnets Plus untuk menyesuaikan kinerja saat ini dengan
harapan konsumen (dengan tujuan kepuasan konsumen) seperti komitmen tinggi
dari pihak pimpinan hotel terhadap peningkatan kualitas jasa yang perlu
disosialisasikan pada seluruh tingkat karyawan; konsep kepuasan konsumen
seharusnya menjadi budaya perusahaan, sehingga semua keputusan perusahaan
didasarkan pada budaya tersebut; sebaiknya di dalam perusahaan jasa pemantauan
dan pengukuran dilakukan secara rutin dalam usaha peningkatan kualitas
penciptaan customer value dan customer satisfaction secara berkelanjutan.
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