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ABSTRAK 
 
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pengguna terhadap layanan 
teknologi. Kepuasan pengguna merupakan salah satu kunci sukses keberhasilan suatu terknologi. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini quantitative. Penelitian ini mengadosi Servqual untuk 
mengetahui tingkat kepuasan layanan bagi pengguna teknologi wifi.id corner. sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 622 responden yang merupakan pengguna produk 
teknologi ini, yang terbagi golongan pelajar, mahasiswa dan golongan pekerja dengan durasi 
menggunakan fasilitas teknologi ini dari 2 sampai dengan 4 kali dalam seminggu Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa konstruk tangibles dengan ctitical ratio (CR) bernilai 4.250 dan assurance 
dengan ctitical ratio (CR) bernilai 2.687 berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 
Tetapi reliability dengan ctitical ratio (CR) bernilai -3.41, responsiveness dengan ctitical ratio (CR) 
bernilai 7.08, dan empathy dengan ctitical ratio (CR) bernilai -4.182 sehingga tidak terbukti 
berpengaruh terhadap customer satisfaction. Antara perceptions dan expectations ada kesenjangan 
yang terjadi yakni tangibles sebesar -2.15, reliability -2.20, responsiveness -2.00, assurance -2.00, 
dan emphaty dengan selisih perbedaaan sebesar -2.75, ini menunjukkan customer satisfaction belum 
merasa puas atas pelayanan yang ada terhadap penggunaan teknologi tersebut dapat menjadi 
masukan bagi pihak terkait khususnya penyedia jasa layanan untuk dapat meningkatkan mutu dan 
kualitas layanan yang terbaik bagi para pengguna produk teknologi ini. 
 
Kata Kunci: Pengguna, Kepuasan, Layanan 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study was to determine user satisfaction with technology services. User 
satisfaction is one of the keys to the success of a technology. The method used in this study is 
quantitative. This study adopts Servqual to determine the level of service satisfaction for users of 
the wifi.id corner technology. The sample used in this study was 622 respondents who were users 
of this technology product, which were divided into student groups, students and workers with the 
duration of using this technology facility from 2 to 4 times a week. The results showed that the 
tangibles construct with the critical ratio (CR) ) is worth 4.250 and assurance with a critical ratio 
(CR) of 2.687 has a significant effect on customer satisfaction. But reliability with critical ratio (CR) 
is worth -3.41, responsiveness with critical ratio (CR) is 7.08, and empathy with critical ratio (CR) 
is -4.182 so it is not proven to have an effect on customer satisfaction. Between perceptions and 
expectations there is a gap that occurs, namely tangibles of -2.15, reliability -2.20, responsiveness -
2.00, assurance -2.00, and empathy with a difference of -2.75, this shows that customer satisfaction 
has not been satisfied with the existing services for the use of the technology. can be input for related 
parties, especially service providers to be able to improve the quality and the best service quality for 
users of this technology product. 

Keywords: Customer, Satisfaction, Service 
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