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ABSTRAK

Suatn perusahaan dalam usahannya untnk mempertahankan kelangsungan hidupnya
weoa aham menerus dim'ﬁ‘ut un*uL mmnlm {ful lft-mhah Easarai, ghr aic*u d 11 ta&hkm&

n r":rﬂhc:ry_ mian global telah mendorong pertumbuhan bisnis di sekior jasa
_ ahaan dibidang jasa vang berkembang dan dijumpat dalam kehidupan
: i. Persaingan unfuk 1.1==ndapalkan konzumen jupa ferjadi pada perusahaan yang
i bidang jasa hiburan.

Asiro adalah salah satu perusahaan yang ikat meramaikan bismisz hiburan di
Semarang. Astro sendiri baru berdin kirgkira satu tahun vang lalu tepatnya tanggal &
Hoveiiber 2001. Berdasarkan tabel, pcngmqun Astro Cafté dalaimn einpat bulan terakhir
tidak sesuai dengan target vang ingin dicapai oleh perusshasn Hal ini menjadi sebuah
mazalsh bagi perusahaan dtkm enalan belum terpenuhinya target jumlah pengunjung
setiap bulannya.

Pembatazan masalah pada jenis hiburan café dan hanya pada kualitas jasa dalam
hiburan café. Pembatasan ini dikarenakan hiburan café merupakan bisniz uvtama
Petugahaan Astro.

Permasalshan yang dihiadapi Astro Caf# adalah jumlah pengunjung vang masih
dibawah target perusahaan, sementara itu belum pernah dilaksanakan suatu riset untuk
mengetahui penilaan konsumen terhadap kualitas jasa(service quality) vang ada di Astro
Café yaitn  Bukti langsung (tangibles), keandalan (relisbility), days tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan Empathy. Masalah yang akan diteliti dalmn
penelitian ini dapat diromuskan sebagai berikut: Bagaimana penilaian konsumen terhadap
kualitas jasa (service qualify) yang ada dalam perusahaan Astro khususnya untuk Café.

Twjuan penelifian im adalah untuk mengetahui penilaian pengumiung terhadap
kualitas jasa {service quality) vang ada dalam Astro Cafe.

Kegunaan dari penelitian int adalah sebagai bahan perﬁmbanmn dan masulean bagi
pihak Asgtro dan zebagai tambahan referensi bagi penelitian sejeniz.

Sistematika penulisan dalam peneliian im terdim dari © P=n‘iahuluam Tinjauan
Pustaka, Metode Penelitian, Hasil Penelitian dan Pembahasan, Penutup.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan terhadap pengunjung Astro Café yang
berlokasi di Java Mall Lantai tiga Jalan MT Haryono ne 992-994 Semarang.

Ads dua jenis data yang dipakai dalam penelitian ini adalah:

1. Data Primer didapat dari hamil kuesioner. Data imi dipereleh dengan cara

menyebar kuesioner pada konsumen Astro Café vyang ditemui dilokasi Asfro
Cafe.

2. Data Selunder diperoleh dan dikumpulkan dari pihak-pihak lain. Dalam

penelitian ini data sekunder diperoleh melalui studi dokumentasi.

Dalam penelitian im yang menjadi populasi adalah pengunjung Astro caf?, jumlah
pengunjung Astro café pada tiap bulan rata -rata sebanyak 8.677pengunjung.

Dalam pengambilan sampel penelitian ini peneliti menggunaksn tehnik acidental
sampling yailu para pengunjung pada Astro café yang dijumpai di lokasi penelitian,
sebanyak 99 responden
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Tahap pengelahan data int meliputi:
Penyuntingan yaito memeriksa seluruh kuesioner vang dikembalikan regponden.
Pengkodean wvaitu kegiatan pengklasifikasian jawaban-jawaban responden
menurut macamnya untuk dikelompokan ke dalam kategoni vang sama
Pengkodean dilakukan menurut sekor jawaban vang dibertlan responden.

"‘ab,hd._.l vaitu menvuzun dan menghitung data dari hasil pengkodean untuk
kemudian dizajikan dalam bentnk iabel.

711 validitas m: menggunakan Telknik Korelas: Produot moment dari Earl Pearzon
dengan fmg,k'it signifikan 5%,
Pengujian reliabilitas dalam penelifian iml menggunakan tehnik vang dikembangkan

Tt b

e}
A

oleh Alpha Cronbach pada wi ini ¢ (alpha) dinilai reliabel jika lebih besar dan €,5.

Hasilya adalah semua pertanyaan yang ada dalam kuesioner adalah valid karena r
hitung = r tabel dan hasil hitungan reliabilitas menunjukan bahwa semua pertanvaan
dalambkuesioner adalsh reliabel karena @ > 0.5

Metode analisis dats yang dipakai dalam penelitian ini menggunakan metfode
deskriptif kualitatif yang ditunjang dengan penvajian tabel-tabel.

Teknik analisa yvang digunakan adalah model SERVQUAL  Analysiz. Alat m
digunakan untuk mengukur harapan, kineria dan fingkat kepentingan dalam model
kualitas jasa (SERVQUAL) vang akan disusun dalam betuk pertanyaan. Pengukuran
yang digunakan adalah sekala Likert dengan mengizi jawaban dari kelom 1 sampai 5.

Sekor dari setiap pilihan jawaban adalah Ada tiga tolak ukur vang digunakan untuk
melihat kualitas jasa :

1. Sehismh (gap) negatif (-) memunjukan jasa vang diterima lebih rendah dan

harapan maka dapat dipresepsikan buruk

2. Selisih {gap) kosong (0) menunjukan jasa yang diterima sesuai dengan harapan

maka dapat dipreseprikan baik dan memuaskan.
3. Selimh (gap) pesitif (+) menunjukan jasa vang diterima melebihi dari harapan
maka dapsat diprespeikan ideal,
regimpulan hasil analisis sebagai berilut:
1 Konzumen Astro Caff yang paling banyak adatah pengunjung vang
beruzia 21-30 tahun (31,52%), berjenis kelamin pria{71,72%), Pendidikan
tamat SMU (62,63%), Pekerjaan adalah pelajar/mahasiswa (40,40%),
Penghasilan tiap bulan adalah 1.000.001-2.000.000 rupiah (36,36%).
2. Beberapa item pelayanan yang sda dalam Asive Café terdapat 3 item vang bernilai
positif yang dapat dipresepsikan ideal, sedangkan 15 item pelayanan yang
lain bermilai negatif dan dapat dipresepsikan buruk. Secara keseluruhan
akan dipreseprikan buruk karena nilainya negatif (-0,53).
Empat dimenst kualitas jasa mempunyai nilat negatif vaitu : bukti
langzung, keandalan, daya tanpgap, dan jaminan maka akan dipresepsikan
buruk. Sedangkan satu dimensi lain yaitu empathy mempunyai nilai
kosong, maka dapat dipresepsikan baik

Saran yang dapat peneliti berikan :

Pengelola Astro Calé disarankan untuk memperba.lkl item pelayanan yang
mempunyai nilai negatif, ferutama item pelsyansn dengan nilai negatif pads empat

Tl

Perpustakaan Unik



si pelavapan vang mempunval nilai negatif vaitu dimensi Tangible, Reliability,
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