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ABSTRAK

Persaingan di bidang komputer bukanlah suatu hal yang mudah, dibutuhkan
kepercayaan, kenyamanan dan kepuasan tersendiri atas produk dan peleyanan yang
diberikan oleh suatu Perusahaan. Maka perusahaan harus dapat membentuk persepsi
yang baik terhadap konsumen, dalam rangka menarik minat sejumlah individu. Salah
satu toko komputer di Semarang yang menyediakan produk dan jasa atau pelayanan
di bidang komputer adalah WAHANA KOMPUTER. Oleh sebab itu, berdasarkan
data di atas penulis ingin melakukan penelitian lebih lanjut mengenai kepuasan
konsumen berkaitan dengan kualitas jasa yang diberikan oleh LPK Wahana
Komputer, sehingga judul yang dipilih oleh penulis adalah “ANALISIS TINGKAT
KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS JASA LPK DI WAHANA
KOMPUTER SEMARANG”.

Maka perumusan masalahnya adalah: Bagaimana tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas jasa di LPK WAHANA KOMPUTER? Adapun tujuan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut : Untuk mengetahui bagaimana tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa di LPK WAHANA KOMPUTER.

Objek penelitian adalah para konsumen pengguna jasa LPK di WAHANA
KOMPUTER Semarang, sedangkan lokasi penelitian adalah di JI.LMT. Haryono 637
Semarang. Dalam penelitian ini populasi adalah semua peserta kursus LPK
WAHANA KOMPUTER.

Pengambilan sampel dengan penelitian ini dengan mengunakan teknik kuota
sampling, yaitu pada jumlah yang ditentukan yang memenuhi kriteria tertentu. Yang
digunakan sebagai responden adalah peserta kursus LPK Wahana Komputer, jumlah
sampel akan ditentukan dengan teknik kuota dengan jumlah sampel sebanyak 100
orang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode atau
teknik pengumpulan data yang dipakai dalam penelitian ini adalah kuesioner.
Kuesioner adalah sekelompok pertanyaan yang diformulasikan.Pada penelitian ini
digunakan skala Likert yang diperoleh dari daftar Analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Analisis kuantitatif.

Berdasarkan pada uraian di atas maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa di LPK Wahana Komputer adalah
tidak puas untuk semua dimensi kualitas jasa. Hal ini dapat dilihat dari nilai PQ
(Perceived Quality) yaitu pengalaman yang mereka dapati lebih kecil daripada nilai
EQ (Expected Quality) atau harapan mereka selama ini terhadap pelayanan kualitas
jasa yang diberikan oleh pihak LPK Wahana Komputer.

Sedangkan saran yang dapat dikemukakan pada penelitian ini adalah sebagai
berikut: (1) Dengan melihat pada nilai rata-rata selisih terbesar antara pengalaman
dan harapan ternyata adalah dimensi reliability, maka sebaiknya pihak LPK Wahana
dapat memperbaiki kualitas pelayanan jasanya pada dimensi ini, Hal ini dapat
dilakukan dengan meningkatkan ketepatan waktu dalam mengajar, dan
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meningkatkan pelayanan seperti keramahan petugas dalam menjawab pertanyaan
konsumen; (2) Kemudian untuk selisih terbesar kedua adalah pada dimensi
responsiveness, maka pihak LPK Wahana dapat memperbaiki pelayanannya pada
dimensi ini dengan cara meningkatkan kepedulian pengajar dalam membimbing
siswa dan pengajar bersedia membantu siswa yang masih belum memahami materi
yang disampaikan; (3) Pada penelitian berikutnya dengan topik serupa dapat
dilakukan dengan membandingkan antara kualitas pelayanan jasa tidak hanya pada
satu lembaga pendidikan atau kursus tetapi membandingkan antara dua atau tiga
kualitas jasa yang ditawarkan oleh lembaga kursus yang bergerak di bidang yang
serupa.
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