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ABSTRAK

Kualitas jasa yang diberikan oleh Fotocopy Cendana Semarang berupa
jasa layanan fotocopy dan percetakan. Permasalahan yang dibahas dalam
penelitian ini adalah sbb: (1) bagaimana kualitas jasa pada Fotocopy Cendana
Semarang berdasarkan Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen?
(2) Bagaimana tingkat kinerja dan harapan konsumen atas atribut-atribut jasa
layanan pada Fotocopy Cendana Semarang?

Tujuan penelitian yang dilakukan ini dimaksudkan agar (1) untuk
mengetahui dan menganalisis Gap antara harapan konsumen dan persepsi
manajemen pada Fotocopy Cendana Semarang. (2) Untuk mengetahui dan
menganalisis tingkat kinerja dan harapan konsumen atas atribut-atribut jasa
layanan pada Fotocopy Cendana Semarang.

Obyek penelitian yang dipilih adalah para pelanggan Fotocopy Cendana
Semarang, sedangkan lokasi penelitian adalah di Fotocopy Cendana Semarang
Jalan MT Haryono Semarang.

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini
yaitu convenience sampling. Sampelnya adalah 75 pelanggan Fotocopy Cendana
Semarang. Skala pada penelitian ini adalah skala likert. Kemudian dilakukan uji
validitas dan reliabilitas . teknik analisis data yang digunakan adalah
SERVQUAL (Analisis Gap) dan analisis Importance dan performance.

Berdasar pada hasil analisis dan pembahasan pada bagian sebelumnya,
maka dapat diambil beberapa kesimpulan sbb: (1) Hasil analisis gap antara
persepsi manajemen dan harapan konsumen menyatakan bahwa indikator-
indikator pada dimensi Tangible, Reliability, dan Emphaty menunjukan bahwa
skor persepsi manajemen lebih rendah dari pada skor harapan konsumen dengan
nilai rata-rata Gap yaitu -0,16 yang berarti manajemen perlu meningkatkan
persepsi mereka akan kebutuhan pelanggan (2) hasil analisis tingkat kinerja dan
harapan konsumen atas atribut-atribut jasa layanan pada Fotocopy Cendana
Semarang menunjukan bahwa dalam diagram Kkartesius hasilnya adalah 14
indikator tergabung dalam satu kuadran yaitu kuadran B, 3 indikator terletak
pada kuadran C, dan 2 indikator terletak pada kuadran D, yang artinya ada yang
perlu dipertahankan, prioritaskan, imporvement yang harus dilakukan oleh pihak
manajemen.
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