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ABSTRAKSI

Kualitas jasa menarik untuk diteliti karena akan berpengaruh erat dengan
perkembangan bisnis di bidang ini , di masa mendatang. Dengan persaingan yang
ketat maka Toko Mas “Kerbau” harus lebih memperhatikan kualitas pelayanannya
(service quality) yang meliputi lima faktor yang berhubungan dengan kualitas jasa,
yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Perumusan masalah pada penelitian ini
adalah sebagai berikut: “Bagaimanakah analisis kepuasan konsumen pada Toko
Mas Kerbau Weleri?”

Sedangkan tujuan penelitian ini adalah: untuk mengetahui analisis kepuasan
konsumen pada Toko Mas Kerbau Weleri. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen atau orang yang membeli emas pada Toko Mas “Kerbau” Weleri. Teknik
pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik Accidental Sampling.
Penyebaran kuesioner dilakukan terhadap responden yang sudah pernah membeli
emas minimal 1x di Toko Mas “Kerbau” Weleri. Sedangkan jumlah responden
yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah 100 (seratus) orang. Jenis datanya
adalah data primer dengan penyebaran kuesioner. Alat analisis data menggunakan
analisis validitas, reliabilitas dan analisis Servqual.

Berdasarkan pada uraian di atas maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut: (1) Untuk dimensi bukti fisik memiliki selisih antara kinerja dan harapan
positif sebesar 0,21. Artinya responden merasa puas terhadap kinerja Toko Mas
Kerbau dilihat dari dimensi bukti fisik. (2) Untuk dimensi keandalan memiliki
selisih antara kinerja dan harapan positif sebesar 0,42. Artinya responden merasa
puas terhadap kinerja Toko Mas Kerbau dilihat dari dimensi keandalan.
(3) Untuk dimensi ketanggapan selisih antara kinerja dan harapan negatif sebesar -
0,63. Artinya responden merasa tidak puas terhadap kinerja Toko Mas Kerbau
dilihat dari dimensi ketanggapan. (4) Untuk dimensi jaminan memiliki selisih antara
kinerja dan harapan positif sebesar 0,48. Artinya responden merasa puas terhadap
kinerja Toko Mas Kerbau dilihat dari dimensi jaminan. (5) Untuk dimensi empati
memiliki selisih antara kinerja dan harapan negatif sebesar -0,70. Artinya responden
merasa tidak puas terhadap kinerja Toko Mas Kerbau dilihat dari dimensi empati.
(6) Secara keseluruhan, kepuasan konsumen pada Toko Mas Kerbau Weleri adalah
tidak puas karena nilai harapan > kinerja yang ditunjukkan dengan nilai negative
pada hasil analisis SERVQUAL.
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