ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Sudi Deskriptif Mengenai Tingkat Kepuasan
Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Game Online CV’ X" di Suria
Sumantri Bandung. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen yaitu para mahasiswa mengenai kualitas pelayanan game online
CV* X' tersebut. Kegunaan dari penelitian ini diharapkan CV’ X" mampu
meningkatkan kualitas pelayanannya terutama dalam hal pelayanan game online
sehingga mampu menarik konsumen baru dan mempertahankan konsumen lama.

Metode yang digunakan oleh peneliti adalah metode penelitian deskriptif
dengan teknik survei. Alat ukur yang digunakan untuk penelitian ini adalah
kuesioner yang dikembangkan oleh peneliti mengacu kepada teori dari Zeithaml
dan Mary Jo Bitner (2003), mengenai kepuasan konsumen berdasarkan lima
dimens yaitu tangibels, responsiveness, realibility, emphaty assurance. Kuesioner
tersebut berjumlah 30 item. Berdasarkan uji validitas, didapat bahwa validitas
kuesioner expected service berkisar 0,485-0,825 dan validitas perseived service
berkisar 0,460-0,751. Sedangkan uji realibilitas kuesioner expected service yaitu
0,856 dan realibilitas perseived service 0,919 yang tergolong reliabilitas sangat
tinggi.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen CV’ X" yang
merasa sangat puas yaitu 27 orang dengan pelayanan CV’' X’ dan yang
menyatakan tidak puas terhadap pelayanan CV’ X" sebanyak 23 orang dari 50
konsumen. Konsumen yang merasa tidak puas terutama pada dimensi tangibels
dan dimenss emphaty. Peneliti mengajukan saran kepada CV” X’ untuk
memperhatikan dan memperbaiki kualitas pelayanannya terutama pada dimensi
tangibels dan dimens emphaty yang dirasakan tidak memuaskan oleh
konsumennya.

Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR IS

LEMBAR JUDUL
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt i
AB ST RAK . ettt ettt et sae e e e eteereeneeens iii
KATA PENGAN T AR, . e iv
DA R T AR IS . e Vi
DAFTAR BAGAN . ..ttt ettt et sae e e e eeeen iX
DAFTAR TABEL ...ttt s X
DAFTAR LAMPIRAN. ..ottt Xi
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar BelakangMasalah..........co.ooiiiiii i e, 1
1.2 ldentifikasi Masalah............coooiuiiiiiii 9
1.3  Maksuddan Tujuan Pendlitian.............coooiiii i 9
1.3.1 Maksud Penelitian.........ccoererieieeieeieeeeenesesesiesee s 9
1.3.2 Tujuan Penelitian..........ccoeoireneieeceeeeesee s 9
1.4 Kegunaan Penelitian..........oooouui i e e 9
141 Kegunaan TEONtiS. ... .ocouiviiiiieiii i e a9
1.42 Kegunaan Prakiis.........ccoeiiririrenenieseseesee e 10
15  KeangKaPiKir......cooooo i, 10
1.6 Asums Penelitian..........coooviieiiii 18

Universitas Kristen Maranat

ha



BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2. L BBl ——— 19
2.1.1 Definis jasa(SErViCE). ..o it i e e e 19
2.1.2 Karakteristik jaSa. .. ... ocouuuie it e e 20
2.1.3 Definisi KUualitas jasa. .. ......coovvuiiiieie i e 20
2.1.4 Pengukuran Kualit@S JaSa.........ccccereriruererenienesieseseesee e 20
2.15 Dimens KualitaS j8Sa........ccceoererireririiesiesesiesee e 21

I = £ = o S 23
221 DEfiNIS PErSEPSI....cciviivieieitieieseeieese e ae e 23
2.2.2 Persepsi KONSUMEN.........coiiiieieciecie et 24

2.3 Harapan KOMSUMEN...........ccueiieiiecie ettt sttt sneene s 27
2.4 Model Gap KUAlITaS JASA.........ceererieriirieieisieieeses et 29

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

3.1  Rancangan dan prosedur penelitian.........c.coeeeeeinniiinein i .2..33

3.2 Bagan rancangan Penelitian..........cocooerererieneeienieneeeses e 33
3.3  Variabel penelitian dan definisi operasional.............ccceveveeiecierceeenne. 34
3.3.1 Variabel penelitian.........cccooeoeirinieeee e 34
3.3.2. Definisi 0perasional...........ccccveveieeieiieie e e e 34

B4 ALBLEUKU ettt 35
3.4.1 Alat UKUr Service QUalItY......covmueiririeiirieieenesie e 35
3.4.2 Caraskoring kuesioner kepuasan pelanggan............cccceeevverreennene. 38

35 Data pribadi dan data penunjang...........cccceceveereeiecieese e 39

Universitas Kristen Maranatha



3.6 Validitas dan reliabilitas alat UKU...........c.cociiinicinnce 42

3.6. 1 Vaiditasaat UKUN ... 42

3.6.2 Reliabilitas alat UKUN..........c.coueeiriiiiricee e 44

3.7 Populasi sasaran dan teknik sampling..........cccceeeoeinininienieneneneee, 45

3.7.1 POPUI@SH SASAIAN.......ceeeiieieeiieieeieeiesie e 45

3.7.2 Karakteristik SAMPEL.........cocovirirereiererie e 45

3.7.3 Teknik penarikan SampPel.........c.coorerininineneree e 46

3.8  Teknik ANaliSIS DalaL......ccccoeeueririiiireriee e 46
BAB IV HASIL PENELITIAN dan PEMBAHASAN........cccoirreesreen, 47

4.1.1 Analisis Gap Secara UmUM...........ccceeviiieiieiieeie e ceeee e 47

4.1.2 Analisis Gap Secara DimeNSi.........ccocvcueeeieieciee e 48

4.2 PEMBENESAN.......coiiiieriie e 49
BAB V KESIMPULAN dan SARAN.......coii et 58

5.2 SBIAMN. ..t ettt 59
5.2.1 Saran Penelitian Lanjutan............ccoceverererenieneneseeseeseeeeeeeeens 59

5.2.2 Saran GUNA LaKSaNa........c.ccovreriririienenie s 59

DAFTAR PUSTAKA e e e 62
DAFTAR RUJUKAN . ..ottt 64

LAMPIRAN

Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR BAGAN

Bagan 1.1 Bagan Kerangka Pemikiran............cccccocoveveieeieviccieiecns 17
Bagan 2.2.2 BUKLT JBSA.......couieiieiiriiriesiesie e 25
Bagan 3.1 Skema Rancangan Penelitian...........c.coeveveneieicieieene. 33

Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR TABEL

Tabel 3.4.1 Aspek, iNdiKator, ITteM.........cccocieieiece e 36
Tabel 3.4.2.1 SKOI FEIPON.......ceuieueeieeieeieeieeie ettt neas 38
Tabel 3.4.2.2 Kriteria KualitaS JasaL.........cceereririinieniesieseee e 39
Tabel 3.5.1 Faktor eXPeCcted SErVICE.........ooeieereeeeeeieeie st 40
Tabel 3.5.2 Faktor persaiVed SEIVICE. ..o 41
Tabel 4.1.1 Analisis GAP SECara UMUM..........ccceverirererienienesee e 47
Tabel 4.1.2 Analisi GAP SetiaD DIMENS.......ccooruiiiirieinnieeeese e 48

Universitas Kristen Maranatha



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6

Lampiran 7

Lampiran 8

DAFTAR LAMPIRAN

Alat Ukur.

Hasil Uji Validitas Alat Ukur Kuesioner Kepuasan Konsumen
Data Mentah

Pengolahan Data GAP per Item

GAP Tiap Variabel

Data Mentah Faktor Penunjang

Tabulasi silang antara 5 dimensi dengan faktor pendukung expected
service

Tabulasi silang antara 5 dimensi dengan faktor pendukung

perseived service

Universitas Kristen Maranatha



