ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui gambaran mengenai derajat
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan Jumma kids. Penelitian ini
menggunakan metode deskriptif dengan teknik survei yang dilakukan pada
konsumen Jumma Kids sebanyak 100 orang responden.

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah simple
random sampling. Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini disusun oleh
peneliti berdasarkan teori dari Zeithaml (2000) mengenai lima dimensi kualitas
pelayanan. Pengujian validitas dilakukan menggunakan rumus korelasi Pearson
Product Moment dan uji reliabilitas menggunakan rumus koefisien reliabilitas
Alpha Cronbach, juga pengolahan data dengan menggunakan SPSS, diperoleh
hasil 44 item yang diterima dengan titik kritis validitas sebesar 0,30 dan
reliabilitas lebih dari sama dengan 0,70 untuk item perceived service dan
expected service. Data hasil penelitian dan pembahasan memperlihatkan bahwa
sebagian besar (61%) konsumen Jumma Kkids tidak puas terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Jumma Kkids. Ketidakpuasan konsumen yang
paling signifikan terlihat pada dimensi reliability, yaitu keandalan Jumma kids
dalam memberikan pelayanan yang akurat dan sesuai dengan janji yang
diberikan kepada konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka peneliti mengajukan saran kepada
pihak Jumma Kids untuk dapat mengevaluasi dan mengkaji ulang standar
pelayanan selama ini yang diterapkan untuk memberikan pelayanan kepada
konsumen pada tiap dimensi kualitas pelayanan dengan maksimal serta
meningkatkan kualitas pelayanan agar Jumma kids tetap bertahan di persaingan
industri fashion anak-anak secara online yang semakin ketat.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to learn the degree of customer satisfaction
with the quality of service Jumma kids. This research is done using descriptive
method with survey technique. The target population of this research is 100
respondents of Jumma Kids consumers.

The sampling technique used in this study is simple random sampling.
Measuring instruments used in this study was developed by the researcher based
on the theory of Zeithaml (2000) on five dimensions of service quality. Testing the
validity performed using the formula Pearson Product Moment correlation and
reliability testing using Cronbach alpha reliability coefficient formula, also
processing the data using SPSS, the result 44 items received the critical point of
0.30 validity and reliability is more than equal to 0.70 to items perceived service
and expected service. The data from the study and discussion shows that most
(61%) of consumers Jumma kids are not satisfied with the quality of services
provided by the Jumma kids. The most significant consumer dissatisfaction seen
in the reliability dimension, namely the reliability of Jumma kids in providing
services accurate and in accordance with the promise made to consumers.

Based on these results, the researcher propose suggestions to the Jumma
Kids to be able to evaluate and review service standards during this time applied
to provide services to consumers in each dimension of service quality to the
maximum as well as improving the quality of services in order to Jumma kids
survive in the fashion industry competition children online tighter.
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