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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen Toko Kue
Kartika Sari Buah Batu pada Akhir Pekan. Responden yang diteliti adalah konsumen Toko Kue
Kartika Sari Buah Batu pada Akhir Pekan yang berjumlah 81 orang. Rancangan yang
digunakan dalam penelitian ini adalahrancanganpenelitiandeskriptifdenganteknik survey.

Alatukur yang digunakan dalam desain penelitian ini bernama SERQUAL (Service
Quality) yang dikembangkan oleh Parasuman,Valerie A. Zeithaml dan Berry pada tahun 1990.
Alat ukur ini menjaring tingkat kepuasan konsumen berdasarkan Expected Service dan
Perceived Service yang masing-masing berjumlah 42 item.Berdasarkan hasil uji validitas
diperoleh hasil bahwa seluruh item valid.Uji reliabilitas menyatakan bahwa alat ukur ini
reliabel.

Hasil pengolahan data menunjukkan 12,3% reponden tidak puas, 74,1% responden puas
dan sisanya 13,6% respon dengan sangat puas. Kesimpulan yang diperoleh adalah sebagian
besar konsumen merasa puas terhadap kualitas pelayanan Toko Kue Kartika Sari Buah Batu
pada Akhir Pekan namun kepuasan ini dikarenakan rendahnya Expected Service yang dimiliki
responden sehingga meskipun Perceived Service responden rendah menurut Zeithaml tetap
tergolong puas.

Peneliti menyarankan agar Toko Kue Kartika Sari Cabang Buah Batu membuat promosi
yang memberikan hadiah atau layanan khusus pada konsumen yang setia berkunjung ke Kartika
Sari Cabang Buah Batu di akhir pekan guna meningkatkan kepuasan konsumen. Selain itu,
peneliti menyarankan untuk memertahankan jumlah produk sesuai dengan kebutuhan konsumen,
dan memasangkan pegawai-pegawai yang tergolong kurang mampu meyakinkan konsumen
dengan pegawai yang mampu meyakinkan konsumen terhadap kualitas produk Kartika Sari

guna meningkatkan kualitas konsumen secara keseluruhan.
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ABSTRACT

This research was conducted in order to reveal consumer’s satisfaction toward Kartika
Sari BuahBatu branch at week-ends. The respondents are 81 consumers who visit Kartika Sari
BuahBatu branch at week-ends The research’s design is a descriptive research using survey
technique.

Instrument utilzed in this research is SERQUAL(Service Quality) which was developed by
Parasuman,ValerieA.Zeithamland Berry in 1990. The instrument provideconsumers’satisfaction
based on the Expected Service and Perceived Service. Each part consists of 42 items. Based on
instrument’s validation, all items were found valid. Based on reliability testing, the instrument
was found as reliable.

The result shows that 12,3% consumers were dissatisfied, 74,1% consumers were satisfied,
and 13,6% consumers were very satisfied. Thus concludes that the majority consumers who
visited Kartika Sari BuahBatu branch at week-ends were satisfied. However, this satisfaction
was due to the low Expected Service within consumers which, in consequence, categorized as
satisfied according to Zeithaml even though the consumer’s Perceived Service were low.

Researcher suggests that Kartika Sari BuahBatu branch create promotions or gift
promotions for the loyal consumers who visits the store at week-ends in order to raise the
consumers’ satisfaction. Researcher also suggests Kartika Sari to maintain its product quantity
in accordance to consumers’ needs and pairing up less persuasive employees with those who are
persuasive enough to assure consumers’ belief toward Kartika Sari’s products quality to

increase the overall consumers’satisfaction.
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