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ABSTRAK 
 
 

Salah satu toko yang berkembang pesat saat ini yaitu toko penjualan perak. Pada 
dasarnya toko berupaya memberikan pelayanan yang baik pada pembeli atau pelanggan dengan 
cara maksimal. Pentingnya peran toko bagi masyarakat menyebabkan usaha toko perak banyak 
berdiri di Indonesia begitu juga di kabupaten Muaro Bungo, salah satunya Toko Perak Pangeran 
dengan berbagai macam bentuk perhiasan dengan pesaingan antara toko semakin meningkat pesat. 
Tujuan dalam penelitian ini yaitu menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan 
yang diberikan perusahaan terhadap kepuasan pelanggan dan mengukur kesenjangan antara 
harapan dan persepsi pelayanan. Proses pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini 
yaitu dengan menyebarkan kuesioner, sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 50 
buah. Adapun yang menjadi responden dalam penelitian ini yaitu para pelanggan toko. 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat di tarik kesimpulan sebagai berikut 
berbagai macam bentuk perhiasan, peralatan yang modern yang digunakan toko, janji yang 
diberikan oleh karyawan toko, menangani masalah keluhan pelanggan terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan toko, memberikan informasi yang jelas ketika melakukan pelayanan, 
karyawan memberikan pelayanan yang cepat, aman dan nyaman saat melakukan transaksi, 
karyawan ahli dalam bidang masing-masing, karyawan sopan terhadap pelanggan, karyawan 
memiliki sikap dan tanggung jawab dalam melakukan pekerjaan. 
 
 
Kata Kunci: Tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan, Tingkat kesenjangan antara harapan 

dan persepsi layanan, Kualitas layanan 
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ABSTRACT 
 
 

 
One of the figures are growing rapidly today that silver sales stores. Basically store 

seeks to provide a good service to the buyer or customer with maximum way. The importance of 
the role of the store to the community causing a lot of standing efforts silver shop in Indonesia as 
well as in the district of Muara Bungo, one Stores Silver Prince with various forms of jewelry with 
pesaingan between stores is increasing rapidly. The purpose of this research is to determine the 
factors that affect the quality of service provided by the company to customer satisfaction and 
measure the gap between the expectations and perceptions of service. The process of collecting 
data in this research is by distributing questionnaires, the sample used in this study as many as 50 
pieces. As for the respondents in this research that customers shop. Based on the results of 
research conducted, it can be deduced as follows various forms of jewelry, modern equipment 
used stores, the promise given by the employees of the store, handle customer complaints with the 
services provided by the employees of the store, providing clear information when doing service , 
employees providing service that is fast, safe and comfortable when making a transaction, 
employees are experts in their respective fields, the employees are courteous to the customers, the 
employees have the attitude and responsibility in doing the job. 
 
 
Keywords: Interest rate and customer satisfaction, the level of the gap between expectation and 

perception of service, quality of service 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perak merupakan perhiasan mewah yang sudah menjadi kebutuhan pokok 

untuk masyarakat Muaro Bungo, Jambi. Pada saat sekarang ini toko perak 

pangeran mempunyai peran penting di pasar bawah Kabupaten Muaro Bungo, 

yang di karenakan toko perak pangeran merupakan ninik moyang atau toko perak 

yang pertama berdiri di pasar bawah. Toko ini berdiri pertama kali di pasar bawah 

muaro bungo tahun 2000.  

Jenis perhiasan perak terbagi 2 macam yaitu perak buatan mesin dan 

buatan tangan. Yang jadi pembeda antara perak buatan mesin dan tangan yaitu 

harga dan kualitas, harga perak buatan mesin lebih mahal dari pada harga buatan 

tangan. Berbagai jenis perhiasan cincin, kalung, gelang, dan sebagainya di 

produksi dan di juali sendiri oleh toko perak pangeran. Dengan jumlah karyawan 

5 orang yang memiliki keahlian bidang masing-masing. Jual beli perak di Muaro 

Bungo tidak jauh beda dengan penjualan emas yaitu sebagai tabungan, yang 

membedakannya cuma harga perak yang murah sedangkan harga emas mahal.  

Pemakaian perak di Muaro Bungo tidak hanya orang dewasa, tapi bayi juga sudah 

di pakaikan perak. Dengan model bervariasi di situlah daya tarik pelanggan untuk 

membeli perak meningkat. Untuk menjual atau tukar tambah perak dengan model 

yang baru pun di katakan mudah, asalkan nota pembelian masih ada dan potongan 

harga penjualan tidak besar hanya 5% dari harga pembelian. Model perhiasan di 

toko perak pangeran selalu up to date dengan model yang keluar dan perhiasan 

baru yang masuk 1 bulan sekali. 

Konsumen adalah target dan sumber inspirasi pengembangan produk atau 

jasa karena pelanggan tidak saja menggunakan produk akan tetapi mereka akan 

menentukan apakah produk tersebut sudah baik atau buruk dipergunakan dalam 

kehidupan sehari-hari. Dari sudut pandang tersebut, perlu dilakukan pemahaman 

akan keinginan pelanggan karena akan sangat menentukan kesuksesan suatu 
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produk pada setiap perusahaan/industri. Dari itu, jaminan kualitas produk ataupun 

kualitas layanan selalu menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan. 

Salah satu perusahaan yang berkembang pesat saat ini di Kabupaten 

Muara Bungo yaitu perusahaan jasa penjualan perak. Pada dasarnya toko perak 

berupaya memberikan pelayanan yang baik pada pembeli atau pelanggan dengan 

cara maksimal. 

Pentingnya peran toko perak bagi masyarakat muaro bungo menyebabkan 

usaha perak ini banyak berdiri di Indonesia begitu juga di Kabupaten Muaro 

Bungo, salah satunya Toko Perak Pangeran dengan banyaknya jumlah dan jenis 

perak yang di jual di toko tersebut. Di Kabupaten Muaro Bungo membuat 

persaingan antara toko perak semakin meningkat pesat sehingga banyak diantara 

toko perak tersebut berlomba-Iomba dan berusaha terus menawarkan berbagai 

macam kelebihan pelayanan kepada konsumen untuk menarik orang menjadi 

pelanggan. 

Begitu juga dengan toko perak sebagai perusahaan yang langsung 

berhubungan dengan konsumennya atau pelanggan. Perusahaan selalu berusaha 

untuk memberikan kualitas pelayanan yang terbaik kepada konsumen, sehingga 

perusahaan khususnya di Muaro Bungo. Pada saat ini telah menjadi suatu toko 

yang besar dan telah memiliki banyak pelanggan dan telah memiliki toko cabang 

yang tersebar di beberapa tempat di Muaro Bungo.  

Walaupun telah memiliki konsumen atau pelanggan dalam jumlah besar 

perusahaan perlu juga mengetahui seberapa besar atau tinggi tingkat kepuasan 

pelayanan yang telah diberikannya kepada pelanggan. Dan belum tahu pasti 

apakah kualitas pelayanan yang telah diberikan telah dapat sepenuhnya memenuhi 

keinginan pelanggan, baik dari segi fasilitas atau peralatan yang dimiliki 

perusahaan dari kualitas pelayanan terhadap konsumennya sendiri. 

Terpenuhi atau tidaknya keinginan pelanggan, akan sangat berpengaruh 

terhadap perkembangan perusahaan untuk dimasa yang akan datang. Karena 

dengan semakin ketatnya persaingan antara toko perak, akan membuat pelanggan 

bebas untuk memilih toko perak yang dianggap lebih baik dan lebih menjanjikan, 

dan tidak terlepas kemungkinan pelanggan berpindah ketoko perak yang lain. 
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1.2 Perumusan Masalah 

Sukses atau tidaknya suatu perusahaan dalam menjalankan usahanya 

sangatlah ditentukan dari kepuasan konsumen, dari itu sangat pentinglah bagi 

perusahaan untuk menganalisa dan melakukan pengukuran tingkat kepuasan 

pelanggan. Pada setiap bulanya perusahaan mempunyai target pendapatan perak 

sebanyak 20 juta, sedangkan target yang tercapai pada  setiap bulannya rata – rata 

pendapatannya 15-17 juta di luar bulan puasa. Dari data pendapatan tersebut dapat 

dilihat bahwa pendapatan perak tersebut jauh dari memenuhi target. Jenis produk 

yang di jual oleh toko perak pangeran selalu up date sesuai dengan permintaan 

pelanggan. Jika produk pesanan konsumen tidak ada atau simpanan  barang 

kosong, toko selalu berusaha mencari barang atau produk pesanan pelanggan 

tersebut. Untuk itu perusahaan harus menganalisa tingkat kepuasan konsumen 

terhadap kualitas produk dan pelayanan pada perusahaan. 

Dari kondisi diatas, maka permasalahan yang ingin dibahas dalam tugas 

akhir ini yaitu menganalisa sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas layanan yang telah diberikan oleh perusahaan atau toko. Adapun metode 

yang digunakan yaitu metode servqual dan importance performance analisys 

yang dapat menggambarkan prioritas atribut yang harus diperbaiki, dan dapat 

menjadi petunjuk untuk formulasi strategi yang akan dilakukan. 

Untuk menyelesaikan permasalahan diatas maka penulis mengangkat 

penelitian ini dengan judul “Analisa Tingkat Kepuasan konsumen Terhadap 

Kualitas Layanan Penjualan Perak Studi Kasus Toko Pangeran Muaro Bungo 

Jambi” 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan yang diberikan 

perusahaan terhadap pelanggan  

2. Mengukur tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan 
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1.4 Batasan Masalah 

Agar pembahasan yang dilakukan lebih terfokus kearah tujuan yang hendak 

dicapai, maka perlu dibuat batasan masalah. Adapun batasan masalah dalam ruang 

lingkup penelitian ini adalah: 

1. Pengambilan sampel dan pengumpulan data dilakukan pada toko perak 

Muaro Bungo Jambi dengan memberikan kuesioner kepada pelanggan 

2. Pengolahan data dilakukan untuk mengukur kepuasan pelanggan dengan 

memakai skala likert berdasarkan model servqual dan importance 

performance analisys 

3. Pada penelitian ini respondennya adalah konsumen yang berbelanja di 

toko perak pangeran Kabupaten Muaro Bungo. 

4. Hal-hal yang diteliti adalah tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan 

 

1.5 SistematikaPenulisan  

Sistematika penulisan yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan gambaran permasalahan secara umum yang menjadi 

latar belakang dalam penyusunan tugas akhir ini. 

 

BAB II : TINJAUAN LITERTUR 

Bab ini terdiri dari berbagai teori yang digunakan, keterangan, dan     

pendapat – pendapat para ahli yang berhubungan dengan kualitas jasa, 

kepuasan pelanggan yang berkaitan dengan masalah yang ada. 

 

BAB III : METODOLOGI  PENELITIAN 

Bab ini berisikan uraian mengenai kerangka penelitian atas masalah yang 

dibahas, menjabarkan konsep dan metode yang digunakan untuk 

menganalisa permasalahan yang dihadapai untuk mencapai tujuan 

penelitian. 
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BAB IV : PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Dalam bab ini menjabarkan tentang pengumpulan data yang dibutuhkan 

yaitu data persepsi dan harapan pelanggan berdasar kantingkat 

kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performace) kualitas 

layanan serta hasil dari pengolahan data sesuai metode yang digunakan. 

 

BAB V : ANALISA HASIL 

Bab ini berisi analisa terhadap pengolahan data diantaranya perhitungan 

kesenjangan perdimensi layanan servqual dan importance performance 

analisys, upaya perbaikan dimensi layanan berdasar hasil pengolahan 

data. 

 

BAB VI : PENUTUP 

 Berisikan tentang kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian yang 

dilakukan serat saran-saran atau masukan-masukan yang dapat diberikan 

untuk toko perak Muaro Bungo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


