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Intisari

Penelitan ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
tethadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh toko ikan hias Banyu Bening
Aquarium dan untuk mengetahui sejauh mana hubungan antara penilaian pelanggan
terhadap kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada toko ikan hias “Banyu
Bening Aquarium”. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
(1) kajian literatur, (2) kuesioner dan (3) wawancara dan observasi.

Ada beberapa hal yang didapat dari penelitian ini. Pertama, terjadi
kesenjangan yang bersifat negatif pada dimensi bukti langsung (tangibles) dan empati
(emphaty), sedangkan untuk dimensi keandalan (reliability), jaminan (assurance) dan
daya tanggap (responsiveness) terjadi kesenjangan yang bersifat positif. Kedua,
korelasi atau hubungan antara penilaian pelanggan dengan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan toko ikan hias “Banyu Bening Aquarium” adalah lemah. Hal ini
bisa saja terjadi karena pelanggan tidak melihat terlalu pentingnya kualitas pelayanan
pada toko ikan hias “Banyu Bening Aquarium” melainkan sejauh mana produk yang
diinginkan pelanggan tersebut memberikan kepuasan baginya.

Kata Kunci: kesenjangan, kinerja, harapan, kualitas jasa, penilaian pelanggan, bukti

langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan korelasi.
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