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ABSTRAK

DEWI WAHYUNI. NIM 2411907697. Analisis Kepuasan Konsumen Pada Balai
Lelang PT.Sinar Karya Lelang Jakarta.

Seiring dengan perkembangan bisnis saat ini, pelayanan pada dasarnya dapat dikatakan
sebagai suatu tindakan dan perlakuan atau cara melayani orang lain untuk memenuhi apa
yang menjadi kebutuhan dan keinginannya. Tingkat kepuasan konsumen atas suatu
pelayanan dapat diukur dengan membandingkan antara harapan konsumen terhadap
kualitas pelayanan yang diinginkannya dengan kenyataan yang diterimanya atau
dirasakannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di Balai Lelang PT.Sinar Karya Lelang Jakarta, yang terdiri
dari aspek bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan konsumen
Pada Balai Lelang PT. Sinar Karya Lelang Jakarta. Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian kualitatif deskriptif dengan metode Servqual, penelitian berupa pengumpulan
data menggunakan kuesioner. Pemilihan sampel dilakukan dengan 30 responden.
Berdasarkan hasil analisis Service Quality ( Servqual ) yang telah dilakukan, maka dapat
disimpulkan bahwa secara keseluruhan pelayanan atau kualitas jasa yang diberikan oleh
pihak manajemen Balai lelang PT.Sinar Karya Lelang Jakarta kepada para pelanggannya
sudah memenuhi harapan pelanggan, dengan melihat hasil perhitungan servqual,
sebagian besar atribut bernilai positif, Pada dimensi Assurance rata-rata sebesar
(0,0925) artinya Gap ini bernilai Positif maka semakin besar kepuasan pelanggan, Jika
Gap bernilai Positif maka tidak ada kesenjangan antara harapan pelanggan dengan
pelayanan yang diterimanya. dimana secara keseluruhan skor kinerja perusahaan berada
diatas skor harapan pelanggan sehingga secara keseluruhan pun, perusahaan sudah
memiliki kualitas standar sesuai SOP Perusahaan. ini menunjukkan bahwa pelayanan
jasa di Balai Lelang PT.Sinar Karya Lelang di Jakarta hampir memuaskan para
pengguna jasa Balai Lelang tetapi masih belum sempurna.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen



ABSTRACT

DEWI WAHYUNI. NIM 2411907697. Analisis Kepuasan Konsumen Pada Balai
Lelang PT.Sinar Karya Lelang Jakarta

Along with current business developments, service can basically be said to be an action
and treatment or a way of serving other people to fulfill their needs and desires. The level
of consumer satisfaction with a service can be measured by comparing consumer
expectations regarding thequality of service they want with the reality they receive or feel.
The ease and completeness of providing various goods and services and responsibility for
quality and service as well as responsibility for the safety of goods and security for
consumers and buyers are the factors that best match what is expected and what is felt.
The aim of this research is to determine and analyze consumer satisfaction At the PT
Auction Hall. Sinar Karya Auction Jakarta.

The purpose of this research is to determine and analyze consumer satisfaction at the PT
Auction Hall. Sinar Karya Auction Jakarta. The type of research used is descriptive
qualitative research using the Servqual method, research in the form of data collection
using a questionnaire. Sample selection was carried out with 30 respondents. Based on
the results of the Service Quality (Servqual) analysis that has been carried out, it can be
concluded that overall the service or service quality provided by the management of the
auction hall PT. Sinar Karya Lelang Jakarta to its customers has met customer
expectations, by looking at the results of the servqual calculation, in part The attribute
has a positive value. In the Assurance dimension, the average is (0.0925), meaning that
the Gap is Positive, the greater the customer satisfaction. If the Gap is Positive, then
there is no gap between customer expectations and the service they receive. where the
overall company performance score is above the customer expectation score so that
overall, the company already has standard quality according to the Company's SOP.
This shows that the services at the PT. Sinar Karya Lelang Auction Hall in Jakarta are
almost satisfactory to users of the Auction Hall's services but are still not perfect.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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