


Dengan adanya perbedaan dalam menentukan kualitas layanan tersebut
mendorong penulis untuk mengetahui apakah kualitas layanan yang dilakukan oleh
PT Texascom Hitek System sudah sesuai dengan yang diinginkan konsumen.

Dalam penulisan skripsi ini, penulis membatasi pembahasan mengenai
kualitas layanan hanya ditinjau dari lima tingkatan produk yang meliputi Core Benefit.
(manfaat inti), Generic Product (produk berwujud), Expected Product (produk yang
diharapkan), Augmented Product (produk tambahan) dan Potential Product (produk
potensial).

Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan sejumlah
daftar pertanyaan (kuesioner) kepada sejumlah responden. Teknik sampling yang
digunakan adalah Random Sampling dimana responden yang dipilih adalah konsumen
yang telah membeli produk komputer di PT Texascom Hitek System di Surabaya. -
Jumlah responden yang dipilih dari populasi adalah sebanyak 30 orang. Skala
pengukuran yang digunakan adalah skala ordinal, sedangkan alat pengukurannya
menggunakan skala Likert. Metode pengolahan data dilakukan dengan menggunakan
uji satu sampel Kolmogorov-Smirnov dua sisi untuk mengetahui apakah kualitas
layanan PT Texascom Hitek System sudah sesuai dengan yang diinginkan konsumen.
Disamping itu digunakan pula statistik deskriptif yang meliputi median, inter kuartil
dan deviasi kuartil, yang kesemuanya ditinjau dari keseluruhan atribut produk dan
masing-masing atribut produk, yaitu; Core Benefit, Generic Product, Expected
Product, Augmented Product dan Potential Product.

Dari pembahasan yang telah dilakukan dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa
ditinjau dari keseluruhan atribut produk, kualitas layanan PT Texascom Hitek System
sudah sesuai dengan yang diinginkan konsumen. Sedangkan ditinjau dari
masing-masing atribut produk, yaitu: aspek Core Benefit, kualitas layanan PT
Texascom Hitek System sudah sesuai dengan yang diinginkan konsumen. Ditinjau
dari aspek Generic Product, kualitas layanan PT Texascom Hitek System sudah
sesuai dengan yang diinginkan konsumen. Ditinjau dan aspek Expected Product,
kualitas layanan PT Texascom Hitek System sudah sesuai dengan yang diinginkan
konsumen, ditinjau dari aspek Augmented Product, kualitas layanan PT Texascom
Hitek System sudah sesuai dengan yang diinginkan konsumen. Sedangkan dari aspek
Potential Product, kualitas layanan PT Texascom Hitek System belum sesuai dengan
yang diinginkan konsumen.

PT Texascom Hitek System diharapkan tidak terlalu berpuas diri akan hasil
yang dicapai tetapi perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan yang
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sudah baik terutama pada atribut yang dianggap konsumen kurang sesuai dengan
harapan dan keinginan konsumen. PT Texascom Hitek System juga periu meneliti
kembali atas masalah yang dijumpai pada atribut Potential Product dan mengambil
jalan keluar untuk meningkatkan kualitas layanan pada atribut tersebut.
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