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ABSTRAK

Eveline Renata Prajogo:
Skripsi
Pengukuran Kepuasan Pelanggan dan Pemanfaatan Database
di Supermarket Sinar Sukomanunggal

Kualitas layanan Supermarket Sinar Sukomanunggal masih belum baik.
Hal ini diketahui dari masih banyaknya komplain yang terjadi. Supermarket Sinar
melakukan pengukuran kualitas layanan dengan tujuan untuk mengetahui tingkat
kualitas layanan yang belum sesuai dengan harapan konsumen dan perubahan
seperti apa yang harus dilakukan untuk memuaskan konsumen.

Penelitian pengukuran kualitas layanan dilakukan dengan dengan metode
servqual. Pengambilan data dengan metode servqual dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada konsumen dengan sampel sebanyak 100 responden,
1 orang manajemen dan 30 orang karyawan. Pengujian validitas dan reliabilitas
akan dilakukan terhadap data yang diambil kemudian dilakukan pengujian
Wilcoxon, Mann Whitney dan perhitungan gap. Hasil perhitungan gap akan
diintegrasikan antara gap yang satu dengan yang lainnya.

Hasil pengolahan gap 5 dengan nilai rata-rata -1,28, menunjukkan bahwa
konsumen masih belum puas dengan kelima dimensi kualitas layanan. Terutama
kualitas layanan yang berkaitan erat dengan dimensi empathy sebesar -1,75 dan
reliability sebesar -1,60. Melalui integrasi gap diketahui bahwa penyebab utama
terjadinya gap 5 adalah gap 1, yaitu persepsi manajemen yang belum sesuai
dengan harapan konsumen. Oleh karena itu, Supermarket Sinar perlu melakukan
perubahan terutama pandangan manajemen terhadap kebutuhan konsumen disertai
dengan perubahan standar yang berlaku. Perubahan pandangan disesuaikan
dengan survei ke konsumen sedangkan peningkatan standar dilakukan dengan
memanfaatkan database terintegrasi.

Kata kunci:
Kualitas Layanan
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ABSTRACT

Eveline Renata Prajogo:
Theses
Costumer Satisfaction Measurement and Database Using  
in Sinar Sukomanunggal Supermarket

Quality of service at Sinar Sukomanunggal Supermarket is not good
enough, because many complains still come to management. Therefore
management wants to measure the quality of service. The purpose of this
measurement is to know the real condition about quality of service at supermarket
and what must be done to satisfy the costumers.

The measurement is done with servqual method. Data is taken with
questionnaires by distributing it to 100 responder, 1 to management and 30 to
employees. The data questionnaires will be checked for their validity and
reliability, and also with Wilcoxon Test and Mann Whitney Test, before
calculating the gap. The result of gap calculation will be integrated with the other
gap.

The result of gap 5 with average -1,28, shows that the costumers do not
satisfy about all quality of service dimension, especially with empathy (-1,75) and
reliability (-1,60). Main cause of gap 5 is gap 1, which is about the difference
perception of management with costumer expectation. Therefore Sinar must
change the management perception accompanied with the increasing standard.
The changing of perception is according to costumer survey, while the increasing
standard is done by using integrated database.

Key Words:
Quality of Service
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