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ABSTRAK

Fipper adalah salah satu brand terkenal sandal di Indonesia. Namun seiring
banyaknya cabang yang ada seringkali tidak memperhatikan kualitas pelayanan
yang diduga berdampak pada kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan
yang dirasakan konsumen. Jenis penelitian Kuantitatif. Teknik pengumpulan data
menggunakan purposive sampling. Kuesioner disebarkan sebanyak 100 kuisioner
dan 97 responden sebagai sampel. SPSS 17 digunakan dalam pengujian validitas.
Skala likert digunakan mengukur jawaban responden. Hasilnya Kategorisasi CSI
atau Customer Satisfaction Index ada rentang presentase kepuasan yaitu 100% -
81% sangat puas, 80,99% - 66% puas, 65,99% - 51% cukup puas, 50,99% - 35%
kurang puas, 35,99% - 0% tidak puas. Pada penelitian ini data menghasilkan CSI
65,598% pada pelayanan Fipper Ngagel Surabaya yang artinya cukup puas tetapi
perusahaan dapat memaksimalkan lagi agar menjadi sangat puas dengan mengecek
elemen perusahaan yang berhubungan dengan pelayanan. Dalam analisis
Importance Performance Analysis (IPA) untuk dijadikan patokan perbaikan system
perusahaan maka dapat memperioritaskan hal ini yaitu Atribut yang ada pada
kuadran C. Atribut yang ada pada kuadran C adalah Menyediakan tempat duduk
yang memadai, Penampilan staff Fipper Ngagel yang rapi dan berseragam , Fipper
Ngagel mempunyai ketersediaan stock yang lengkap , Penataan display yang tertata

rapi dan mudah dijangkau.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Fipper



ABSTRACT

Fipper is one of the famous sandal brands in Indonesia. However, with the
large number of existing branches, they often do not pay attention to service quality
which is thought to have an impact on consumer satisfaction. The aim of this
research is to determine and analyze the level of consumer satisfaction regarding
the quality of service perceived by consumers. Quantitative research type. The data
collection technique uses purposive sampling. There were 100 questionnaires
distributed and 97 respondents as samples. SPSS 17 is used in validity testing. The
Likert scale is used to measure respondents' answers. The results of the CSI or
Customer Satisfaction Index categorization have a range of satisfaction
percentages, namely 100% - 81% very satisfied, 80.99% - 66% satisfied, 65.99% -
51% quite satisfied, 50.99% - 35% not satisfied, 35 .99% - 0% dissatisfied. In this
research, the data produced a CSI of 65.598% for the Fipper Ngagel Surabaya
service, which means that it is quite satisfied but the company can maximize it again
to be very satisfied by checking the company elements related to service. In the
Importance Performance Analysis (IPA) analysis to be used as a benchmark for
company system improvements, this can be prioritized, namely the attributes in
quadrant C. The attributes in quadrant C are Providing adequate seating, Neat and
uniformed appearance of Fipper Ngagel staff, Fipper Ngagel has complete stock

availability, displays are neatly arranged and easy to reach.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Fipper
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