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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kualitas layanan pada
SuperIndo wilayah Surabaya. SuperIndo merupakan supermarket yang terkemuka,
tetapi kualitas layanan yang diberikan menunjukkan bahwa masih banyak keluhan
dari pelanggan terkait layanan yang diberikan oleh SuperIndo wilayah Surabaya.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei
menggunakan kuesioner. Fokus penelitian ini yaitu tingkat kualitas layanan
terhadap SuperIndo wilayah Surabaya dengan menggunakan metode Servqual dan
Importance Performance Analysis (IPA). Pengumpulan data menggunakan
kuesioner online disebarkan melalui media sosial yang digunakan untuk
mengetahui tingkat harapan dan tingkat persepsi pelanggan berbelanja di SuperIndo
wilayah Surabaya. Hasil penelitian nenunjukkan bahwa dari 18 atribut kualitas
layanan, terdapat 2 atribut yang memiliki nilai gap negatif dan berada pada kuadran
I diagram IPA. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kualitas
layanan masih berada pada nilai kurang dari 100% yaitu sebesar 79%. Hal ini berarti
perlu dilakukan perbaikan pada 2 atribut yang berada dalam kategori prioritas, agar
dapat meningkatkan kualitas layanan aplikasi dan memenuhi kepuasan pelanggan.
Usulan perbaikan yang dapat diberikan kepada managemen SuperIlndo wilayah
Surabaya yaitu menambah jumlah kasir saat antrian melebihi 7 orang per kasir
khususnya jam sibuk dan hari besar, dan selalu memperbarui harga yang ada pada
etalase secara rutin agar tidak ada kritik perbedaan harga, sehingga dapat memenuhi
kepuasan pelanggan SuperIlndo wilayah Surabaya.

Kata kunci: Servqual, Importance Performance Analysis, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to analyze the level of service quality at Superindo in
Surabaya. SuperIndo is a leading supermarket, but the quality of service provided
shows that there are still many complaints from customers regarding the services
provided by SuperIndo in Surabaya. This study uses a quantitative method with a
survey approach using a questionnaire. The focus of this study is the level of service
quality at Superlndo in Surabaya using the Servqual method and Importance
Performance Analysis (IPA). Data collection using an online questionnaire
distributed through social media is used to determine the level of expectations and
perceptions of customers shopping at Superlndo in Surabaya. The results of the
study show that of the 18 service quality attributes, there are 2 attributes that have
a negative gap value and are in quadrant I of the IPA diagram. The results also
show that the average level of service quality is still at a value of less than 100%,
namely 79%. This means that improvements need to be made to the 2 attributes that
are in the priority category, in order to improve the quality of application services
and meet customer satisfaction. Suggestions for improvement that can be given to
Superindo management in the Surabaya area are to increase the number of
cashiers when the queue exceeds 7 people per cashier, especially during peak hours
and holidays, and to always update the prices on the display regularly so that there
is no criticism of price differences, so that it can meet the satisfaction of Superindo
customers in the Surabaya area.

Keywords: Servqual, Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction
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