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ABSTRAK

PT. Sumber Alfaria Trijaya adalah perusahaan retail yang menjual kebutuhan
sehari-hari. Alfamart tumbuh dan berkembang Bersama masyarakat Indonesia.
Hingga pada saat ini PT. Sumber Alfaria Trijaya memiliki 13.632 gerai yang
tersebar di seluruh wilayah Indonesia serta memiliki lebih dari 60.000 karyawan
terlatih dan berkompeten. Namun tidak seluruh layanan yang ada di alfamart
direspon dengan baik oleh konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan. Peneliti ini mengambil data
sebanyak 100 responden yang merupakan konsumen yang pernah berbelanja
mulai dari satu kali sampai dengan yang lebih dari lima kali, dan kemudian
dilakukan perhitungan servqual untuk mengetahui nilai GAP, hasil GAP
digunakan sebagai input data importance performance analysis (IPA) yang
kemudian diketahui Berdasarkan perhitungan GAP diketahui seluruh atribut
masih bernilai negative yang berarti terdapat jarak antara kinerja dan harapan
konsumen terhadap pelayanan yang ada di alfamart dan pada perhitungan CSI
yang telah dilakukan diketahui nilai kepuasan konsumen sebesar 95,2% nilai ini
berada di skala 81% - 100% yang berarti secara keseluruhan konsumen merasa
“sangat puas” dengan pelayan saat ini, dan berdasarkan nilai GAP diketahui
adanya 1 atribut yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki, yaitu: akses lokasi

toko mudah dijangkau dengan nilai gap -0.35.

Kata kunci : ritel, servqual, Importance Performance Analysis, Customer

Satisfaction Index.



ABSTRACT

PT. Sumber Alfaria Trijaya is a retail company that sells daily necessities.
Alfamart grows and develops with the people of Indonesia. Until now PT. Sumber
Alfaria Trijaya has 13,632 outlets spread throughout Indonesia and has more
than 60,000 trained and competent employees. However, not all services at
Alfamart are well responded to by consumers. This study aims to determine the
level of customer satisfaction with service quality. This researcher took data as
many as 100 respondents who were consumers who had shopped from one time to
move than five times, and then performed a servqual calculation to determine the
value of GAP, then a servqual calculation is carried out to determine the GAP
value, the GAP results are used as input data of importance performance analysis
(IPA) which is then known. CSI calculations that have been done, it is known that
the value of customer satisfaction is 95.2%, this value is on a scale of 81% - 100%
which means that overall consumers feel "very satisfied" with the current service,
and based on the GAP value, it is known that there is I priority attribute. The
main things to improve are: access to the store location is easy to reach with a
gap value of -0.35

Keywords: retail, servqual, Importance Performance Analysis, Customer
Satisfaction Index.
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