BAB V

KESIMPULAN & SARAN

1.8. Kesimpulan
Berikut adalah kesimpulan yang dapat diambil dari analisis data yang telah
dilakukan oleh penulis pada bab sebelumnya:

1. Dari perhitungan dengan metode gap (selisin) dengan menggunakan rumus
SERVQUAL didapatkan hasil skor SERVQUAL dari kesemua indikator
dan variabel di bawah nol. Indikator yang paling buruk tingkat
pelayanannya berdasarkan perhitungan di atas adalah indikator nomer 25,
yaitu tentang fasilitas parkir yang diberikan supermarket bahan bangunan
di DIY dengan skor -0,63. Sedangkan indikator yang paling baik tingkat
pelayanannya adalah indikator nomer 24 dengan nilai -0,05, indikator ini
mengenai kualitas produk dijual di supermarket bahan bangunan di DIY.
Sedangkan untuk variabel pelayanan, skor yang paling baik diperoleh
variabel Aspek Fisik dengan skor -0,16 dan yang paling buruk diperoleh
variabel Pemecahan Masalah dan Kebijakan dengan skor -0,24. Hasil
tersebut menandakan bahwa konsumen belum merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh supermarket bahan bangunan yang ada di
DIY.

2. Pada metode yang berikutnya penulis menggunakan perhitungan nilai
sikap, untuk mengukur kinerja dari supermarket bahan bangunan di mata

konsumen. Hasil yang didapatkan dari metode ini dapat dikatakan bertolak
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belakang dengan metode yang sebelumnya. Semua indikator dan variabel
yang diuji masuk ke dalam kategori penilaian “baik” karena hasil
perhitungan nilai sikap dari tiap indikator dan variabel di atas 3,5. Dari
perhitungan nilai sikap tiap indikator, indikator yang paling baik nilainya
adalah indikator nomer 24 yaitu tentang penilaian kualitas barang dengan
nilai 4,31. Sedang yang paling rendah nilainya adalah indikator nomer 20
tentang perlakuan sopan karyawan via telepon dangan nilai 3,65.
Sedangkan untuk variabel, variabel yang paling tinggi nilainya adalah
variabel Kebijakan dengan 4,15, sedang yang paling rendah nilainya
adalah Pemecahan Masalah dengan nilai 3,96. Dari hasil ini dapat
disimpulkan bahwa hasil penilaian kepuasan konsumen belum tentu akan
sama jika menggunakan metode perhitungan yang berbeda, karena tiap
metode memiliki cara perhitungan dan standar yang berbeda.

. Pada perhitungan dengan menggunakan analisis importance — performace
didapati hasil, 2 indikator yaitu indikator nomer 4 dan 8 masuk ke dalam
kuadran 1. Indikator yang masuk ke kuadran 1 tersebut harus ditingkatkan
Kinerjanya, karena indikator tersebut dianggap penting oleh konsumen
namun Kinerjanya masih kurang memuaskan. Selanjutnya sebanyak 12
indikator (2, 5, 6, 7, 10, 12, 13, 14, 23, 26, 27, 28) masuk ke dalam
kuadran 2. Indikator-indikator ini wajib dipertahankan performanya karena
Kinerjanya dianggap sudah baik dan dianggap penting oleh konsumen
supermarket bahan bangunan. Pada kuadran 3 terdapat 11 indikator yaitu

indikator 1, 3, 9, 11, 16, 17, 18, 20, 21, 22, dan 25. Indikator tersebut



92

dianggap kurang penting oleh konsumen sementara Kkinerjanya juga
dianggap tidak istimewa. Perlu dipertimbangkan mengenai peningkatan
kualitasnya karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan
pelanggan sangat kecil. Indikator yang masuk ke kuadran terakhir adalah
indikator nomer 15, 19 dan 24. Indikator ini dianggap kurang penting oleh
pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Indikator-indikator yang
termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat
menghemat biaya. Untuk perhitungan dengan analisis importance-
performance pada variabelnya, variabel yang masuk kuadran satu tidak
ada. Pada kuadran 2 terdapat variabel Kebijakan. Pada kuadran 3 terdapat
variabel Reliabilitas, Interaksi Personal dan Pemecahan Masalah. Variabel

Aspek fisik masuk ke kuadran 4.

1.9. Saran

Dengan berdasarkan analisis yang telah dilakukan penulis, Kkiranya
pengelola supermarket bahan bangunan dapat melakukan perbaikan pada
indikator maupun variabel tertentu sesuai dengan analisis yang ada, agar
konsumen dapat menerima pelayanan yang lebih baik di masa yang akan datang.

Dari pengukuran kepuasan konsumen supermarket bahan bangunan yang
telah dilakukan didapati perbedaan hasil antara metode yang satu dengan yang
lainnya. Maka dari itu untuk penelitian selanjutnya, hendaknya peneliti dapat
memilih dan menggunakan metode dengan cara perhitungan dan standar yang

sesuai dengan yang dibutuhkan.
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KUISIONER ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SUPERMARKET BAHAN BANGUNAN

Bagian 1

PETUNJUK:
Lingkarilah pilihan yang paling sesuai dengan karakteristik Anda!

1. Jenis kelamin anda:
a. Laki-laki
b. Perempuan

2. Usia anda saat ini:
a. 20— 29 tahun
b. 30 -39 tahun
c. 40 —49tahun
d. >50 tahun

3. Pekerjaan anda saat ini:
a. Pegawai negeri
b. Pegawai swasta
c. Pengusaha
d. Lainnya

4. Berapa rata-rata pengeluaran anda per bulan saat ini:
a. <Rp5.000.000
b. Rp 5.000.000 — Rp 7.500.000
c. Rp 7.500.001 — Rp 15.000.000
d. > Rp 15.000.000

5. Apa tujuan anda berbelanja di Supermarket ini:
a.  Membangun rumah
b. Merenovasi rumah
c. Perbaikan kecil
d. Lainnya

6. Sudah berapa kali anda berbelanja di Supermarket ini:
a. 1kali
b. 2-3kali
c. 4-5kali
d. >5kali



Bagian 2

Pada bagian ini anda diminta untuk memberikan penilaian mengenai

a. kinerja supermarket ini berdasarkan atribut pelayanan di bawah ini,
b. seberapa besar harapan anda akan atribut pelayanan di bawah ini dan
c. seberapa penting atribut pelayanan di bawah ini bagi anda.
Keterangan:
KINERJA HARAPAN KEPENTINGAN
1 = Sangat Tidak Baik 1 = Sangat Tidak Diharapkan 1 = Sangat Tidak Penting
2 = Tidak Baik 2 = Tidak Diharapkan 2 = Tidak Penting
3 = Ragu-Ragu 3 = Ragu-Ragu 3 = Ragu-Ragu
4 = Baik 4 = Diharapkan 4 = Penting
5 = Sangat Baik 5 = Sangat Diharapkan 5 = Sangat Penting
PETUNJUK:

Lingkarilah angka yang paling sesuai dengan penilaian Anda terhadap masing-masing pernyataan berikut ini!

No. ATRIBUT PELAYANAN PENILAIAN
ASPEK FISIK KINERJA HARAPAN KEPENTINGAN
1 Supermark(_et bahan bangunan ini memiliki peralatan dan perlengkapan s13|als slslals|1l2l3lals
berpenampilan modern
2 | Fasilitas fisik supermarket bahan bangunan ini menarik secara visual 2131415 213|451 2|3|4)|5
3 Bahan-b:?han berkaitan dengan layanan supermarket bahan bangupan ini (seperti sl 345 slslalsl1l2l3]als
tas belanja, katalog atau pernyataan-pernyataan) menarik secara visual




No. ATRIBUT PELAYANAN PENILAIAN
4 Supermar_ket bahar_l bangunan ini memiliki ruang publik (seperti kamar kecil) o134 5134 s>l3la
yang bersih, atraktif dan nyaman
5 Layout supermarket bahan bangunan ini memudahkan pelanggan untuk 5|34 5131 a 5134
menemukan apa yang mereka butuhkan
5 L_ayout supermarket bahan bangunan ini memudahkan pelanggan untuk bergerak 2|3l a 5134 51314
di dalam toko
RELIABILITAS KINERJA HARAPAN KEPENTINGAN
7 | Supermarket bahan bangunan ini menepati janjinya 2 13| 4 2 13| 4 2 1 3|4
8 SHpe_r_rnarket bahan bangunan ini memberikan layanan pada waktu sesuai yang >l 324 sl13|a >13a
dijanjikan
9 | Supermarket bahan bangunan ini memberikan layanan secara tepat 2 13| 4 2|1 3|4 2 (3|4
10 Super_ma_rket bahan bangunan ini menyediakan produk di saat pelanggan o134 513l a > 1314
menginginkannya
11 Transaksi dan pencatatan penjualan supermarket bahan bangunan ini bebas dari >l 324 >l3|a 51314
kesalahan
INTERAKSI PERSONAL KINERJA HARAPAN KEPENTINGAN
12 Karyawa}n di superm_arket bahan bangunan ini memiliki pengetahuan yang >l 324 51324 > 13124
memadai untuk menjawab pertanyaan para pelanggan
13 Perilaku para karyawan supermarket bahan bangunan ini menumbuhkan s34 51324 5134
kepercayaan pelanggan
14 | Para pelanggan merasa aman bertransaksi di supermarket bahan bangunan ini 2 13| 4 21 31| 4 2 13| 4




No. ATRIBUT PELAYANAN PENILAIAN

15 Karyawan supermarket bahan bangunan ini memberikan layanan yang cepat o134 >l 3|a >13la
kepada pelanggan

16 Kar)_/awan supermarket b.ahar.1 bangunan ini memberitahu pelanggan kapan 5| 3|4 5134 51314
persisnya layanan akan diberikan

17 Karyawan supermarket bahan bangunan ini selalu merespon permintaan 2| 3la 5131 a 5131 a
pelanggan

18 Supermarket bahan bangunan ini memberikan perhatian individual kepada para s34 5|3l a 51314
pelanggan

19 Karyawan supermarket bahan bangunan ini bersikap sopan terhadap para 5| 3|4 5|34 51314
pelanggan

20 Karyawan supermarket bahan bangunan ini memperlakukan pelanggan secara 2|3l a 5|34 51314
sopan dalam percakapan via telepon
PEMECAHAN MASALAH KINERJA HARAPAN KEPENTINGAN

21 | Supermarket bahan bangunan ini bersedia menangani retur dan penukaran 2134 2134 213 |4

29 Jika pe_langgan mengalaml masalah, supermarket bahan bangunan ini 5134 5134 51314
menunjukkan perhatian yang tulus untuk menyelesaikannya

23 Karyawan supermarket bahan bangunan ini mar_npu menangani komplain 1314 5134 5134
pelanggan secara langsung dan sesegera mungkin
KEBIJAKAN KINERJA HARAPAN KEPENTINGAN

24 | Supermarket bahan bangunan ini menjual produk yang berkualitas tinggi 2134 213 |4 213 |4

o5 Superma}rket bahan bangunan ini menyediakan tempat parkir yang nyaman dan 5134 5|3l a4 5|34
luas bagi para pelanggannya




No.

ATRIBUT PELAYANAN PENILAIAN
2 Supermarket bahan bangunan ini memiliki jam beroperasi yang nyaman bagi >l 3|24
semua pelanggan
27 Supermarket bahan bangunan ini menerima sebagian besar kartu kredit/debit >l 3|a
utama
28 | Supermarket bahan bangunan ini memberikan potongan harga di waktu tertentu 2134




NG Jenis Usia Pekeriaan Pengeluaran Tujuan Intensitas
" | Kelamin | (Tahun) ] (Rp) Belanja Belanja
1| Lakilaki | 2029 | PeORWAL | g 00000 | METEMOVEST |1 i
tahun negeri rumah
. ] 30-39 Pegawai Membangun )
2 Laki-laki tahun Negeri < 5.000.000 rumah 1 kali
40-49 . 5.000.000- Merenovasi .
i-laki Lainnya > 5 kal
3 | Laki-laki | tapun Y& 7 500.000 umah '
. 4l 30-39 Pegawai Merenovasi :
= <5 . 2 — 3 kali
4 Laki-laki e AA S 5.000.000 umah
20-2 . Perbaikan i
5 | Perempuan t:hur? Lainnya | <5.000.000 kecil 4 -5 kali
6 |Perempuan| 039 | Pegawal | o000 g0 | MemBRNGUR |y i
tahun negeri rumah
7 | Perempuan | =50 tahun | pengusaha | > 15.000.000 Pe[(k;ililfan 4 — 5 kali
: M [ .
8 | Perempuan | > 50 tahun | Lainnya | <5.000.000 T 4 — 5 kali
rumah
30-39 Pegawai | /-900.001- | Membangun .
9 | Perempuan | i swasta | 15.000.000 rumah o5
s— 40-49 Pegawai 5.000.000- Perbaikan .
Laki-lak . _ > I
10 _ tahun negeri 7.500.000 kecil il
L 40-4 P i M i .
11 | Laki-laki 0-49 CIaWAl 1 5 .000.000 | VOOV 4 5
tahun swasta rumah
S 40-49 Pegawali 5.000.000- Perbaikan .
gk tahun swasta 7.500.000 kecil Pyl
. 30-39 7.500.001- | Membangun .
13 | Laki-laki tahun Pengusaha 15.000.000 umah > 5 kali
. 30-39 Pegawai 5.000.000- | Merenovasi .
14 | Laki-laki tahun swasta 7.500.000 rumah 4-skal
15 | Perempuan ffhjr? Lainnya | <5.000.000 Lainnya 1 kali
16 | Lakidlaki | 2049 | Pegawal |50 h0 | PeRAIKAN | o
tahun negeri kecil
17 | Perempuan | 000 | PeOaWAl o g6 00 | MErEOVAST |y g paii
tahun swasta rumah
18 | Lakiclaki | 2049 | Pesawai o 50000 | PeRAKAN gy
tahun negeri kecil
19 | Lakiclaki | 939 | pengusana | > 15.000,000 | MEMPANGUN | oo
tahun rumah




L 30-39 Pegawai 5.000.000- | Membangun .
20 | Laki-laki tahun swasta 7.500.000 rumah 2 - 3kali
R 40-49 Pegawai 7.500.001- | Membangun .
21 | Laki-laki tahun swasta 15.000.000 rumah 4= 5kali
22 | Laki-laki | 2039 | PeOWAl 500009 | PEDAIKAN |, 3l
tahun swasta kecil
. 30-39 . ) )
23 Laki-laki o Lainnya < 5.000.000 Lainnya 1 kali
o 40-49 5.000.000- Merenovasi .
24 Laki-laki tahun Pengusaha 2 500.000 b oh > 5 kali
25 | Perempuan | > 50 tahun | Lainnya < 5.000.000 PeLZiliTan 2 — 3 kali
26 |Perempuan | 3039 | PeOMWAl | _5q00009 | PEPAKAN |y g
tahun negeri kecil
. 30-39 Pegawali 5.000.000- | Merenovasi .
2T | e tahun swasta 7.500.000 rumah B kali
28 | Lakiclaki | o0 | POMWAL T 5000000 | Lainnya | 2-3kali
tahun swasta
. 30-39 Pegawali 5.000.000- Perbaikan .
2 - pHES tahun swasta 7.500.000 kecil SR
7.500.001- Merenovasi .
30 | Perempuan 50 tahun | Pengusaha 15.000.000 umah > 5 kali
p— 30-39 Pegawai 5.000.000- | Merenovasi .
31 | ekl tahun swasta 7.500.000 rumah 2—Fgali
. 30-39 Pegawai 7.500.001- | Membangun .
% Laki-laki tahun swasta 15.000.000 rumah iy ol
33 | Perempuan | > 50 tahun | Lainnya < 5.000.000 PeLk;aclilfan 1 kali
34 | Perempuan i e < 5.000.000 Lainnya 2 — 3 kali
tahun swasta
o 30-39 Pegawai 5.000.000- | Membangun .
85 | Laki-laki tahun swasta 7.500.000 rumah > 5 kali
36 | Perempuan 20-29 Lainnya | <5.000.000 Perbal_kan 1 kali
tahun kecil
37 | Laki-laki | 0> | pengusaha | <5.000.000 | MereMOVE! 5 3 pali
tahun rumah
30-39 . ) .
38 | Perempuan tahun Lainnya < 5.000.000 Lainnya 4 — 5 kali
39 | Perempuan 30-39 Pegawfsu < 5.000.000 Lainnya 4 —5 kali
tahun negeri
. 30-39 Pegawai 5.000.000- Perbaikan .
40 Laki-laki tahun swasta 7.500.000 kecil >5 kali




S 40-4 M i i
41 | Laki-laki 0-49 Pengusaha | > 15.000.000 erenovas! 4 —5 kali
tahun rumah
S Pegawali 7.500.001- | Merenovasi i
- > _
42 | Laki-laki 50 tahun negeri 15.000.000 umah 2 — 3 kali
. 30-39 7.500.001- Perbaikan )
43 | Laki-laki tahun Pengusaha 15.000.000 Kecil 1 kali
44 | Perempuan | 10749 | Pegawal |00 000 | PeMRIKAN 1 oy
tahun swasta kecil
40-49 Pegawali 5.000.000- | Merenovasi i
45 | Perempuan tahun swasta 7.500.000 rumah 45 kali
R 20-29 7.500.001- : )
46 | Laki-laki X3 Pengusaha 15.000.000 Lainnya 2 — 3 kali
47 | Perempuan e Pegawal | _ g 100,000 | METEMOVEST | g ai
tahun swasta rumah
48 |Perempuan | 0% | Pegawal | o o00000 | TOTRRIKAN |, gy
tahun swasta kecil
40-49 7.500.001- | Membangun .
>
49 | Perempuan M. Pengusaha 15.000.000 cumal 5 kali
30-39 Pegawali 5.000.000- | Merenovasi .
RORRErempUan | i swasta 7.500.000 rumah AN
30-39 : '
51 | Perempuan | X | Lainnya | <5000000 | OOV | 4 kali
rumah
. 40-49 Pegawali 5.000.000- | Merenovasi .
52 | Laki-laki tahun negeri 7.500.000 rumah 2 pyali
. 30-39 : 5.000.000- : )
53 | Laki-laki tahun Lainnya 2 500.000 Lainnya 2 — 3 kali
54 | Lakilaki | o039 | Pegawal | g 06000 | PEMRAIKAN |, g i
tahun negeri kecil
S— 5.000.000- | Membangun .
55 | Laki-laki | >50 tahun | Pengusaha 2 500.000 cumah 4 — 5 kali
56 | Laki-laki | Soo0 | Pegawal | g a0 | Merenovast | i
tahun swasta rumah
57 | Perempuan 30-39 Pegawal | _ g 1op.000 | Ferbakan 1 kali
tahun swasta kecil
58 | Laki-laki | o039 | Peoawal | _ga00000 | PERAIKAN 1o g pal
tahun negeri kecil
o Pegawali 7.500.001- Perbaikan .
- > _
59 | Laki-laki 50 tahun swasta 15.000.000 Kecil 2 — 3 kali
60 | Lakilaki | 9% | Lainnya | <5.000.000 |MeMPANGUN L)
tahun rumah
61 | Lakiclaki | o039 | Pegawal | g h00000 | PERAIKAN 1o o
tahun swasta kecil




L 30-39 5.000.000- | Membangun .
62 | Laki-laki tahun Pengusaha 2 500.000 rumah 1 kali
S 40-49 Pegawali 5.000.000- . i
63 | Laki-laki tahun swasta 2 500.000 Lainnya 1 kali
64 | Laki-laki | 2029 | PeoaWal | _g50000 | PERAKAN |y g
tahun swasta kecil
65 | Lakidlaki | o7 | Lainnya | <5.000000 | “CMOVES! | g5kl
tahun rumah
66 | Laki-laki | 00 | Pegawal |50 000 | MeMbANGUN | o i
tahun swasta rumah
67 | Laki-laki | 0> | pengusaha | >15.000000 | VOV | 5 3kl
tahun rumah
i 7.500.001- Perbaikan .
> >
68 | Perempuan | > 50 tahun | Lainnya 15.000.000 kecil 5 kali
60 | Laki-laki | 0% | Lainnya | <5.000000 | MEMPANGUN |5 5
tahun rumah
Y 40-49 Pegawali 5.000.000- | Merenovasi .
N tahun swasta 7.500.000 rumah il
70 | Lakidlaki | 2020 | P9WAL T 5000000 | Lainnya | >5 kali
tahun swasta
72 | Laki-laki | > 50 tahun | Pengusaha | > 15.000.000 PeLZac'iTan 2 3kali
73 | Lakilaki | 40749 | PeOaWal g0 09 | PEDAIKAN g g
tahun negeri kecil
. 40-49 Pegawai 5.000.000- | Merenovasi .
L tahun negeri 7.500.000 rumah o
75 | Laki-laki |>50tahun | Lainnya | <5.000.000 PeLzac'iTan 1 kali
. 30-39 Pegawai 5.000.000- | Membangun .
76 NG tahun negeri 7.500.000 rumah 2~ 3kali
30-39 7.500.001- | Merenovasi .
77 | Perempuan tahun Pengusaha 15.000.000 cumah 4 — 5 kali
o 30-39 Pegawai 5.000.000- | Membangun .
78 | Laki-laki tahun negeri 7.500.000 rumah 45 kali
79 | Laki-laki | >50 tahun | Pengusaha | > 15.000.000 Memt’naa”r?“” > 5 kali
80 |Perempuan | 2020 | Pedawal o 00000 | MErENOVAST |y g
tahun swasta rumah
81 | Laki-laki | 20729 | Peoawai | o n0000 | erPaIKan i
tahun negeri kecil
. 30-39 7.500.001- Perbaikan .
82 | Laki-laki tahun Pengusaha 15.000.000 Kecil 4 — 5 Kali




20-29

Pegawali

Perbaikan

83 | Perempuan ) < 5.000.000 . 2 — 3 kali
tahun negeri kecil
84 | Laki-laki |=50tahun | Lainnya | <5.000.000 | "oV | 5 3kl
rumah
85 | Perempuan 40-49 Pengusaha | > 15.000.000 Membangun |, 5 ya
tahun rumah
L 20-29 Pegawai 5.000.000- | Membangun :
86 | Laki-laki tahun negeri 7.500.000 rumah Lkali
30-39 Pegawali 7.500.001- Perbaikan .
87 | Perempuan tahun swasta 15.000.000 kecil > 5 kall
EE 40-49 Pegawali 5.000.000- Perbaikan i
88 | Laki-laki tahun negeri 7.500.000 kecil 2= 3kali
7.500.001- | Membangun .
> >
89 | Perempuan | > 50 tahun | Pengusaha 15.000.000 Y. 5 kali
. 40-49 Pegawali 5.000.000- | Merenovasi .
U ey tahun negeri 7.500.000 rumah R i
Y . 30-39 7.500.001- | Merenovasi )
91 | Laki-laki tahun Pengusaha 15.000.000 curman 4 — 5 kali
. 40-49 Pegawali 7.500.001- Perbaikan .
SR <12k tahun swasta 15.000.000 kecil Y
. 20-29 5.000.000- | Merenovasi .
93 | Laki-laki tahun Pengusaha 2 500.000 cumah 4 — 5 kali
e 30-39 Pegawai 5.000.000- | Merenovasi ]
34 | Do tahun swasta 7.500.000 rumah i b
05 | Laki-laki | 09 | pengusaha | > 15.000000 | MEMPANGUN | 4 5y
tahun rumah
96 | perempuan | 2072° | Peoawal | 00000 | PeRAIKAN o o
tahun negeri kecil
40-49 Pegawali 7.500.001- | Membangun .
97 Rerempuan jut hin swasta 15.000.000 rumah 45 kali
. 7.500.001- | Merenovasi .
98 | Laki-laki | >50 tahun | Pengusaha 15.000.000 cumah 1 kali
30-39 Pegawali 5.000.000- Perbaikan .
99 | Perempuan tahun swasta 7.500.000 kecil > 5 kall
100 | Lakislaki | o039 | Pegawai |50 50 | Membangun |, g oy
tahun swasta rumah




No

ATRIBUT PELAYANAN

PENILAIAN KINERJA
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35

ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat




10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu
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ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan




Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat

10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu
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PENILAIAN HARAPAN
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ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan




Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat

10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu
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PENILAIAN HARAPAN
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ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat




10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu
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ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan




Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat

10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu
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ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan




Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat

10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu
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ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan




Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat

10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu
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ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan




Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat

10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu




No

ATRIBUT PELAYANAN

PENILAIAN KEPENTINGAN

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83 84 | 85 86 87 88 89

920

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

ASPEK FISIK

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki peralatan dan perlengkapan
berpenampilan modern

Fasilitas fisik supermarket bahan
bangunan ini menarik secara visual

Bahan-bahan berkaitan dengan
layanan supermarket bahan bangunan
ini (seperti tas belanja, katalog atau
pernyataan-pernyataan) menarik
secara visual

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki ruang publik (seperti kamar
kecil) yang bersih, atraktif dan
nyaman

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
menemukan apa yang mereka
butuhkan

Layout supermarket bahan bangunan
ini memudahkan pelanggan untuk
bergerak di dalam toko

RELIABILITAS

Supermarket bahan bangunan ini
menepati janjinya

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan pada waktu
sesuai yang dijanjikan




Supermarket bahan bangunan ini
memberikan layanan secara tepat

10

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan produk di saat
pelanggan menginginkannya

11

Transaksi dan pencatatan penjualan
supermarket bahan bangunan ini
bebas dari kesalahan

INTERAKSI PERSONAL

12

Karyawan di supermarket bahan
bangunan ini memiliki pengetahuan
yang memadai untuk menjawab
pertanyaan para pelanggan

13

Perilaku para karyawan supermarket
bahan bangunan ini menumbuhkan
kepercayaan pelanggan

14

Para pelanggan merasa aman
bertransaksi di supermarket bahan
bangunan ini

15

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberikan layanan
yang cepat kepada pelanggan

16

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memberitahu pelanggan
kapan persisnya layanan akan
diberikan

17

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini selalu merespon
permintaan pelanggan

18

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan

19

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini bersikap sopan terhadap
para pelanggan




20

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini memperlakukan
pelanggan secara sopan dalam
percakapan via telepon

PEMECAHAN MASALAH

21

Supermarket bahan bangunan ini
bersedia menangani retur dan
penukaran

22

Jika pelanggan mengalami masalah,
supermarket bahan bangunan ini
menunjukkan perhatian yang tulus
untuk menyelesaikannya

23

Karyawan supermarket bahan
bangunan ini mampu menangani
komplain pelanggan secara langsung
dan sesegera mungkin

KEBIJAKAN

24

Supermarket bahan bangunan ini
menjual produk yang berkualitas
tinggi

25

Supermarket bahan bangunan ini
menyediakan tempat parkir yang
nyaman dan luas bagi para
pelanggannya

26

Supermarket bahan bangunan ini
memiliki jam beroperasi yang
nyaman bagi semua pelanggan

27

Supermarket bahan bangunan ini
menerima sebagian besar kartu
kredit/debit utama

28

Supermarket bahan bangunan ini
memberikan potongan harga di waktu
tertentu







