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ABSTRAK 

 

     Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi strategi dan penerapan 5 dimensi kualitas 

pelayanan SERVQUAL di PT Indomarco Prismatama (Indomaret) tipe reguler dengan fokus lokasi 

gerai area Jakarta, mengetahui faktor-faktor apa saja yang menjadi kunci keberhasilan PT 

Indomarco Prismatama (Indomaret) tipe reguler dengan fokus lokasi gerai area Jakarta terhadap 

para pelanggannya, mengindentifikasi faktor-faktor yang harus menjadi prioritas pengembangan 

pelayanan Indomaret tipe reguler dengan fokus lokasi gerai area Jakarta. Penelitian ini 

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan analisa menggunakan teori 

Service Dominant Logic (SDL) dan Seven Waste. Pengumpulan data menggunakan metode 

purposive sampling, dilakukan pada sampel yang telah ditentukan dan telah memenuhi kriteria 

penelitian ini sebanyak 75 pelanggan PT Indomarco Prismatama (Indomaret) tipe reguler dengan 

fokus gerai area Jakarta. Metode pengumpulan data adalah survey kuesioner dan literature offline 

juga online. Desain penelitian deskriptif kuantitatif dan skala pengukuran yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah skala Likert. 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, SERVQUAL, PT Indomarco Prismatama, Indomaret 
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ABSTRACT 

 

     The purpose of this study is to identify the strategy and implementation of 5 dimensions of 

SERVQUAL service quality at PT Indomarco Prismatama (Indomaret) regular type with a focus 

on the location of outlets in the Jakarta area, to find out what factors are the key to the success of 

PT Indomarco Prismatama (Indomaret) regular type with a focus on the location of outlets in the 

Jakarta area towards its customers, to identify factors that should be a priority for developing 

regular type Indomaret services with a focus on the location of outlets in the Jakarta area. This 

study uses Importance Performance Analysis (IPA) method and analysis using Service Dominant 

Logic (SDL) and Seven Waste theories. Data collection using a purposive sampling method, 

carried out on predetermined samples and has met the criteria of this study as many as 75 

customers of PT Indomarco Prismatama (Indomaret) regular type with a focus on outlets in the 

Jakarta area. The data collection method is a questionnaire survey and offline and online 

literature. The quantitative descriptive research design and the measurement scale used in this 

study is Likert scale. 

Keywords: Quality, Service, SERVQUAL, PT Indomarco Prismatama, Indomaret 
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