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hidup 1 terus - menerus kemudahan, karena duma ini bukanlah

surga. Segalanya pasti ada akhirnya dan dipergilirkan dengan
keadilan Allah SWT.

Kupersembahkan skripsi ini untuk kedua orang tuaku,
sujud sungkem untuk Ibu dan Ayah
dan Kakak — kakakku tersayang...
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ABSTRAKSI

Kegiatan menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan (Customer
Relations) dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menerapkan
program pelayanan prima (Service Of Excellence) harus selalu diperhatikan oleh
setiap perusahaan agar dapat tetap bersaing di tengah — tengah persaingan bisnis pada
era globalisasi ini. Oleh karena itu skripsi ini mengambil judul “Tingkat Kepuasan
Pelanggan Terhadap pelayanan PT. Hero Supermarket, Tbk. Gatot Subroto Jakarta
Selatan”, Skripsi ini menggambarkan tentang tingkat kepuasan pelanggan Hero Gatot
Subroto dalam upayanya memberikan pelayanan kepada pelanggan.

Untuk kerangkan pemikirap, ~penulis ymenggunakan jpemikiran mengenai
Customer Relations dan Service ‘Of Excellence." Metode yang ‘digunakan dalam
penelitian ini adalah metode survey dengan jenis penelitian deskriptif, yaitu jenis
penelitian yang bertujuan untuk memberikan deskripsi, gambaran atau fenomena yang
didasarkan atas fakta — fakta, tanpa mencari atau menjelaskan hubungan dan tidak
menguji hipotesis atau membuat prediksi. Dalam mengumpulkan data, penulis
mengambil jumlah sampel 94 responden dan teknik penarikan sampelnya adalah
accidental sampling. Sedangkan teknik pengumpulan datanya dengan cara
menyebarkan kuesioner kepada responden secara langsung.

Guna Menjawab pokok permasalahan ini, maka penulis melakukan analisis
data yang dilakukan dengan cara mengelompokan data-data yang terkumpul
kemudian dijumlah sehingga menghasilkan angka-angka berupa bilangan kedalam
tabulasi tunggal yang mencerminkan jumlah responden. Hasil penelitian menunjukan
bahwa jawaban terbesar dari responden adalah cukup memusaskan pelanggan, yaitu
dengan persentase Sangat Tidak Memuaskan 2,12 %, Kurang Memuaskan 35,10 %,
Cukup Memuaskan 39,36 %, Memuaskan 18,08 % dan Sangat Memuaskan 5,31 %,
ternyata harapan pelanggan terhadap pelayanan Hero Gatot Subroto adalah sama
dengan kenyataan yang diterima oleh pelanggan.
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