
Universitas Indonesia Library >> UI - Skripsi Membership
 
Strategi peningkatan kualitas pelayanan online qrocery menggunakan
integrasi metode servqual dan kano model ke dalam QFD = Service
quality improvement strategy in online grocery by using integration of
servqual and kano model methods into QDF
Khoirun Nisa`ul Afifah, author
Deskripsi Lengkap: https://lib.ui.ac.id/detail?id=20456260&lokasi=lokal 
------------------------------------------------------------------------------------------
Abstrak
 

Penelitian ini membahas mengenai peningkatan kualitas pelayanan pada salah satu industri online grocery di

Indonesia berdasarkan preferensi konsumen dan kemampuan perusahaan. Dalam penelitian ini digunakan

integrasi metode SERVQUAL dan Kano Model. Integrasi tersebut bertujuan untuk mengukur kualitas

atribut pelayanan yang diperoleh dari dimensi E-S-QUAL dan E-RecS-QUAL serta untuk mengkategorikan

atribut tersebut berdasarkan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, metode Quality

Function Deployment digunakan untuk memperoleh strategi yang tepat guna meningkatkan kualitas

pelayanan.

Hasil dari metode SERVQUAL menunjukkan bahwa terdapat 27 atribut pelayanan dengan nilai kesenjangan

SERVQUAL negatif. Sedangkan hasil Kano Model menunjukkan bahwa terdapat satu atribut pelayanan

yang termasuk ke dalam kategori must-be, empat atribut pelayanan masuk ke dalam kategori attractive, dan

22 atribut pelayanan masuk ke dalam kategori one-dimensional. Kemudian diperoleh 23 atribut pelayanan

yang diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan, 23 atribut pelayanan tersebut diterjemahkan ke dalam

persyaratan teknis pada Quality Function Deployment, yaitu House of Quality.

Berdasarkan hasil House of Quality, diperoleh 25 strategi peningkatan kualitas pelayanan, dimana strategi

pembuatan fitur ratings feedback oleh customer merupakan strategi dengan prioritas utama untuk

dikembangkan.

......This research discusses about the improvement of service quality at one of online grocery industry in

Indonesia based on consumer preference and company capability. Integration of SERVQUAL and Kano

Model methods is used in this reasearch. This integration is needed to measure the quality of service

attributes obtained from the dimensions of E S QUAL, E RecS QUAL and categorize these attributes based

on the effect on customer satisfaction. The Quality Function Deployment method is also used to get the right

strategy to improve the service quality.

The result of SERVQUAL method shows that there are 27 service attributes with a negative gap score of

SERVQUAL. The result of Kano Model shows that there is one service attribute categorized as must be,

four service attributes categorized as attractive, and 22 service attributes categorized as one dimensional.

Furthermore, there are 23 service attributes are prioritized to be improved, 23 service attributes are

translated into technical requirements in Quality Function Deployment that is House of Quality.

From the House of Quality results, there are 25 strategies to improve service quality, which the strategy of

rating and feedback feature by the customer is a strategy with the main priority to be developed.
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