5.1

BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, maka dapat

disimpulkan bahwa:

1.

Harapan pelanggan di toko Marks & Spencer Karawaci yaitu menyediakan fitting
room perempuan dan laki-laki secara terpisah, menjaga kebersihan ruangan dan
inisiatif staf dalam membantu mengamankan barang pelanggan.

Kepuasan pelanggan di Marks & Spencer Karawaci yaitu menyediakan fasilitas
AC/udara yang nyaman (dimensi tangible), menyediakan model dan warna
pakaian yang sedang tren (dimensi reliability), ketanggapan staf dalam
menyediakan size terhadap barang yang diinginkan customer (dimensi
responsiveness) penyediaan kualitas barang yang bagus dan nyaman (dimensi
assurance) memberikan informasi yang benar dan akurat terhadap pelanggan
(dimensi emphaty).

Ketentuan teknis yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan
adalah dengan menambah alat kebersihan, menambah fasilitas ruang ganti,
mengontrol standar kerapihan display, memberi pelatihan product knowledge
dalam melayani pelanggan, mengusulkan perubahan pada standar lay-out toko,
menyediakan kursi tunggu yang nyaman, mengikuti model pakaian yang sedang
tren, pengadaan barang yang berkualitas dan nyaman.

Urutan prioritas pada perbaikan terhadap faktor-faktor harapan dan kepuasan
pelanggan adalah mengontrol grooming staf dan pekerjaan di toko M&S,
memberi pelatihan product knowledge dalam melayani pelanggan di toko M&S
Karawaci, mengadakan promo yang menarik toko M&S, menambah alat
kebersihan di toko M&S, menambah alat kebersihan, menambah fasilitas ruang
ganti di toko M&S, mengikuti model pakaian yang sedang tren dan nyaman,
mengontrol standar kerapihan display mengusulkan perubahan pada standar lay-
out toko toko di M&S Karawaci, di toko di M&S, menyediakan kursi tunggu yang
nyaman toko di M&S Karawaci.

Kebutuhan teknis perbaikan terhadap faktor yang mempengaruhi tingkat harapan
dan kepuasan pelanggan sesuai dengan ranking 1 adalah bahwa perusahaan harus

mengontrol grooming staf dan pekerjaan yang dapat dilihat pada matrix HOQ
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aspek tersebut memperoleh nilai sebesar 677,88 dan menjadi rangking 1 dari 9
urutan prioritas dan ketentuan teknis yang diberikan oleh toko.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada harapan pelanggan

mengenai product knowledge yang dimiliki staf dalam melayani pelanggan di Toko

Marks & Spencer Karawaci, maka saran yang dapat diberikan adalah sebagai
berikut:

1.

Perusahaan atau atasan yang bertanggung jawab atas toko Marks & Spencer
Karawaci dapat mengontrol standar grooming staf yang ada di toko agar lebih
rapih dan menarik.

Untuk meningkatkan semangat karyawan dalam menjaga grooming peneliti
berharap agar perusahaan menyediakan fasilitas yang berkaitan dengan grooming
dan atasan yang incharge mampu memberikan perhatian dalam mengontrol
kerapihan setiap karyawan di toko Marks & Spencer Karawaci.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di toko Marks & Spencer kawaraci
semoga pihak manajemen dapat melakukan perbaikan terhadap lay out agar lebih
menarik dan mengadakan tempat penitipan barang customer.

Hasil penelitian diharapkan untuk digunakan sebagai alat untuk menilai aspek

yang perlu diperbaiki di toko Marks & Spencer Karawaci.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

1. Menurut anda seberapa penting dekorasi atau interior yang menarik dan minimalis untuk 2. Menurut anda seberapa penting menyediakan fasilitas kursi tunggu yang nyaman di Toko

Toko Marks & Spencer di SuperMall karawaci ? Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
Sangat penting Sangat penting
Penting Penting
Cukup penting Cukup penting
Tidak penting Tidak penting
Sangat tidak penting Sangat tidak penting

3. Menurut anda seberapa penting fitting room perempuan dan laki-laki secara terpisah untuk 4. Menurut anda seberapa penting fasilitas pendukung seperti toilet dan minum yang

Toko Marks & Spencer di SuperMall karawaci ? disediakan saat berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
Sangat penting Sangat penting
Penting Penting
Cukup penting Cukup penting
Tidak penting Tidak penting

Sangat tidak penting Sangat tidak penting
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

1. Menurut anda seberapa penting dekorasi atau interior yang menarik dan minimalis untuk Toko 2. Menurut anda seberapa penting menyediakan fasilitas kursi tunggu yang nyaman di Toko Marks

Marks & Spencer di SuperMall karawaci ? & Spencer SuperMall karawaci ?
40 jawaban 40 Jawaban

@ Sangat peniing

@ Penting

© Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

@ Sangat penting

@ Penting

) Cuhup penting

@ Tidzk penting

@ Sangat tidak penting

57,5%

3. Menurut anda seberapa penting fitting room perempuan dan laki-iaki secara terpisah untuk Toko 4, Menurut anda seberapa penting fasilitas pendukung seperti tailet dan minum yang disediakan

Marks & Spencer di SuperMall Karawaci ? saat berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat penting @ Sangal penting
@ Penting @ Penting

& Cukup penting @ Cukup penting
@ Tidak penting @ Tidak penting

@ Sangat lidzk penting @ Sangat tidak penting




Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

5. Menurut seberapa penting menyediakan fasilitas AC/udara yang nyaman saaat berbelanja di

Toko Marks & spencer karawaci?
40 jawaban

@ Sangat penting

@ Penting

@ Cukup penting

@ Tidak penting

@ 3angat tidak penting

7. Menurut anda seberapa penting perusahaan menyediakan model dan warna pakaian yang

sedang tren di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
40 jawaban

@ Sangat penting

@ Penting

 Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

6. Menurut anda seberapa penting Perusahaan menyediakan shoping bag untuk customer yang
berbelanja di Toko marks & spencer karawaci?

40 jawakan

@ Sangat penting

# Penting

@ Cukup penting

@ Tidsk penting

@ Sangat tidak penting

8. Menurut anda seberapa penting Perusahaan memberikan program promo/diskon barang saat

berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
40 jawaban

@ Sangat penting

® Penting

@ Cukup penting

@ Tioak penting

@ Sangat fidak penting
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

9. Menurut anda seberapa penting kerapihan Display barang dan menarik di Toko Marks & Spencer 10. Menurut anda seberapa penting Toko marks & spencer menyediakan link katalog secara online

SuperMall karawaci ? untuk membantu mempermudah customer dalam berbelanja lebih efektif dan cepat ?
40 jawaban 40 jawaban

@ 5angat penting @ Sangat penting

@ Penting § Penting

) Cukup penting  Cukup penting

@ Tidak penting @ Tidak penting

@ Sangat tidak penting @ Sangat tidak penting

11. Menurut anda seberapa penting staff marks & spencer dalam menjaga penampilan yang rapih 12. Menuryt anda seberapa penting kebarsihan ruangan di Toko Marks & Spencer supermall
dan menarik? karawaci ?

40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat penting @ Sangat penting

@ Perting @ Penting

) Cukup penting  Cukup penting

@ Tidak penting @ Tidak penting

@ Sangat tidak penting @ Sangat fidak penting




Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

13. Menurut anda seberapa penting staff memiliki/memahami knowledge terhadap kualitas barang

yang diinginkan customer?
40 jawaban

® Sangat penting

@ Penting

& Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

15, Menurut anda seberapa penting ketanggapan staff untuk menyediakan size terhadap barang
yang diinginkan oleh customer di Toko Marks & Spencer di SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat penting

@ Penting

) Cukup penting

@ Tidzk penting

@ Sangat tidak penting

14. Menurut anda seberapa penting menyediakan banner atau tulisan promosi yang warnanya

mudah dikenali saat berkunjung di Toko marks & spencer ?

40 jawaban

® Sangat penting
® Penting

© Cukup penting
©® Tidak penting
® sangat fidak

16. Menurut anda seberapa penting staff melayani pelanggan dengan tidak membedakan status
sosial customer yang berbelanja/berkunjung di Toko Marks & Spencer Karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat penting

@ Penting

@ Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

17. Menurut anda seberapa penting ketepatan label harga yang ada diproduk sesuai dikasir saat

melakukan pembayaran di Toko Marks & Spencer Karawaci?
40jawaban

@ sangat penting

® Penling

© Cukup penting

@ Tidak penting

© Sangat fidak penting

19. Menurut anda seberapa penting staff memberikan rasa aman dan nyaman kepada customer

saat berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
40 jawaban

® Sangat penting

@ Peniing

© Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

18. Menurut anda seberapa penting System pembayaran yang cepat dan efisien saat melakukan

pembayaran di Toko Marks & Spencer karawaci?

40 jawahan

® Sangat penling

@ Peniing

 Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

20. Menurut anda seberapa penting staff selalu greeting/menyapa customer saat memasuki Toko

Marks & Spencer di SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat penting

@ Penting

 Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

98



Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

21. Menurut anda seberapa penting Perusahaan menjamin produk yang tidak rusak/cacat yang 22. Menurut anda seberapa penting staff/perusahaan dalam menyediakan barang yang di request
dibeli customer di Toko marks & Spencer karawaci ? datang tepat waktu sesuai keinginan customer?
40 jawaban 40 jawaban

® Sangat penting @ Sangat penting

@ FPenting © Penting

 Cukup penting ) Cukup penting

© Tidzk penting @ Tidak penting

A @ Sangat tidak penting @ Sangat tidak penting

23. Menurut anda seberapa penting staff untuk memeriksa/mengecek kembali barang yang akan 24. Menurut anda seherapa penting kualitas barang bagus dan nyaman di Marks & Spencer di

dibeli diToko Marks & Spencer di SuperMall karawaci ? SuperMall karawaci?
40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat penting @ Sangat penting

@ Penting @ Penting
@ Cukup penting ) Cukup penting
@ Tidak penting @ Tidak penting

@ Sangat tidak penling @ Sangat tidak penting




Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

25. Menurut anda seberapa penting staff dalam Memberikan informasi yang benar, lengkap dan

akurat saat ditanyakan oleh customer di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ sangat penting

@ Penting

@ Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

27. Menurut anda seberapa penting staff dalam menangani dan membantu memberikan solusi
terhadap keluhan customer di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

a

 Sangat penting

® Penting

) Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

26. Menurut anda seberapa penting staff menginfokan harga atau promosi kepada customer saat
berhelanja di secara offline dan online diToko Marks & Spencer Supermall karawaci ?

40 jawaban

A

@ Sangat penting

@ Penting

© Cukup penting

@ Tidak penting

@ Sangat tidak penting

28. Menurut anda seberapa penting staff merekomendasikan barang yang sesuai dengan keinginan

customer di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

® Sangat penting

@ Penting

& Cukup penting

® Tidak penting

@ Sangat tidak penting
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

29. Menurut anda seberapa penting staff yang ramah, murah senyum dan tulus terhadap customer 30. Menurut anda seberapa penting inisiatif staff membantu mengamankan barang bawaan

di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ? customer sebagai rasa kepedulian agar nyaman sa...a di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat penting
©® Penting

@ Sangat penting
@ Penting
) Cukup penting

@ Cukup penting
@ Tidak penting @ Tidak penting
@ Sangat tidak penting = @ Sangat tidak penting
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

1. Menurut anda bagaimana dekorasi atau interior yang menarik dan minimalis untuk Toko 2. Menurut anda bagaimana ketersediaan fasilitas kursi tunggu yang nyaman di Toko Marks &

Marks & Spencer di SuperMall karawaci 7 Spencer SuperMall karawaci ?
Sangat puas Sangat puas
Puas Puas
Cukup puas Cukup puas
Tidak puas Tidak puas
Sangat tidak puas Sangat tidak puas

3. Menurut anda bagaimana fitting room perempuan dan laki-laki secara terpisah di Toko 4. Menurut anda bagaimana fasilitas pendukung seperti toilet dan minum yang disediakan

Marks & Spencer di SuperMall karawaci ? saat berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
Sangat puas Sangat puas
Puas Puas
Cukup puas Cukup puas
Tidak puas Tidak puas

Sangat tidak puas Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

1. Menurut anda hagaimana dekorasi atau interior yang menarik dan minimalis untuk Toko Marks &

Spencer di SuperMall karawaci ?
40 jawahan

@ Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

3. Menurut anda bagaimana fitting room perempuan dan laki-laki secara terpisah di Toko Marks &

Spencer di SuperMall karawaci ?
40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

2. Menurut anda bagaimana ketersediaan fasilitas kursi tunggu yang nyaman di Toko Marks &

Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

©® Sangal puas

® Puzs

© Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangattidak puas

4. Menurut anda bagaimana fasilitas pendukung seperti toilet dan minum yang disediakan saat

berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat puas

0 Puss

0 Cukup puas

© Tidak puas

© Sangat fidak puas



Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

5. Menurut anda bagaimana menyediakan fasilitas AC/udara yang nyaman saaat berbelanja di

Toko Marks & spencer karawaci?

40 jawaban

47,5%

@ Sangat puas

@ FPuss

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

7. Menurut anda bagaimana perusahaan menyediakan model danwama pakaian yang sedang

tren di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40jawaban

@ Sangat puas

0 Puas

(% Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puss

6. Menurut anda bagaimana Perusahaan menyediakan shoping bag untuk customer yang

berbelanja di Toko Marks & Spencer karawaci?

40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat lidak puas

8. Menurut anda bagaimana Perusahaan memberikan program promoydiskon harang saat

berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

0 Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

9. Menurut anda bagaimana kerapihan Display barang dan menarik di Toko Marks & Spencer 10. Menurut anda bagaimana Toko marks & spencer menyediakan link katalog secara online untuk
SuperMall karawaci ? membantu mempermudah customer dalam berbelanja lebih efekiif dan cepat ?
40 jawaban 40 jawaban

® Sangal puas @ sangat puas

@ Pus ® Puss

 Cukup puas @ Cukup puas

@ Tidak puas @ Tidak puas

@ Sangat tidak puas @ Sangat tidak puas

52,5%
11. Menurut anda bagaimana staff marks & spencer dalam menjaga penampilan yang rapih dan 12, Menurut anda hagaimana kebersihan ruangan di Toko Marks & Spencer supermall karawaci ?
menarik? 40jawahan
40 jawaban
® Sangat puas

® Sangat puas @ Puas

® Puas O Cukup puas

L CI”k“p puas @ Tidak puas

® Ticak puas @ Sangat fidak puas

@ Sangat tidak puas




Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

13. Menurut anda bagaimana staff memiliki/memahami knowledge terhadap kualitas barang yang

di inginkan customer Marks & Spencer ?

40 jawaban

|

© Sangat puas

® Puas

& Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

15. Menurut anda bagaimana ketanggapan staff untuk menyediakan size terhadap barang yang
diinginkan oleh customer di Toko Marks & Spencer di SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangatpuas

® Puzs

(& Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidek puas

14. Menurut anda bagaimana menyediakan banner atau tulisan promosi yang warnanya mudah

dikenali saat berkunjung di Toko marks & spencer ?
40 jawaban

@ Sangat puas
@ Puss
0 Cukup puas

@ Tidak puas
@ Sangat tidak puas

16. Menurut anda hagaimana staff melayani pelanggan dengan tidak membedakan status sosial
customer yang berbelanja/berkunjung di Toko Marks & Spencer Karawaci ?

40 jawaban

@ Sengat puas

@ Puas

O Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas




Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

17. Menurut Menurut anda ketepatan label harga yang ada diproduk sesuai dikasir saat
melakukan pembayaran di Toko Marks & Spencer Karawaci?

40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

19. Menurut anda bagaimana staff memberikan rasa aman dan nyaman kepada customer saat

berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

© Tidak puas

@ sangat tidak puas

18. Menurut anda System pembayaran yang cepat dan efisien saat melakukan pembayaran di

Toko Marks & Spencer karawaci?

40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

@ Cukup puas

® Tidak puas

® Sangat tidak puas

20. Menurut anda bagaimana staff selalu greeting/menyapa customer saat memasuki Toko

Marks & Spencer di SuperMall karawaci ?

40 Jawaban

@ Sangat puas

® Puss

@ Cukup puas

©® Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

21. Menurut anda bagaimana Perusahaan menjamin produk yang tidak rusak/cacat yang dibeli

customer di Toko marks & Spencer karawaci ?
40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

23. Menurut bagaimana staff untuk memeriksa/mengecek kembali barang yang akan dibeli

diToko Marks & Spencer di SuperMall karawaci ?
40 jawaban

@ Sangat puas
® Puss
 Cukup puas

® Tidak puas
@ Sangat tidak puas

22. Menurut anda bagaimana staff/perusahaan dalam menyediakan barang yang di request
datang tepat waktu sesuai keinginan customer Marks & spencer ?

40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

24. Menurut anda bagaimana kualitas barang bagus dan nyaman di Marks & Spencer di SuperMall

karawaci?

40 jawaban

@ Sangat puss

® Puas

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas



Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

25. Menurut anda bagaimana staff dalam Memberikan informasi yang benar, lengkap dan akurat
saat ditanyakan oleh customer di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

27. Menurut anda bagaimana staff dalam menangani dan membantu memberikan solusi terhadap

keluhan customer di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci 7
40 jawaban

® Sangat puas

@ Puas

& Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

26. Menurut anda bagaimana staff menginfokan harga atau promosi kepada customer saat
berbelanja secara offline dan online di Toko Marks & Spencer Supermall karawaci ?

40 jawaban

® Sangat puas

@ Puss

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

28. Menurut anda bagaimana staff merekomendasikan barang yang sesuai dengan keinginan

customer di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?

40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

@ Tidak puas

® Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci (lanjutan)

29. Menurut anda bagaimana staff yang ramah, murah senyum dan tulus terhadap customer di 30. Menurut anda bagaimana inisiatif staff membantu mengamankan barang bawaan customer
Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ? sebagai rasa kepedulian agar nyaman saat berbelanja di Toko Marks & Spencer SuperMall karawaci ?
40 jawaban 40 jawaban

® Sangat puas @ Sangat puas

® Puas ® Puas

® Cukup puas © Cukup puas

® Tidak puas @ Tidak puas

@ Sangat tidak puas @ Sangat tidak puas

40%




Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

1. Menurut anda bagaimana dekorasi atau interior yang menarik dan minimalis untuk Toko Uniglo 2. Menurut anda bagaimana ketersediaan fasilitas kursi tunggu yang nyaman di toko Uniglo
karawaci? karawaci?

40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

3. Menurut anda bagaimana fitting room perempuan dan laki-laki secara terpisah untuk Toko Uniglo

karawaci
40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

4. Menurut anda seberapa penting fasilitas pendukung seperti toilet dan minum yang disediakan

saat berbelanja di Toko Uniglo SuperMall karawaci ?

40 jawaban

® Sangat puas

@ Puas

© Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

5. Menurut anda bagaimana menyediakan fasilitas AC/udara yang nyaman saaat berbelanja di
Toka Uniglo?

40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

) Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

7. Menurut anda bagaimana perusahaan menyediakan model dan warna pakaian yang sedang

tren di Toko Uniglo?
40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

© Tidak puas

® Sangat tidak puas

6. Menurut anda bagaimana Perusahaan menyediakan shoping bag untuk customer yang

berbelznja di toko Uniglo?

40 jawaban

® sangat puas

® Puas

© Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

8. Menurut anda bagaimana Perusahaan memberikan program promo/diskon barang saat

berbelanja di Uniglo?

40 jawaban

©® Sangat puas

@ Puas

O Cukup puas

@ Tidak puas

©® Sangat tidak puas



113

Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

9, Menurut anda bagaimana kerapinan Display barang dan menarik di Toko Uniglo ? 10. Menurut anda bagaimana Toko Uniglo menyediakan link katalog secara online untuk
40 jawaban membantu mempermudah customer dalam berbelanja lebih efektif dan cepat ?
40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas @ Sangat puas

O Cukup puas @ Puas

® Tidak puas @ Cukup puas

© Sangal tidak puas @ Tidak puas

@ sangat tidak puas

11. Menurut anda bagaimana staff Uniglo dalam menjaga penampilan vang rapih dan menarik? 12, Menurut anda bagaimana kebersihan ruangan di Toko Uniglo supermall karawaci ?
40 jawaban 40 jawaban

© Sangat puas @ Sangat puas

@ Puss ® Puas

0 Cukup puas ) Cukup puas

0 Tidak puas @ Tidak puas

@ Sangat tidak puas @ Sangat tidak puas

62,5%




Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

13. Menurut anda bagaimana  staff memiliki/memahami knowledge terhadap kualitas barang yang 14. Menurut anda bagaimana menyediakan banner atau tulisan promosi yang wamanya mudah

diinginkan customer Uniglo? dikenali saat berkunjung di Toko Uniglo ?

40jawaban

40 jawaban
@ Sangat puas ® Sangat puas
® Puas ® Puss
0 Cukup puas © Cukup puas
@ Tidak puas @ Tidak puas
@ Sangat fidak puas @ Sangat tidak puas
15. Menurut anda bagaimana ketanggapan staff untuk menyediakan size terhadap barang yang 16. Menurut anda bagaimana staff melayani pelanggan dengan tidak membedakan status sosial

diinginkan oleh customer di Toke Uniglo di SuperMall karawaci ? customer yang berbelanja/berkunjung di Toko Uniglo Karawaci ?
40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

© Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

® Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

17. Menurut Menurutanda ketepatan label harga yang ada diproduk sesuai dikasir saat

melakukan pembayaran di Toka Uniglo Karawaci?
40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

© Tidak puas

® Sangat tidak puas

19. Menurut anda bagaimana staff memberikan rasa aman dan nyaman kepada customer saat

herbelanja di Toko Uniglo Supermall karawaci ?
40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

O Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

60%

18. Menurut anda System pembayaran yang cepat dan efisien saat melakukan pembayaran di

Toko Uniglo karawaci?
40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangat tidak puas

20. Menurut anda bagaimana staff selalu greeting/menyapa customer saat memasuki Toko Uniglo

di SuperMall karawaci ?

40 jawaban

©® Sangat puas

@ Puas

@ Cukup puas

O Tidak puas

@ Sangat tidak puas



21. Menurut anda bagaimana Perusahaan menjamin produk yang tidak rusak/cacat yang dibeli

Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

customer di Toko Uniglo karawaci ?

40 jawaban

® Sangat puas

@ Puas

 Gukup puas

® Tidak puas

@ Sangat ticiak puas

23. Menurut bagaimana staff untuk memeriksa/mengecek kembali barang yang akan dibeli
diToko Uniglo di SuperMall karawaci ?

40 jawaban

© Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat lidak puas

22. Menurut anda bagaiaman staff/perusahaan dalam menyediakan barang yang di request
datang tepat waktu sesuai keinginan customer di Uniglo karawaci?

40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangat tidak puas

24. Menurut anda bagaimana kualitas barang bagus dan nyaman di Uniglo di SuperMall karawaci?

40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

25. Menurut anda bagaimana staff dalam Memberikan informasi yang benar, lengkap dan akurat

saat ditanyakan oleh customer di Uniglo SuperMall karawaci ?
40 jawaban

® Sangat puas
@ Puas
© Cukup puas

® Tidak puas
‘ ‘ @ Sangat tidak puas

27. Menurut anda bagaimana staff dalam menangani dan membantu memberikan solusi terhadap

keluhan customer di Toko Uniglo SuperMall karawaci ?
40 jawaban

® Sangat puas
® Puas
O Cukup puas

® Tidak puas
@ Sangat tidak puas

26. Menurut anda bagaimana staff menginfokan harga atau promosi kepada customer saat
berbelanja secara offline dan online di Toko Uniglo Supermall karawaci ?

40 jawaban

A

@ Sangat puas

® Puzs

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangal tidak puas

28. Menurut anda bagaimana staff merekomendasikan barang yang sesuai dengan keinginan

customer di Toko Uniglo SuperMall karawaci ?

40 jawaban

oA

@ Sangat puas

@ Puas

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko Uniglo Supermall Karawaci (lanjutan)

29. Menurut andz bagaimana staff yang ramah, murah senyum dan tulus terhadap customer di 30. Menurut anda bagaimana inisiatif staff membantu mengamankan barang bawaan customer
Toko Uniglo SuperMall karawaci ? sebagai rasa kepedulian agar nyaman saat berbelanja di Toko Uniglo SuperMall karawaci ?
40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat puas @ Sangat puas
® Puas @ Puas

@ Cukup puas © Cukup puas
@ Tidak puas © Tidak puas

® Sangat lidak puas ® Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

1. Menurut anda bagaimana dekorasi atau interior yang menarik dan minimalis untuk Toko H&M

karawaci?

40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

@ Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangat tidak puas

3. Menurut anda hagaimana fitting room perempuan dan laki-laki secara terpisah di Toko H&M
karawaci?

40 jawaban

© Sangat puas

® Puas

() Cukup puas

@ Tidak puas

© Sangat tidak puas

2. Menurut anda bagaimana ketersediaan fasilitas kursi tunggu yang nyaman di toka H&M

@

karawaci?

40 jawaban

@ Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

4. Menurut anda bagaimana fasilitas pendukung seperti toilet dan minum yang disediakan saat

berbelanja di Toko H&M SuperMall karawaci ?

40 jawahan

B
4

@ Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas



Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

5. Menurut anda bagaimana menyediakan fasilitas AC/udara yang nyaman saaat berbelanja di
Toko H&M karawaci?

40jawaban

@ Sangat puas

@ Puas

O Cukup puas

O Tidak puas

@ Sangat tidak puas

7. Menurut anda bagaimana perusahaan menyediakan model dan wama pakaian yang sedang tren
di Toko H&M SuperMall karawaci ?

40jawaban

# Sangal puas

® Puas

 Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangal idak puas

6. Menurut anda bagaimana Perusahaan menyediakan shoping bag untuk customer yang

berbelanja di Toko H&M karawaci?

40 jawaban

® Sangat puas

0 Puas

© Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangattidak puas

8. Menurut anda bagaimana Perusahaan memberikan program promo/diskon barang saat

berbelanja di Toko H&M Superhall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat puas

® Puss

 Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

9. Menurut anda bagaimana kerapihan Display barang dan menarik di Toko H&M SuperMall 10. Menurut anda bagaimana Toko H&M menyediakan link katalog secara online untuk membantu
karawaci ? mempermudah customer dalam berbelanja lebih efektif dan cepat ?
40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat puas @ Sangat puas
® Puas ® Puas
@ Cukup puas @ Cukup puas

® Tidak puas

® Tidak puas
@ Sangat tidak puas A @ Sangat tidak puas

11, Menurut anda bagaimana staff H&M dalam menjaga penampilan yang rapih dan menarik?

40 jawaban

12. Menurut anda bagaimana kebersihan ruangan di Toko H&M supermall karawaci ?
40 jawaban

© Sangat puas © Sangat puas

0 Pus 0 Puss

: Cukup puas  Cukup puas
Tidak puas @ Tidak puss

@ Sangat tidak puas @ Sangat tidak puas

AN
AN
\ 12,5%
\
AN

\
\
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

13, Menurut anda bagaimana staff memiliki/memahami knowledge terhadap kualitas barang yang
diinginkan customer H&M Karawaci?

40 jawaban

@ Sangal puas
® Fuas

© Cukup puas
® Tidak puas
@ Sangal tidak puas

15. Menurut anda bagaimana ketanggapan staff untuk menyediakan size terhadap harang yang

diinginkan oleh customer di Toko H&M di SuperMall karawaci ?
40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

 Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangat tidak puas

14. Menurut anda bagaimana menyediakan banner atau tulisan promosi yang warnanya mudah

dikenali saat berkunjung di Toko H&M ?

40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

@ Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

16. Menurut anda bagaimana staff melayani pelanggan dengan tidak membedakan status sosial
customer yang berbelanja/berkunjung di Toko H&M Karawaci ?

40 jawaban

A

@ Sangat puas

@ Puas

© Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

17. Menurut Menurut anda ketepatan label harga yang ada diproduk sesuai dikasir saat

melakukan pembayaran di Toko H&M Karawaci?
40 jawaban

@ sangat puas

® Puas

 Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

19, Menurut anda hagaimana staff memberikan rasa aman dan nyaman kepada customer saat
berbelanja di Toko H&Mr SuperMall karawaci ?

40 jawaban

® Sangat puas

@ Fuas

) Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

18. Menurut anda System pembayaran yang cepat dan efisien saat melakukan pembayaran di

Toko H&M karawaci?

40 jawaban

«A

@ Sangat puas
@ Puas

@ Cukup puas
@ Tidak puas
@ Sangat tidak puas

20. Menurut anda bagaimana staff selalu greeting/menyapa customer saat memasuki Toko H&M

di SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat puas

® Puss

© Cukup puas

© Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

21, Menurut anda bagaimana Perusahaan menjamin produk yang tidak rusak/cacat yang dibeli 22. Menurut anda bagaimana staff/perusahaan dalam menyediakan barang yang di request
customer di Toko H&M karawaci ? datang tepat waktu sesuai keinginan customer H&M ?
40 jawaban 40 jawaban

@ Sangat puas @ Sangat puas
® Puas ® Puas
) Cukup puas @ Cukup puas
© Tidak puas ©® Tidak puas
@ Sangat tidak puas @ Sangat tidak puas
23, Menurut bagaimana staff untuk memeriksa/mengecek kembali barang yang akan dibeli 24, Menurut anda bagaimana kualitas barang bagus dan nyaman di H&M karawaci?
diToko H&M di SuperMall karawaci ? 40 jawaban
40jawaban
@ Sangat puss
© Sangat pues 0 Puss
@ Fuas @ Cukup puas
@ Cukup puas @ Tidak puas
@ Tidak puas

@ Sangat fidak puas @ Sangat fidak puas




Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

25, Menurut anda hagaimana staff dalam Memberikan informasi yang benar, lengkap dan akurat
saat ditanyakan oleh customer secara offline dan online di Toko H&M SuperMall karawaci ?

40 jawaban

@ Sangat puas

@ Puss

@ Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangal tidak puas

27. Menurut anda bagaieman staff dalam menangani dan membantu memberikan solusi terhadap
keluhan customer di Toko H&M SuperMall karawaci ?

40 jawaban

® Sangat puas

0 Puss

& Cukup puas

@ Tidak puas

® Sangat fidak puas

26. Menurut anda bagaimana staff menginfokan harga atau promosi kepada customer saat
berbelanja di Toko H&M Supermall karawaci ?

40 jawaban

42.5%

@ Sangat puas

® Puas

 Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas

28. Menurut anda bagaimana staff merekomendasikan barang yang sesuai dengan keinginan

customer di Toko H&M SuperMall karawaci ?

40 jawaban

© Sangat puas

® Puas

© Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangal tidak puas
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Lampiran 1. Survey Kuesioner Kepuasan Pelanggan di Toko H&M Supermall Karawaci (lanjutan)

29. Menurut anda bagaimana  staff yang ramah, murah senyum dan tulus terhadap customer di

Toko H&M SuperMall karawaci ?
40 jawaban

® Sangat puas

® Puas

) Cukup puas

® Tidak puas

@ Sangat tidak puas

N
N, 125%
N
A

N
N\

\ 4

30. Menurut anda bagaimana inisiatif staff membantu mengamankan barang bawaan customer
sebagai rasa kepedulian agar nyaman saat berbelanja di Toko H&M SuperMall karawaci ?

@ Sangat puas

@ Puas

 Cukup puas

@ Tidak puas

@ Sangat tidak puas
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Lampiran 2. QR Code Survey
- — = - d |

QR CODE

QR CODE
KUESIONER HARAPAN PELANGGAN
I KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN

DIMARKS & SPENCER SUPERMALL KARAWACI

DI UNIQLO SUPERMALL KARAWACI

SCAN ME .

https://forms.gle/pFuvNohc2 TxbUPKN9

SCAN ME

https://f ™M 13 4
- - — =
QR CODE QR CODE

KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN
DI H&M SUPERMALL KARAWACI

KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN
DIMARKS & SPENCER SUPERMALL KARAWACI

>
h P
https://forms.gle/FyZuiUQVSoHHDal 6 ‘

[l e ]

=] e

SCAN ME

hitps:/forms.gle/Z, /nDVUXR3IsYviH6




Lampiran 2. QR Code Survey (lanjutan)

QR CODE
KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN_2
DI TOKO MARKS & SPENCER SUPERMALL KARAWACI

httgs:I/forms.gle/nSKSTg!WzG‘iSbFBwG

TERIMA KASTH
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Lampiran 3. Product Knoweledge

Marks & Spencer

Product Knowledge

Tujuan Training

o Untuk mengetahui

keunggulan atau inovasi
item yang ada di Marks &
Spencer

Mengetahui personal
branding

Mengetahui cara melayani
customer dengan baik

Inovasi tentang produk
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Lampiran 3. Product Knoweledge (lanjutan)

Positive Image

Grooming
Rapih
Tidak boleh bau badan / bau mukut

Berpanampilan dan berpakaian sesual

BAGAIMANA
GARANYA
SUPVAKITA
MEMILIKI

SELF IMAGE
YANG BAIK?

Mengapa Kita Membutuhkan
Positive Image?

dengan peraturan perusahaan yang biraku

Attitude

imegritas dan kejujuran

Kita adalah wajah dari perusahaan Menjaga integritas dan kejujura
Barsikap prolesional

- Memiiki kepridadian yang baik
Tugas kita adalah menjaga nama baik

perusahaan

/ Positive self image akan sangat mengun-

tungkan bagi bisnis yang kita jalani

Komunikasi
- Berbicara dengan bahasa yang balk dan
sopan,

Bahasa tubuh yang terbuka

Solalu berfikir positif

LHUUMINUL

DONT'S
™

Menggunakan
seragam yang
ticak sesual

Seragam Raph 1
— -

Menggunakan

LY »
‘ Sepatu Bersih 0

\ Kuku bersh ', |
A\ \ dan raph \A
. ’ 2
a Tidak bau "
U badan l ‘

7.
< *  Menggunakan ‘. .’

o4 makeup stanciar

w dan waah bersh ‘l’

sepalu selain
pantofel

5 . (a¥s
( Menggunakan AR
\3:}\:1‘ kutek atau kuku ( b
a LS 4 yang tiddak bersih -

' B
® %
-i#

(=

Py

Bau badan
atau
b muut

Waah pucat,
usuh dan
beminyak

% [
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Lampiran 4. Surat Keterangan Selesai Kerja Praktik

MARKS &

SPENCER

LONDON

PT MITRA SELARAS SEMPURNA
JI. Jend. Sudirman No.Kav. 13-15, RT.10/RW.11, Karet Tengsin, Kecamatan Tanah Abang, Kota Jakarta
Pusat, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 10250, Indonesia
SURAT KETERANGAN KERJA
NOMOR:2023/HRD/001/EX

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Pertiwi
Jabatan : HRD Manager
Alamat :JI. Jend. Sudirman No.Kav. 13-15, RT.10/RW.11, Karet Tengsin, Kecamatan

Tanah Abang, Kota Jakarta Pusat, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 10250, Indonesia

Dengan ini menyatakan bahwa:

Nama : Lestarina Hia

Asal Universitas : Universitas Buddhi Dharma

Alamat Universitas :Jalan Imam Bonjol No 41 RT 002/ RW 003, Karawaci Kec Karawaci Kota
Tangerang, Banten 15115

Mahasiswa yang bersangkutan telah melakukan magang kerja di PT. Mitra Selaras Sempurna — M
Marks & Spencer Supermall Karawaci. Yang bersangkutan melaksanakan magang kerja selama
1 bulan, dari tanggal 15 Mei 2023 sampai 15 Juni 2023.

Selama magang di PT. Mitra Selaras Sempurna — Marks & Spencer Supermall Karawaci yang
bersangkutan telah belajar tentang kegiatan secara aktif di perusahaan kami. Dan pada surat ini
dikeluarkan, yang bersangkutan sudah melakukan tanggung jawab serta tugas secara baik.

Demikian surat keterangan magang ini kami buat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.”

Tangerang, 11 Juli 2023
& SPENCER

KARAWACI

Pertiwi
HRD Manager




