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RINGKASAN

Ganesha Petshop ialah suatu usaha yang menyediakan jasa berupa pemasaran
produk perlengkapan dan makanan yang dibutuhkan oleh hewan peliharaan
hingga menawarkan jasa dokter hewan. Dalam menjalani proses bisnis yang
berlangsung saat ini, Ganesha Petshop melakukan semua transaksi masih
bersifat manual dan apa adanya dari proses penjualan barang sampai
pemesanaan jasa grooming. Ganesha Petshop belum pernah menganalisis
kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen dan hanya
mempertimbangkan keluhan yang masuk melalui pesan singkat.
Ketidakpuasan konsumen merupakan akibat dari kesenjangan antara persepsi
dan kenyataan atas kinerja layanan yang diterima. Penggunaan metode
servqual dengan menghitung dimensi-dimensi kualitas yang mendukung
pengukuran pelayanan dalam mengembangkan kemajuan dalam pelayanan
konsumen serta kesuksesan dalam peningkatan jasa suatu usaha. Metode ini
membantu pemilik mengetahui nilai persepsi dan kenyataan konsumen
terhadap pelayanan yang telah diterima.

Kata kunci : Metode Servqual, Layanan Konsumen, Petshop, Kepuasan Konsumen,
Web



CUSTOMER SERVICE INFORMATION SYSTEM USING SERVQUAL
METHOD TO MEASURE CUSTOMER SATISFACTION AT WEBSITE-
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ABSTRACT

Ganesha Petshop is a business that provides services in the form of marketing
equipment and food products needed by pets to offer veterinary services. In
carrying out the current business process, Ganesha Petshop conducts all
transactions manually and as they are from the process of selling goods to
ordering grooming services. Ganesha Petshop has never analyzed the quality
of service provided to consumers and only considers complaints that enter
through short messages. Consumer dissatisfaction is a result of the gap
between perception and reality of the service performance received. The use
of the servqual method by calculating the dimensions of quality that support
service measurement in developing progress in consumer service and success
in improving the services of a business. This method helps owners know the
value of consumers' perceptions and reality of the services they have received.

Keywords: Servqual Method, Consumer Service, Petshop, Consumer Satisfaction,
Web
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