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ABSTRAK 

Muhammad Nur Baits. 201810215056. SMC Cosmetics adalah salah satu 

toko atau outlet yang bergerak dalam usaha retail yang menyediakan produk untuk 

perawatan wajah dan kulit. SMC Cosmetics masih memiliki keluhan dari 

konsumennya berupa kualitas pelayanan yang diberikan. Dalam penelitian ini, yang 

dijadikan responden untuk mengukur suatu kualitas pelayanan adalah konsumen yang 

datang ke outlet SMC Cosmetics. Jumlah populasi konsumen yang datang ke outlet 

SMC berjumlah 2024 konsumen dalam periode tiga bulan, sebanyak 155 konsumen 

memberikan keluhan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan 

menggunakan rumus metode SLOVIN maka didapatkan jumlah responden sebanyak 

100 konsumen. Metode yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan dalam 

penelitian ini adalah metode Service Quality (SERVQUAL). Metode ini memiliki lima 

kesenjangan yang berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Metode Importance 

Perfomance Analysis (IPA) juga digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui 

atribut yang diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan dan peningkatan pada kualitas 

pelayanannya. Usulan perbaikan yang dapat diberikan pada penelitian ini yaitu: Pihak 

outlet membuat kotak saran dan masukan untuk setiap konsumen yang berkunjung 

dan berbelanja di outlet mereka guna untuk mengetahui harapan dari pelanggan. 

Usulan yang kedua yaitu, melakukan kegiatan stock opname mingguan, guna untuk 

segera mengetahui stock apa saja yang kosong dan segera menyediakannya kembali. 

Usulan yang ketiga, melakukan kerjasama atau yang dikenal juga sebagai sistem 

konsinyasi, melakukan kerjasama dengan berbagai brand yang menyediakan berbagai 

produk, karena sistem konsinyasi ini tidak memerlukan modal. Usulan yang keempat, 

melakukan training terhadap karyawan, karena permasalahan tersebut dapat timbul 

disebabkan juga karena mesin transaksi hanya satu. Dan usulan yang kelima yaitu, 

membuat prosedur pemberitahuan terhadap produk yang sedang discount, dan 

memasang label pada produk yang sedang discount dengan jelas. Dan juga pada saat 

briefing di awal kerja perlu membahas produk apa saja yang sedang diadakannya 

kegiatan promosi untuk menghindari miss informasi karena ketidak tahuan 

karyawannya.  

 

Kata Kunci: Service Quality, Importance Perfomance Analysis, Kepuasan 

Pelanggan, 5W+1H, Fishbone. 

Peningkatan Kualitas.., Muhammad Nur Baits, Fakultas Teknik, 2022



vi 
 

ABSTRACT 

Muhammad Nur Baits. 201810215056. SMC Cosmetics is one of the stores or 

outlets engaged in a retail business that provides products for facial and skin care. 

SMC Cosmetics still has complaints from its consumers in the form of the quality of 

service provided. In this study, the respondents used to measure the quality of service 

are consumers who come to the SMC Cosmetics outlet. The total population of 

consumers who come to the SMC outlet is 2024 consumers in a three month period, 

as many as 155 consumers have complained about the quality of services provided. 

By using the SLOVIN method formula, the number of respondents is 100 consumers. 

The method used to measure service quality in this study is the Service Quality 

(SERVQUAL) method. This method has five gaps that affect the quality of service. 

The Importance Performance Analysis (IPA) method is also used in this study to 

determine the attributes that are prioritized for improvement and improvement in 

service quality. Suggestions for improvement that can be given in this study are: The 

outlet makes a suggestion and input box for every consumer who visits and shops at 

their outlet in order to find out the expectations of customers. Conduct weekly stock 

taking activities, in order to immediately find out what stock is empty and 

immediately provide it again. Cooperating or also known as the consignment system, 

collaborating with various brands that provide various products, because this 

consignment system does not require capital. Conduct training for employees, 

because these problems can arise because there is only one transaction machine. 

Make notification procedures for products that are on discount and clearly label 

products that are on discount. And also during the briefing at the beginning of work, 

it is necessary to discuss what products are being held promotional activities to avoid 

miss information due to ignorance of the employees. 

 

Keywords: Service Quality, Importance Performance Analysis, Customer 

Satisfaction, 5W+1H, Fishbone. 
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