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ABSTRAK

Indomaret merupakan salah satu jaringan ritel modern terbesar di Indonesia
yang beroperasi dibawah naungan PT Indomarco Prismatama, yang memiliki
sekitar 20.000 gerai yang tersebar di seluruh Indonesia. Indomaret juga
memberikan beberapa kontribusi aktif dalam kebutuhan sehari-hari
masyarakat Indonesia. Seiring perkembangan teknologi digital dan perubahan
perilaku konsumen yang semakin mengarah pada layanan berbasis daring,
Indomaret akhirnya meluncurkan aplikasi Klik Indomaret sebagai solusi
belanja yang memungkinkan pelanggan melakukan transaksi jual-beli secara
online. Namun, dengan hadirnya Klik Indomaret itu masih ada kekurangan di
dalam aplikasi Klik Indomaret itu sendiri contohnya adalah ketersedian
barang yang belum di update secara maksimal, untuk itu dilakukan evaluasi
pembelajaran sebagai indikator utama untuk melihat tingkat kepuasan
pelanggan dan loyalty pengguna dalam penggunaan aplikasi Klik Indomaret.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
deskriptif. Metode analisis data yang digunakan adalah metode Custumer
Satisfaction Index (CSI). Pendekatan ini dipilih karena mampu memberikan
gambaran menyeluruh mengenai kepuasan pelanggan berdasarkan beberapa
indikator seperti harapan pelanggan, persepsi Kkinerja, dan tingkat
kepentingan masing-masing atribut layanan. Penelitian ini juga perlu
peningkatan beberapa aspek terutama dalam kecepatan pengiriman dan
dukungan teknis. Penelitian ini berkontribusi dalam memberikan dasar
evaluatif bagi pengelola aplikasi dalam merumuskan strategi peningkatan
layanan yang berbasis kepada persepsi dan kebutuhan pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Klik Indomaret, Customer Satisfaction Index,
E-Commerce, Analisis Kuantitatif.
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ABSTRACT

Indomaret is one of the largest modern retail chains in Indonesia operating
under the auspices of PT Indomarco Prismatama, which has approximately
20,000 outlets spread throughout Indonesia. Indomaret also provides several
active contributions to the daily needs of the Indonesian people. Along with
the development of digital technology and changes in consumer behavior that
are increasingly moving towards online-based services, Indomaret finally
launched the Klik Indomaret application as a shopping solution that allows
customers to make online buying and selling transactions. However, with the
presence of Klik Indomaret, there are still shortcomings in the Klik Indomaret
application itself, for example, the availability of goods that have not been
optimally updated. Therefore, alearning evaluation was conducted as the main
indicator to see the level of customer satisfaction and user loyalty in using the
Klik Indomaret application. The data analysis technique used in this study is
descriptive analysis. The data analysis method used is the Customer
Satisfaction Index (CSI) method. This approach was chosen because it is able
to provide a comprehensive picture of customer satisfaction based on several
indicators such as customer expectations, performance perceptions, and the
level of importance of each service attribute. This study also needs to improve
several aspects, especially in delivery speed and technical support. This
research contributes to providing an evaluative basis for application managers
in formulating service improvement strategies based on customer perceptions
and needs.

Keywords: Customer Satisfaction, Klik Indomaret, Customer Satisfaction
Index, E-Commerce, Quantitative Analysis.
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