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ABSTRAK

Tujuan penelitian dari skripsi ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen terhadap kinerja web glodokshop.com dan untuk mengetahui faktor—faktor yang
menyebabkan kepuasan dan ketidakpuasan konsumen.

Metodologi penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah metode pengumpulan
data, metode pengolahan data dan metode analisis data. Metode pengumpulan data dilakukan
dengan penelitian survei yaitu melalui penyebaran kuesioner. Metode pengolahan data dengan
menggunakan SPSS versi 15.0.

Metode analisis data dilakukan dengan menggunakan metode analisis gap dan
analisis diagram kartesius. Hasil yang dicapai dari penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen
cukup puas dengan kinerja perusahaan.

Hasil yang dicapai berdasarkan uji metode analisa GAP lebih banyak butir
pertanyaan yang bernilai positif daripada negatif sehingga dapat ditarik simpulan bahwa
berdasarkan penelitian ini menunjukan bahwa konsumen merasa cukup puas dengan kinerja
perusahaan
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