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ABSTRAK 

 

Persaingan dunia usaha saat ini semakin kompetitif, kepuasan pelanggan adalah 

suatu upaya perusahaan untuk bersaing mendapatkan loyalitas pelanggan. Kualitas 

layanan merupakan faktor penting dalam menjaga citra perusahaan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menghitung tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Toko Besi Deli Jaya Steel 3 dan mencari prioritas perbaikan layanan 

sesuai dengan harapan pelanggan. Populasi pada penelitian ini yaitu pelanggan 

yang berbelanja di Toko Besi Deli Jaya Steel 3. Sampel yang digunakan yaitu 

pelanggan yang berbelanja pada bulan November hingga Desember 2022. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan rumus Cochran dengan mendapatkan 70 

responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan bukti nyata 

pada pelayanan fisik seperti tersedianya ruang tunggu, tempat parkir, ruang 

transaksi yang memadai, menyediakan ruang transaksi yang aman dan tertutup dan 

memberikan pelayanan sesuai urutan kedatangan pelanggan teratur dan disiplin. 

Hasil perhitungan Servqual mendapatkan nilai gap pada dimensi Tangible 

mendapatkan nilai gap sebesar -1,363, lalu pada dimensi Reliability mendapatkan 

nilai gap sebesar -1,029, pada dimensi Responsiveness mendapatkan nilai gap 

sebesar -1,136, kemudian pada dimensi Assurance didapatkan nilai gap sebesar -

1,063, dan pada dimensi Empathy mendapatkan nilai gap sebesar -1,124. Seluruh 

dimensi mendapatkan nilai negatif. Hasil perhitungan tersebut terlihat bahwa 

kualiatas layanan masih belum sesuai dengan harapan pelanggan. Hasil perhitungan 

CSI mendapatkan nilai 68,64%, walaupun nilai tersebut masuk pada kategori puas, 

namun nilai tersebut masuk pada kategori rendah, sehingga perusahaan diharapkan 

mampu meningkatkan kualitas pelayanan agar mendapatkan nilai CSI yang tinggi. 

Berdasarkan pada Kuadran A pada pengolahan data IPA, didapatkan atribut yang 

menjadi prioritas perbaikan yaitu pada dimensi tersedianya tempat parkir yang 

memadai (T3), Ruang tunggu nyaman dan bersih (T1), Ruang transaksi luas dan 

memadai (T5), Karyawan melayani dengan cepat dan tanggap (R2), Ruang 

transaksi aman dan tertutup (A5), dan Karyawan memberikan pelayanan sesuai 

urutan kedatangan pelanggan teratur dan disiplin (E1). 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Tingkat Kepuasan, Toko Besi, Service Quality, 

Costumer Satisfaction Indeks, Important Performance Analysis. 
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ABSTRACT 

 

Competition in today's business world is increasingly competitive. Customer 

satisfaction is a company's effort to compete for customer loyalty. Service quality 

is an essential factor in maintaining the company's image. This study aims to 

calculate customer satisfaction with the services provided by Deli Jaya Steel 3 Iron 

Shop and seek priority service improvement according to customer expectations. 

The population in this study are customers who shop at Deli Jaya Steel 3 Iron Shop. 

The sample used is customers who shop from November to December 2022. The 

sampling technique uses the Cochran formula by getting 70 respondents. The 

results of the study show that the factors that influence the level of customer 

satisfaction are the company's ability to provide tangible evidence of physical 

services such as the availability of waiting rooms, parking lots, adequate 

transaction rooms, providing secure and closed transaction rooms and providing 

services in order of regular and disciplined customer arrival. The results of the 

Servqual calculation get a gap value on the Tangible dimension getting a gap value 

of -1.363, then on the Reliability dimension getting gap value of -1.029, on the 

Responsiveness dimension getting gap value of -1.136, then on the Assurance 

dimension getting a gap value of -1.063, and on Empathy, dimension brings a gap 

value of -1.124. All dimensions get negative values. The results of these calculations 

show that the service quality still needs to be in line with customer expectations. 

The results of the CSI calculation get a value of 68.64%. Even though this value is 

included in the satisfied category, this value is included in the low category, so the 

company is expected to improve service quality to get a high CSI score. Based on 

Quadrant A in processing IPA data, the attributes that are a priority for 

improvement are obtained in dimensions existence of adequate parking space (T3), 

comfortable and clean waiting room (T1), spacious and adequate transaction room 

(T5), employees serve quickly and responsively (R2), safe and closed transaction 

room (A5), employees provide services according to an order of regular and 

disciplined customer arrival (E1). 

 

 

Keywords: Service Quality, Satisfaction Level, Iron Shop, Service Quality, 

Customer Satisfaction Index, Important Performance Analysis. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi di era saat ini mempengaruhi sebagian besar para pelaku 

usaha termasuk perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Pelaku usaha yang 

bergerak dalam bidang jasa memiliki banyak karakteristik, sebagian besar 

didominasi oleh toko retail yang menjual produk yang dibutuhkan oleh konsumen, 

baik produk sehari-hari maupun produk yang akan diolah kembali oleh konsumen 

(Delima & Puspitasari, 2017). 

Perusahaan dalam bidang jasa umumnya saling bersaing untuk mendapatkan 

pelanggan. Persaingan dalam dunia usaha saat ini sangat kompetitif. Pelaku usaha 

harus memiliki peningkatan dari segi performansi baik produk atau jasa supaya 

dapat bersanding dengan kompetitor lainnya (Rahma Yulita et al., 2022). Semua 

pelaku usaha khususnya toko retail bergantung pada konsumen. Persaingan yang 

timbul semakin bervariasi dikarenakan semakin bertambahnya produk serta 

meningkatnya daya beli konsumen (Iswari et al., 2015).  

Persaingan dalam usaha dapat dimenangkan dengan kepuasan konsumen 

(Umam & Hariastuti, 2018). Perilaku konsumen yang puas tentu mendorong 

kemajuan pada perusahaan. Sebagai komponen yang sangat penting, perusahaan 

harus selalu meningkatkan pelayanan yang nyaman untuk para konsumennya.  

Kepuasan pelanggan menjelaskan tentang perasaan senang atau kecewa yang 

bermula dari perbandingan antara kinerja perusahaan dengan harapannya (Halim 

et al., 2013). Konsumen yang merasa puas pasti akan berbelanja kembali di toko 

tersebut dan akan memberikan informasi kepada khalayak ramai atas pelayanan 



2 

 

yang mereka rasakan. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting yang 

menentukan citra perusahaan, layanan yang kurang nyaman akan menyebabkan 

kekecewaan terhadap pelanggan dan bisa menjadikan kehancuran perusahaan di 

waktu mendatang. Dalam mempertahankan pelanggan, layanan tentu harus lebih 

optimal. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan perusahaan diharuskan untuk 

berinovasi dalam hal ketersediaan sumber daya manusia, mutu pelayanan, dan jasa 

(Siregar & Suliantoro, 2019). 

Toko Besi Deli Jaya Steel 3 merupakan perusahaan jasa yang bergerak dalam 

bisnis ritel. Toko besi Deli Jaya Steel 3 menyediakan berbagai macam jenis besi 

dari ukuran terkecil sampai dengan ukuran terbesar dengan ketebalan besi dari yang 

tertipis sampai dengan yang paling tebal. Jenis besi yang disediakan seperti besi 

Hollow Hitam dan Galvanis, Pipa Hitam dan Galvanis, WF, H-Beam, Besi Beton, 

Canal U, Canal C, Baja Ringan serta produk variasi berbahan dasar besi. Produk 

yang disediakan oleh Toko Besi Deli Jaya Steel 3 tidak hanya produk besi, 

melainkan bahan bangunan, aksesoris besi dengan berbagai variasi ukuran, serta 

alat bantu untuk keperluan masyarakat maupun bisnis jasa lainnya yang 

bersangkutan dengan besi. Dalam menjalankan bisnis jasa, setiap perusahaan tentu 

memiliki kompetitor, Toko Besi Deli Jaya Steel 3 memiliki kompetitor di wilayah 

tersebut seperti Toko Besi Indo Baja Bojongsoang dan Toko Besi Jembar Jaya.  

Berdasarkan hasil observasi awal dengan pelanggan Toko Besi Deli Jaya 

Steel 3, terdapat keluhan atas kualitas pelayanan pada Toko Besi Deli Jaya Steel 3, 

pelanggan mengeluh terhadap kualitas layanan yang dimiliki oleh Toko Besi Deli 

Jaya Steel 3 diantaranya yaitu ruang tunggu yang tidak tersedia, pelayanan 

karyawan yang kurang cekatan, kasir yang masih memakai nota manual, pakaian 
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karyawan yang tidak seragam serta ketika waktu tertentu yang sangat padat 

pelayanan tidak dapat dimaksimalkan yang mengakibatkan konsumen harus 

menunggu terlalu lama dan bahkan pergi mencari toko besi lainnya. Observasi 

dilakukan dengan menggunakan teknik ghost shopping kepada kompetitor di 

sekitar, untuk meneliti pengaruh kualitas pelayanan apa saja yang berdampak untuk 

konsumen, faktor yang dinilai yaitu dengan membandingkan harga produk, 

spesifikasi produk serta layanan yang diberikan kompetitor kepada pelanggan. 

Observasi tersebut mendapatkan hasil bahwa harga yang ditawarkan oleh 

kompetitor tidak berbanding jauh dengan Toko Besi Deli Jaya Steel 3. Harga tidak 

berpengaruh terhadap pemilihan toko besi, pelanggan menilai toko besi dari produk 

yang sesuai spesifikasi. Pelayanan dalam hal tersebut menjadi nilai tambah untuk 

memenuhi keinginan serta kebutuhan pelanggan. 

Berdasarkan hasil observasi tersebut, pelanggan cenderung melihat kualitas 

pelayanan terhadap pemilihan toko besi, seperti harga yang ditawarkan murah, 

sikap karyawan yang ramah dan cepat, pengiriman barang yang cepat, kenyamanan 

dalam bertransaksi dan ketersediaan produk yang lengkap dan sesuai spesifikasi. 

Permasalahan yang terjadi pada Toko Besi Deli Jaya Steel 3 di atas menjadi 

rumusan masalah pada penelitian ini. 

Menurut Lubis et al., (2020), bahwa pada permasalahan pelayanan dapat 

diselesaikan dengan metode CSI serta metode IPA. Kualitas layanan berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Hasil yang didapatkan pada penelitiannya 

yaitu mengetahui nilai kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 

untuk menjadi strategi perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan serta 
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atribut yang diprioritaskan untuk segera diperbaiki dalam menunjang kepuasan 

pelanggan. 

Menurut Toni Wijaya (2011), kualitas merupakan sesuatu hasil yang 

berdasarkan dari keputusan konsumen. Ini menandakan bahwa pelayanan yang 

diberikan terhadap pelanggan memegang peranan penting dalam hal kualitas 

suatu perusahaan. Dalam mengatasi permasalahan kualitas pelayanan pada Toko 

Besi Deli Jaya Steel 3 menggunakan metode Service Quality (Servqual), serta 

untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan di Toko Besi Deli Jaya Steel 3 

dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Indeks (CSI), dan mencari 

atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan dengan menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA).  

Servqual digunakan untuk mengukur seberapa jauh perbedaan harapan 

dan kenyataan dari layanan yang diterima oleh pelanggan. Metode ini penting 

dilakukan karena untuk menjadi tolak ukur suatu perusahaan untuk bisa lebih 

berkembang. CSI bertujuan untuk mengetahui secara menyeluruh tingkat 

kepuasan konsumen berdasarkan dengan tingkat kinerja serta harapan dari 

atribut pelayanan yang tersedia. IPA digunakan sebagai identifikasi tingkat 

harapan atau persepsi setiap atribut pelayanan dan mengetahui atribut yang 

diprioritaskan untuk diperbaiki secepatnya oleh pihak perusahaan. 

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui nilai 

kesenjangan yang terjadi pada pelayanan di Toko Besi Deli Jaya Steel 3 agar 

mendapatkan atribut pelayanan yang dapat diperbarui serta untuk mengetahui 

nilai CSI yang didapatkan dari kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di toko 



5 

 

agar mengetahui atribut-atribut yang menjadi kelebihan dan kekurangan, serta 

membuat rekomendasi perbaikan guna menunjang peningkatan pelayanan 

terhadap konsumen di Toko Besi Deli Jaya Steel 3.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, didapatkan lima masalah yang 

timbul dikarenakan kualitas pelayanan antara lain: 

1. Berapa nilai gap antara harapan dengan kepuasan yang didapatkan 

pelanggan? 

2. Berapa nilai customer satisfaction indeks yang diperoleh di Toko Besi Deli 

Jaya Steel 3? 

3. Apa saja faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen di Toko Besi 

Deli Jaya Steel 3 dengan menggunakan metode IPA?  

4. Apa saja atribut atau variabel yang menjadi prioritas perbaikan di Toko Besi 

Deli Jaya Steel 3? 

5. Bagaimana rekomendasi perbaikan yang dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan di Toko Besi Deli Jaya Steel 3? 

1.3 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Menghitung nilai gap antara harapan dengan kepuasan yang didapatkan 

pelanggan. 

2. Menghitung nilai customer satisfaction indeks yang diperoleh di Toko Besi 

Deli Jaya Steel 3. 
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3. Menganalisis faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen di Toko 

Besi Deli Jaya Steel 3 dengan menggunakan metode IPA. 

4. Menganalisis atribut atau variabel yang menjadi prioritas perbaikan di Toko 

Besi Deli Jaya Steel 3. 

5. Memberikan rekomendasi perbaikan yang dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan di Toko Besi Deli Jaya Steel 3. 

1.4 Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Membantu perusahaan dalam mengetahui kualitas pelayanan dalam upaya 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

2. Memberikan informasi sebagai pertimbangan dalam upaya perbaikan kualitas 

pelayanan bagi perusahaan. 

3. Sebagai evaluasi perusahaan mengenai kualitas layanan yang diberikan 

kepada pelanggan. 

4. Memberikan saran sebagai upaya peningkatan pelayanan agar perusahaan 

dapat menjadi lebih baik. 

1.5 Batasan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah serta tujuan di atas, penelitian ini memiliki tiga 

batasan masalah yaitu sebagai berikut: 

1. Toko Besi Deli Jaya Steel memiliki 3 lokasi yang berbeda, yaitu lokasi 

pertama di jalan Pelajar Pejuang 45, Kota Bandung. Kemudian lokasi kedua 

berada di jalan Parompong, Lembang. Lokasi ketiga berada di Jalan Raya 
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Laswi, Baleendah. Lokasi penelitian ini dilakukan pada lokasi ketiga, yaitu 

Toko Besi Deli Jaya Steel 3 yang berada di Jalan Raya Laswi, Baleendah. 

2. Subjek penelitian adalah konsumen yang berbelanja di Toko Besi Deli Jaya 

Steel 3. 

3. Kriteria responden adalah pelanggan yang membeli produk di Toko Besi Deli 

Jaya Steel 3 pada kurun waktu November hingga Desember 2022. 

4. Data penelitian ini membahas tentang kepuasan pelanggan serta usulan 

perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan. 

5. Penelitian dilakukan pada tanggal 2 November 2022 sampai dengan 15 

Desember 2022. 

6. Atribut harga tidak termasuk pada variabel penelitian. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

Penelitian ini dibagi menjadi lima bab. Di bab pertama, masalah perusahaan 

diperkenalkan dan latar belakang diperkenalkan. Identifikasi masalah dilakukan 

dengan meninjau literatur dan observasi, tujuan penelitian, manfaat yang akan 

diperoleh dari penelitian, dan batasan masalah yang muncul selama penelitian. 

Selain itu, ulasan atau kajian sebelumnya diuraikan pada Bab 2 untuk mendukung 

referensi penelitian untuk penulisan dalam penelitian, seperti Landasan Teori, yang 

merinci teori-teori yang digunakan sebagai acuan untuk pemecahan masalah selama 

proses penelitian. 

Kemudian bab ketiga menguraikan kerangka sebagai pedoman pemecahan 

masalah yang meliputi objek penelitian, tahapan pengumpulan data, pemeriksaan 
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validitas dan reliabilitas data, variabel penelitian yang digunakan, model analisis 

yang berkaitan dengan metode yang digunakan, diagram alir penelitian melalui 

penyediaan informasi. Bab keempat merupakan pengolahan data yang diperoleh 

dalam proses penelitian. Mengolah data penelitian dengan menggunakan metode 

yang telah ditentukan dan mampu menginterpretasikan atau menganalisis hasil 

pengolahan data untuk menarik kesimpulan. Terakhir, bab lima menarik 

kesimpulan berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, menjawab tujuan penelitian, 

dan memberikan saran untuk masalah yang muncul di perusahaan terkait.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan data hasil analisis yang telah diolah, didapatkan kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Hasil perhitungan gap dari setiap dimensi mendapatkan nilai gap pada 

seluruh dimensi Servqual. Kelima dimensi Servqual mendapatkan nilai 

persepsi yang didapat belum sesuai dengan harapan pelanggan. Kinerja 

pelayanan yana ada belum memenuhi kepuasan pelanggan. Pada dimensi 

Tangible mendapatkan nilai gap sebesar -1,363. Nilai gap tertinggi pada 

atribut tersedianya tempat parkir yang memadai dengan nilai gap -1,943. Pada 

dimensi Reliability mendapatkan nilai gap sebesar -1,029. Nilai gap tertinggi 

pada atribut karyawan melayani dengan cepat dan tanggap dengan nilai gap -

1,286. Pada dimensi Responsiveness mendapatkan nilai gap sebesar -1,136. 

Nilai gap tertinggi pada atribut karyawan membalas pesan WhatsApp dengan 

cepat dengan nilai gap -1,400. Kemudian pada dimensi Assurance didapatkan 

nilai gap sebesar -1,063. Nilai gap tertinggi pada atribut ruang transaksi kasir 

aman dan tertutup dengan nilai gap -1,443. Dan pada dimensi Empathy 

mendapatkan nilai gap sebesar -1,124. Nilai gap tertinggi pada atribut 

karyawan memberikan pelayanan sesuai urutan kedatangan pelanggan teratur 

dan disiplin dengan nilai gap -1,514.  

2. Perhitungan nilai CSI yang didapatkan oleh Toko Besi Deli Jaya Steel 3 

mendapatkan nilai 68,64%. Nilai tersebut memiliki arti pelanggan merasa 
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puas. Namun nilai tersebut masih jauh dalam kategori yang sangat 

memuaskan konsumen. 

3. Faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen di Toko Besi Deli 

Jaya Steel 3 menggunakan metode IPA yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan bukti nyata pada pelayanan fisik seperti tersedianya ruang 

tunggu, tempat parkir dan ruang transaksi yang memadai (Tangible). Sistem 

keandalan karyawan dalam melayani pelanggan dengan cepat dan tanggap 

(Reliability). Kemampuan perusahaan memberikan kepercayaan baik 

karyawan akan pengetahuan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan 

kepada pelanggan dengan menyediakan ruang transaksi yang aman dan 

tertutup (Assurance). Terakhir kemampuan karyawan memahami keinginan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan sesuai urutan kedatangan 

pelanggan teratur dan disiplin (Empathy). 

4. Pengolahan IPA mendapatkan hasil prioritas perbaikan yang paling utama 

yang terdapat pada kuadran A, yaitu: 

a. Tersedianya tempat parkir yang memadai (T3). 

b. Karyawan memberikan pelayanan sesuai urutan kedatangan pelanggan 

teratur dan disiplin (E1). 

c. Ruang tunggu nyaman bersih rapi (T1). 

d. Ruang transaksi kasir aman dan tertutup (A5). 

e. Ruang transaksi luas dan memadai (T5). 

f. Karyawan melayani dengan cepat dan tanggap (R2). 

5. Rekomendasi yang dapat diberikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

di Toko Besi Deli Jaya Steel 3 yaitu sebagai berikut:  
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a. Pada atribut tempat parkir yang memadai (T3) menyediakan lokasi 

khusus bagi pelanggan untuk parkir dengan menyediakan rambu dan 

simbol parkir bagi pelanggan agar parkir di tempat yang telah 

disediakan. 

b. Pada atribut karyawan memberikan pelayanan sesuai urutan kedatangan 

pelanggan teratur dan disiplin (E1) membuat antrian yang digunakan 

pada saat jam sibuk, supaya pelanggan yang datang terlebih dahulu 

mendapatkan giliran transaksi sesuai kedatangannya. 

c. Pada atribut ruang tunggu nyaman dan bersih (T1) dengan 

menambahkan kursi di area depan yang digunakan sebagai ruang 

tunggu pelanggan. 

d. Pada atribut ruang transaksi kasir aman (A5) membuat ruang transaksi 

khusus yang dipergunakan ketika terdapat transaksi dengan nominal 

yang besar. 

e. Pada atribut ruang transaksi luas dan memadai (T5) mengubah letak 

etalase supaya memiliki jarak yang cukup untuk bertransaksi. 

f. Pada atribut karyawan melayani dengan cepat (R2) membuat tagihan 

elektronik, supaya mengurangi kesalahan penulisan produk oleh 

karyawan, dan mengurangi waktu penggunaan kalkulator manual untuk 

menghitung total transaksi untuk mempercepat transaksi. Nota 

elektronik akan otomatis memasukkan suatu produk sesuai dengan 

jumlah harga dan akan otomatis mengkalkulasi keseluruhan total 

transaksi. 
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5.2 Saran 

Saran yang dapat penulis berikan yaitu: 

1. Toko Besi Deli Jaya Steel 3 diharapkan melakukan pendekatan kepada 

pelanggan dengan tujuan untuk dapat mengetahui keinginan dan harapan 

pelanggan secara terus menerus. 

2. Toko Besi Deli Jaya Steel 3 diharapkan mempertimbangkan usulan perbaikan 

yang telah diberikan sebagai suatu cara untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen terhadap pelayanan di Toko Besi Deli Jaya Steel 3. 

3. Pada penelitian ini hanya dilakukan pada Toko Besi Deli Jaya Steel 3, untuk 

menjangkau pelanggan lebih luas, penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

meneliti seluruh cabang Toko Besi Deli Jaya Steel 3. 
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