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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION 

USING THE SERVICE QUALITY MODEL (SERVQUAL) WITH THE 

METHOD OF IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 

(Case study in CV. Solobeat Internasional Yogyakarta) 

Sarestian Khafid (18106060032) 

 

Industrial Engineering Study Program Faculty Of Science And Technology Sunan 

Kalijaga State Islamic University Yogyakarta 

 

ABSTRACT 

 
Customer satisfaction is synonymous with service quality, facilities and infrastructure 

available in a company. CV. Solobeat Internasional Yogyakarta is one of the shops 

engaged in the field of musical instruments. From the results of interviews with 

customers, we know that there are still many complaints, such as inadequate customer 

service from employees. Then it is necessary to analyze the quality of service to 

customers. The purpose of this analysis is to understand which attributes have a high 

priority for improvement based on the results of the Serice Quality (Servqual) and 

Importance Performance Analysis (IPA) methodologies, as well as the IPA methodology 

which provides suggestions for improvement to management for the attributes with the 

highest priority in CV. Yogyakarta International Solobeat. Uses the Servqual approach 

to identify service quality levels and the IPA approach to make improvements. The results 

of this study stated that all attributes were negative, the results were obtained from the 

Servqual Gap Score. Therefore improvements must be made using the IPA approach. 

From the results of IPA processing, service improvement priorities are attributes A1, T6, 

T7, R2, and R4. 

 

 

Keywords: Customer satisfaction, Service, CV. Solobeat Internasional 

Yogyakarta, Service Quality, Importance Performance Analysis. 
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ABSTRAK 

 

 Kepuasan pelanggan identik dengan kualitas pelayanan, sarana dan 

prasarana yang tersedia di sebuah peruahaan. CV. Solobeat Internasional 

Yogyakarta adalah salah satu toko yang bergerak di bidang alat musik. Dari hasil 

wawancara dengan pelanggan, kami mengetahui bahwa masih banyak keluhan, 

seperti pelayanan pelanggan yang tidak memadai dari karyawan. Maka diperlukan 

analisis kualitas pelayanan kepada pelanggan. Tujuan analisis ini yaitu memahami 

atribut mana yang memiliki prioritas tinggi untuk perbaikan berdasarkan hasil 

analisis metodologi Serice Quality (Servqual) dan Importance Performance 

Analysisi (IPA), serta metodologi IPA yang memberikan saran perbaikan kepada 

manajemen untuk atribut dengan prioritas tertinggi di CV. Solobeat Internasional 

Yogyakarta. Menggunakan pendekatan Servqual untuk mengidentifikasi tingkat 

kualitas layanan dan pendekatan IPA untuk melakukan perbaikan. Hasil penelitian 

ini menyaakan bahwa semua atribut bertanda negatif hasil tersebut diperoleh dari 

Servqual Gap Score. Oleh karena itu perbaikan harus dilakukan dengan 

menggunakan pendekatan IPA. Dari hasil pengolahan IPA, prioritas peningkatan 

layanan adalah atribut A1, T6, T7, R2, dan R4. 

 

 

Kata Kunci:   Kepuasan pelanggan, Pelayanan, CV. Solobeat Internasional  

 

  Yogyakarta, Service Quality, Importance Performance Analysis.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  

Banyak faktor yang membuat suatu perusahaan mempertahankan pelanggan 

setianya terhadap produk yang mereka tawarkan. Selain itu, ada banyak toko alat 

musik dimana-mana. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu 

menawarkan pelayanan yang lebih baik dari para pesaingnya. 

Selain produk berkualitas tinggi, peran karyawan toko untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan sangat dibutuhkan di perusahaan. Kualitas pelayanan 

menggerakkan pelanggan untuk mempertahankan hubungan yang kuat terhadap 

perusahaan. 

 Salah satu indikator kelangsungan hidup dan profitabilitas proses bisnis yang 

cukup dapat diandalkan adalah kepuasan pelanggan yang berkeleanjutan (Bari dan 

Satrio, 2014). Kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang tidak dapat diabaikan 

begitu saja. 

  Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan terhadap layanan yang 

diberikan oleh perusahaan apakah memuaskan berdasarkan minat yang diinginkan 

dan berdasarkan kinerja aktual yang mereka rasakan setelah mendapatkannya 

(Wibisono, 2016). Kualitas layanan yang baik merupakan ukuran penting dalam 

teori dan praktik pemasaran, dan salah satu tujuan berbisnis. Layanan berkualitas 

didasarkan pada pengalaman pelangan dengan produk atau layanan yang diberikan 

oleh perusahaan dan mendukung tujuan pelanggan (Handriati et al., 2015). 

 Untuk mencapai kepuasan pelanggan, kualitas layanan sangat penting bagi 

perusahaan untuk dikelola dengan baik. Layanan berkualitas memainkan peran 
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kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan terkait erat dengan keuntungan 

bisnis (Panjaitan dan Yulianti 2016). Semakin tinggi kualitas pelayanan suatu 

perusahaan, semakin tinggi pula kepuasan pelanggannya. 

 CV. Solobeat Internasional Yogyakarta harus memberikan layanan yang 

berkualitas supaya customer tetap jadi pelanggan dan jangan sampai pelayanannya 

mengecewakan. Ini akan berdampak signifikan pada bisnis melalui kesuksesan CV. 

Solobeat Internasional Yogyakarta sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh admin toko dan kualitas produk. Kualitas pelayanan dimulai dari 

kebutuhan customer akan pelayanan dan diakhiri presepsi baik customer terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan CV. Solobeat Internasional Yogyakarta dapat 

bersaing dengan perushaan lain peralatan musik. 

 Berbagai jenis metode yang dipakai sebagai pengukur kepuasan customer di 

CV. Solobeat Internasional Yogyakarta diantaranya adalah Importance 

Performance Analysis (IPA) dan Service Quality (Servqual). IPA merupakan 

metode yang dipakai untuk analisis perbandingan layanan yang benar-benar 

diterima pelanggan dan tingkat kepuasan yang diininkan pelanggan (Yola dan 

Budianto, 2016). 

 Model yang dipakai adalah Servqual. Servqual merupakan model yang 

membantu memeriksa sejauh mana kesenjangan antara prespektif pelanggan dan 

harapan mereka terhadap realitas layanan yang diterima dari perusahaan layanan 

(Wisniewski, 2001). Servqual memungkinkan kita mengambil integrasi dan 

langkah tambahan guna memperoleh nilai yang objektif dan realistis untuk 

mengimplementasikan hasil kita (Aliyulhaq dan Sudarso, 2016). 

 Berdasarkan pada uraian tersebut, penelitian ini berguna untuk mengenali 
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berapa tingkatan kepuasan pelanggan tentang kualitas layanan yang diberikan CV. 

Solobeat Internasional Yogyakarta, serta berguna untuk mengetahui atribut apa saja 

yang menjadi keunggulan dan kelemahan pada CV. Solobeat Internasional 

Yogyakarta. Berdasarkan latar belakang tersebut, didapatkan suatu permasalahan 

yaitu masih banyak dari para pelanggan yang mengeluhkan kurangnya pelayanan 

yang diberikan di CV. Solobeat Internasional Yogyakarta, maka dari itu penelitian 

ini menggunakan pendekatan servqual untuk mengidentifikasi dan mengetahui 

tingkat kualitas pelayanan, kemudian dilakukan perbaikan menggunakan 

pendekatan IPA (Importance Performance Analysis).  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Bersumber pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang dikaji 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah pelanggan sudah merasa puas terhadap kualitas pelayanan dari CV. 

Solobeat Internasional Yogyakarta? 

2. Apa keuntungan dan kerugian dari kualitas layanan sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan? 

3. Apa atribut prioritas utama yang diperbaiki dan dibenahi menurut CV. Solobeat 

Internasional Yogyakarta untuk memenuhi permintaan customer? 

4. Saran perbaikan apa yang dapat dibuat untuk atribut dengan prioritas tertinggi 

untuk perbaikan? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Bersumber pada rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini yaitu: 
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1. Untuk mengetahui apakah pelanggan sudah merasa puas dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan CV. Solobeat Internaisional Yogyakarta. 

2. Menggunakan model Servqual dan metode IPA untuk mengidentifikasi atribut 

mana yang menjadi kekuatan dan kelemahan berdasarkan atribut layanan. 

3. Untuk mengidentifikasi atribut dengan prioritas tertinggi ditingkatkan dalam 

CV. Solobeat Internasional Yogyakarta sesuai permintaan pelanggan. 

4. Saran perbaikan untuk atribut dengan prioritas tertinggi untuk perbaikan. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk Peneliti 

Sebagai hasil dari penelitian ini mahasiswa belajar untuk memecahkan 

masalah yang tersedia di perusahaan yang mereka gunakan untuk penelitian. 

Penelitian ini berfungsi sebagai aplikasi terkait implementasi teori yang 

diperoleh sebelumnya di perkuliahan. 

2. Untuk Perusahaan 

Studi ini berfungsi sebagai bakal dan masukan untuk evaluasi CV. Solobeat 

Internasional Yogyakarta dan menyelesaikan kebijakan manajemen khusunya 

di bidang peningkatan kualitas layanan. Masukan-masukan tersebut 

merupakan saran untuk perbaikan pelayanan, dan diharapkan perbaikan 

pelayanan akan meningkatkan kuaalitas dan membuat senang pelanggan CV. 

Solobeat Internasional Yogyakarta. 

1.5. Batasan Penelitian 

Supaya penelitian ini bisa fokus dengan pemecahan masalah yang telah 
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dirumuskan sebelumnya, maka penelitian ini dilaksanakan dengan Batasan 

sebagai berikut: 

1. Lokasi penelitian di CV. Solobeat Internasional Yogyakarta. 

2. Penentuan taraf kepuasan pelanggan digunakan model Servqual dan metode 

IPA. 

3. Responden merupakan customer yang pernah berkunjung dan membeli alat 

musik di CV. Solobeat Internasional Yogyakarta. 

4. Data yang diambil menggunakan kuesioner. 

 

1.6. Sistematika Penulisan  

Penelitian ini terbagi menjadi lima bab. Bab 1 menjelaskan tentang latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan 

masalah, dan system penulisan. Kemudian pada Bab 2, membahas tentang 

penelitian sebelumnya yang membahas masalah yang sama dan alasan yang 

mendukung penelitian yang dilakukan. Kemudian pada Bab 3 diuraikan tujuan 

penelitian, metode pengumpulan data, validasi dan realibilitas, variabel penelitian, 

metode analisis yang digunakan, dan diagram alir penelitian. Bab 4 

mengidentifikasi data yang diperoleh, mengolah data menggunakan model 

Servqual dan IPA, serta menganalisis hasil yang diperoleh. Terakhir, Bab 5 

menyajikan kesimpulan dan rekomendasi dari penelitian yang dilakukan.
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BAB V 

KESIMPULAN 

5.1. Kesimpulan  

Berlandaskan pada hasil pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini, 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan Servqual dapat diketahui 

terdapat gap atau kesenjangan antara nilai harapan pelanggan dengan realita 

sebagai berikut: 

a. Untuk bentuk bukti fisik (Tangible) yaitu atribut kebersihan toko terjaga 

(T1) dengan nilai gap sebesar -0.4466, fasilitas yang disediakan (T2) 

dengan nilai gap -0.5243, kelengkapan produk yang disediakan (T3) 

dengan nilai gap sebesar -0.5534, area parkir luas (T4) dengan nilai gap -

0.6310, tempat duduk yang memadai (T5) dengan nilai gap sebesar -

0.6020, lokasi toko strategis (T6) dengan nilai gap sebesar -0.4563, dan 

kerapian karyawan (T7) dengan nilai gap sebesar -0.4466.  

b. Untuk bentuk daya tanggap (Responsiveness) nilai rata-rata gap untuk 

atribut karyawan mampu menjelaskan produk (R1) dengan nilai gap 

sebesar -0.4660, karyawan menyajikan pengemasan produk dengan penuh 

perhatian (R2) dengan nilai gap sebesar -0.4854, cepat tanggap mengatasi 

keluhan pelanggan (R3) dengan nilai gap sebesar -0.5243, dan 

merekomendasikan produk best seller kepada pelanggan (R4) dengan nilai 

gap sebesar -0.4078. 

c. Untuk bentuk jaminan (Assurance) nilai rata-rata gap untuk atribut 

kemudahan pembayaran (A1) dengan nilai gap sebesar -0.4758, 
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ketenangan suasana di toko (A2) dengan nilai gap sebesar -0.5728, 

keamanan kendaraan yang diparkirkan (A3) dengan nilai gap sebesar -

0.5437, jaminan pengembalian produk jika tidak sesuai (A4) dengan nilai 

gap sebesar -06505, jam buka dan tutup toko yang sesuai jadwal (A5) 

dengan nilai gap sebesar -0.3980, jaminan kualitas produk selalu 

diperhatikan (A6) dengan nilai gap sebesar -0.5534, dan terdapat CCTV di 

area parkir (A7) dengan nilai gap sebesar -0.4272. 

d. Untuk bentuk reliabilitas (Reliability) nilai rata-rata gap untuk atribut 

kapasitas toko menampung kosumen atau pelanggan (RE1) dengan nilai 

gap sebesar -0.6505, harga yang ditawarkan (RE2) dengan nilai gap 

sebesar -0.4660, kesiapan karyawan dalam melayani pesanan pelanggan 

(RE3) dengan nilai gap sebesar -0.5728, dan ketepatan waktu pelayanan 

(RE4) dengan nilai gap sebesar -0.6020. 

e. Untuk bentuk empati nilai rata-rata gap untuk atribut karyawan ramah (E1) 

dengan nilai gap sebesar -0.5242, perusahaan memahami kebutuhan 

pelanggan (E2) dengan nilai gap sebesar-0.5047, menerima kritik dan saran 

(E3) dengan nilai gap sebesar -0.4563, kemampuan karyawan 

memperlakukan pelanggan dengan penuh perhatian (E4) dengan nilai gap 

sebesar -0.5339, dan karyawan dapat berkomunikasi dengan baik (E5) 

dengan nilai gap sebesar -0.4564. 

2. Menghitung gap score untuk setiap atribut secara keseluruhan dari setiap 

pernyataan dimensi dan atribut bernilai negatif, menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan kepada pelanggan yang diberikan CV. Solobeat Internasional 

Yogyakarta gagal memenuhi ekpektasi pelanggan. Setiap atribut memiliki gap 
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score kurang dari nol. Oleh sebab itu dapat ditarik kesimpulan bahwasanya 

konsumen tidak puas dengan kinerja CV. Solobeat Internasional Yogyakarta 

pada bagian pelayanan pelanggan. 

3. Setelah melakukan analisis menggunakan metode IPA, atribut yang sebagai 

prioritas perbaikan di CV. Solobeat Internasional Yogyakarta adalah atribut 

yang termasuk dalam kuadran 1, yaitu:  

a. Jam buka dan tutup toko yang sesuai jadwal   (A5) 

b. Lokasi toko strategis      (T6) 

c. Kerapian karyawan      (T7) 

d. Karyawan menyajikan pengemasan produk dengan cepat  (R2) 

e. Merekomendasikan produk best seller kepada pelanggan (R4) 

4. Berikut adalah beberapa saran perbaikan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan:  

a. Jam buka dan tutup toko yang sesuai (A5), karyawan datang lebih awal dari 

jam buka, sehingga apabila ada pelanggan yang datang sudah siap. 

Kemudian untuk jam tutup toko apabila pemilik toko sedang pergi untuk 

karyawan magang diberikan kepercayaan tetap membuka toko. 

b. Lokasi toko strategis (T6), jika tidak memungkinkan untuk berpindah ke 

lokasi yang lebih strategis maka diberikan petunjuk arah di jalan-jalan 

menuju lokasi toko. Dan memberikan titik koordinat di google maps yang 

akurat. 

c. Kerapian karyawan (T7), kerapian karyawan dijaga saat sedang melayani 

pelanggan, mulai dari pakaiannya, rambut dan badannya. Apabila setelah 

melakukan aktifitas tertentu kemudian dijaga kerapiannya kembali. 
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d. Karyawan menyajikan pengemasan produk dengan cepat (R2), semua alat 

dan bahan yang dibutuhkan untuk pengemasan produk dipersiapkan terlebih 

dahulu dari awal buka dan diletakkan di tempat yang mudah dijangkau. 

e. Merekomendasikan produk best seller kepada pelanggan (R4), lebih ramah 

lagi terhadap pelanggan dan memahami kebutuhan pelanggan kemudian 

merekomendasikan produk best seller kepada pelanggan yang terdapat di 

toko sehingga pelanggan terpuaskan. 

 

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya  

Berikut ini adalah rekomendasi penulis untuk penelitian lebih lanjut: 

1. Diharapkan mengumpulkan data tentang bagaimana harapan dan kinerja 

pelanggan yang telah dienuhi secara teratur.  

2. Penelitian selanjutnya diharapkan data menggali dalam penelitian ini, saran 

perbaikan meliputi perbaikan beberapa atribut yang paling penting untuk 

ditingkatkan guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Penelitian lebih lanjut dapat dikerjakan dengan menggabungkan metode 

Servqual dengan pendekatan lain seperti Customer Satifaction Index 

(CSI).
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