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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap 

layanan yang diberikan oleh Toko Brayan Maju. Mengidentifikasi faktor prioritas 

penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh Toko 

Brayan Maju. Memberikan rekomendasi perbaikan pada Toko Brayan Maju. Objek 

yang diteliti ialah pelayanan yang diberikan Toko Brayan Maju dengan dimensi 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Metode 

pengumpulan data menggunakan Teknik wawancara, studi Pustaka, survei, dan 

observasi. Model analisis menggunakan Pengolahan Data Kuesioner, Menghitung 

Fuzzyfikasi, Menghitung Defuzzyfikasi, Menghitung Nilai GAP Servqual, dan 

Kuadran IPA. Hasil penelitian yang didapatkan ialah Toko Brayan Maju masih 

memiliki nilai negatif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Nilai negatif ini 

memperlihatkan bahwa pelanggan belum puas dengan pelayanan dari Toko Brayan 

Maju. Adapun nilai gap per dimensi meliputi dimensi tangibless (-4,533), dimensi 

reliability (-4,311), dimensi responsiveness (-4,689), dimensi assurance (-4,677), 

dan dimensi emphaty (-4,067). Faktor-faktor yang merupakan prioritas penilaian 

pelanggan ialah produk yang ditampilkan di rak, catatan toko yang akurat, 

karyawan toko memahami kebutuhan spesifik para pelanggannya, karyawan toko 

mempunyai pengetahuan yang cukup untuk menjawab pertanyaan para pelanggan, 

toko memberikan waktu layanan sesuai waktu yang dijanjikan, dan karyawan toko 

bersikap sopan kepada para pelanggan.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Metode Fuzzy Serqual, 

Importance Performance Analysis 
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ABSTRACT 

 

This study aims to measure the level of customer satisfaction with the services 

provided by the Brayan Maju Store. Identify the priority factors for consumer 

assessment of the quality of services provided by the Brayan Maju Store. Provide 

recommendations for improvements to the Brayan Maju Store. The object under 

study is the service provided by Toko Brayan Maju with the dimensions of tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Methods of data collection 

using interview techniques, library research, surveys, and observations. The 

analysis model uses Questionnaire Data Processing, Calculating Fuzzification, 

Calculating Defuzzification, Calculating GAP Servqual Values, and IPA 

Quadrants. The research results obtained are Brayan Maju Stores still have a 

negative value on the quality of services provided. This negative value shows that 

the customer is not satisfied with the service from the Brayan Maju Store. The gap 

values per dimension include the tangibles dimension (-4.533), the reliability 

dimension (-4.311), the responsiveness dimension (-4.689), the assurance 

dimension (-4.677), and the empathy dimension (-4.067). factors that are priority 

customer assessments are products displayed on shelves, store records are 

accurate, store employees understand the specific needs of their customers, store 

employees have sufficient knowledge to answer customer questions, stores provide 

service time according to the promised time, and Store employees are polite to 

customers. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Fuzzy Serqual Method, 

Importance Performance Analysis 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dalam persaingan bisnis dewasa ini menuntut pihak penyedia jasa untuk 

memiliki kemampuan dalam menampilkan kualitas pelayanan yang terbaik guna 

memuaskan pelanggan dan memenangkan persaingan dengan penyedia jasa lain 

yang sejenis. Kualitas layanan dapat dipahami sebagai pentingnya diferensiasi atau 

kesenjangan muncul antara persepsi pelanggan tentang layanan yang diterima 

dengan yang diharapkan dalam memakai layanan bersangkutan (Zeithaml, dkk., 

1990). Pelanggan selalu mengharapkan pelayanan yang optimal dan menerima 

barang atau jasa sesuai preferensi pelanggan. Jika penyedia jasa gagal memenuhi 

harapan tersebut, maka akan menurunkan minat pelanggan dalam memanfaatkan 

jasanya. 

Seperti halnya swalayan, konsumen lebih cenderung mengunjungi 

supermarket yang menawarkan pelayanan lebih baik, seperti pelayanan yang ramah 

tamah, ketersediaan barang, rasa aman dan kenyamanan dalam pembelian, harga 

yang terjangkau dan faktor-faktor lain yang mempengaruhi seseorang untuk datang 

dan  berbelanja. Kehadiran berbagai supermarket atau pusat perbelanjaan di 

berbagai daerah, khususnya di Banjarnegara menimbulkan persaingan untuk 

memperebutkan hati pelanggan. Situasi ini memerlukan perhatian khusus dari 

pengelola karena dapat berdampak signifikan terhadap supermarket itu sendiri.  

Pada penelitian ini, peneliti melakukan penelitian di Toko Brayan Maju yang 

termasuk pusat perbelanjaan dengan delapan cabang di tiga kota yaitu 

Banjarnegara, Purbalingga dan Kebumen. Toko Brayan Maju mengalami kendala 

dalam pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Pada google review beberapa 

pengunjung mengeluhkah pelayanan yang kurang ramah, barang kurang lengkap 

dan tempat parkirnya sempit. Selain itu, beberapa pengunjung memilih untuk 

berbelanja di tempat lain karena pelayanan yang diberikan oleh Toko Brayan Maju 

tidak sesuai dengan harapan para pengunjung. Informasi ini mengacu pada 

pendapatnya sejumlah pengunjung yang menerima pelayanan yang diberikan oleh 

Toko Brayan Maju. Oleh karena itu, perlu memperbaiki layanan untuk 

kelangsungan bisnis yang semakin efektif (Rohaeni & Marwa, 2018). 
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Pengukuran kepuasan pelanggan penting untuk keberlangsungan perusahaan. 

Sejumlah metode yang bisa dipergunakan ialah metode Fuzzy Servqual dan 

Importance Performance Analysis (IPA). Metode servqual membandingkan 

persepsi dengan ekspektasi pelanggan, sedangkan logika fuzzy dipergunakan untuk 

menurunkan “implicise” responden dalam memberi nilai ekspektasi dan 

persepsinya dalam servqual (Syahrul, dkk. 2012). Keunggulan dari metode fuzzy 

servqual adalah mampu memperkecil bias dan penilaian subjektivitas 

respondennya (Tengku, dkk. 2011). Setelah menentukan kepuasan, metode IPA 

digunakan untuk desain dan pengembangan suatu produk layanan dimana 

dilakukan dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen bersangkutan (Jaelani, 

2012). Metode ini bisa menunjang untuk mendesain produk baru yang bisa 

menjadikan tim pengembang produk untuk memberikan identifikasi kebutuhannya 

konsumen, lalu mengevaluasi kemampuan produk dengan mempertimbangkan 

kemampuannya perusahaan (Dantes, 2013). Oleh karena itu, peneliti berkeinginan 

untuk mengkaji penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan untuk 

Mengukur Kepuasan Pelanggan dengan Metode Fuzzy Servqual dan IPA di Toko 

Brayan Maju”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Mengacu pada uraian bersangkutan, , muncul pertanyaan yang akan dijawab 

dalam penelitian ini yaitu: 

1. Berapakah tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan Toko 

Brayan Maju? 

2. Apa faktor prioritas penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa yang 

diberikan oleh Toko Brayan Maju? 

3. Apa saja rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan untuk perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari uraian bersangkutan, dapat dirumuskan rincian tujuannya penelitian ini 

ialah: 

1. Mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan yang diberikan oleh 
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Toko Brayan Maju. 

2. Mengidentifikasi faktor prioritas penilaian konsumen terhadap kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan oleh Toko Brayan Maju. 

3. Memberikan rekomendasi perbaikan pada Toko Brayan Maju. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peneliti mengharapkan, penelitian ini bisa bermanfaat bagi Toko Brayan 

Maju, yang meliputi: 

1. Memberikan informasi tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan jasa 

Toko Brayan Maju. 

2. Memberikan informasi tentang faktor-faktor prioritas yang berpengaruh pada 

tingkat kepuasan konsumen. 

3. Memberikan saran untuk perbaikan pelayanan Toko Brayan Maju. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Peneliti memberikan batasan dalam hal di bawah: 

1. Toko Brayan Maju mempunyai 8 cabang dan peneliti memfokuskan pada 1 

cabang yakni Toko Brayan Maju Purwareja Klampok. 

2. Waktu pengambilan data dilakukan pada tanggal 8 April – 8 Mei 2023. 

3. Responden dalam penelitian ini merupakan pengunjung Toko Brayan Maju 

dengan umur minimal 18 tahun.  

4. Responden merupakan pengunjung yang pernah berbelanja minimal 3 kali 

dengan rentang waktu antara bulan Maret 2022 sampai Maret 2023. Hal ini agar 

pengunjung dapat menilai perbedaan pelayanan dalam setiap berbelanja. 

5. Metode penyebaran kuesioner dilakukan dengan google form. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini berupa 5 bab. Adapun bab I berupa latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, batasan penelitian serta 

sistematika penulisan. Bab dua menjelaskan terkait penelitian terdahulu dan teori 

yang relevan dnegan masalah yang dibahas yakni mengenai penerapan Fuzzy 

Servqual dan IPA. Bab tiga memuat objek penelitian, metode pengumpulan data, 
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uji validitas, variabel penelitian, model analisis, dan diagram alir penelitian. Bab 

empat menguraikan tentang hasil dan pembahasan dari interpretasi data dalam 

penelitian ini. Terakhir, bab lima berupa simpulan dan saran.
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

1. Mengacu pada pengolahan data fuzzy servqual per dimensi dapat diketahui 

bahwa Toko Brayan Maju masih memiliki nilai negatif terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. Nilai negatif ini memperlihatkan bahwa pelanggan 

belum puas dengan pelayanan dari Toko Brayan Maju. Adapun nilai gap per 

dimensi meliputi dimensi tangibless (-4,533), dimensi reliability (-4,311), 

dimensi responsiveness (-4,689), dimensi assurance (-4,677), dan dimensi 

emphaty (-4,067). 

2. Berdasarkan pengolahan dan analisis data menggunakan metode IPA diperoleh 

faktor-faktor yang merupakan prioritas penilaian pelanggan ialah produk yang 

ditampilkan di rak, catatan toko yang akurat, karyawan toko memahami 

kebutuhan spesifik para pelanggannya, karyawan toko mempunyai pengetahuan 

yang cukup untuk menjawab pertanyaan para pelanggan, toko memberikan 

waktu layanan sesuai waktu yang dijanjikan, dan karyawan toko bersikap sopan 

kepada para pelanggan.  

3. Rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan kepada Toko Brayan Maju 

sebagai berikut: 

a. Produk yang ditampilkan di rak kurang rapi: karyawan melakukan checking 

secara berkala dan penataan ulang layout produk sesuai kondisi toko. 

b. Toko selalu mengusahakan catatan yang akurat: karyawan melakukan 

checking secara berkala 

c. Karyawan toko memahami kebutuhan spesifik pelanggan: pihak 

manajemen melakukan training secara berkala. 

d. Pengetahuan karyawan toko memadai: mengadakan training dasar untuk 

menambah pengetahuan karyawan. 

e.  Toko memberikan layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan: membuat 

jadwal karyawan yang bertugas membuka dan menutup toko dan 

memberikan keterangan jam buka tutup toko pada google maps dan media 

sosial lain sesuai dengan SOP yang ada. 

f. Karyawan toko bersikap ramah: pihak menajemen membangun budaya 
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kerja bermutu yang diimplementasikan dimulai dari pimpinan teratas 

hingga ke petugas yang berhubungan langsung dengan pelanggan. 

 

5.2 Saran  

1. Peneliti berharap hasil dari analisis data ini dapat sebagai bahan 

pertimbangan untuk pihak manajemen Toko Brayan Maju dalam uapaya 

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 

2. Penelitian ini berfokus pada metode Fuzzy Servqual dan IPA. Untuk peneliti 

selanjutnya diharapkan menambah metode yang digunakan seperti metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain Customer Value 

(PGCV) .
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