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ABSTRAK 

Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta adalah unit usaha yang berada 

di bawah naungan universitas dan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 

mahasiswa. Berdasarkan hasil wawancara, didapatkan beberapa keluhan terkait 

pelayanan, seperti ketersediaan produk kurang lengkap dan masih banyak tag harga 

yang tidak tertera di rak produk. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

kualitas pelayanan swalayan berdasarkan kenyataan dan harapan konsumen, 

mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan kualitas pelayanan, menentukan atribut 

yang menjadi prioritas perbaikan, dan memberikan saran perbaikan. Penelitian ini 

menggunakan metode Service Quality (Servqual) dan Importance Performance 

Analysis (IPA). Servqual digunakan untuk mengukur kesenjangan antara harapan 

dan kenyataan konsumen, sedangkan IPA digunakan untuk memetakan atribut 

pelayanan ke dalam empat kuadran berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja. 

Jumlah responden yang digunakan dalam analisis ini sebanyak 101 responden. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa semua atribut pelayanan memiliki nilai gap 

negatif, yang berarti pelayanan belum memenuhi harapan konsumen. Berdasarkan 

hasil pemetaan IPA, terdapat dua atribut yang masuk dalam Kuadran I prioritas 

utama perbaikan. Atribut pertama yaitu harga produk yang tercantum di rak sesuai 

dengan harga di kasir (R3) dengan usulan perbaikan swalayan sebaiknya melakukan 

penjadwalan dalam pengecekan label harga di rak secara berkala dan menugaskan 

satu atau dua karyawan khusus sebagai penanggung jawab untuk update label 

harga. Atribut kedua yaitu ketersediaan label harga produk pada masing-masing 

produk jelas (T4) dengan usulan perbaikan swalayan perlu melakukan pencetakan 

label harga dengan ukuran huruf yang cukup besar, jelas, dan menggunakan font 

yang mudah dibaca.  

 

Kata kunci: Atribut, IPA, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Servqual. 
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SERVICE QUALITY ANALYSIS ON CONSUMER SATISFACTION  

USING SERVICE QUALITY (SERVQUAL) AND IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) METHODS 

(Case Study: Kopma UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Self-Service) 

 

Berliana Marinda 

(21106060028) 

 

Industrial Engineering Study Program, Faculty of Science and Technology 

State Islamic University Sunan Kalijaga Yogyakarta 

 

ABSTRACT 

Kopma UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta is a business unit under the auspices of the 

university and aims to meet the needs of students. Based on the results of interviews, 

several complaints related to services were obtained, such as incomplete product 

availability and there are still many price tags that are not listed on the product 

shelf. This study aims to analyze the quality of self-service services based on reality 

and consumer expectations, identify the strengths and weaknesses of service quality, 

determine the attributes that are priority for improvement, and provide suggestions 

for improvement. The research used the Service Quality (Servqual) and Importance 

Performance Analysis (IPA). Servqual is used to measure the gap between consumer 

expectations and reality, while IPA is used to map service attributes into four 

quadrants based on level of importance and performance. The number of 

respondents used in this analysis was 101 respondents. The results of the analysis 

show that all service attributes have a negative gap value, which means that the 

service has not met consumer expectations. Based on the results of IPA mapping, 

there are two attributes that are included in Quadrant I, the main priority for 

improvement. The first attribute is that the price of the product listed on the shelf is 

in accordance with the price at the cashier (R3) with proposed improvements for 

supermarkets should schedule regular checking of price tags on shelves and assign 

one or two special employees as the person responsible for updating price tags. The 

second attribute, namely the availability of product price tags on each product, is 

clear (T4) with suggested improvements. Supermarkets need to print price tags with 

a large enough font size, clear, and use fonts that are easy to read. 

 

Keywords: Attributes, IPA, Customer Satisfaction, Service Quality, Servqual. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan di bidang industri, jasa, dan perdagangan memainkan peran 

penting dalam dunia perekonomian, di mana perubahan ekonomi memberikan 

dampak yang signifikan pada kehidupan masyarakat (Nurjamilah et al., 2023). 

Perubahan dalam kondisi perekonomian Indonesia juga mendorong meningkatnya 

bisnis ritel atau eceran yang ditandai dengan banyaknya bisnis ritel tradisional dan 

modern yang bermunculan di berbagai wilayah Indonesia. Perkembangan 

globalisasi juga menjadi salah satu faktor utama yang menciptakan serta 

meningkatkan permintaan terhadap barang dan jasa ritel tersebut (Rizqi & 

Mulyanti, 2023).  

Seiring dengan perkembangan zaman, tuntutan masyarakat untuk 

mendapatkan pelayanan yang berkualitas terus meningkat dari waktu ke waktu. 

Menurut Parasuraman et al. (1990), kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai 

cara untuk mengukur sejauh mana perbedaan antara harapan dan kenyataan 

konsumen terhadap layanan yang diterima. Gambaran tentang kualitas pelayanan 

yang baik tidak hanya ditentukan oleh penilaian dari pihak penyedia layanan, tetapi 

berdasarkan bagaimana konsumen merasakannya (Izzuddin & Muhsin, 2020). 

Kualitas pelayanan memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan konsumen, di mana 

jika layanan yang diterima sesuai dengan harapan, maka kualitas tersebut 

dipersepsikan baik dan memuaskan.  

Koperasi Mahasiswa (Kopma) merupakan salah satu bentuk organisasi 

ekonomi yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan anggotanya yang mayoritas 
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adalah mahasiswa. Kopma memiliki peran strategis sebagai sarana pengembangan 

keterampilan manajerial, kewirausahaan, dan pengelolaan organisasi bagi 

mahasiswa (Achmadi et al., 2025). Selain itu, Kopma juga menjadi wadah 

pemberdayaan ekonomi yang berkontribusi pada kesejahteraan anggotanya melalui 

penyediaan barang dan jasa yang diperlukan (Hidayah et al., 2025). 

Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta adalah salah satu lembaga 

di bawah naungan universitas yang berperan penting dalam menyediakan layanan 

kebutuhan mahasiswa, baik berupa barang maupun jasa. Sebagai organisasi yang 

bergerak di sektor pelayanan, kualitas layanan menjadi faktor kunci dalam 

menentukan tingkat kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengamatan dan 

wawancara awal kepada beberapa konsumen, sering kali layanan yang diberikan 

oleh pihak Swalayan Kopma UIN masih dinilai kurang memuaskan, seperti 

ketersediaan produk kurang lengkap dan masih banyak tag harga yang tidak tertera 

di rak produk sehingga menyulitkan konsumen untuk mengetahui harga produk. 

Hal tersebut pada akhirnya dapat mengurangi loyalitas konsumen dan menghambat 

perkembangan Swalayan Kopma sebagai entitas bisnis mahasiswa.  

Selain itu, dilakukan juga observasi dan wawancara kepada pihak Swalayan 

Kopma UIN untuk mendapatkan data pendukung lainnya. Berdasarkan data yang 

didapatkan, diketahui bahwa terdapat penurunan pendapatan selama tiga bulan 

terakhir yaitu pada bulan Oktober hingga Desember 2024 sebagai berikut. 

Tabel 1.1. Data Laba Penjualan 
Bulan Laba Penjualan 

Oktober Rp. 26.482.574,- 

November Rp. 22.788.166,- 

Desember Rp. 20.785.877,- 

Sumber: Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta (2024) 
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Data penurunan laba penjualan tersebut merupakan salah satu faktor yang 

menunjukkan bahwa Swalayan Kopma UIN memerlukan adanya perbaikan layanan 

untuk memenuhi kepuasan konsumen dan meningkatkan pendapatan setiap 

bulannya. Berdasarkan masalah yang terjadi di Swalayan Kopam UIN Sunan 

Kalijaga, dilakukan pengukuran kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

menggunakan metode Service Quality (Servqual) dan Importance-Performance 

Analysis (IPA). Menurut Parasuraman et al. (1990), kualitas pelayanan dapat diukur 

menggunakan metode Servqual melalui lima dimensi utama, yaitu bukti fisik 

(Tangible), keandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan 

(Assurance), dan empati (Empathy). Metode ini membantu mengidentifikasi 

kesenjangan antara harapan dan kenyataan konsumen terhadap layanan yang 

diterima. Sedangkan metode IPA digunakan untuk memetakan prioritas perbaikan 

layanan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja yang dirasakan konsumen (J. 

Saputra et al., 2021). 

Berdasarkan penjelasan di atas, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana kepuasan konsumen terhadap pelayanan di Swalayan Kopma, 

mengidentifikasi atribut kelebihan dan kekurangan pelayanan, serta memberikan 

rekomendasi perbaikan pelayanan yang relevan. Berdasarkan latar belakang 

penelitian ini, peneliti berkeinginan untuk mengkaji penelitian yang berjudul 

“Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan 

Metode Service Quality (Servqual) dan Importance-Performance Analysis (IPA)”. 

Diharapkan dengan dilakukannya penelitian ini bisa memberikan dampak positif 

untuk Swalayan Kopma UIN seperti meningkatnya kualitas pelayanan, semakin 

banyak konsumen, dan juga meningkatkan laba penjualan. 
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1.2 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka didapatkan pertanyaan 

penelitian sebagai berikut. 

1. Apa saja atribut yang menjadi kelebihan dan kekurangan berdasarkan tingkat 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dengan menggunakan 

metode Servqual? 

2. Apa saja atribut yang sangat penting dan perlu dilakukan prioritas perbaikan 

oleh Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga untuk memenuhi kepuasan 

konsumen dengan menggunakan metode IPA? 

3. Apa saja rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan kepada Swalayan 

Kopma UIN Sunan Kalijaga? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan sebelumnya, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan layanan yang diberikan oleh 

Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga berdasarkan atribut yang ditentukan 

dengan menggunakan metode Servqual. 

2. Mengidentifikasi apa saja atribut yang sangat penting dan menjadi prioritas 

utama yang harus dilakukan perbaikan untuk memenuhi kepuasan konsumen 

dengan menggunakan metode IPA. 

3. Memberikan rekomendasi perbaikan kepada pihak Swalayan Kopma UIN 

Sunan Kalijaga untuk meningkatkan kualitas pelayanan.  
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagi Peneliti 

Peneliti dapat mengaplikasikan keilmuan Teknik Industri yang diperoleh 

selama studi di universitas untuk menghadapi situasi nyata di industri, serta  

untuk menyelesaikan tugas akhir. 

2. Bagi Kopma UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Dapat memanfaatkan hasil penelitian mahasiswa sebagai masukan dan 

pertimbangan untuk meningkatan kualitas pelayanan. Dengan 

mengaplikasikan saran yang diberikan, diharapkan kualitas pelayanan 

Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga dapat meningkat serta memberikan 

kepuasan terhadap konsumen sehingga meningkatkan pendapatan. 

1.5 Batasan Masalah 

Adapun batasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Penelitian hanya dilakukan pada Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. 

2. Responden dalam penelitian merupakan konsumen yang telah berbelanja 

sebanyak minimal dua kali di Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta selama periode bulan Januari hingga Mei 2025. 

3. Pengambilan data kuesioner dilakukan mulai dari tanggal 25 April 2025 

hingga 10 Mei 2025. 

4. Pengambilan data dilakukan saat konsumen telah selesai berbelanja di 

Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga. 

5. Pengisian kuesioner dilakukan secara online melalui google form. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Penulisan hasil penelitian ini disusun secara sistematis agar memudahkan 

pembaca dalam memahami isi dari penelitian yang dilakukan. Penelitian ini terbagi 

menjadi lima bab utama. Bab satu merupakan pendahuluan yang berisi penjelasan 

awal mengenai topik penelitian. Dalam bab ini dijelaskan mengenai latar belakang 

yang menjadi alasan dilakukannya penelitian, pertanyaan penelitian yang ingin 

dijawab, tujuan dan manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian, serta batasan 

masalah agar ruang lingkup penelitian lebih fokus. Selain itu, pada akhir bab ini 

juga disampaikan sistematika penulisan untuk memberikan gambaran umum 

mengenai isi dari setiap bab dalam skripsi ini. 

Bab dua menjelaskan mengenai hasil penelitian terdahulu yang relevan dan 

dapat dijadikan sebagai dasar perbandingan, serta kerangka pemikiran dalam 

penelitian. Selain itu, pada bab ini juga memuat tinjauan pustaka yang memaparkan 

teori-teori pendukung penelitian yang relevan, seperti konsep kualitas pelayanan, 

penjelasan mengenai kepuasan pelanggan, metode Servqual, dan metode IPA.  

Bab tiga membahas mengenai metodologi penelitian yang digunakan untuk 

mencapai tujuan penelitian. Pada bab ini dijelaskan mengenai objek penelitian, 

teknik pengumpulan data, serta metode yang digunakan untuk mengolah dan 

menganalisis data. Bab ini juga memuat uji validitas dan uji reliabilitas untuk 

memastikan bahwa instrumen penelitian layak digunakan. Selain itu, dijelaskan 

juga mengenai variabel penelitian, model analisis data, serta diagram alir penelitian 

yang menggambarkan alur penelitian secara sistematis.  

Bab empat membahas mengenai hasil penelitian dan pembahasan, termasuk 

hasil uji validitas dan reliabilitas, analisis kualitas pelayanan menggunakan metode 
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Servqual untuk mengetahui nilai gap antara harapan dan kenyataan, serta pemetaan 

atribut menggunakan metode IPA berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja 

layanan. Bab ini juga memuat implikasi manajerial yang memberikan gambaran 

perbaikan yang dapat dilakukan oleh pihak Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. Selanjutnya yang terakhir yaitu bab lima merupakan penutup yang 

berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan serta saran-saran yang 

ditujukan kepada peneliti selanjutnya agar penelitian sejenis dapat lebih baik ke 

depannya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut. 

1. Hasil perhitungan menggunakan metode Servqual dari 20 atribut responden 

pada 5 variabel didapatkan bahwa seluruh nilai gap bernilai negatif. Hal 

tersebut berarti bahwa kualitas pelayanan Swalayan Kopma UIN Sunan 

Kalijaga masih menunjukkan adanya kekuranan, karena masih kenyataan 

yang terjadi tidak sesuai dengan harapan konsumen. 

2. Berdasarkan analisis IPA yang dilakukan menggunakan diagram kartesius, 

didapatkan dua atribut yang berada di kuadran I sebagai prioritas utama untuk 

dilakukannya perbaikan. Atribut tersebut yaitu harga produk yang tercantum 

di rak sesuai dengan harga di kasir (R3) dan ketersediaan label harga produk 

pada masing-masing produk jelas (T4). 

3. Rekomendasi perbaikan yang diusulkan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai berikut. 

a. Harga produk yang tercantum di rak sesuai dengan harga di kasir (R3). 

Rekomendasi perbaikannya yaitu swalayan sebaiknya melakukan 

penjadwalan dalam pengecekan label harga di rak secara berkala dan 

menugaskan satu atau dua karyawan khusus sebagai penanggung jawab 

untuk update label harga. 
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b. Ketersediaan label harga produk pada masing-masing produk jelas (T4). 

Rekomendasi perbaikannya yaitu swalayan perlu melakukan pencetakan 

label harga dengan ukuran huruf yang cukup besar, jelas, dan 

menggunakan font yang mudah dibaca. Kemudian melakukan pembuatan 

tempat berbahan plastik mika untuk diletakkan di rak setiap produk 

sebagai tempat meletakkan label harga agar tidak mudah lepas, hilang, 

maupun pudar, serta label harga tersebut ditempel di setiap rak lurus 

dengan produk yang dituju atau jika tempat kurang memadai, label harga 

bisa ditempel pada barang secara langsung. 

5.2 Saran Penelitian Selanjutnya 

Saran yang bisa penulis berikan untuk dilakukan pada penelitian selanjutnya, 

yaitu: 

1. Penelitian selanjutnya di Swalayan Kopma UIN Sunan Kalijaga dapat 

dilakukan dalam dua tahap yaitu sebelum dan sesudah menerapkan usulan 

perbaikan pelayanan. Perbandingan tersebut dilakukan untuk melihat 

seberapa besar dampak implementasi perbaikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan jumlah 

responden penelitian agar hasilnya lebih kuat dan lebih mewakili konsumen 

secara keseluruhan. 
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