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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan jasa distribusi pada CV
Sukses Inti Prima Palembang berdasarkan persepsi dan tingkat kepuasan pelanggan.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Service Quality
(Servqual) untuk mengukur kesenjangan antara kinerja layanan dan harapan
pelanggan, Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan
secara keseluruhan, serta Importance Performance Analysis (IPA) untuk
menentukan prioritas perbaikan layanan. Sampel penelitian berjumlah 55
responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa nilai rata-rata (Grand Mean) kinerja layanan sebesar 4,80 lebih
tinggi dibandingkan nilai rata-rata harapan sebesar 4,35. Analisis Servqual
menghasilkan nilai gap positif pada seluruh dimensi, yaitu Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy, yang menunjukkan bahwa kualitas
layanan telah memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan. Perhitungan CSI
menghasilkan nilai sebesar 88,50% yang termasuk dalam kategori "Sangat
Memuaskan", sehingga secara umum pelanggan merasa puas terhadap layanan yang
diberikan perusahaan. Sementara itu, hasil pemetaan IPA menunjukkan bahwa
atribut layanan utama berada pada Kuadran Il (Pertahankan Prestasi), terutama pada
dimensi Reliability dan Assurance, yang mengindikasikan kinerja layanan telah
sesuai dengan tingkat kepentingan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan
disarankan untuk mempertahankan konsistensi kualitas layanan serta melakukan
evaluasi berkelanjutan guna menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam
jangka panjang.

Kata Kunci: Service Quality, Customer Satisfaction Index, Importance
Performance Analysis, Jasa Distribusi, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the quality of distribution services at CV Sukses Inti
Prima Palembang based on customer perceptions and satisfaction levels. The study
uses a quantitative approach with the Service Quality (Servqual) method to
measure the gap between service performance and customer expectations, the
Customer Satisfaction Index (CSI) to determine the overall level of satisfaction, and
the Importance Performance Analysis (IPA) to determine service improvement
priorities. The research sample consisted of 55 respondents selected using a
purposive sampling technique. The results showed that the average value (Grand
Mean) of service performance was 4.80, higher than the average expected value of
4.35. The Servqual analysis produced a positive gap value in all dimensions,
namely Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy, which
indicates that the service quality has met or even exceeded customer expectations.
The CSI calculation produced a value of 88.50% which is included in the "Very
Satisfying" category, so that in general customers are satisfied with the services
provided by the company. Meanwhile, the IPA mapping results indicate that key
service attributes fall into Quadrant Il (Maintain Performance), particularly the
Reliability and Assurance dimensions, indicating that service performance aligns
with customer priorities. Therefore, companies are advised to maintain consistent
service quality and conduct ongoing evaluations to maintain long-term customer
satisfaction and loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction Index, Importance Performance
Analysis, Distribution Services, Customer Satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam industri jasa modern kualitas layanan telah bertransformasi menjadi
determinan utama dalam menciptakan keunggulan kompetitif dan menjaga retensi
pelanggan. Kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan oleh
pelanggan di mana pengendalian atas keunggulan tersebut bertujuan untuk
memenuhi Kkeinginan pelanggan secara konsisten. Pasar yang semakin jenuh,
termasuk dalam sektor distribusi consumer goods menuntut organisasi jasa untuk
tidak hanya sekadar menyediakan produk fisik tetapi juga memberikan nilai
pengalaman yang unggul (Wirtz et al., 2022).

Perusahaan yang gagal memahami pergeseran ekspektasi pelanggan akan
menghadapi risiko penurunan pangsa pasar secara signifikan (Tjiptono et al.,
2022). Hal ini sangat relevan mengingat persaingan bisnis saat ini semakin ketat,
yang dibuktikan dengan banyaknya unit usaha ritel dan distribusi yang dibangun
berdekatan (Yarni et al., 2025).

Dalam industri ritel dan distribusi perusahaan dituntut untuk terus
meningkatkan kualitas layanan agar tetap relevan dan mampu mempertahankan
loyalitas pelanggan (Agung et al., 2026). Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan
itu sendiri merupakan respons terhadap kesenjangan antara ekspektasi sebelumnya

dan kinerja aktual yang dirasakan oleh pemakai (Fakhrussy et al., 2026).



Metode Service Quality (Servqual) merupakan pendekatan yang paling relevan
guna melihat kesenjangan (Gap) yang terjadi. Pengukuran ini terdiri dari dua
bagian utama: mengetahui ekspektasi pelanggan terhadap standar pelayanan ideal
dan mengetahui persepsi nyata terhadap jasa yang diterima (Gloriano et al., 2022).
Analisis kesenjangan ini dibagi ke dalam lima dimensi komprehensif yaitu
Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness dan assurance. Untuk
memperkuat pengambilan keputusan, metode ini diintegrasikan dengan
Importance Performance Analysis (IPA) yang berfungsi sebagai alat pemetaan
prioritas guna menentukan atribut mana yang harus segera diperbaiki berdasarkan
tingkat kepentingan di mata pelanggan (Putu et al., 2023).

CV Sukses Inti Prima Palembang adalah perusahaan yang bergerak di bidang
distributor consumer goods, Fenomena yang terjadi pada saat ini menunjukkan
adanya tantangan dalam menjaga konsistensi kepuasan mitra retailer. Dibawah ini

grafik kendala operasional pelayanan distribusi di CV Sukses Inti Prima
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Gambarl. 1 Grafik Hasil Survei Awal Permasalahan Pelayanan Distribusi



Berdasarkan Grafik di atas, hasil survei awal mengenai kendala operasional
pelayanan distribusi di CV Sukses Inti Prima menunjukkan tiga kelompok
permasalahan utama yang dirasakan oleh pelanggan. Masalah pertama (diwakili
oleh angka 1) memiliki persentase tertinggi yaitu sebesar 24,5%, yang
merepresentasikan keluhan pelanggan terkait ketidakseriusan manajemen dalam
menanggapi keluhan dan saran. Masalah kedua (angka 2) berada pada angka
22,5%, yang menunjukkan tingkat ketidaknyamanan pelanggan terhadap interaksi
dan komunikasi karyawan selama proses transaksi berjalan. Sementara itu,
masalah ketiga (angka 3) mencatatkan persentase sebesar 16,7% Yyang
mengindikasikan keluhan mitra terkait kelambatan dalam mendapatkan atau
menerima produk yang diminta.

Secara kumulatif, total keluhan awal yang berhasil diidentifikasi dari ketiga
aspek pelayanan tersebut adalah sebesar 63,70%. Tingginya angka akumulasi
keluhan ini menjadi landasan empiris kuat bagi peneliti untuk melakukan analisis
mendalam mengenai kualitas pelayanan menggunakan metode Service Quality
(Servqual) dan Importance Performance Analysis (IPA). Penelitian terdahulu
(Winarno et al., 2021) menunjukkan bahwa integrasi Servqual dan IPA sangat
efektif dalam merumuskan strategi efisiensi agar manajemen tidak salah sasaran
dalam mengalokasikan anggaran perbaikan. Berdasarkan permasalahan tersebut
penelitian ini bertujuan untuk melakukan penelitian berjudul "Analisis Kualitas
Sistem Layanan Jasa Menggunakan Integrasi Service Quality (Servqual) Dan

Importance Performance Analysis pada CV Sukses Inti Prima Palembang™.



1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang maka masalah-masalah yang dapat

diidentifikasi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Rendahnya Kecepatan Pemenuhan Pesanan (Responsiveness) : Adanya
keluhan dari 16,7% pelanggan yang merasa kurang cepat dalam
mendapatkan produk yang diminta yang menunjukkan hambatan dalam
sistem distribusi atau ketersediaan stok.

Kurangnya Kenyamanan Interaksi Layanan (Empathy & Assurance):
Terdapat 22,5% pelanggan yang merasa kurang nyaman dengan sikap
atau interaksi karyawan selama proses transaksi berbelanja maupun
pemesanan barang.

Lambatnya Penanganan Keluhan (Responsiveness) : Sebesar 24,5%
keluhan dan saran dari mitra pelanggan tidak ditanggapi dengan
perhatian dan keseriusan sehingga menurunkan kepercayaan pelanggan
terhadap manajemen.

Kesenjangan Ekspektasi dan Kinerja (Gap Analysis) : Terjadi perbedaan
antara standar pelayanan yang diharapkan oleh toko/mitra retailer
dengan kinerja aktual yang diberikan oleh CV Sukses Inti Prima di
lapangan.

Inkonsistensi Kualitas Distribusi (Reliability) : Masih adanya kendala
dalam ketepatan waktu pengiriman dan akurasi jumlah barang yang

sampai ke tangan konsumen dibandingkan dengan pesanan awal.



6. Belum Adanya Prioritas Perbaikan Layanan : Pihak manajemen belum
memiliki pemetaan terukur mengenai atribut layanan mana yang
dianggap paling penting oleh pelanggan sehingga alokasi sumber daya

untuk perbaikan sistem layanan belum optimal.

1.3. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas layanan pada CV Sukses Inti Prima Palembang jika
diukur menggunakan lima dimensi Service Quality (Servqual) yang
meliputi Tangibles, Reliability, Responsiveness, assurance dan
Empathy?

2. Seberapa besar kesenjangan (Gap) yang terjadi antara ekspektasi
pelanggan (harapan) dengan persepsi (kenyataan) yang dirasakan
terhadap sistem layanan jasa di CV Sukses Inti Prima Palembang?

3. Atribut layanan apa saja yang menjadi prioritas utama untuk segera
diperbaiki dan ditingkatkan kinerjanya berdasarkan pemetaan dalam
matriks Importance Performance Analysis (IPA)?

4. Bagaimana rekomendasi strategi perbaikan yang tepat bagi manajemen
CV Sukses Inti Prima Palembang untuk mengatasi keluhan pelanggan
(terkait kecepatan pemenuhan produk dan penanganan komplain)

berdasarkan integrasi metode Servqual dan IPA?



1.4 Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terarah, fokus, dan tidak menyimpang dari tujuan yang
telah ditetapkan, maka peneliti membatasi ruang lingkup permasalahan sebagai
berikut:

1. Penelitian ini hanya berfokus pada analisis dan evaluasi mengenai kualitas
sistem layanan jasa distribusi pada CV Sukses Inti Prima Palembang,
khususnya mengenai kendala operasional yang berkaitan dengan
pemenuhan produk, interaksi karyawan dan penanganan keluhan mitra.

2. Metode yang digunakan dibatasi pada integrasi Service Quality (Servqual)
untuk mengukur nilai kesenjangan (gap) antara persepsi aktual dan
ekspektasi pelanggan serta Importance Performance Analysis (IPA) untuk
memetakan prioritas perbaikan atribut ke dalam empat kuadran Diagram
Kartesius.

3. Dimensi kualitas pelayanan yang diukur dibatasi pada 5 (lima) dimensi
utama kualitas jasa yang diturunkan ke dalam 15 butir pernyataan kuesioner
operasional meliputi : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance
dan Empathy.

4. Responden dalam penelitian ini dibatasi pada pemilik atau pengelola toko
ritel yang menjadi mitra aktif CV Sukses Inti Prima Palembang. Ukuran
sampel dibatasi sebanyak 55 toko mitra yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling berdasarkan kriteria inklusi yang ditetapkan bukan

keseluruhan populasi yang berjumlah 726 toko.



1.5. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan maka tujuan yang ingin

dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Menganalisis kualitas layanan pada CV Sukses Inti Prima Palembang
dengan mengukur kinerja berdasarkan lima dimensi Service Quality
(Servqual) yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, assurance dan
Empathy.

2. Mengidentifikasi dan menghitung besarnya nilai kesenjangan (Gap) antara
ekspektasi (harapan) pelanggan dengan persepsi (kenyataan) yang diterima
terhadap pelayanan jasa distribusi perusahaan.

3. Menentukan prioritas perbaikan layanan dengan memetakan atribut-atribut
kualitas ke dalam kuadran matriks Importance Performance Analysis (IPA)
untuk mengetahui atribut mana yang dianggap penting oleh pelanggan
namun memiliki kinerja yang masih rendah.

4. Merumuskan usulan strategi dan rekomendasi manajerial yang tepat bagi
CV Sukses Inti Prima Palembang guna mengatasi permasalahan spesifik
(seperti kecepatan pemenuhan produk dan penanganan keluhan) serta

meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

1.6. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif bagi berbagai
pihak. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Penulis

Sebagai sarana untuk mengimplementasikan teori dan ilmu pengetahuan



yang telah diperoleh selama masa perkuliahan khususnya mengenai
manajemen kualitas dalam memecahkan permasalahan nyata yang terjadi di
dunia industri.

2. Bagi Akademik
Diharapkan dapat menjadi literatur tambahan dan referensi ilmiah bagi
peneliti selanjutnya khususnya yang berkaitan dengan kajian kualitas
pelayanan jasa dengan menggunakan integrasi metode Service Quality
(Servqual) dan Importance Performance Analysis (IPA).

3. Bagi Industri (CV Sukses Inti Prima Palembang)
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi strategis dan
masukan objektif bagi manajemen perusahaan dalam mengevaluasi Kinerja
pelayanan distribusi. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar ilmiah dalam
menentukan prioritas perbaikan layanan yang lebih terstruktur sehingga
perusahaan dapat mengatasi keluhan pelanggan dan meningkatkan loyalitas

mitra retailer secara lebih efektif di wilayah Palembang.

1.7 Sistematika Penulisan

BAB |I. PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian,
Manfaat Penelitian, Batasan Masalah, Metode Penelitian dan Sistematika

Penulisan.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi uraian mengenai landasan teori yang relevan dan digunakan sebagai

dasar ilmiah untuk membedah masalah penelitian. Materi yang dibahas meliputi



konsep manajemen pemasaran jasa distribusi, teori kualitas pelayanan (Service
Quality) beserta lima dimensi utamanya (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance dan Empathy), serta konsep metode Importance Performance Analysis
(IPA). Bab ini juga menyajikan ringkasan hasil penelitian terdahulu serta kerangka
pemikiran penelitian.

BAB I1l: METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini membahas mengenai prosedur dan pendekatan teknis yang digunakan untuk
mengumpulkan serta mengolah data di lapangan. Mencakup jenis dan pendekatan
penelitian kuantitatif deskriptif, lokasi dan waktu penelitian di CV Sukses Inti
Prima Palembang, penentuan populasi dan sampel 55 responden mitra, teknik
pengumpulan data melalui kuesioner berskala Likert, definisi operasional variabel
serta teknik analisis data menggunakan rumus kesesuaian Servgqual (Gap Analysis)
dan pemetaan koordinat Matriks IPA.

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi penyajian hasil pengolahan data mentah dari lapangan beserta analisis
dan pembahasannya. Bagian ini memaparkan gambaran umum perusahaan,
karakteristik demografi 55 responden, hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen,
hasil perhitungan tingkat kesesuaian persepsi-ekspektasi, serta visualisasi grafik
empat kuadran IPA. Bagian akhir bab ini menyajikan pembahasan mendalam yang
mengintegrasikan hasil uji statistik dengan teori pendukung dan penelitian

terdahulu guna merumuskan rekomendasi strategi perbaikan bagi manajemen.
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BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran yang dapat
diberikan kepada pihak terkait khususnya CV Sukses Inti Prima Palembang serta

untuk penelitian selanjutnya.
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