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Sections Info ABSTRACT

Article history: This study aims to evaluate the service quality of tea products at PD Arahmah
Submitted: 13 June 2026 Wanayasa Purwakarta and identify service attributes that should be prioritized for
Final Revised: 21 June 2026 improvement to increase customer satisfaction. This study employed the Service
Accepted: 6 August 2026 Quality (SERVQUAL) and Importance Performance Analysis (IPA) methods. The
Published: 25 August 2026 research data were collected through questionnaires distributed to 100 respondents
Keywords: who were customers of PD Arahmah tea products. The SERVQUAL method was
Service Quality used to measure service quality based on the gap between customer perceptions and
SERVQUAL expectations, while the IPA method was applied to determine the importance and

performance levels of each service attribute and to classify them into four priority
quadrants. The results showed that the average customer perception score was
3.80, while the average expectation score was 3.66, resulting in an average gap
value of 0.14. The service quality (Q) value of 1.038 indicates that, overall, the
service quality provided has met and exceeded customer expectations. The IPA
results identified product packaging, taste consistency, and employees'
understanding of customer needs as the main priorities for improvement.
Improvements in these attributes are expected to enhance service quality, customer
satisfaction, and the sustainability of PD Arahmah's business.

Importance-Performance
Analysis

Customer Satisfaction
Tea Products.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pada produk teh di PD
Arahmah Wanayasa Purwakarta serta mengidentifikasi atribut pelayanan yang menjadi
prioritas perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan
metode Service Quality (SERVQUAL) dan Importance Performance Analysis (IPA). Data
penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang merupakan
pelanggan produk teh PD Arahmah. Metode SERVQUAL digunakan untuk mengukur
kualitas pelayanan berdasarkan kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan,
sedangkan metode IPA digunakan untuk menentukan tingkat kepentingan dan kinerja setiap
atribut pelayanan serta memetakan atribut ke dalam empat kuadran prioritas. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa nilai rata-rata persepsi pelanggan sebesar 3,80, sedangkan
nilai rata-rata harapan sebesar 3,66, sehingga diperoleh nilai rata-rata gap sebesar 0,14. Nilai
kualitas pelayanan (Q) sebesar 1,038 menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan
telah memenuhi dan melampaui harapan pelanggan. Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa
atribut yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki adalah kemasan produk, konsistensi
rasa, dan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan. Perbaikan pada atribut
tersebut diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, serta
keberlanjutan usaha PD Arahmah.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Importance Performance Analysis,
Kepuasan Pelanggan, Produk Teh.
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AnalisisKualitasPelayananMenggunakanMetodeServiceQualityDanImportancePerformance Analisus

PENDAHULUAN

Industri minuman berbasis teh di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup
signifikan seiring meningkatnya preferensi konsumen terhadap produk alami dan
tradisional yang memiliki nilai kesehatan serta kearifan lokal. Kawasan Wanayasa sebagai
salah satu daerah penghasil teh memiliki potensi besar dalam pengembangan produk teh,
baik dari sisi produksi maupun pariwisata agro. Namun demikian, dalam konteks
persaingan pasar yang semakin kompetitif, keberhasilan suatu produk tidak hanya
ditentukan oleh kualitas fisik produk, tetapi juga oleh kualitas pelayanan yang diberikan
kepada konsumen. Kualitas pelayanan menjadi faktor strategis dalam membangun kepuasan
dan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya menentukan keberlanjutan usaha.

Secara konseptual, kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara persepsi
konsumen terhadap layanan yang diterima dengan harapan yang diinginkan. Pendekatan ini
dijelaskan melalui metode Service Quality (SERVQUAL) yang mengukur kesenjangan (gap)
antara persepsi dan harapan pelanggan dalam beberapa dimensi pelayanan. Penelitian
menunjukkan bahwa nilai gap negatif menandakan bahwa layanan yang diberikan belum
mampu memenuhi ekspektasi pelanggan, sehingga diperlukan perbaikan kualitas layanan
(Zhang et al., 2022). Hal ini menunjukkan bahwa evaluasi kualitas pelayanan menjadi aspek
krusial dalam meningkatkan daya saing suatu usaha, termasuk dalam industri produk teh di
Wanayasa.

Selain itu, metode Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengidentifikasi
atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan
kinerja. Melalui IPA, perusahaan dapat menentukan strategi yang tepat dalam
mengalokasikan sumber daya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara efektif
(Kitaibekova et al., 2023). Dengan demikian, kombinasi metode SERVQUAL dan IPA
memberikan pendekatan yang komprehensif dalam mengevaluasi kualitas pelayanan
sekaligus merumuskan strategi peningkatan yang berbasis data. Untuk memperkuat latar
belakang penelitian, disertakan data penjualan teh selama periode Desember hingga Februari
yang menunjukkan adanya perubahan jumlah penjualan setiap bulan. Berikut Grafik
Penjualan Bulan Desember-Februari:

Data Penjualan
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Gambar 1. 1 Data Penjualan

Grafik tersebut menunjukkan pola penjualan produk teh selama periode Desember hingga
Februari yang bersifat fluktuatif. Pada bulan Desember, penjualan terlihat relatif tinggi
meskipun mengalami beberapa penurunan di pertengahan bulan, yang mengindikasikan
adanya peningkatan permintaan di awal periode. Memasuki bulan Januari, grafik
menunjukkan penurunan yang lebih dominan dengan beberapa titik penjualan berada pada
level rendah, sehingga dapat diartikan sebagai fase melemahnya permintaan pasar.
Selanjutnya, pada bulan Februari terlihat adanya perbaikan tren penjualan, ditandai dengan
kenaikan bertahap meskipun masih disertai fluktuasi. Kondisi ini menunjukkan adanya
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pemulihan permintaan setelah penurunan di bulan sebelumnya. Secara keseluruhan, grafik
menggambarkan bahwa penjualan tidak stabil, sehingga diperlukan analisis lebih lanjut
terhadap faktor-faktor yang memengaruhi, termasuk kualitas pelayanan dan pengalaman
konsumen.

Fluktuasi penjualan tersebut tidak dapat dilepaskan dari perilaku pembelian ulang (repeat
purchase) pelanggan, yang dalam berbagai penelitian pemasaran terbukti sangat
dipengaruhi oleh tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterima. Ketika
kualitas pelayanan yang dirasakan berada di bawah harapan pelanggan atau menghasilkan
gap negatif pada dimensi-dimensi SERVQUAL, pelanggan cenderung mengurangi frekuensi
pembelian atau beralih ke produk teh lain di kawasan Wanayasa, sehingga tercermin dalam
penurunan volume penjualan pada periode tertentu, seperti yang terlihat pada bulan Januari.
Sebaliknya, perbaikan kualitas pelayanan berpotensi mendorong kembali minat beli
pelanggan, yang tercermin dari tren pemulihan penjualan pada bulan Februari. Hal ini
sejalan dengan konsep service-profit chain, yang menyatakan bahwa kualitas layanan
mendorong kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan mendorong loyalitas, dan loyalitas
pelanggan pada akhirnya berdampak langsung pada pertumbuhan penjualan dan
pendapatan perusahaan (Marafi et al, 2024). Dengan demikian, data penjualan yang
fluktuatif ini bukan sekadar informasi pelengkap, melainkan berfungsi sebagai indikasi awal
(preliminary evidence) di lapangan bahwa terdapat persoalan pada sisi kepuasan pelanggan
yang kemungkinan besar bersumber dari kesenjangan kualitas pelayanan. Kondisi inilah
yang memperkuat urgensi penelitian ini, yaitu untuk mengidentifikasi dimensi pelayanan
mana yang paling berkontribusi terhadap ketidakstabilan penjualan tersebut serta menyusun
prioritas perbaikan melalui pendekatan SERVQUAL dan Importance Performance Analysis
(IPA).

Dalam berbagai penelitian empiris, kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, terutama pada sektor makanan dan minuman yang
memiliki tingkat persaingan tinggi. Penelitian pada industri kuliner menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam mempertahankan pelanggan di
tengah kompetisi yang ketat (Rully Astri Hildayati et al., 2025). Hal ini relevan dengan
kondisi produk teh di Wanayasa yang tidak hanya bersaing dari segi rasa dan kualitas
produk, tetapi juga dari pengalaman pelayanan yang dirasakan oleh konsumen.

Namun, pada praktiknya, masih banyak usaha berbasis produk lokal yang belum
melakukan evaluasi kualitas pelayanan secara terstruktur dan berbasis metode ilmiah. Hal
ini menyebabkan sulitnya mengidentifikasi atribut pelayanan yang perlu diperbaiki secara
prioritas, sehingga upaya peningkatan kualitas sering kali tidak tepat sasaran. Penelitian
sebelumnya juga menunjukkan bahwa banyak atribut pelayanan masih berada pada kondisi
gap negatif, yang berarti belum memenuhi harapan pelanggan secara optimal (Bagus A et al.,
2024).

Menurut (Prihaswara et al., 2024) Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa
penting dilakukan analisis kualitas pelayanan pada produk teh di Wanayasa dengan
menggunakan metode SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA). Pendekatan ini
diharapkan mampu memberikan gambaran empiris mengenai tingkat kepuasan pelanggan,
mengidentifikasi kesenjangan pelayanan, serta menentukan prioritas perbaikan yang tepat.
Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar pengambilan
keputusan strategis dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan daya saing produk teh di
Wanayasa.

Penelitian ini bertujuan : (1.) Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan di PD
Arahmah berdasarkan perbandingan antara persepsi dan harapan pelanggan menggunakan
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metode SERVQUAL. (2.) Untuk mengidentifikasi pengelompokan atribut-atribut pelayanan
di PD Arahmah ke dalam kategori tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
berdasarkan metode SERVQUAL. (3.) Untuk menentukan atribut pelayanan apa saja yang
menjadi prioritas utama untuk diperbaiki berdasarkan hasil integrasi antara metode
SERVQUAL dan metode IPA.

METODE PENELITIAN

Metodologi penelitian merupakan pendekatan sistematis yang digunakan oleh peneliti
untuk menjawab pertanyaan penelitian dan mencapai tujuan penelitian.

Menurut Sugiyono (2017), metodologi penelitian adalah cara ilmiah untuk mendapatkan
data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Proses ini melibatkan langkah-langkah
pengumpulan data, analisis, dan interpretasi untuk mendapatkan pemahaman yang
mendalam mengenai fenomena yang diteliti.

Pengambilan dan perolehan data pada penelitian ini dilakukan di kawasan Wanayasa,
Kabupaten Purwakarta, yang dikenal sebagai salah satu daerah penghasil dan penjual
produk teh. Objek dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan pada penjualan produk teh di Wanayasa, yang meliputi aspek bukti fisik
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (empathy).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan produk teh di Wanayasa dengan menggunakan metode Service Quality
(SERVQUAL) dan Importance Performance Analysis (IPA). Melalui penelitian ini diharapkan
dapat diketahui kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan serta atribut pelayanan
yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki guna meningkatkan kepuasan pelanggan.

Sugiyono (2018:130) menyatakan bahwa populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri
atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. populasi dalam
penelitian ini mencakup seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian dan
mengonsumsi produk teh di wilayah Wanayasa, Kabupaten Purwakarta. Populasi tersebut
dikategorikan sebagai infinite population, karena jumlah konsumen yang datang tidak dapat
dihitung secara pasti dan terus berubah dari waktu ke waktu. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan yang ada di kec. Wanayasa yaitu sejumlah 100 orang.

Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability
sampling dengan metode purposive sampling. Pemilihan metode ini didasarkan pada
pertimbangan bahwa tidak semua anggota populasi memiliki karakteristik yang sesuai
dengan kebutuhan penelitian. Oleh karena itu, peneliti menetapkan kriteria tertentu, yaitu
responden yang pernah membeli atau mengonsumsi produk teh di Wanayasa setidaknya
satu kali, sehingga memiliki pengalaman langsung terhadap pelayanan yang diberikan.

Sampel merupakan bagian populasi penelitian yang digunakan untuk memperkirakan
hasil dari suatu penelitian. Sugiyono (2018:131) mengemukakan bahwa sampel adalah
bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebutjumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini ditetapkan sebanyak 100 responden, yang berarti
seluruh populasi dijadikan sample Menurut (Hidayat et al., 2023). Penentuan jumlah tersebut
dianggap memadai untuk merepresentasikan populasi serta mendukung proses analisis
data. Proses pengambilan sampel dilakukan secara langsung di lokasi penelitian dengan cara
membagikan kuesioner kepada konsumen yang bersedia berpartisipasi, bilamana jumlah
Populasi lebih kecil dari 100 maka seluruh populasi dijadikan sample.

Berdasarkan hasil pengumpulan data, diperoleh komposisi responden yang terdiri dari 56
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laki-laki dan 44 perempuan. Distribusi responden ini diharapkan mampu memberikan
gambaran yang cukup representatif mengenai penilaian konsumen terhadap kualitas
pelayanan produk teh di Wanayasa.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

1. Profil Responden

Dalam penyebaran kuesioner didapatkan data profil responden pelanggan PD Arahmah.
Dari total keseluruhan responden yang berjumlah 100 responden, PD Arahmah memiliki
konsumen pada jenis kelamin Laki-laki dan Perempuan.

Jenis Kelamin
100 jawaban

@ Laki-Laki
@ Perempuan

Gambar 4. 1 Diagram profil responden berdasarkan Jenis kelamin Laki-laki dan Perempuan
Sumber : Data Pengolahan 2026
Sedangkan usia responden pelanggan PD Arahmah terdiri dari empat kelompok usia, yaitu
21 s/d 30 tahun, 31 s/d 40 tahun, 41 s/d 50 tahun, dan > 50 tahun.

Usia
100 jawaban

@ 21 s/d 30 Tahun

@ 31 s/d 40 Tahun
41 s/d 50 Tahun
® > 50 Tahun

Gambar 4. 2 Diagram profil responden berdasarkan Usia
Sumber : Data Pengolahan 2026
Untuk sudah berapa lama responden dalam membeli produk teh di PD Arahmah Wanayasa
terdiri dari dua kategori, yaitu kurang dari 1 tahun dan1s/d 5 tahun.
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Sudah berapa lama Bapak/Ibu membeli produk teh di PD Arahmah Wanayasa?
100 jawaban

@ <1 Tahun
@ 1 s/d 5 Tahun
> 5 Tahun

Gambar 4. 3 Diagram profil responden berdasarkan pembelian produk teh
Sumber : Data Pengolahan 2026

Uji Validitas

Sebelum data hasil kuesioner dianalisis lebih lanjut, terlebih dahulu dilakukan uji validitas
untuk mengetahui apakah setiap butir pertanyaan pada kuesioner mampu mengukur
variabel penelitian dengan baik. Pengujian validitas pada penelitian ini dilakukan
menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics versi 23. Metode yang digunakan yaitu korelasi
Product Moment Pearson (Bivariate Pearson) dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% dan
tingkat signifikansi (a) sebesar 0,05 atau 5%. Dasar pengambilan keputusan pada uji validitas
dilakukan dengan melihat nilai signifikansi dari setiap item pernyataan. Apabila nilai
signifikansi < 0,05 maka item pernyataan dinyatakan valid, sehingga dapat digunakan dalam
penelitian. Sebaliknya, apabila nilai signifikansi = 0,05 maka item pernyataan dinyatakan
tidak valid dan tidak layak digunakan sebagai alat pengumpulan data penelitian. Pengujian
validitas ini bertujuan untuk mengetahui tingkat ketepatan setiap pernyataan dalam
kuesioner terhadap variabel yang diteliti, yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
pada PD Arahmah Wanayasa. Uji validitas dilakukan pada seluruh item pertanyaan yang
telah disebarkan kepada pelanggan PD Arahmah Wanayasa sebagai responden penelitian.
Adapun hasil pengujian validitas kuesioner dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel
berikut.Hasil penelitian, hasil penelitian, hasil penelitian, hasil penelitian, hasil penelitian,
hasil penelitian, hasil penelitian.

1. Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Variabel No.Item Koefisien Nilai r tabel Hasil
korelasi (r (n100, a= Pengujian
hitung) >r 0,05)
tabel
Bukti Fisik Tempat penjualan 475 0,196 Valid
produk teh di

Wanayasa memiliki
tampilan yang
bersih dan menarik
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Variabel No.Item Koefisien Nilai r tabel Hasil
Kemasan produk 214 0,196 Valid
teh terlihat rapi,

higienis, dan
memiliki desain
yang menarik

Fasilitas pendukung 294 0,196 Valid
(area penyajian dan

display produk)
tersedia dengan baik

Keandalan Produk teh yang 578 0,196 Valid
Pelayanan disajikan sesuai
dengan pesanan
pelanggan

Kualitas rasa 475 0,196 Valid
produk teh
konsisten setiap
pembelian

Pelayanan diberikan 417 0,196 Valid
dengan tepat dan
minim kesalahan

Daya Tangkap Karyawan cepat .643 0,196 Valid
dalam melayani
pesanan pelanggan

Karyawan sigap 370 0,196 Valid
membantu
pelanggan

Karyawan tanggap 533 0,196 Valid
dalam menangani
keluhan pelanggan

Jaminan Karyawan 528 0,196 Valid
memahami produk
teh dengan baik

Produk teh aman .240 0,196 Valid
untuk dikonsumsi

r 8084
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Variabel No.Item Koefisien Nilai r tabel Hasil
lroavalaci (v (10N~ = Poanasiiian
Karyawan bersikap 453 0,196 Valid
sopan dan dapat
dipercaya
Empathy Karyawan 395 0,196 Valid
memberikan
perhatian kepada
setiap pelanggan
Karyawan 358 0,196 Valid
memahami
kebutuhan

pelanggan dalam
memilih teh

Karyawan melayani 269 0,196 Valid
pelanggan dengan
ramah dan
bersahabat

Sumber : Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 23

2. Uji Validitas Kepuasan
Tabel 4. 2 Hasil Uji Validitas Kepuasan

Variabel No.Item Koefisien Nilai r tabel Hasil
korelasi (r (n100, a= Pengujian
hitung) > r 0,05)
tabel
Kepuasan Saya puas terhadap 380 0,196 Valid
Pelayanan pelayanan yang
diberikan PD
ARAHMAH.
Saya merasa nyaman 241 0,196 Valid
saat mendapatkan
pelayanan.
Pelayanan yang 242 0,196 Valid

diberikan sudah sesuai
dengan harapan saya.

Kesesuian Pelayanan yang 358 0,196 Valid
Harapan diberikan PD
ARAHMAH sesuai

dengan harapan saya.
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Variabel

Minat
Menggunakan
Kembali

Rekomendasi

No.Item

Koefisien

Nilai r tabel

Hasil

e
pnnm|11 ar

Kualitas pelayanan
yang saya terima
sudah memenuhi
kebutuhan saya.

Pelayanan yang
diberikan sesuai
dengan yang saya
inginkan sebagai
pelanggan.

Saya bersedia
menggunakan layanan
PD ARAHMAH
kembali di masa
mendatang.

Saya tertarik untuk
kembali melakukan
transaksi di PD
ARAHMAH.

Saya memilih PD
ARAHMAH sebagai
tempat yang akan saya
gunakan kembali
untuk mendapatkan
pelayanan.

Saya bersedia
merekomendasikan
PD ARAHMAH

kepada keluarga saya.

Saya bersedia
merekomendasikan
PD ARAHMAH
kepada teman atau
kerabat.

Saya akan
menyarankan orang
lain untuk
menggunakan layanan
PD ARAHMAH.

252

392

524

309

485

744

367

.389

0,196

0,196

0,196

0,196

0,196

0,196

0,196

0,196

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid
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Variabel No.Item Koefisien Nilai r tabel Hasil

Kepuasan Secara keseluruhan 371 0,196 Valid
Keseluruhan saya puas terhadap

kualitas pelayanan PD
ARAHMAH.

Pelayanan yang 405 0,196 Valid
diberikan PD
ARAHMAH sudah
baik secara
menyeluruh.

Saya merasa 250 0,196 Valid
pengalaman
pelayanan di PD
ARAHMAH sangat
memuaskan.

Sumber : Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 23

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas pada penelitian ini dilakukan pada kuesioner yang disebarkan
kepada pelanggan PD Arahmah Wanayasa untuk mengukur kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Dasar pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas dilakukan dengan
melihat nilai Cronbach’s Alpha. Apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka instrumen
penelitian dinyatakan reliabel atau dapat dipercaya sebagai alat pengumpulan data
penelitian. Berikut merupakan hasil uji reliabilitas kuesioner pada responden pelanggan PD
Arahmah Wanayasa yang memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar :

1. Hasil Uji Realibilitas Kualitas Pelayanan
Tabel 4. 3 Hasil Uji Realibilitas Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items
,644 15
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2. Hasil Uji Realibilas Kepuasan

Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha Items
,644 15

Identifikasi GAP Kebutuhan Pelanggan

Setelah dilakukan uji reabilitas terhadap kuesioner yang digunakan, untuk tahap
selanjutnya dari penelitian ini adalah menentukan nilai GAP skor pada hasil dari jawaban
kuesioner yang telah disebarkan untuk menentukan apakah kualitas pelayanan yang
diberikan telah memenuhi kebutuhan pada konsumen. Identifikasi kebutuhan pelanggan ini
dilakukan untuk mengetahui tingkat prioritas kebutuhan yang pelanggan yang diinginkan
dari pelayanan PD Arahmah. Prioritas keinginan konsumen ini akan dijadikan tolak ukur
dalam meningkatkan service quality di PD Arahmah. Dalam identifikasi kebutuhan

pelanggan ini akan dihitung seberapa besar kesenjangan / gap yang terjadi.
Tabel 4. 4 Identifikasi GAP Kebutuhan Pelanggan

Variabel Item GAP Gap
Persepsi (X)  Harapan (Y) (P-H)

Bukti Fisik (tangible)
1 Tempat penjualan produk 3,89 3,76 ,130

teh di Wanayasa memiliki
tampilan yang bersih dan
menarik

2 Kemasan produk teh terlihat 3,65 3,94 -,290
rapi, higienis, dan memiliki
desain yang menarik

3 Fasilitas pendukung (area 3,89 3,75 ,140
penyajian dan display
produk) tersedia dengan
baik
Rata-rata 3,81 3,82 -0,01
Kehandalan (Reliability)
4 Produk teh yang disajikan 3,81 3,79 0,020
sesuai dengan pesanan
pelanggan
5 Kualitas rasa produk teh 3,75 3,83 -0,080

konsisten setiap pembelian

r 8088
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Variabel Item Gap
6 Pelayanan diberikan dengan 3,92 3,82 0,100
tepat dan minim kesalahan
Rata-Rata 3,83 3,81 0,01
Daya Tangkap (Responsiveness)
7 Karyawan cepat dalam 3,83 3,34 ,490
melayani pesanan
pelanggan.
8 Karyawan sigap membantu 3,39 3,45 -,060
pelanggan
9 Karyawan tanggap dalam 3,96 3,73 ,230
menangani keluhan
pelanggan
Rata-Rata 3,73 3,51 0,22
Jaminan (assurance)
10 Karyawan memahami 3,93 3,39 ,540
produk teh dengan baik
11 Produk teh aman untuk 3,89 3,78 ,110
dikonsumsi
12 Karyawan bersikap sopan 4,00 3,62 ,380
dan dapat dipercaya.
Rata-Rata 3,94 3,60 0,34
Empati (Empathy)
13 Karyawan memberikan 3,73 3,28 ,450
perhatian kepada setiap
pelanggan
8089
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Variabel Item GAP Gap

14 Karyawan memahami 3,41 3,86 -,450
kebutuhan pelanggan dalam
memilih teh.

15 Karyawan melayani 3,96 3,62 ,340
pelanggan dengan ramah
dan bersahabat
Rata-Rata 3,70 3,59 0,11

Sumber : Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 23

Pengukuran Kualitas Pelayanan Tiap Dimensi
Dari hasil perhitungan tersebut jika Q =1, maka kesenjangan atas kualitas pelayanan
perusahaan dinyatakan baik atau dengan kata lain pelayanan dikatakan baik. Berikut ini

tabel kualitas pelayanan Tiap dimensinya :
Tabel 4. 5 Kualitas Pelayanan Tiap Dimensi

No Dimensi Persepsi Harapan Gap Q=p/e
P E

1 Bukti Fisik (tangibles) 3,81 3,82 -0,01 1,0

2 Kehandalan (Reability) 3,83 3,81 0,01 1,00

3 DayaTangkap 3,73 3,51 0,22 1,06

(Responsiveness)

4 Jaminan (assurance) 3,94 3,60 0,34 1,10

5 Empati (Empatly) 3,70 3,59 0,11 1,03
Rata-rata 3,80 3,66 0,14 1,038

Sumber : Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 23

Berdasarkan analisis kualitas pelayanan menggunakan metode SERVQUAL, terdapat dua
dimensi yang masih menunjukkan nilai gap negatif, yaitu Bukti Fisik (Tangibles) sebesar -
0,01. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima
masih sedikit berbeda di bawah harapan mereka.

Berdasarkan analisis kualitas pelayanan diatas maka dapat di simpulkan bahwa dimensi
Bukti Fisik (Tangibles) harus dilakukan usulan perbaikan, diantaranya :
Dimensi Bukti Fisik (Tangibles)

Gap negatif yang relatif kecil pada dimensi bukti fisik menunjukkan bahwa persepsi
pelanggan hampir menyamai harapan, namun masih terdapat ketidaksesuaian pada detail
layanan. Oleh karena itu, usulan perbaikan difokuskan pada penyempurnaan aspek visual
dan fungsional, seperti penataan barang jadi yang lebih rapi dan menarik, kejelasan
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informasi harga dan produk, serta optimalisasi fasilitas fisik dan peralatan transaksi.
Berdasarkan hasil penelitian dan observasi serta kajian literatur maka PD Arahmah perlu
meningkatkan lagi dalam dimensi Bukti Fisik yang masih kurang dalam pelayanan dan
pelayanan yang sudah baik perlu ditingkat lagi dalam pelayanan survey selanjutnya
meliputi, aspek visual dan fungsional, seperti penataan barang jadi yang lebih rapi dan
menarik, kejelasan informasi harga dan produk.

Dengan dilakukannya perbaikan pada dimensi bukti fisik (Tangibles) tersebut, diharapkan
kualitas pelayanan dapat meningkat dan lebih sesuai dengan harapan pelanggan.

Dari hasil kualitas pelayanan tiap dimensi maka dapat disimpulkan bahwa dari hasil
perhitungan kualitas pelayanan tiap dimensi dihasilkan :

Q =Penilaian(Presepsi)/Harapan, sebesar 1,038 > 1 maka kesenjangan atas kualitas
pelayanan PD Arahmah dinyatakan lebih baik dari yang diharapkan.

Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA)

Setelah memahami nilai gap keseluruhan, tahap selanjutnya adalah menganalisis
kesesuaian antara kinerja dan harapan pelanggan. Tujuan dari analisis ini adalah untuk
menentukan posisi setiap atribut layanan PD Arahmah berdasarkan tingkat persepsi
(kinerja) dan harapan pelanggan. Proses ini dilaksanakan dengan memetakan ke dalam
grafik kartesius, menggunakan nilai rata-rata dari persepsi (X) dan harapan (Y). Gambar
dalam grafik ini memfasilitasi penentuan lokasi kuadran untuk setiap dimensi layanan.
Informasi lengkap mengenai nilai kinerja, kepentingan dan posisi kuadran tiap atribut
disajikan.

Tabel 4. 6 Kuadran Keseluruhan Dimensi

Dimensi No Pertanyaan GAP Kuadran

Tangible (Bukti Fisik) 1 Tempat penjualan 0,130 I
produk teh di Wanayasa
memiliki tampilan yang
bersih dan menarik

2 Kemasan produk teh -0,290 I
terlihat rapi, higienis,
dan memiliki desain
yang menarik

3 Fasilitas pendukung 0,140 I
(area penyajian dan
display produk) tersedia
dengan baik

Reliability (Kehandalan) 4 Produk teh yang 0,020 I
disajikan sesuai dengan
pesanan pelanggan
5  Kualitas rasa produk teh ~ -0,080 I
konsisten setiap
pembelian
6 Pelayanan diberikan 0,100 I

dengan tepat dan minim
kesalahan
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Dimensi No Pertanyaan GAP Kuadran

Responsiveness (Daya Tanggap) 7 Karyawan cepat dalam 0,490 I
melayani pesanan

pelanggan

8 Karyawan sigap -0,060 I
membantu pelanggan
9 Karyawan tanggap 0,230 II
dalam menangani
keluhan pelanggan
Assurance (Jaminan) 10 Karyawan memahami 0,540 1A%
produk teh dengan baik
11 Produk teh aman untuk 0,110 II
dikonsumsi
12 Karyawan bersikap 0,380 v
sopan dan dapat
dipercaya
Empathy (Empati) 13 Karyawan memberikan 450 I
perhatian kepada setiap
pelanggan
14 Karyawan memahami -0,450 I
kebutuhan pelanggan
dalam memilih teh

15 Karyawan melayani 0,340 1A%
pelanggan dengan
ramah dan bersahabat

Sumber : Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 23
Bagan kartesius dibuat dengan membagi bidang menjadi empat bagian menggunakan dua
garis yang berpotongan di titik pusat, yang dikenal sebagai nilai persepsi rata-rata (X) dan
nilai harapan rata-rata (Y). Pada penelitian ini, pemetaan IPA dilakukan menggunakan SPPS
23 dengan data kuesioner kepuasan pelanggan yang divisualisasikan sebagaimana
ditampilkan pada Diagram dibawah.

r 8092
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Diagram Kartesius
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Gambar 4. 4 Hasil Kuadran Keseluruhan Dimensi
Sumber : Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 23

Berdasarkan hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) yang telah dilakukan,
diperoleh gambaran menyeluruh mengenai kondisi kualitas pelayanan PD Arahmah
Wanayasa dari sudut pandang pelanggan. Dari 15 atribut pelayanan yang dianalisis,
terdapat 3 atribut yang masuk ke dalam Kuadran I dan menjadi prioritas utama perbaikan,
yaitu kemasan produk teh (Item 2), konsistensi kualitas rasa (Item 5), dan kemampuan
karyawan memahami kebutuhan pelanggan dalam memilih teh (Item 14). Ketiga atribut ini
dinilai penting oleh pelanggan namun kinerjanya masih belum memenuhi harapan, sehingga
perlu mendapat perhatian dan tindakan perbaikan yang segera dari pihak manajemen.

Sementara itu, 5 atribut pada Kuadran II yang meliputi tampilan tempat penjualan,
fasilitas pendukung, kesesuaian produk dengan pesanan, ketepatan pelayanan, dan
keamanan produk teh telah menunjukkan kinerja yang baik dan sesuai dengan harapan
pelanggan, sehingga perlu terus dipertahankan konsistensinya. Adapun atribut-atribut pada
Kuadran III seperti kecepatan layanan, kesigapan karyawan, dan pemerataan perhatian
kepada pelanggan memiliki tingkat kepentingan yang relatif lebih rendah di mata
pelanggan, namun tetap perlu diperbaiki secara bertahap agar tidak berkembang menjadi
keluhan yang lebih serius di masa mendatang. Sedangkan atribut-atribut pada Kuadran IV
yang mencakup ketanggapan dalam menangani keluhan, pengetahuan produk karyawan,
kesopanan, dan keramahan karyawan telah menunjukkan kinerja yang melampaui harapan
pelanggan dan menjadi keunggulan kompetitif PD Arahmah yang perlu dipertahankan.

Secara keseluruhan, hasil analisis ini menunjukkan bahwa PD Arahmah telah memiliki
fondasi pelayanan yang cukup baik, namun masih terdapat ruang perbaikan yang signifikan
terutama pada aspek kemasan produk dan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan
pelanggan. Dengan mengimplementasikan usulan perbaikan secara terstruktur dan
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berkesinambungan, diharapkan kualitas pelayanan PD Arahmah dapat meningkat secara
menyeluruh sehingga mampu memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan, yang pada
akhirnya akan berdampak positif terhadap kepuasan, loyalitas, dan keberlanjutan usaha PD
Arahmah di Wanayasa Purwakarta.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai evaluasi kualitas pelayanan produk teh di PD
Arahmah Wanayasa Purwakarta menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL) dan
Importance Performance Analysis (IPA), dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan
kualitas pelayanan telah memenuhi dan melampaui harapan pelanggan. Hal tersebut
ditunjukkan oleh nilai rata-rata persepsi sebesar 3,80 dan nilai rata-rata harapan sebesar 3,66,
sehingga diperoleh nilai gap sebesar 0,14. Hasil perhitungan kualitas pelayanan
menghasilkan nilai Q sebesar 1,038 (=1), yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara
umum berada pada kondisi baik. Berdasarkan hasil analisis SERVQUAL, dimensi Tangibles
memperoleh gap sebesar -0,01, Reliability sebesar 0,01, Responsiveness sebesar 0,22,
Assurance sebesar 0,34, dan Empathy sebesar 0,11. Selanjutnya, hasil pemetaan IPA terhadap
15 atribut pelayanan menunjukkan bahwa 3 atribut berada pada Kuadran I sebagai prioritas
utama perbaikan, 5 atribut pada Kuadran II yang perlu dipertahankan, 3 atribut pada
Kuadran III sebagai prioritas rendah, dan 4 atribut pada Kuadran IV. Atribut yang menjadi
prioritas utama perbaikan adalah kemasan produk teh yang rapi, higienis, dan menarik;
konsistensi kualitas rasa produk teh; serta kemampuan karyawan dalam memahami
kebutuhan pelanggan. Perbaikan pada ketiga atribut tersebut diharapkan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.
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