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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan serta 

mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan pada Toko OMI 

Arista Mart Jl. Harmonika melalui penerapan metode SERVQUAL (Service 

Quality). Dalam persaingan ritel modern yang semakin ketat, pemahaman 

terhadap persepsi dan harapan pelanggan menjadi faktor penting untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan pada akhirnya mendorong 

peningkatan penjualan. Metode SERVQUAL digunakan untuk mengukur 

kesenjangan antara persepsi (perceived service) dan harapan (expected 

service) pelanggan terhadap lima dimensi utama kualitas pelayanan, yaitu 

Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya 

tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). Pengolahan data 

dilakukan secara sistematis menggunakan Google Colab dengan bantuan 

library Python untuk mengolah hasil kuesioner yang diperoleh dari 

pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa rata-rata Tingkat Kesesuaian 

(TK) pelanggan sebesar 81,92%, yang berarti pelayanan Toko OMI Arista 

Mart telah memenuhi sekitar 81,92% dari ekspektasi pelanggan dan berada 

pada kategori mendekati harapan. Dimensi Assurance (Jaminan) 

memperoleh tingkat kesesuaian tertinggi sebesar 84,05% dengan 

kesenjangan kecil (−0,727), menandakan bahwa pelanggan merasa percaya 

dan aman terhadap pelayanan yang diberikan. Dimensi Empathy dan 

Responsiveness juga menunjukkan tingkat kepuasan yang baik, masing-

masing sebesar 83,23% dan 83,06%. Namun, dimensi Tangibles (79,77%) 

dan Reliability (79,72%) memiliki nilai kesesuaian terendah sehingga perlu 

menjadi prioritas utama dalam perbaikan kualitas layanan. Dengan 

demikian, penerapan metode SERVQUAL terbukti efektif dalam 

mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan serta memberikan dasar yang 

jelas bagi Toko OMI Arista Mart untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dan mendukung peningkatan penjualan di masa mendatang. 
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1. PENDAHULUAN 

Di era persaingan bisnis yang semakin kompetitif, khususnya pada sektor ritel, kualitas pelayanan 

menjadi salah satu faktor strategis yang menentukan keberhasilan dan keberlanjutan suatu usaha. 

Perkembangan teknologi, kemudahan akses informasi, serta meningkatnya kesadaran konsumen telah 

mengubah pola perilaku pelanggan dalam menentukan pilihan tempat berbelanja. Konsumen modern tidak 

lagi hanya mempertimbangkan harga dan kualitas produk semata, tetapi juga menilai pengalaman 

berbelanja secara keseluruhan, seperti keramahan dan profesionalisme karyawan, kecepatan serta ketepatan 
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pelayanan, kenyamanan fasilitas, kebersihan lingkungan toko, hingga kejelasan informasi yang diberikan. 

Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi elemen penting dalam membentuk persepsi, kepuasan, dan 

loyalitas pelanggan. 

Dalam konteks bisnis ritel, kepuasan pelanggan memiliki peran yang sangat krusial karena 

berkaitan langsung dengan keberlangsungan usaha. Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan 

pembelian ulang, memiliki tingkat toleransi yang lebih tinggi terhadap harga, serta bersedia 

merekomendasikan usaha tersebut kepada orang lain. Sebaliknya, pelayanan yang kurang optimal dapat 

menyebabkan ketidakpuasan pelanggan yang berdampak pada penurunan penjualan dan citra usaha. Oleh 

karena itu, perusahaan ritel perlu secara konsisten mengevaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanannya 

agar mampu bertahan dan bersaing di tengah dinamika pasar yang terus berkembang [1]. 

OMI Arista Mart yang berlokasi di Jalan Harmonika merupakan salah satu pelaku usaha ritel yang 

berupaya mempertahankan dan mengembangkan usahanya di tengah persaingan yang semakin ketat, baik 

dengan toko ritel sejenis maupun minimarket modern. Untuk dapat bersaing secara berkelanjutan, OMI 

Arista Mart perlu memahami secara mendalam kebutuhan, harapan, dan persepsi pelanggan terhadap 

layanan yang diberikan. Pemahaman tersebut menjadi dasar penting dalam merancang strategi pelayanan 

yang mampu meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus mendorong peningkatan penjualan. 

Namun demikian, hingga saat ini OMI Arista Mart belum menerapkan metode evaluasi kualitas 

pelayanan yang sistematis dan berbasis data. Penilaian terhadap kualitas layanan masih bersifat subjektif 

dan belum didukung oleh pengukuran yang terstruktur. Kondisi ini berpotensi menyebabkan kesenjangan 

antara pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan, yang pada akhirnya dapat menghambat upaya 

peningkatan kualitas layanan dan kinerja penjualan. Oleh karena itu, diperlukan suatu pendekatan analitis 

yang mampu mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara objektif dan komprehensif. 

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur dan mengevaluasi kualitas pelayanan 

adalah metode Service Quality (Servqual). Metode Servqual menilai kualitas layanan berdasarkan lima 

dimensi utama, yaitu Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), 

Assurance (jaminan), dan Empathy (empati) [2]–[4]. Metode ini bekerja dengan cara membandingkan 

antara harapan (expectation) dan persepsi (perception) pelanggan terhadap layanan yang diterima. Selisih 

antara kedua aspek tersebut menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan serta mengidentifikasi dimensi 

layanan yang masih perlu diperbaiki [5]. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini menerapkan metode Servqual untuk mengukur 

dan menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di OMI Arista Mart Jalan 

Harmonika. Hasil analisis diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai kondisi kualitas 

pelayanan yang ada serta menjadi dasar dalam merumuskan strategi peningkatan layanan yang lebih terarah 

dan berbasis data. Dengan peningkatan kualitas pelayanan yang berkelanjutan, diharapkan OMI Arista Mart 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya berdampak positif terhadap 

peningkatan penjualan dan daya saing usaha. 
 

2. METODE PENELITIAN 

Framework penelitian dalam penelitian ini dirancang untuk menggambarkan secara sistematis 

seluruh tahapan yang dilakukan agar penelitian berjalan sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan. 

Kerangka kerja ini mencakup proses mulai dari studi literatur, pengumpulan data, analisa dengan servqual, 

diakhiri dengan visualisasi hasil anaisis. Kerangka kerja pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1. 
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Gambar 1 Framework Penelitian 

 

Penelitian dimulai Peneliti melakukan tahap studi literatur. Tahap studi literatur merupakan kegiatan 

untuk mengumpulkan informasi dari berbagai sumber, dilanjutkan dengan pengumpulan data dimana 

dilakukan untuk memperoleh seluruh informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini. Data dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan OMI Arista Mart. Rata-rata jumlah pelanggan yang datang 

setiap hari adalah sekitar 150 orang yang di lanjutkan dengan analisa menggunakan SERVQUAL. Diakhiri 

dengan intrprestasi hasil penelitian, 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Implementasi Metode Servqual 
Pada bagian ini dilakukan implementasi metode SERVQUAL (Service Quality) untuk menghitung 

dan menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada Toko OMI Arista Mart Jl. 

Harmonika. Implementasi ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pelayanan yang diberikan telah 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan, serta mengidentifikasi aspek-aspek layanan yang perlu ditingkatkan 

guna mendukung peningkatan penjualan dan loyalitas pelanggan. 

 

3.1.1 Pengolahan Data 
Pada tahap ini dilakukan proses pengolahan data hasil kuesioner yang diperoleh dari responden 

pelanggan Toko OMI Arista Mart Jl. Harmonika. Pengolahan data bertujuan untuk memastikan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan benar-benar layak (valid) dan konsisten (reliabel) sebelum dilakukan 

analisis menggunakan metode SERVQUAL (Service Quality) [6] 

Proses ini menjadi langkah awal yang sangat penting, karena hasil uji validitas dan reliabilitas akan 

menentukan apakah data yang dikumpulkan dapat digunakan untuk menganalisis kesenjangan antara 

harapan (expectation) dan persepsi (perception) pelanggan terhadap kualitas pelayanan[7]. 
 

3.1.2 Uji Validitas  

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana butir-butir pernyataan dalam kuesioner 

mampu mengukur apa yang seharusnya diukur, sehingga instrumen penelitian yang digunakan benar-benar 

tepat dalam menggambarkan variabel yang diteliti, yaitu tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan pada Toko OMI Arista Mart Jl. Harmonika. Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan 

menggunakan teknik korelasi Pearson Product Moment, yaitu dengan mengkorelasikan skor setiap butir 

pernyataan dengan total skor dari setiap variabel. Hasil perhitungan korelasi tersebut menghasilkan nilai 

r_hitung yang kemudian dibandingkan dengan r_tabel untuk menentukan apakah item pernyataan tersebut 

valid atau tidak[8]. Dasar pengambilan keputusan pada uji validitas adalah sebagai berikut: 

• Jika r_hitung > r_tabel, maka butir pernyataan dinyatakan valid. 
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• Jika r_hitung ≤ r_tabel, maka butir pernyataan dinyatakan tidak valid. 

Untuk menghitung Nilai Validitas setiap pernyataan pada variabel dilakukan dengan menggunakan 

rumus : 

𝑅𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
𝑛(𝑋𝑌) − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√[𝑛(∑ 𝑋2) − (∑ 𝑋)2][𝑛(∑ 𝑌2) − (∑ 𝑌)2]
 

Untuk menghitung nilai Validitas pertama kali dilakukan dapat dilihat pada Tabel 1 

Tabel 1 Hasil Kuisioner Tangible 

No P1X1 P2X1 P3X1 P4X1 P5X1 Total 

1 4 4 4 5 4 21 

2 4 4 3 3 3 17 

3 5 5 5 4 4 23 

4 5 5 5 4 4 23 

5 4 2 4 4 4 18 

6 5 4 4 5 5 23 

7 4 4 4 4 3 19 

8 5 5 4 4 5 23 

9 5 5 5 4 5 24 

10 5 5 5 5 5 25 

11 4 3 4 3 4 18 

12 3 3 2 4 4 16 

13 5 5 5 5 5 25 

14 4 5 4 5 5 23 

15 4 5 5 5 5 24 

16 5 5 4 4 3 21 

17 5 4 5 5 5 24 

18 5 5 5 5 5 25 

19 5 5 5 4 5 24 

20 5 5 4 5 4 23 

21 5 5 5 5 5 25 

22 4 4 4 4 4 20 

23 3 2 3 4 3 15 

24 4 4 4 4 5 21 

25 4 3 4 3 4 18 

26 4 4 5 4 4 21 

27 4 4 4 4 4 20 

28 5 5 5 5 5 25 

29 5 5 5 5 5 25 

30 5 5 5 5 5 25 

Nilai kuisoner dari pernyataan variabel tangibel dan total nilai jawaban responden diambil untuk 

membuat tabel bantu kedua yang dapat dilihat pada Tabel 2 

Tabel 2 Hasil Pengolahan Pernyataan 1 Tangibel 

No P1X1 (X) Y P1X1 .Y P1X1^2 Y^2 

1 4 21 84 16 441 

2 4 17 68 16 289 

3 5 23 115 25 529 

4 5 23 115 25 529 

5 4 18 72 16 324 

6 5 23 115 25 529 
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7 4 19 76 16 361 

8 5 23 115 25 529 

9 5 24 120 25 576 

10 5 25 125 25 625 

11 4 18 72 16 324 

12 3 16 48 9 256 

13 5 25 125 25 625 

14 4 23 92 16 529 

15 4 24 96 16 576 

16 5 21 105 25 441 

17 5 24 120 25 576 

18 5 25 125 25 625 

19 5 24 120 25 576 

20 5 23 115 25 529 

21 5 25 125 25 625 

22 4 20 80 16 400 

23 3 15 45 9 225 

24 4 21 84 16 441 

25 4 18 72 16 324 

26 4 21 84 16 441 

27 4 20 80 16 400 

28 5 25 125 25 625 

29 5 25 125 25 625 

30 5 25 125 25 625 

Total 134 654 2968 610 14520 

Dari hasil tabel bantu 2 di lakukan perhitungan nilai r hitung sesuai dengan rumus r hitung sehingga 

dihasilkan sebagai berikut [9]: 

𝑅𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
𝑛(𝑋𝑌) − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√[𝑛(∑ 𝑋2) − (∑ 𝑋)2][𝑛(∑ 𝑌2) − (∑ 𝑌)2]
 

𝑟 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔𝑃1𝑥1 =  
30(2968) − (134 ∗ 654)

√[30 ∗ 610 − 1342] ∗ [30 ∗ 14520 − 6542]
 

𝑟 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔𝑃1𝑥1 =  
1404

1646,84
 

𝑟 ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔𝑃1𝑥1 =  0,853 

Cara yang sama dilakukan untuk setiap varibel sehingga didapatkan hasil untuk r hitung setiap butir 

pernyataan varibel. Untuk menilai ketentuan validitas digunakan rumus df = N – 2 [10]. Dalam penelitian 

ini, jumlah responden yang digunakan sebanyak 30 orang pelanggan, sehingga derajat kebebasan (df) 

diperoleh dari rumus 30 – 2 = 28. Dari tabel product momen dengan taraf signifikansi α = 0,05, diperoleh 

nilai r_tabel sebesar 0,361. Sehingga keterangan untuk setiap butir pernyataan pada hasil Uji Validitas dapat 

dilihat pada Tabel 3 

Tabel 3 Uji Validitas 

Variabel No R Hitung Nilai R Tabel Keterangan 

Tangible 1 0,853 0.361 Valid 

 2 0,861 0.361 Valid 

 3 0,846 0.361 Valid 

 4 0,728 0.361 Valid 

 5 0,784 0.361 Valid 

Reliability 6 0,672 0.361 Valid 

 7 0,687 0.361 Valid 
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 8 0,840 0.361 Valid 

 8 0,738 0.361 Valid 

 10 0,695 0.361 Valid 

Responsiveness 11 0,793 0.361 Valid 

 12 0,731 0.361 Valid 

 13 0,701 0.361 Valid 

 14 0,744 0.361 Valid 

 15 0,650 0.361 Valid 

Assurance 16 0,796 0.361 Valid 

 17 0,881 0.361 Valid 

 18 0,816 0.361 Valid 

 19 0,691 0.361 Valid 

 20 0,852 0.361 Valid 

Emphaty 21 0,854 0.361 Valid 

 22 0,876 0.361 Valid 

 23 0,855 0.361 Valid 

 24 0,732 0.361 Valid 

 25 0,790 0.361 Valid 

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh bahwa seluruh nilai r_hitung berada 

di atas nilai r_tabel sebesar 0,361. Karena semua nilai r_hitung lebih besar dari r_tabel, maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh butir pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid.  

 

3.1.2 Uji Reabilitas 

Setelah seluruh butir pernyataan pada kuesioner dinyatakan valid, langkah selanjutnya adalah 

melakukan uji reliabilitas. Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian 

dapat memberikan hasil yang konsisten dan stabil apabila diukur berulang kali dalam kondisi yang sama. 

Dengan kata lain, reliabilitas mengukur tingkat keajegan atau keandalan suatu alat ukur. Apabila hasil 

pengukuran tetap relatif sama meskipun dilakukan beberapa kali, maka instrumen tersebut dapat dikatakan 

reliabel [11]. 

Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan menggunakan rumus Cronbach’s Alpha (α). Metode 

ini dipilih karena mampu menunjukkan tingkat konsistensi antar butir pertanyaan dalam satu dimensi yang 

sama. Semakin tinggi nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh, maka semakin tinggi pula tingkat keandalan 

instrumen yang digunakan.  Kriteria pengujian reliabilitas mengacu pada pedoman umum, yaitu apabila 

nilai Cronbach’s Alpha (α) ≥ 0,60, maka kuesioner dinyatakan reliabel, sedagkan jika α < 0,60, maka 

instrumen dianggap tidak reliabel [9].  

Untuk menghitung nilai reabilitas pertama sekali yang dilakukan adalah mencari nilai variance setiap 

butir pernyataan dari variabel demgam menggunakan rumus sebagai berikut[12] : 

σ1
2 =

∑ 𝑋1
2 −

(∑ 𝑋1)2

𝑛
𝑛

 

 Untuk mempermudah perhitungan digunakan tabel bantuan reabilitas yang dapat dilihat pada Tabel 

4 

Tabel 4 Hasil Pengolahan Variabel Tangibel 

No 
P1X

1 

P2X

1 

P3X

1 

P4X

1 

P5X

1 

P1X1

^2 

P2X1

^2 

P3X1

^2 

P4X1

^2 

P5X1

^2 

Sigma 

X 

Sigma 

X^2 

1 4 4 4 5 4 16 16 16 25 16 21 441 

2 4 4 3 3 3 16 16 9 9 9 17 289 

3 5 5 5 4 4 25 25 25 16 16 23 529 

4 5 5 5 4 4 25 25 25 16 16 23 529 

5 4 2 4 4 4 16 4 16 16 16 18 324 

6 5 4 4 5 5 25 16 16 25 25 23 529 

7 4 4 4 4 3 16 16 16 16 9 19 361 

8 5 5 4 4 5 25 25 16 16 25 23 529 
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9 5 5 5 4 5 25 25 25 16 25 24 576 

10 5 5 5 5 5 25 25 25 25 25 25 625 

11 4 3 4 3 4 16 9 16 9 16 18 324 

12 3 3 2 4 4 9 9 4 16 16 16 256 

13 5 5 5 5 5 25 25 25 25 25 25 625 

14 4 5 4 5 5 16 25 16 25 25 23 529 

15 4 5 5 5 5 16 25 25 25 25 24 576 

16 5 5 4 4 3 25 25 16 16 9 21 441 

17 5 4 5 5 5 25 16 25 25 25 24 576 

18 5 5 5 5 5 25 25 25 25 25 25 625 

19 5 5 5 4 5 25 25 25 16 25 24 576 

20 5 5 4 5 4 25 25 16 25 16 23 529 

21 5 5 5 5 5 25 25 25 25 25 25 625 

22 4 4 4 4 4 16 16 16 16 16 20 400 

23 3 2 3 4 3 9 4 9 16 9 15 225 

24 4 4 4 4 5 16 16 16 16 25 21 441 

25 4 3 4 3 4 16 9 16 9 16 18 324 

26 4 4 5 4 4 16 16 25 16 16 21 441 

27 4 4 4 4 4 16 16 16 16 16 20 400 

28 5 5 5 5 5 25 25 25 25 25 25 625 

29 5 5 5 5 5 25 25 25 25 25 25 625 

30 5 5 5 5 5 25 25 25 25 25 25 625 

Tot

al 
134 129 130 130 131 610 579 580 576 587 654 14520 

 Dari tabel bantuan digunakan untuk menghitung nilai variance pertanyaan 1 variabel tangible 

sebagai berikut : 

𝜎1
2 =

∑ 𝑋1
2 −

(∑ 𝑋1)2

𝑛
𝑛

 

𝜎1
2 =

610 −
1342

30
30

 

𝜎1
2 = 0,382 

 Perhitungan nilai variance dilakukan dengan cara yang sama pada setiap butir pernyataan variabel 

tangibel sehingga didapatkan nilai variance yang dapat di lihat pada tabel 5 

Tabel 5 Hasil Perhitungan Variance Tangibel 

Variance Hasil 

𝝈𝟏
𝟐 0,382 

𝝈𝟐
𝟐 0,810 

𝝈𝟑
𝟐 0,556 

𝝈𝟒
𝟐 0,422 

𝝈𝟓
𝟐 0,499 

 Setelah mendapatkan nilai variance dari setiap butir pernyataan langkah selanjutnya adalah dengan 

menghitung total variance butir sehingga didapatkan hasil : 

𝜎𝑏2 = 0,382 + 0,810 + 0,556 + 0,422 + 0,499 =  2,669 

Tahapan selanjutnya setelah mendapatkan total variance butir langah selanjutnya adalah menghitung 

nilai total variance dengan rumus sebagai berikut :  

σ𝑇
2 =

∑ 𝑋2 −
(∑ 𝑋)2

𝑛
𝑛
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𝜎𝑇
2 =

14520 −
6542

30
30

 

𝜎𝑇
2 = 8,760 

 Setelah mendapatkan nilai total variance kemudian dihitung nilai reabilitas dengan rumus sebagai  

berikut[12] : 

𝑟𝑋1 = [
𝑘

𝑘 − 1
] [1 −

∑ σ𝑏
2

σ𝑇
2 ] 

𝑟𝑋1 = [
5

5 − 1
] [1 −

2,669

8,760
] 

𝑟𝑋1 = 0,869 

Cara yang sama untuk Uji Reliabilitas dilakukan untuk ke lima variabel. Dengan Kriteria pengujian 

reliabilitas mengacu pada pedoman umum, yaitu apabila nilai Cronbach’s Alpha (α) ≥ 0,60, maka kuesioner 

dinyatakan reliabel, sedangkan jika α < 0,60, maka instrumen dianggap tidak reliabel. Beberapa literatur 

bahkan menetapkan bahwa nilai α ≥ 0,80 menunjukkan tingkat reliabilitas yang sangat tinggi. Untuk 

keterangan setiap nilai reabilitas variabel dapat dilihat pada tabel 6 

Tabel 6 Uji Reabilitas 

No Variabel 

Nilai 

Cronbach’s 

Alpha (α) 

Reabilitas 

1 Tangible 0,869 Sangat Tinggi 

2 Reliability 0,775 Tinggi 

3 Responsiveness 0,774 Tinggi 

4 Assurance 0,866 Sangat Tinggi 

5 Emphaty 0,879 Sangat Tinggi 

 Dari hasil setiap butir pernyataan yang valid dilanjutkan dengan uji reabilitas setiap varibel yang 

tinggi dan sangat tinggi dapat disimpukan bahwa kuisoner valid dan realibel sehingga layak untuk 

dilanjutkan ke penelitian. 

 

3.2 Perhitungan SERVQUAL 

Berdasarkan penyebaran kuesioner yang diberikan kepada 200 responden menggunakan skala Likert. 

Rekapitulasi hasil kuesioner data persepsi dan ekspektasi responden diperoleh dengan penghitungan total 

hasil kuisioner berikut [13]. 

𝑅𝑒𝑘𝑎𝑝 =  𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛 1 + 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛 2 +  𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛 3+. . . +𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛 200 

Maka rekapitulasi hasil data 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑒𝑘𝑡𝑎𝑠𝑖 diperoleh yaitu 

𝐸𝑘𝑠𝑝𝑒𝑘𝑡𝑎𝑠𝑖𝑝1 =  4 +  4 +  5 +. . . + 4 

𝐸𝑘𝑠𝑝𝑒𝑘𝑡𝑎𝑠𝑖𝑝1 =  883 

𝐸𝑘𝑠𝑝𝑒𝑘𝑡𝑎𝑠𝑖𝑝2 =  4 +  4 +  4 +. . . + 5 

𝐸𝑘𝑠𝑝𝑒𝑘𝑡𝑎𝑠𝑖𝑝2 =  917 

... 

𝐸𝑘𝑠𝑝𝑒𝑘𝑡𝑎𝑠𝑖𝑖𝑝25 =  4 +  3 +  4 +. . . + 4 

𝐸𝑘𝑠𝑝𝑒𝑘𝑡𝑎𝑠𝑖𝑝25 =  935 

Selanjutnya rekapitulasi hasil data persepsi diperoleh yaitu 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖𝑝1 =  4 +  4 +  5 +. . . + 3 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖𝑝1 = 716 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖𝑝2 =  3 +  2 +  4 +. . . + 4 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖𝑝2 = 726 

... 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖𝑝25 =  4 +  4 +  3 +. . . + 5 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖𝑝25 = 770 

Rekapitulasi hasil kuesioner data persepsi dan ekspektasi dapat dilihat pada Tabel 7 

Tabel 7 Rekapitulasi Hasil Kuisioner 
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No Pernyataan 
Rekapitulasi Hasil 

Data Ekspektasi 

Rekapitulasi Hasil Data 

Persepsi 

1 P1 883 716 

2 P2 917 726 

3 P3 920 722 

4 P4 908 740 

5 P5 898 702 

6 P6 893 618 

7 P7 897 738 

8 P8 904 736 

9 P9 889 741 

10 P10 907 746 

11 P11 889 708 

12 P12 897 752 

13 P13 888 725 

14 P14 903 764 

15 P15 905 772 

16 P16 907 760 

17 P17 910 772 

18 P18 915 766 

19 P19 913 753 

20 P20 913 778 

21 P21 920 768 

22 P22 908 781 

23 P23 915 742 

24 P24 911 757 

25 P25 935 770 

Penentuan pelayanan yang perlu ditingkatkan dapat dihitung menggunakan metode Service 

Quality. Untuk menghitung servqual langkah pertama yang harus dilakukan adalah meghitung rata-rata 

nilai persepsi dan ekspektasi[14]. 

1. Rata- rata nilai ekspektasi dihitung menggunakan perumusan berikut [14] 

𝑌𝑖 = (
∑𝑌ἰ

𝑛
) 

𝑌1 = (
883

200
) 

𝑌1 =  4,42 

… 

𝑌25 = (
939

200
) 

𝑌25 =  4,68 

 

2. Selanjutnya rata- rata nilai persepsi menggunakan perumusan berikut[14] 

𝑋𝑖 = (
∑𝑋ἰ

𝑛
) 

𝑋1 = (
716

200
) 

𝑋1 = 3.58 

 

𝑋2 = (
726

200
) 

𝑋2 = 3.63 

 

… 
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𝑋25 = (
770

200
) 

𝑋25 = 3.85 

 

3. Selanjutnya perhitungan nilai Service Quality (Servqual) menggunakan perumusan berikut [15] 

Q = P-E 

𝑄1 = 3,58 −  4,42 

𝑄1 = -0,84 

 

𝑄2 = 3,63 −  4,59 

𝑄2 = -0,96 

 

… 

𝑄25 = 3,85 −  4,68 

𝑄24 = -0,83 

Hasil perhitungan Service Quality terhadap setiap pernyataan dapat dilihat pada Tabel 8 

Tabel 8 Hasil perhitungan Service Quality 

No Pertanyaan 
Rata-Rata 

Persepsi 

Rata-Rata 

Ekspektasi 
Servqual 

1 P1 3,58 4,42 -0,84 

2 P2 3,63 4,59 -0,96 

3 P3 3,61 4,60 -0,99 

4 P4 3,70 4,54 -0,84 

5 P5 3,51 4,49 -0,98 

6 P6 3,09 4,47 -1,38 

7 P7 3,69 4,49 -0,80 

8 P8 3,68 4,52 -0,84 

9 P9 3,71 4,45 -0,74 

10 P10 3,73 4,54 -0,81 

11 P11 3,54 4,45 -0,91 

12 P12 3,76 4,49 -0,73 

13 P13 3,63 4,44 -0,82 

14 P14 3,82 4,52 -0,70 

15 P15 3,86 4,53 -0,67 

16 P16 3,80 4,54 -0,74 

17 P17 3,86 4,55 -0,69 

18 P18 3,83 4,58 -0,75 

19 P19 3,77 4,57 -0,80 

20 P20 3,89 4,57 -0,68 

21 P21 3,84 4,60 -0,76 

22 P22 3,91 4,54 -0,64 

23 P23 3,71 4,58 -0,87 

24 P24 3,79 4,56 -0,77 

25 P25 3,85 4,68 -0,83 

Berdasarkan tabel hasil perhitungan, diketahui bahwa seluruh nilai Servqual (gap) memiliki tanda 

negatif (−) dengan rentang antara −0,64 hingga −1,38. Artinya, seluruh dimensi pelayanan pada Toko OMI 

Arista Mart Jl. Harmonika belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pelanggan. Pengelompokkan 

pertanyaan P1–P25 ke dalam lima dimensi SERVQUAL, hasil analisis dapat dilihat pada Tabel 9 

Tabel 9 Hasil Analisis 

No Dimensi 
Nomor 

Pertanyaan 

Rata-

rata 

Persepsi 

Rata-rata 

Ekspektasi 

Servqual 

(Gap) 
Interpretasi 

1 Tangibles (Bukti 

Fisik) 

P1–P5 3,61 4,53 -0,92 Pelanggan menilai 

fasilitas toko, 
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kebersihan, dan 

penataan masih perlu 

ditingkatkan. 

2 Reliability 

(Keandalan) 

P6–P10 3,62 4,53 -0,91 Pelayanan belum 

sepenuhnya sesuai 

dengan janji dan 

ekspektasi pelanggan. 

3 Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

P11–P15 3,66 4,43 -0,77 Karyawan sudah 

tanggap, namun masih 

perlu peningkatan 

kecepatan dalam 

merespons pelanggan. 

4 Assurance 

(Jaminan) 

P16–P20 3,83 4,56 -0,73 Pelayanan cukup baik, 

namun pelanggan 

masih mengharapkan 

sikap lebih profesional 

dan sopan. 

5 Empathy 

(Empati) 

P21–P25 3,82 4,59 -0,77 Perhatian dan 

kepedulian individu 

terhadap pelanggan 

sudah baik, namun 

masih perlu 

dioptimalkan. 

Dari hasil tersebut, dimensi dengan nilai gap terbesar (paling negatif) adalah Tangibles dan 

Reliability, artinya aspek yang paling perlu diperhatikan adalah fasilitas fisik toko serta konsistensi 

pelayanan terhadap pelanggan. 

Setelah mendapatkan rata-rata Persepsi dan ekspektasi, dilakukan perhitungan tingkat kesesuaian 

dengan rumus[14]: 

𝑇𝐾 = (
𝑃

𝐸
) x 100% 

𝑇𝐾1 = (
3,58

4,42
) x 100% = 81,09% 

 

𝑇𝐾2 = (
3,63

4,69
) x 100% = 79,17% 

 

𝑇𝐾3 = (
3,61

4,60
) x 100% = 78,48% 

. 

. 

. 

𝑇𝐾25 = (
3,85

4,68
) x 100% = 82,35% 

Berdasarkan hasil perhitungan Tingkat Kesesuaian (TK) dan pengambilan rata-rata seluruh indikator, 

diperoleh Rata-Rata TK̄ = 81,92%. Nilai ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan pelayanan telah 

memenuhi 81,92% dari ekspektasi pelanggan, sehingga dapat dikategorikan pelayanan yang diberikan 

belum memuaskan konsumen.  

Secara praktis, angka 81,92% menegaskan dua implikasi: (1) prioritas peningkatan perlu difokuskan 

pada indikator dengan TK terendah dan gap (P−H) paling negatif, terutama aspek yang bersentuhan 

langsung dengan keandalan proses layanan dan pengalaman pelanggan di titik layanan; (2) indikator dengan 

TK tertinggi sebaiknya dipertahankan melalui standarisasi prosedur dan monitoring berkala agar kinerja 

tidak menurun. Dengan demikian, strategi perbaikan yang terarah pada indikator kritis diharapkan dapat 

mendorong kenaikan TK̄ mendekati/≥100%, sekaligus meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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4. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa penerapan metode 

Servqual dalam menganalisis kepuasan pelanggan untuk meningkatkan penjualan pada Toko OMI Arista 

Mart Jalan Harmonika telah berhasil diterapkan dengan membandingkan nilai persepsi dan ekspektasi 

konsumen terhadap lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy. Hasil analisis menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kesesuaian (TK) yang 

diperoleh sebesar 81,92%, yang mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan masih belum 

sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan dan perlu ditingkatkan. Lebih lanjut, hasil pengukuran 

menggunakan metode Servqual menunjukkan bahwa dimensi Assurance (jaminan) memiliki tingkat 

kesesuaian tertinggi, yaitu sebesar 84,05% dengan nilai kesenjangan yang relatif kecil sebesar −0,727, 

sehingga dapat dikatakan bahwa aspek jaminan pelayanan telah dirasakan cukup baik oleh pelanggan. 

Selanjutnya, dimensi Empathy dan Responsiveness juga menunjukkan tingkat kesesuaian yang cukup 

tinggi masing-masing sebesar 83,23% dan 83,06%. Namun demikian, dimensi Tangibles dan Reliability 

memiliki tingkat kesesuaian terendah, yaitu masing-masing sebesar 79,77% dan 79,72%, sehingga kedua 

dimensi tersebut menjadi prioritas utama yang perlu mendapatkan perhatian dan perbaikan guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendukung peningkatan penjualan di Toko OMI Arista Mart. 
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