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PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI PROGRAM SARJANA 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH GOMBONG 

Skripsi, Januari 2022 

Arini Sitta Tsaningsih1, Ida Betanursanti2 

PERANCANGAN STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN 

DENGAN METODE SERVICE QUALITY DAN ANALYTICAL 

HIERARCHY PROCESS (AHP) DI TOKO RIZQUNA 

ABSTRAK 

Toko Rizquna di Panjer merupakan usaha retail yang menjual kebutuhan pokok dan 

kebutuhan rumah tangga. Kualitas layanan menjadi faktor penting bagi Toko Rizquna 

untuk meningkatkan pasar dan membangun citra perusahaan. Berdasarkan informasi dari 

kepala toko terjadi penurunan pengunjung yang signifikan pada 4 bulan terakhir tahun 2021 

menjadi 10.000 pengunjung, faktor penyebabnya adalah kualitas pelayanan yang perlu 

ditingkatkan. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah service quality dan 

analytical hierarchy process (AHP). Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi 

kualitas layanan dan meningkatkan strategi desain pada Toko Rizquna. Hasil analisis 

deskriptif mengidentifikasi permasalahan pada sepuluh variabel, antara lain produk mudah 

ditemukan 3.08, area parkir luas 3.36, karyawan teliti dalam melayani pelanggan 3.00, 

karyawan cepat dan tepat melayani pelanggan 3.36, harga produk terjangkau 3.18, 

karyawan tanggap memberi penjelasan pada pelanggan 3.08, karyawan murah senyum 

3.17, tempat parkir aman 3.16, karyawan penuh perhatian 3.37 dan karyawan ramah kepada 

pelanggan 3.36. Hasil analisis menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) 

proses perbaikan sesuai dengan ranking dimulai dari nilai yang tertinggi yaitu memperbarui 

label jenis barang dan harga dengan bobot 0.374 dan yang terakhir yaitu menambah tukang 

parkir dengan bobot 0.063. 

Kata kunci: AHP, Pelayanan, Servqual 
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Thesis, January 2022

Arini Sitta Tsaningsih1,   Ida Betanursanti2

DESIGN OF SERVICE QUALITY IMPROVEMENT STRATEGY WITH 

SERVICE QUALITY AND ANALYTICAL HIERARCHY PROCESS (AHP) 

METHODS AT RIZQUNA STORE 

ABSTRACT 

Rizquna shop in Panjer is a retailer that sells basic needs and household needs. The service 

quality is an important factor for Rizquna Store to improve the market and to build the 

company’s image. Based on the head of the shop’s information there was a significant 

decrease of visitors in the last 4 months 2021 to 10.000 visitors, the contributing factor is 

the quality of service needs to be improved. The method used in this research is service 

quality and analytical hierarchy process (AHP). The research aims are to identify service 

quality and design to improve design strategies at Rizquna Stores. The results of the 

descriptive analysis identified problems in ten variables, including easy to find products 

3.08, specious parking area 3.36, meticulous employees in serving customers 3.00, employ 

quickly and accurately serving customer 3.36, affordable product prices 3.18, responsive 

employees giving explanations to customers 3.08, cheap employees smile 3.17, secure 

parking 3.16, attentive employee 3.37 and friendly employee to customer 3.36. The results 

of the analysis using the Analytical Hierarchy Process (AHP) method of improvement 

process according to the ranking starting from the high value are updating the label for 

the type of goods and price with a score of 0.374 and finally adding parking attendants 

with a score of 0.063. 

Keywords:AHP, Service, Servqual  
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Toko Rizquna terletak di Jalan Cendrawasih No. 105, Panjer, Kecamatan 

Kebumen, Kabupaten Kebumen. Produk yang dijual berupa kebutuhan pokok atau 

kebutuhan sehari-hari mulai dari makanan sampai kebutuhan rumah tangga. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala toko, jumlah pengunjung mengalami 

penurunan pada 4 (empat) bulan terakhir yaitu Maret, April, Mei dan Juni tahun 

2021 menjadi 10.000 (sepuluh ribu) pengunjung per bulan dari pencapaian biasanya 

sejumlah 15.000 (lima belas ribu) pengunjung per bulan  (Sardi, 2021).   

Kualitas pelayanan menjadi faktor penting bagi Toko Rizquna dalam bidang 

pemasaran serta membangun citra perusahaan. Hal ini dikarenakan pelayanan yang 

sesuai atau melebihi harapan pelanggan bisa menciptakan rasa puas pada pelanggan 

hingga pelanggan menjadi loyal pada perusahaan. Pelanggan yang merasa puas 

terhadap pelayanan perusahaan secara tidak langsung memasarkan perusahaan 

kepada orang lain melalui interaksi mulut ke mulut, dari sini citra perusahaan 

diketahui oleh banyak orang. 

Alasan peneliti memilih Toko Rizquna sebagai tempat penelitian karena Toko 

Rizquna berdiri sejak tahun 2016 mengalami penurunan jumlah pengunjung pada 4 

(empat) bulan terakhir yaitu pada bulan Maret, April, Mei dan Juni tahun 2021. 

Selain itu, kepala toko meminta peneliti untuk memberi masukan mengenai strategi 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Toko Rizquna.  
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Kajian mengenai perancangan strategi kualitas pelayanan yang sudah pernah 

dilakukan antara lain Implementasi Metode Servqual dan SAW (Simple Additive 

Weighting). Untuk Analisa Kepuasan Pasien Berdasarkan Kualitas Pelayanan Poli 

Rawat Jalan, kesimpulan dari penelitian ini adalah RSUD Syarifah Ambami Rato 

Ebu Bangkalan harus melakukan perbaikan terkait jadwal kedatangan dokter dan 

melakukan perbaikan terlebih dahulu pada poli mata  (Putro, Rahmanita, & 

Isnaniyah, 2017). Adapun penelitian lainnya yaitu Strategi Service Quality Sebagai 

Media Dalam Menciptakan Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan, pada penelitian ini 

diperoleh kesimpulan terbukti bahwa loyalitas akan tercipta dengan 

mempertahankan citra melalui penciptaan persepsi yang baik akan atribut-atribut 

produk dan menerapkan program service recovery dengan jalan meminta maaf bila 

melakukan kesalahan, mengambil tindakan dengan segera, menunjukkan 

penyesalan, memberikan garansi dan melakukan tindak lanjut  (Haryanti & Baqi, 

2019).   

Salah satu metode menentukan strategi kualitas pelayanan sesuai dengan 

keinginan pelanggan sehingga mendapatkan loyalitas pelanggan adalah analisis 

Service Quality dengan 5 (lima) dimensi service quality. Alasan dipilihnya metode 

ini yaitu: (1) bisa mengetahui nilai gap (nilai kualitas pelayanan) dari setiap 

dimensi, (2) mengetahui fokus perbaikan selanjutnya (3) mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan (4) berbagai riset menunjukkan bahwa metode ini valid untuk 

berbagai konteks layanan  (Sari, 2013).   

Namun dalam metode service quality juga memiliki kekurangan, yaitu tidak 

bisa menentukan prioritas perbaikan pada dimensi kualitas pelayanan berdasarkan 
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tingkat kepentingan secara langsung. Untuk menutupi kekurangan tersebut, 

dibutuhkan metode sistem pendukung sebagai alat penghitung bobot dan prioritas  

(Putro, Rahmanita, & Isnaniyah, 2017).  

Metode Analytical Hierarchy Process (AHP) adalah metode yang digunakan 

untuk menentukan urutan prioritas perbaikan berdasarkan ranking atau bobot 

dimulai dari nilai yang paling tinggi hingga terendah  (Pane, Matondang, & Ginting, 

2013). Dalam penelitian ini, Analytical Hierarchy Process (AHP) digunakan untuk 

melihat hubungan antara kebutuhan pelanggan dengan karakteristik pelayanan. 

Melalui perhitungan consistency ratio maka bisa diketahui semua elemen yang 

telah dikelompokan secara logis sudah konsisten. 

Dari semua penelitian tersebut pembahasan mengenai rancangan peningkatan 

kualitas pelayanan pada Toko Rizquna belum pernah dilakukan, maka penelitian 

ini berfokus pada Perancangan Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Mengggunakan Metode Service Quality dan Analytical Hierarchy Process (AHP) 

di Toko Rizquna. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas terdapat rumusan masalah pada Toko 

Rizquna yaitu : 

a. Bagaimana kualitas pelayanan yang ada pada Toko Rizquna Panjer? 

b. Bagaimana rancangan strategi peningkatan kualitas pelayanan berdasarkan 

metode service quality dan analytical hierarchy process (AHP) pada Toko 

Rizquna Panjer? 
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1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalah dari penelitian perancangan peningkatan kualitas pelayanan di 

Toko Rizquna adalah penelitian hanya dilakukan pada Toko Rizquna Panjer 

Kebumen dengan menggunakan metode service quality dan analisis Analytical 

Hierarchy Process (AHP), penelitian dilakukan pada bulan Juli, Agustus dan 

September tahun 2021, hasil perancangan strategi peningkatan kualitas pelayanan 

dibuat sebagai bahan masukan pada Toko Rizquna.   

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian kualitas pelayanan di Toko Rizquna adalah sebagai 

berikut : 

a. Mengidentifikasi permasalahan kualitas pelayanan pada Toko Rizquna 

b. Merancang strategi peningkatan kualitas pelayanan dengan metode 

Analytical Hierarchy Process (AHP) 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian kualitas pelayanan di Toko Rizquna adalah sebagai 

berikut : 

a. Pengetahuan 

Memberikan referensi baru khususnya mengenai riset kualitas pelayanan 

sesuai dengan keinginan pelanggan untuk kedepannya. 

b. Toko Rizquna 

Memberikan rekomendasi dan sumber pemikiran dalam perbaikan kualitas 

pelayanan pada pelanggan menurut skala dari atribut yang ada. 
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c. Kampus/Bangsa dan Negara 

 Dapat menerapkan ilmu yang telah diperoleh dari perguruan pada 

masyarakat. 

 Memajukan pendidikan bangsa berdasarkan ilmu yang telah diperoleh 

dari perguruan tinggi. 
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 Kuesioner 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir, Saya Arini Sitta Tsaningsih 

mahasiswa jurusan Teknik Industri Universitas Muhammadiyah Gombong 

bermaksud meminta waktu kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner 

sebagai salah satu syarat menyelesaikan studi. Kuesioner ini bertujuan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan Toko Rizquna yang telah dirasakan oleh 

pelanggan. Atas waktu, kejujuran dan ketelitian dari Bapak/Ibu/Saudara/i saya 

ucapkan terimakasih 

Petunjuk pengisian pertanyaan: Pilihlah jawaban yang sesuai pendapat Anda 

dengan cara checklist (√) pada kotak yang tersedia 

Nama Pelanggan    : 

Jenis Kelamin  :  □ Laki-laki □ Perempuan 

 

Keterangan : 

1. STS  =  Sangat  Tidak Setuju 

2. TS   =  Tidak  Setuju 

3. CS   =  Cukup  Setuju 

4. S     =  Setuju 

5. SS  =  Sangat  Setuju 

□ < 20 tahun 

□ Antara  21  tahun  –  30  tahun 

□ Antara  31  tahun  -  40  tahun 

□ Antara  41  tahun  -  50  tahun 

□ >  50  tahun 

Usia  :  

Pekerjaan : □ Pelajar 

□ Wiraswata 

□ Lainnya 

……………………… 

□ Mahasiswa 

□ Ibu  Rumah  Tangga 

 



 

 

 
 

Dimensi No. Kriteria 
1 2 3 4 5 

STS TS CS S SS 

Bukti Fisik  

(Tangible) 

1 Desain  toko  modern           

2 Toko  bersih  dan  rapi           

3 Produk  mudah  dicari           

4 Lokasi  strategis           

5 Tempat  parkir  luas           

6 Karyawan  memakai  seragam             

Kehandalan  

(Reliability) 

7 Karyawan  teliti  dalam  

memberikan  pelayanan  pada 

pelanggan           

8 
Karyawan  cepat  dan  tepat  

dalam  melayani  Pelanggan           

9 

Karyawan memberikan  

pelayanan  sesuai  kebutuhan  

pelanggan           

10 Harga  produk  terjangkau           

11 

Pemilik  Toko  Rizquna  

mempunyai  komunikasi  yang  

baik pada  pelanggan           

Daya  Tanggap  

(Responsiveness) 

12 

Karyawan tanggap dalam 

memberi penjelasan pada 

pelanggan           

13 Karyawan murah senyum           

14 
Karyawan sabar dalam 

menghadapi pelanggan           

15 
Karyawan memiliki komunikasi 

yang baik pada pelanggan           

16 Terdapat CCTV           

Jaminan  

(Assurance) 

17 Tempat parkir dijamin aman 
          

18 

Toko Rizquna menyediakan 

return apabila barang yang dibeli 

keliru           

19 

Selalu memastikan produk selalu 

baru dan tidak expired 

(kadaluarsa)           

20 
Karyawan selalu memberikan 

struck belanja 
          

21 

Karyawan memiliki etika yang 

baik dalam menghadapi 

permasalahan pelanggan           

Perhatian  

(Empathy) 

22 
Karyawan perhatian pada 

pelanggan           

23 Karyawan ramah pada Pelanggan 
     



 

 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

Survei  Penentuan  Urutan  Prioritas  Service  Quality 

Di  Toko  Rizquna  Panjer 

Oleh  :  Arini  Sitta  Tsaningsih 

MAHASISWA TEKNIK INDUSTRI  FAKULTAS SAINS DAN 

HUMANIORA  

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH GOMBONG 
 

IDENTITAS  RESPONDEN 

Nama                          : 

Jabatan  Pekerjaan   : 

Divisi                          : 

Jenis Kelamin            : 

 

Petunjuk Pengisian 

Berilah  tanda  ceklist  (√ )  pada  kolom  skala  kriteria  (A)  atau  skala  kriteria  (B) yang  sesuai  

dengan  pendapat  Anda 

Definisi  Kode  : 

9               : Mutlak  Lebih  Penting  (extrem) 

7               : Sangat  Lebih  Penting  (very) 

5               : Lebih  Penting  (strong) 

3               : Cukup  Penting  (moderate) 

1               : Sama  Penting  (equal) 

2,4,6,8      : Ragu-ragu  antara  dua  pilihan  yang  berdekatan 

 

  

 

Keterangan Kriteria 

Tangible 

 

Reliabel 

 

 

Responsiveness 

 

Assurance  

 

Empathy 

 

 

: Bukti Fisik ( fisik / fasilitas perusahaan yang terlihat ) contoh 

gedung 

: Keandalan ( keandalan karyawan ataupun pihak terkait dalam 

menjalankan suatu usaha) berupa kemampuan menyediakan layanan 

dengan cepat, tepat dan handal 

: Daya Tanggap ( tentang bagaimana perusahaan bisa tanggap pada 

kebutuhan konsumen)  

: Jaminan ( perusahaan menjamin keamanan konsumen ) seperti 

perusahaan menjamin masalah konsumen bisa teratasi 

: Empati ( perhatian atau bela rasa pada kepentingan / masalah yang 

dihadapi konsumen) 



 

 

 
 

Kriteria 

                   

Kriteria  (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Tangible 

(Bukti Fisik) 

                                  

Reliability 

(Keandalan) 

                                  

Responsivene

ss (Daya 

Tanggap) 

                                  

Assurance 

(Jaminan) 

                                  

Empathy 

(Empati) 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Reliability 

(Keandalan) 

                                  

Responsivene

ss (Daya 

Tanggap) 

                                  

Assurance 

(Jaminan) 

                                  

Empathy 

(Empati) 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Responsivene

ss (Daya 

Tanggap) 

                                  

Assurance 

(Jaminan) 

                                  

Empathy 

(Empati) 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Assurance 

(Jaminan)                                   

Empathy 

(Empati) 

                   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

Sub  Kriteria 1 
 

                  

Kriteria  (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

menjalankan 

SOP 

karyawan 

tanggap 

dalam 

melayani 

pelanggan 

                                  

menegaskan 

peraturan 

karyawan 

murah 

senyum 

                                  

memperbarui 

label jenis 

barang dan 

harga 

                                  

memperluas 

area parkir 

                                  

menjalankan 

SOP 

karyawan 

cepat dan 

tepat dalam 

melayani 

pelanggan 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

menegaskan 

peraturan 

karyawan 

murah 

senyum 

                                  

memperbarui 

label jenis 

barang dan 

harga 

                                  

memperluas 

area parkir 

                                  

menjalankan 

SOP 

karyawan 

cepat dan 

tepat dalam 

melayani 

pelanggan 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

memperbarui 

label jenis                                   

memperluas 

area parkir 



 

 

 
 

barang dan 

harga 

                                  

menjalankan 

SOP 

karyawan 

cepat dan 

tepat dalam 

melayani 

pelanggan 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

memperluas 

area parkir 

                                  

menjalankan 

SOP 

karyawan 

cepat dan 

tepat dalam 

melayani 

pelanggan 

                   
Sub  Kriteria  2 

 
                  

Kriteria  (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

menjalankan 

SOP 

karyawan 

perhatian 

pada 

pelanggan 

                                  

menambah 

tukang parkir 

                                  

menjalankan 

SOP 

karyawan 

teliti dalam 

melayani 

pelanggan 

                                  

meningkatkan 

keramahan 

karyawan 

                                  

memberikan 

promo pada 

produk 

tertentu 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

menambah 

tukang parkir 

                                  

menjalankan 

SOP 

karyawan 

teliti dalam 

melayani 

pelanggan 



 

 

 
 

                                  

meningkatkan 

keramahan 

karyawan 

                                  

memberikan 

promo pada 

produk 

tertentu 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

menjalankan 

SOP 

karyawan 

teliti dalam 

melayani 

pelanggan 

                                  

meningkatkan 

keramahan 

karyawan 

                                  

memberikan 

promo pada 

produk 

tertentu 

                   

Kriteria (A) 
Bobot Penilaian 

Kriteria (B) 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

meningkatkan 

keramahan 

karyawan 
                                  

memberikan 

promo pada 

produk 

tertentu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Tujuan 

Membuat standarisasi pelayanan terhadap pelanggan toko sesuai dengan 

prosedur yang telah ditetapkan 

Prosedur Pelayanan Pelanggan 

1. Setiap pelanggan yang datang ke TOKO disambut dengan salam contoh : 

selamat datang di Toko Rizquna, silahkan berbelanja (dengan senyum 

terbaik)

2. Siap membantu pelanggan untuk memperoleh kebutuhannya

3. Jika melihat pelanggan terlihat kesulitan atau bingung, segera melakukan 

tindakan dan mengucapkan maaf, apakah ada yang bisa saya bantu?

4. Bersikap ramah, murah senyum dan siap melayani dengan sabar, telaten dan 

sepenuh hati

5. Cepat dan tepat melayani pelanggan 

6. Teliti dalam melayani pelanggan dengan melakukan pengecekan ulang 

belanjaan yang dibeli oleh pelanggan

7. Mengawali dengan kata maaf dan akhiri dengan ucapan terimakasih contoh: 

maaf, ini saja Bu/Pak/Kak belanjaannya? Terimakasih sudah berbelanja di 

Toko Rizquna

8. Memastikan kebutuhan pelanggan sudah terpenuhi dengan cara 

menanyakan tidak ada tambahan lainnya Bu/Pak/Kak? 

9. Ketika ada pelanggan yang complain, maka harus mengucapkan maaf 

terlebih dahulu, mendengarkan dengan baik tanpa menyela perkataan 

pelanggan, melayani pelanggan dengan senyuman dan keramahan lalu 

mengucapkan terimakasih. 

 

 

 

 



 

 

 
 

ANALISIS  DESKRIPTIF 

     
Descriptive Statistics 

  N Minimum Maximum Mean 

Desain  Toko  Modern 390 3.00 4.00 3.4615 

Toko Bersih dan Rapi 390 3.00 5.00 3.5564 

Produk Mudah Dicari 390 2.00 4.00 3.0846 

Lokasi Strategis 390 3.00 4.00 3.4538 

Tempat Parkir Luas 390 3.00 4.00 3.3641 

Karyawan Memakai Seragam dan 
Terlihat Rapi 

390 3.00 5.00 4.0103 

Karyawan Teliti dalam Memberikan 
Pelayanan 

390 2.00 4.00 3.0000 

Karyawan Memiliki Kecepatan dan 
Ketepatan dalam Melayani 
Pelanggan 

390 3.00 4.00 3.3667 

Karyawan Memberikan Pelayanan 
Sesuai Kebutuhan Pelanggan 

390 3.00 5.00 4.0513 

Harga Produk Terjangkau 390 3.00 4.00 3.1872 

Pemilik Toko Rizquna Mempunyai 
Komunikasi yang Baik Pada 
Pelanggan 

390 3.00 5.00 3.5538 

Karyawan Tanggap dalam Memberi 
Penjelasan Tentang Harga atau 
Jenis Produk yang Tidak Diketahui 
Pelanggan 

390 2.00 4.00 3.0821 

Karyawan Murah Senyum 390 2.00 4.00 3.1744 

Karyawan Sabar Dalam Menghadapi 
Pelanggan 

390 3.00 4.00 3.5462 

Karyawan Memiliki Komunikasi 
yang Baik pada Pelanggan 

390 3.00 4.00 3.5513 

Terdapat CCTV Sehingga 
Keamanan Berbelanja Terjamin 

390 3.00 5.00 3.6487 

Tempat Parkir dijamin Aman 390 2.00 4.00 3.1692 

Toko Rizquna menyediakan return 
apabila barang yang dibeli keliru 

390 3.00 5.00 3.8103 

Selalu Memastikan Produk yang 
Dijual Bru dan tidak Expired 
(kadaluarsa) 

390 3.00 5.00 3.6436 

Karyawan Selalu Memberikan 
Struck Belanja 

390 3.00 5.00 3.5564 

Karyawan Memiliki Etika yang Baik 
dalam Menghadapi Permasalahan 
Pelanggan 

390 3.00 4.00 3.4564 

Karyawan Perhatian Pada 
Pelanggan Dengan Menanyakan 
Kebutuhan Pelanggan 

390 3.00 5.00 3.3744 

Karyawan Ramah Pada Pelanggan 390 3.00 4.00 3.3641 

Valid N (listwise) 390       

 

 





 

 

 
 

Hasil Focus Group Discussion (FGD) 

No.  Kriteria Sub  Kriteria 

1 

 
Tangible 

Memperbarui  label  jenis  barang  dan  harga   

Memperluas  area  parkir 

2 Reliability 

Menjalankan  SOP  tentang  karyawan  teliti  dalam  

melayani pelanggan 

Menjalankan  SOP  tentang  karyawan  cepat  dan  

tepat  dalam  melayani  pelanggan 

Memberikan  promo  pada  produk  tertentu  pada  

periode  tertentu   

3 Responsiveness  

Menjalankan  SOP  tentang  karyawan  tanggap  

dalam  memberi  penjelasan  pada pelanggan 

Menjalankan  peraturan  karyawan  murah  senyum 

4 Assurance Menambah  tukang parkir 

5 
 

Empathy 

Menjalankan  SOP  tentang  karyawan  perhatian  

pada  pelanggan   

Meningkatkan  keramahan  karyawan  pada  

pelanggan dengan menjalankan SOP  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelaksanaan FGD di Toko Rizquna 



 

 

 
 

Toko Rizquna 

 

Karyawan Toko Rizquna Memakai Seragam 

 

Kondisi Toko Rizquna 



 

 

 
 

 

Label Jenis Barang Beserta Harga Tidak Selalu Diperbarui 

 

Terdapat CCTV 

 



 

 

 
 

Notulen FGD Service Quality Di Toko Rizquna 

1. Sardi menyebutkan bahwa pada kriteria tangible yang perlu diperbaiki adalah 

warna gedung. Pada kriteria reliability yang perlu diperbaiki adalah ketelitian 

karyawan dalam melayani pelanggan. Pada kriteria responsiveness yang perlu 

diperbaiki yaitu karyawan sabar dalam menghadapi pelanggan. Pada kriteria 

assurance yang perlu diperbaiki adalah monitor CCTV diletakan di area kasir. 

Pada kriteria empathy yang perlu diperbaiki adalah keramahan karyawan yang 

perlu ditingkatkan. 

2. Umul Hidayati menyebutkan bahwa pada kriteria tangible yang perlu diperbaiki 

yaitu kondisi gedung yang kurang luas. Pada kriteria reliability yang perlu 

diperbaiki adalah kecepatan dan ketepatan karyawan dalam melayani 

pelanggan. Pada kriteria responsiveness yang perlu diperbaiki adalah 

ketanggapan karyawan untuk membantu pelanggan sesuai dengan kebutuhan.  

Pada kriteria assurance yang perlu diperbaiki adalah terdapat peraturan  tertulis 

mengenai penukaran barang. Pada kriteria empathy yang perlu diperbaiki 

adalah keramahan yang perlu ditingkatkan. 

3. Ega Juniawan menyebutkan bahwa pada kriteria tangible yang perlu diperbaiki 

adalah tempat parkir yang kurang luas dan tidak ada desain sesuai dengan 

dimensi kendaraan. Pada kriteria reliability yang perlu diperbaiki adalah 

informasi mengenai barang beserta harga harus tertera jelas dan mudah 

dipahami pelanggan. Pada kriteria responsiveness yang perlu diperbaiki adalah 

meningkatkan komunikasi yang baik pada pelanggan. Pada kriteria assurance 

yang perlu diperbaiki adalah etika dalam menanggapi permasalahan pelanggan 

sesuai dengan aturan yang tertera di SOP. Pada kriteria empathy yang perlu 

diperbaiki adalah karyawan perhatian pada pelanggan. 

4. Slamet Riyadi menyebutkan bahwa pada kriteria tangible yang perlu diperbaiki 

adalah kebersihan dan kerapian ruangan serta penyusunan produk. Pada kriteria 

reliability yang perlu diperbaiki adalah mengadakan promo pada produk sesuai 

dengan harga dan periode tertentu. Pada kriteria responsiveness yang perlu 

diperbaiki adalah karyawan murah senyum dalam melayani pelanggan. Pada 

kriteria assurance yang perlu diperbaiki adalah menambah pengamanan di area 

parkir dengan menambah tukang parkir. Pada kriteria empathy yang perlu 

diperbaiki adalah meningkatkan keramahan dan perhatian pada pelanggan 

sesuai dengan yang tertera di SOP. 

Masukan strategi peningkatan kualitas pelayanan di Toko Rizquna pada 

kenyataannya membutuhkan biaya yang tidak sedikit. Oleh karena itu dengan 

pertimbangan yang ada maka peserta FGD memutuskan pada kriteria tangible yang 

perlu diperbaiki yaitu memperbarui label jenis barang beserta harga setiap ada 

pemasukan barang baru sehingga produk mudah dicari. Kriteria reliability yang 

perlu diperbaiki yaitu pada variabel melaksanakan kinerja karyawan cepat, tepat 



 

 

 
 

dan teliti ketika memberikan pelayanan pada pelanggan sesuai dengan peraturan 

dalam SOP serta mengadakan promo pada produk dengan harga yang tejangkau 

sampai periode tertentu. Kriteria responsiveness yang perlu diperbaiki yaitu pada 

variabel melaksanakan kinerja karyawan tanggap dalam memberi penjelasan pada 

pelanggan sesuai dengan SOP yang telah ditentukan dan murah senyum. Kriteria 

assurance yang perlu diperbaiki yaitu pada variabel keamanan tempat parkir 

dengan menambah tukang parkir. Kriteria empathy yang perlu diperbaiki adalah 

pada variabel melaksanakan kinerja karyawan untuk perhatian dan ramah pada 

pelanggan sesuai dengan aturan dalam SOP. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

HASIL  PERHITUNGAN  ANALYTICAL  HIERARCHY  PROCESS  

KRITERIA  SERVICE  QUALITY 

Pairwise  Chriteria 

 

Prioritas  Kriteria 

 

Synthesis Sub Kriteria 1 

 

 

 

 

 

Synthesis  Sub  Kriteria  2 

 



 

 

 
 

 

Synthesis Sub Kriteria 1 dan Sub Kriteria 2 Terhadap Tujuan 

Synthesis Sub Kriteria 1 To Goal 

 

Synthesis Sub Kriteria 2 To Goal 

 

 

 

  



 

 

 
 

 

 

 






