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ABSTRACT

Laskar Buah Bojonegoro is a modern retail chain specializing in the sale of fresh
fruit, currently operating one hundred branches across ten regencies. One of its
outlets, Laskar Buah Ngumpakdalem, ranks among the top three branches in
transaction volume but has received numerous customer complaints regarding
service quality. This prompted management to conduct a comprehensive evaluation
of the store’s service performance. This study aims to analyze and evaluate service
quality using the Importance Performance Analysis (IPA) method based on the Retail
Service Quality Scale (RSQS). The results of the IPA analysis serve as a foundation
for identifying priority areas for improvement and for assessing the gaps between
customer expectations and actual performance. The findings reveal that all RSQS
dimensions exhibit negative gap values, indicating that the actual service
performance does not meet customer expectations. The largest gaps are found in
Physical Aspect (—0.208) and Problem Solving (—0.200), followed by Reliability (—
0.146), Personal Interaction (—0.122), and Policy (-0.115). The Importance—
Performance Analysis further categorizes service attributes into four managerial
quadrants, consisting of 11 attributes in Quadrant A (low priority), 4 attributes in
Quadrant B (high-priority improvement), 12 attributes in Quadrant C (maintain
performance), and 1 attribute in Quadrant D (possible overperformance). These
results highlight that cleanliness of the shopping area, store layout, employee product
knowledge, and product freshness are the most critical attributes requiring
immediate managerial action. Therefore, enhancing the physical environment,
developing employee competency, and strengthening supply chain quality control are
essential strategies for improving customer satisfaction and loyalty at Laskar Buah
Bojonegoro.

Keywords: Retail, Retail Service Quality Scale, Importance Performance Analysis,
Service Quality Gap
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RINGKASAN

Industri ritel modern menghadapi dinamika persaingan yang semakin ketat
seiring dengan perubahan perilaku konsumen yang menuntut kualitas layanan,
kenyamanan berbelanja, serta konsistensi mutu produk. Dalam konteks ritel buah
modern, kualitas layanan menjadi faktor strategis yang menentukan kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Laskar Buah Bojonegoro, khususnya Cabang Ngumpakdalem,
merupakan salah satu gerai dengan volume transaksi tinggi, namun dalam
perkembangannya masih menghadapi berbagai keluhan pelanggan yang berdampak
pada penurunan tren transaksi. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi kualitas layanan
secara komprehensif untuk merumuskan strategi perbaikan yang tepat dan berbasis
kebutuhan pelanggan .

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui kuesioner yang disusun berdasarkan lima dimensi RSQS,
yaitu physical aspect, reliability, personal interaction, problem solving, dan policy.
Responden penelitian adalah pelanggan Laskar Buah Cabang Ngumpakdalem yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dianalisis melalui uji validitas
dan reliabilitas, perhitungan nilai rata-rata tingkat kepentingan (importance) dan
kinerja (performance), analisis kesenjangan (gap), pemetaan atribut ke dalam matriks
IPA, serta analisis akar masalah menggunakan Cause and Effect Diagram (Fishbone
Diagram).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas layanan
memiliki nilai gap negatif, yang mengindikasikan bahwa kinerja layanan belum
sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Dimensi dengan gap terbesar adalah
Physical Aspect dan Problem Solving, diikuti oleh Reliability, Personal Interaction,
dan Policy. Pemetaan IPA menunjukkan bahwa terdapat 4 atribut pada Kuadran B
(prioritas utama perbaikan), 12 atribut pada Kuadran C (dipertahankan kinerjanya),
11 atribut pada Kuadran A (prioritas rendah), dan 1 atribut pada Kuadran D (kinerja
berlebihan). Atribut yang paling membutuhkan perhatian manajerial meliputi
kebersihan area belanja, tata letak toko, pengetahuan karyawan terhadap produk,
serta kesegaran dan kualitas buah.

Analisis lanjutan menggunakan Fishbone Diagram mengidentifikasi bahwa
akar permasalahan kualitas layanan bersumber dari faktor manusia (kompetensi dan
kedisiplinan karyawan), metode kerja, fasilitas dan peralatan toko, pengelolaan
produk, serta pengawasan manajerial. Berdasarkan temuan tersebut, penelitian ini
merekomendasikan strategi perbaikan berupa peningkatan standar kebersihan dan
tata letak toko, pelatihan dan pengembangan kompetensi karyawan, penguatan



pengendalian kualitas produk, serta evaluasi kebijakan operasional secara
berkelanjutan. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi manajemen Laskar
Buah Bojonegoro dalam merancang strategi peningkatan kualitas layanan yang lebih
terarah dan berbasis kebutuhan pelanggan, serta kontribusi teoretis dalam
memperkaya kajian kualitas layanan ritel buah melalui integrasi metode RSQS, IPA,
dan Fishbone Diagram.
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