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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN MENGGUNAKAN MODEL 

SERVICE QUALITY (SERVQUAL) DAN METODE IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 

RIYAN PAMUNGKAS 

18106060023 

Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan teknologi 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta 

ABSTRAK 

Dalam persaingan bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan perlu meningkatkan kualitasnya 

agar bisa bertahan. Salah satu yang perlu ditingkatkan yaitu kualitas pelayanan. Semakin 

pelayanan yang diberikan baik maka kepuasan konsumen dapat didapatkan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan dan merancang 

perbaikan pada pelayanan di Kafe Basabasi Sorowajan. Populasi pada penelitian ini adalah 

pengunjung Kafe Basabasi Sorowajan. Sedangkan sampel pada penelitian ini adalah pengunjung 

Kafe Basabasi Sorowajan atau yang pernah berkunjung selama bulan Juni. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan rumus lameshow dengan jumlah 68 responden. Hasil dari perhitungan 

servqual pada setiap dimensi didapatkan nilai gap pada dimensi keandalan (reliabillity) sebesar -

0,9411, dimensi jaminan (assurance) sebesar -0,5042, dimensi bukti fisik (tangible) sebesar -

0,5245, dimensi empati (emphaty) sebesar -0,3911, dan dimensi daya tanggap (responsiveness) 

sebesar -0,5981. Kelima dimensi Servqual bernilai negatif yang berarti persepsi konsumen masih 

di bawah harapan konsumen. Berdasarkan pengolahan metode IPA terdapat 5 variabel yang ada di 

kuadran 1, yaitu harga yang ditawarkan (A2), jaminan kualitas produk selalu diperhatikan (B6), 

kebersihan kafe terjaga (C1), kelengkapan menu yang disajikan (C3), dan tempat charger memadai 

(C7). Selanjutnya dianalisis dengan diagram fishbone untuk mencari penyebab masalah. Analisis 

perbaikan untuk mengatasi masalah harga yang ditawarkan yaitu pemilihan bahan baku murah, 

desain interior kekinian tetapi harga tetap terjangkau, penentuan harga menyesuaikan dengan 

target pasar. Analisis perbaikan jaminan kualitas produk selalu diperhatikan yaitu supervisor perlu 

lebih memperhatikan kualitas produk, berkoordinasi dengan manajer, kafe harus membuat 

prosedur proses pembuatan dan mengadakan pelatihan. Analisis perbaikan kebersihan kafe terjaga 

yaitu karyawan harus selalu membersihkan meja, kursi, lantai, dan toilet, pihak kafe perlu 

merancang prosedur kebersihan, dan mengadakan pelatihan bagi karyawan. Analisis perbaikan 

kelengkapan menu yang disajikan manajer harus membeli aneka bahan baku varian menu yang 

lengkap. Analisis perbaikan tempat charger memadai yaitu manajer harus memperhatikan jumlah 

colokan dan menambah jumlah colokan. 

 

Kata Kunci: Kualitas, Tingkat Pelayanan, Service quality, dan Importance Performance Analysis. 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF  SERVICE QUALITY USING THE SERVICE QUALITY 

MODEL (SERVQUAL) AND THE METHOD OF IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 

RIYAN PAMUNGKAS 

18106060023 

Industrial Engineering Study Program, Faculty of Science and Technology 

Sunan Kalijaga State Islamic University, Yogyakarta 

ABSTRACT 

In increasingly competitive business competition, companies need to improve their 

quality in order to survive. One of the things that needs to be improved is the quality of service. 

The more good the service provided, the more customer satisfaction can be obtained. This study 

aims to determine the level of consumer satisfaction with services and design improvements to the 

service at The Basabasi Sorowajan Café. The population in this study were visitors to the Basabasi 

Sorowajan Café. Meanwhile, the sample in this study was visitors to the Basabasi Sorowajan Café 

or who had visited during June. The sampling technique used the lameshow formula with a total of 

68 respondents. The results of the servqual calculation in each dimension obtained a gap value on 

the reliability dimension (reliabillity) of -0.9411, the assurance dimension of -0.5042, the physical 

evidence dimension (tangible) of -0.5245, the emphaty dimension (emphaty) of -0.3911, and the 

responsiveness dimension (responsiveness) of -0.5981. The five dimensions of Servqual are 

negative which means that consumer perception is still below consumer expectations. Based on the 

processing of the IPA method, there are 5 attributes in quadrant 1, namely the price offered (A2), 

product quality assurance is always considered (B6), café cleanliness is maintained (C1), 

completeness of the menu presented (C3), and adequate charger holder (C7). It is further analyzed 

with a fishbone diagram to find the cause of the problem. Analysis of improvements to overcome 

the price problems offered, namely the selection of cheap raw materials, contemporary interior 

design but still affordable price, pricing adjusts to the target market. Analysis of product quality 

assurance improvements is always considered, that is, supervisors need to pay more attention to 

product quality, coordinate with managers, cafes must make manufacturing process procedures, 

and hold training. The analysis of café cleanliness improvement is maintained, namely employees 

must always clean the table, chair, floor, and toilet, the café needs to design cleaning procedures, 

and conduct training for employees. Analysis of the improvement of the completeness of the menu 

presented by the manager must find a business friend and buy a variety of raw materials for a 

complete menu variant. The charger compartment repair analysis is adequate i.e. the manager must 

pay attention to the number of plugs and increase the number of plugs. 

 

Key Word: Quality, Service Level, Service quality, and Importance Performance Analysis.   



1 

BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era perkembangan industri yang pesat ini perusahaan harus 

mampu mengantisipasi terjadinya persaingan di dunia industri bisnis. Strategi 

diperlukan agar perusahaan mampu bertahan dari persaingan di dunia industri 

bisnis (Wijayanto, 2015). Kualitas merupakan salah satu hal yang harus ada 

pada perusahaan atau organisasi kepada konsumen karena hal itu menjadi 

kriteria penting konsumen dalam mengambil keputusan atas pilihannya 

(Raharja, 2017). Maka dari itu, kualitas layanan pada suatu perusahaan perlu 

mendapatkan perhatian karena pelayanan memiliki hubungan dengan 

kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu keadaan 

dimana harapan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

keinginan konsumen. Jika pelayanan yang diberikan sesuai maka konsumen 

akan senang tetapi jika tidak maka konsumen akan kecewa (Panjaitan & 

Yuliati, 2016). 

Salah satu tempat yang biasanya memiliki kekurangan maupun 

permasalahan dalam pelayanan yang diberikan kepada konsumen adalah kafe. 

Kafe merupakan suatu tempat yang menyediakan minuman hingga makanan 

dalam suasana santai, tempat yang nyaman, serta alunan musik baik lewat 

pemutar musik maupun live musik (Herlyana, 2012). Terdapatnya banyak 

kafe yang berdiri di berbagai kawasan terutama di Yogyakarta, maka akan 
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menyebabkan suatu persaingan dalam memperebutkan hati pembeli dan di 

setiap kafe terdapat kekurangan dalam pelayanan (Poluan et al., 2017). Pada 

saat ini masyarakat terutama kaum muda lebih cenderung menghabiskan 

waktunya dengan mengunjungi tempat santai di kafe. Apalagi saat ini berdiri 

banyak kafe yang membuat persaingan bisnis kafe semakin kompetitif 

(Hasanah et al., 2020). Oleh sebab itu, banyak perusahaan yang 

meningkatkan pelayanannya untuk mendapatkan loyalitas pelanggan yang 

berupa kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan. Dalam penelitian ini 

peneliti melakukan penelitian pada Kafe Basabasi Sorowajan Yogyakarta. 

Kafe Basabasi merupakan salah satu tempat nongkrong yang telah memiliki 8 

cabang yang tersebar di kota Yogyakarta dengan pusatnya ada di Sorowajan. 

Dimana pada kafe Basabasi Sorowajan memiliki permasalahan pada 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen. Hal ini 

berdasarkan pendapat dari beberapa pengunjung yang pernah merasakan 

fasilitas di kafe Basabasi. Sehingga harus ada upaya perbaikan pelayanan agar 

keberlangsungan bisnis jauh lebih efektif (Rohaeni & Marwa, 2018). 

Berdasarkan uraian permasalahan yang ada di kafe metode yang tepat 

dalam menganalisis kualitas pelayanan yaitu model Service Quality 

(Servqual) yang digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan 

dan metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk menganalisis 

prioritas perbaikan. 

Servqual merupakan suatu metode yang digunakan untuk mengukur 

kepuasan pelanggan yang membandingkan dua faktor utama yaitu persepsi 
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konsumen terhadap pelayanan perusahaan dan harapan konsumen terhadap 

pelayanannya (Mulyani et al., 2021). Setelah mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan selanjutnya melakukan perancangan dan pengembangan dengan 

menggunakan metode IPA. IPA merupakan suatu metode dalam mendesain 

dan mengembangkan suatu produk layanan dimana dilakukan dengan 

mengidentifikasi kebutuhan konsumen sesuai dengan kemampuan perusahaan 

serta usaha-usaha dalam memenuhi kebutuhan konsumen tersebut (Jaelani, 

2012). Metode ini membantu dalam merancang produk baru yang 

memungkinkan tim pengembang produk dapat mengidentifikasi kebutuhan 

konsumen, kemudian mengevalusai kemampuan produk dengan 

mempertimbangkan kemampuan perusahaan (Dantes, 2013). Penerapan 

metode ini dalam peningkatan pelayanan Kafe Basabasi mampu memberikan 

informasi mengenai kebutuhan konsumen, keperluan produsen, serta 

kebutuhan produk (Suryaningrat et al., 2010). 

Tujuan dari penelitian ini untuk membantu perusahaan melakukan 

pengendalian produk maupun pelayanan pada Kafe Basabasi dalam 

mengembangkan pelayanan maupun produk yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen dengan menggunakan model Servqual dan metode IPA. Oleh 

sebab itu, peneliti mengambil judul mengenai “Analisis Kualitas Pelayanan 

Menggunakan Model Servqual dan Metode IPA pada studi kasus di Kafe 

Basabasi”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar balakang maka permasalahan yang dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

1. Berapakah tingkat kepuasan pengunjung terhadap pelayanan yang 

didapatkan ? 

2. Bagaimana prioritas variabel yang terdapat pada peta Importance 

Performance Analysis ? 

3. Bagaimana saran perbaikan untuk perusahaan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah: 

1. Menghitung tingkat kepuasan pengunjung terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Kafe Basabasi dengan menggunakan model Servqual. 

2. Menganalisis prioritas perbaikan pelayanan dalam mengembangkan Kafe 

Basabasi dengan metode IPA. 

3. Merancang rekomendasi perbaikan untuk Kafe Basabasi. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang didapatkan dari penelitian yang dilakukan adalah : 

1. Perusahaan dapat memperoleh hasil analisis tingkat kepuasan 

pengunjung terhadap pelayanan pada Kafe Basabasi. 
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2. Dapat memberikan informasi prioritas variabel pada pelayanan yang 

harus dikembangkan. 

3. Memberikan saran perbaikan untuk pelayanan pada Kafe Basabasi. 

4. Menerapkan teori-teori yang telah diterima secara langsung ke dalam 

kondisi di lapangan 

5. Menambah pengetahuan bagi pembaca tentang bisnis kafe dan kuailtas 

jasa. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar dalam penelitian ini tetap fokus pada suatu permasalahan dan 

penelitian terarah maka perlu adanya batasan masalah pada penelitian ini 

diantaranya: 

1. Kafe Basabasi memiliki 8 cabang di Yogyakarta, adapun tempat penelitian 

ini berfokus pada 1 cabang yaitu di Kafe Basabasi Sorowajan. 

2. Waktu pengambilan data dilakukan pada tanggal 15 Juni – 15 Juli 2022. 

3. Bidang penelitian ini berfokus pada bagian pelayanan yang diberikan oleh 

Kafe Basabasi. 

4. Pengambilan data dilakukan secara langsung kepada pengunjung yang 

tidak sibuk dan juga menghubungi orang yang pernah berkunjung ke Kafe 

Basabasi maksimal 1 bulan terakhir yaitu selama bulan pertengahan Mei 

dan Juni. 

5. Metode penyebaran kuesioner dilakukan dengan kuesioner langsung 

maupun melalui google form. 
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6. Penelitian menggunakan model Servqual untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pengunjung terhadap pelayanan di Kafe Basabasi. 

7. Penelitian menggunakan metode IPA untuk mengetahui prioritas variabel. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Penelitian ini terbagi menjadi lima bab. Pada bab satu berisi latar 

belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan 

masalah dan sistematika penulisan. Identifikasi masalah dilakukan pada Kafe 

Basabasi dan berdasarkan kajian literatur. Bab dua membahas mengenai hasil 

penelitian terdahulu yang menggunakan model Servqual dan metode IPA 

sebagai bahan referensi dalam pembuatan penelitian ini, serta landasan teori 

mengenai model Servqual dan metode IPA. Bab tiga berisi objek penelitian, 

metode pengumpulan data, validitas/reliabilitas, variabel penelitian, metode 

analisis, dan diagram alir penelitian. Objek penelitian ini berada di Kafe 

Basabasi Sorowajan. Bab empat berisi gambaran umum perusahaan, hasil 

analisis, pembahasan analisis data, dan implikasi manajerial. Bab lima berisi 

kesimpulan dari hasil analisis penelitian dan saran untuk perusahaan Kafe 

Basabasi Sorowajan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil analisis data yang sudah diolah maka didapatkan 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil dari perhitungan gap pada setiap dimensi didapatkan nilai gap 

negatif pada kelima dimensi Servqual. Nilai negatif ini berarti persepsi 

konsumen masih di bawah harapan konsumen. Pelayanan yang diberikan 

masih belum mampu memberikan kepuasan kepada konsumen. Adapun 

nilai gap pada dimensi keandalan (reliability) sebesar -0,9411. Pada 

dimensi jaminan (assurance) memiliki nilai gap sebesar -0,5042. Pada 

dimensi bukti fisik (tangible) memiliki nilai gap sebesar -0,5245. Pada 

dimensi empati (emphaty) memiliki nilai gap sebesar -0,3911. Pada 

dimensi daya tanggap (responsiveness) memiliki nilai gap sebesar -0,5981. 

2. Pada pengolahan IPA didapatkan 5 variabel yang menjadi prioritas utama 

yang harus diperbaiki yaitu pada kuadran 1 sebagai berikut: 

a. Harga yang ditawarkan (A2) 

b. Jaminan kualitas produk selalu diperhatikan (B6) 

c. Kebersihan kafe terjaga (C1) 

d. Kelengkapan menu yang disajikan (C3) 

e. Tempat charger memadai (C7) 
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3. Saran perbaikan yang dapat diberikan untuk Kafe Basabasi Sorowajan di 

antaranya: 

a. Harga yang ditawarkan (A2) : pemilihan bahan baku murah tetapi tetap 

berkualitas, desain interior sederhana tetapi tetap kekinian agar harga 

tetap terjangkau, penentuan harga menyesuaikan dengan target pasar 

dan terjangkau di kalangan mahasiswa. 

b. Jaminan kualitas produk selalu diperhatikan (B6) : Supervisor perlu 

lebih memperhatikan kualitas produk yang akan dijual, supervisor 

berkoordinasi dengan manajer serta koki dalam menentukan kualitas 

produk sebelum dijual, kafe harus membuat prosedur proses 

pembuatan hingga penyajian pesanan dan mengadakan kegiatan 

pelatihan bagi karyawan kafe. 

c. Kebersihan kafe terjaga (C1) : Karyawan harus selalu membersihkan 

meja, kursi, lantai, toilet setelah digunakan oleh konsumen maupun 

karyawan, pihak kafe perlu membuat prosedur kebersihan dan 

mengadakan pelatihan bagi karyawan dalam menjaga kebersihan. 

d. Kelengkapan menu yang disajikan (C3) : Membeli aneka bahan baku 

varian menu yang lengkap. 

e. Tempat charger memadai (C7) : Manajer harus memperhatikan 

jumlah colokan karena penting bagi konsumen, dan menambah jumlah 

colokan yang harus dipasang di kafe. 

5.2 Saran 

Saran yang dapat penulis berikan di antaranya: 
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1. Kafe Basabasi Sorowajan diharapkan mempertimbangkan usulan 

perbaikan dari peneliti untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan 

2. Dalam penelitian ini hanya dilakukan di kafe Basabasi Sorowajan. Untuk 

peneliti selanjutnya diharapkan dapat dilakukan di semua cabang Kafe 

Basabasi agar hasil yang didapatkan lebih komprehensif.  
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