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ABSTRAK 

Arka Coffee and Space merupakan sebuah kafe yang terletak di daerah Tamansari. 

Rata-rata pengunjung setiap harinya yaitu 90 orang. Dilihat dari pengamatan ulasan 

melalui platform Google dan Gojek, kafe ini sering kali mendapat kritikan dalam 

hal pelayanan seperti karyawan yang kurang cepat tanggap, ruang Musholla yang 

kurang bersih, pesanan yang tidak sesuai, dan jaringan internet (wifi) yang lemah, 

sehingga diperlukannya analisis kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui prioritas atribut yang perlu dilakukan 

perbaikan sehingga dapat memuaskan pelanggan, serta memberikan usulan 

rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan pelayanan. Pada pengolahan data 

menggunakan metode service quality didapatkan nilai gap negatif pada semua 

atribut dimana menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kafe ini 

belum dapat memenuhi harapan pelanggan. Dibantu dengan prinsip pareto, maka 

diambil empat atribut prioritas untuk diolah menggunakan AHP yaitu tersedianya 

Musholla yang bersih (A5/K1) dengan nilai gap sebesar -0,7467 dan nilai bobot 

prioritas sebesar 0,052, karyawan Arka Coffee and Space memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tepat (B3/K2) dengan nilai gap sebesar -0,5600 dan nilai bobot 

prioritas sebesar 0,548, jangkauan jaringan internet (wifi) luas dan lancar (A4/K3) 

dengan nilai gap sebesar -0,5333 dan nilai bobot prioritas sebesar 0,256, dan 

ketepatan penataan fasilitas yang menarik (A2/K4) dengan nilai gap sebesar -

0,4267 dan nilai bobot prioritas sebesar 0,145. Penelitian ini juga dibantu dengan 

diagram fishbone untuk mengetahui akar penyebab masalah dan usulan 

rekomendasi perbaikan yang dapat diterapkan oleh perusahaan agar dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan kafe. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Servqual, AHP 
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ABSTRACT 

Arka Coffee and Space is a cafe located in the Tamansari area. The average number 

of visitors per day is 90 people. Judging from observing reviews through the Google 

and Gojek platforms, this cafe often gets criticized in terms of services such as 

employees who are less responsive, Musholla rooms that are dirty, the orders are 

wrong, and slow internet networks (wifi), so it is necessary to analyze the service 

quality through customer satisfaction. This study aims to determine the priority of 

attributes that need to be improved so that the customer will be satisfied, and 

provide proposed recommendations for improvement to improve services. Data is 

processing using the service quality method, the negative gap value is obtained on 

all attributes which indicates that the quality of service provided by this cafe cannot 

meet customer expectations. Assisted by the pareto principle, four priority 

attributes are taken to be processed using AHP, such as the availability of a clean 

Musholla (A5 / K1) with a gap value of -0.7467 and a priority weight value of 0.052, 

Arka Coffee and Space employees provide fast and precise service (B3 / K2) with a 

gap value of -0.5600 and a priority weight value of 0, 5600 and a priority weight 

value of 0.548, wide and smooth internet network coverage (wifi) (A4 / K3) with a 

gap value of -0.5333 and a priority weight value of 0.256, and the accuracy of the 

arrangement of attractive facilities (A2 / K4) with a gap value of -0.4267 and a 

priority weight value of 0.145. This research is also assisted by a fishbone diagram 

to determine the root cause of the problem and proposed improvement 

recommendations that can be implemented by the company in order to improve the 

quality of cafe services. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Servqual, AHP 

 



18 

 

BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Yogyakarta dijuluki sebagai kota pelajar, kota budaya, dan kota pariwisata. 

Kota ini sering dikunjungi oleh pendatang baru dari berbagai bangsa di belahan 

dunia dan masyarakat dari luar kota untuk berlibur maupun menuntut ilmu 

(Hariyono, 2006). Banyaknya pendatang membuat para pebisnis memanfaatkan 

situasi yang ada sehingga menimbulkan persaingan ketat antar pebisnis, khususnya 

dibidang jasa. Persaingan yang ketat dan meningkatnya harapan pelanggan 

terhadap perusahaan membuat perusahaan dituntut untuk mencari cara agar dapat 

meningkatkan nilai kualitas perusahaan agar dapat memberikan kepuasan bagi para 

pelanggan (Tawakkal et al., 2021). Berikut merupakan data pengunjung pada Arka 

Coffee and Space dan Kafe XYZ berdasarkan hasil observasi. 

 
Gambar 1.1. Data Pengunjung Kafe 

Sumber: Observasi (2023) 
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Pada Gambar 1.1. dapat dilihat bahwa minggu pertama jumlah pengunjung 

Arka Coffee and Space sebanyak 628 orang, sedangkan jumlah pengunjung Kafe 

XYZ sebanyak 606 orang. Minggu kedua, jumlah pengunjung Arka Coffee and 

Space sebanyak 595 orang, sedangkan jumlah pengunjung Kafe XYZ sebanyak 504 

orang. Minggu ketiga, jumlah pengunjung Arka Coffee and Space sebanyak 527 

orang, sedangkan jumlah pengunjung Kafe XYZ sebanyak 543 orang. Minggu 

keempat, jumlah pengunjung Arka Coffee and Space sebanyak 562 orang, 

sedangkan jumlah pengunjung Kafe XYZ sebanyak 511 orang. Dilihat dari grafik 

tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat persaingan ketat antar pebisnis dibidang 

jasa sehingga para pebisnis perlu meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 

memuaskan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang setelah mendapatkan 

pelayanan dari sebuah perusahaan dan membandingkan dengan harapannya. Jika 

pelanggan menganggap pelayanan baik, pelanggan akan puas. Tetapi, jika 

pelayanannya buruk, pelanggan akan tidak puas (Sulistyawati, 2015). Kepuasan 

pelanggan adalah ketika sebuah perusahaan memastikan pelanggan merasa senang 

dengan apa yang perusahaan berikan kepada pelanggan. Hal ini membantu 

perusahaan mengetahui apakah pelanggan merasa puas atau tidak (Tjiptono, 2008). 

Persaingan bisnis saat ini menjadi ajang kompetisi bagi perusahaan untuk 

memberikan layanan yang berkualitas sehingga dapat menarik perhatian para 

pelanggan pada saat menentukan keputusan pembelian. Kualitas pelayanan yang 

baik dapat memenangkan dunia persaingan bisnis (Khoironi, 2020). 

Kualitas pelayanan yang baik mampu menciptakan kepuasan bagi pelanggan 

karena pelanggan memiliki harapan terhadap hal tersebut sehingga kualitas 



20 

 

pelayanan menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan perusahaan (Riyadin, 2019). 

Saat ini perusahaan dibidang jasa bersaing secara ketat untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan sehingga mampu memberikan kepuasan tersendiri bagi para 

pelanggan. Salah satu bisnis yang sedang bersaing di Yogyakarta yaitu usaha kafe 

(Yudanto et al., 2020). 

Pada situasi seperti ini banyak bermunculan kafe baru seperti Arka Coffee 

and Space. Kafe ini berlokasi di tengah Kota Yogyakarta, tepatnya di area wisata 

Tamansari. Kafe ini didirikan untuk khalayak umum yang dimana banyak sekali 

pengunjung yang berdatangan, mulai dari mahasiswa, pekerja, dan wisatawan. Oleh 

karena itu, perusahaan ini harus memberikan kualitas pelayanan terbaik. 

Dilihat dari pengamatan ulasan pelanggan melalui platform Google dan 

Gojek, Arka Coffee and Space sering kali mendapat kritikan dalam hal pelayanan 

seperti karyawan yang kurang cepat tanggap untuk memberikan pelayanan kepada 

pelanggan, ruang Musholla yang kurang bersih, pesanan yang tidak sesuai, dan 

jaringan internet (wifi) yang lemah. Mengingat persaingan yang ketat dan tingginya 

harapan pelanggan mengenai kualitas pelayanan perusahaan sehingga metode 

service quality sangat dibutuhkan pada penelitian ini agar perusahaan dapat 

memberikan kepuasan bagi pelanggan dengan memberikan pelayanan berkualitas. 

Apabila kualitas pelayanan tidak diperhatikan dan tidak diperbaiki maka dapat 

menghilangkan kepercayaan pelanggan dan para pelanggan bisa mencari tempat 

lain untuk mendapatkan pelayanan yang berkualitas dan memenuhi kebutuhannya. 

Penelitian ini menggunakan metode service quality (servqual) dan analytical 

hierarchy process (AHP). Servqual merupakan suatu pencapaian yang diberikan 
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perusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang dimana memiliki tujuan 

untuk mengambil hati pelanggan agar bersedia membeli produk yang ditawarkan. 

Servqual memiliki kelebihan yaitu dapat menjelaskan secara rinci dengan melihat 

kesenjangan (gap) antara harapan dengan kenyataan sehingga penelitian ini dapat 

mengetahui atribut mana yang belum memuaskan pelanggan. Menurut Wahyuni & 

Wulistiyowati (2015), servqual adalah cara untuk mengukur seberapa baik sebuah 

layanan. Metode ini bekerja untuk semua jenis layanan dan sangat dipercaya. 

Instrumennya terdiri dari berbagai dimensi seperti tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy sehingga memudahkan seseorang untuk 

memahami dan menjawab dengan baik. Selain itu, penelitian ini menggunakan 

metode AHP untuk menentukan atribut pelayanan yang menjadi prioritas dengan 

mempertimbangkan penilaian pihak internal kafe agar rekomendasi perbaikan 

dapat diimplementasikan langsung sesuai dengan pertimbangan dari berbagai aspek 

perusahaan. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berikut merupakan rumusan masalah berdasarkan latar belakang: 

1. Berapakah tingkat kesenjangan (gap) antara harapan dengan kenyataan yang 

diterima oleh pelanggan Arka Coffee and Space? 

2. Apa saja atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan Arka Coffee and Space dengan 

menggunakan metode AHP? 

3. Apa saja rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan di 

Arka Coffee and Space? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penilitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengukur tingkat kesenjangan (gap) antara harapan dengan kenyataan 

yang diterima oleh pelanggan Arka Coffee and Space. 

2. Untuk mengidentifikasi atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan Arka Coffee and Space. 

3. Untuk memberikan rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan kualitas layanan di Arka Coffee and Space. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan dan menambah wawasan 

keilmuan yang relevan mengenai servqual dan AHP. 

2. Dari penelitian ini dimaksudkan sebagai acuan bagi pembaca untuk penelitian 

berikutnya. 

3. Dari penelitian ini mampu mengidentifikasi prioritas perbaikan kualitas 

pelayanan di Arka Coffee and Space. 

4. Dari penelitian ini diharapkan dapat menambah bahan evaluasi guna 

meningkatkan kualitas pelayanan di Arka Coffee and Space. 

1.5. Batasan Penelitian 

Batasan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Data penelitian diambil pada tanggal 5 Maret – 11 Mei 2023. 

2. Kriteria pelanggan yang menjadi responden yaitu pernah mengunjungi Arka 

Coffee and Space minimal dua kali dalam rentang waktu Maret 2022 – Maret 

2023. 
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3. Pengambilan data dilakukan secara online dengan menggunakan Goggle 

Form. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Penulisan penelitian ini terbagi menjadi lima bab. Pada bab pertama 

membahas latar belakang masalah yang memuat informasi tentang bagaimana 

timbulnya masalah sehingga peneliti dapat merumuskan masalah, serta tujuan, 

manfaat, dan batasan penelitian yang berisikan pokok permasalahan yang dibahas 

pada penelitian ini. Bab dua berisi penelitian terdahulu yang mendukung penelitian 

ini dan landasan teori mengenai kepuasan pelanggan, servqual, dan AHP. Bab tiga 

diuraikan metode penelitian yang meliputi objek penelitian, teknik pengumpulan 

data, face validity, uji validitas, uji reliabilitas, variabel penelitian, metode analisis, 

dan diagram alir penelitian. Bab empat membahas tentang hasil dan pembahasan 

seperti gambaran umum perusahaan dan menginterpretasikan hasil pengolahan dan 

menganalisis hasil data yang dikumpulkan. Terakhir, bab lima menyajikan 

kesimpulan dan saran dari penelitian ini. 

 



67 

 

BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang dilakukan pada 

penelitian ini, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan perhitungan servqual diketahui adanya kesenjangan (gap) antara 

harapan dengan kenyataan yang diterima oleh pelanggan Arka Coffee and 

Space. Rata-rata nilai gap untuk 20 atribut pernyataan yaitu sebesar -0,3013 

yang berarti pelayanan yang diberikan Arka Coffee and Space belum 

memenuhi harapan pelanggan sehingga belum memuaskan pelanggan.  

2. Berdasarkan perhitungan AHP diketahui urutan atribut yang menjadi prioritas 

untuk diperbaiki sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan Arka 

Coffee and Space yaitu karyawan Arka Coffee and Space memberikan 

pelayanan dengan cepat dan tepat, jangkauan jaringan internet (wifi) luas dan 

lancar, dan ketepatan penataan fasilitas yang menarik. 

3. Rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan oleh Arka Coffee and Space 

untuk meningkatkan kualitas layanannya yaitu: 

a. Pada atribut karyawan Arka Coffee and Space memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tepat (B3/K2): melakukan evaluasi mingguan, 

melakukan briefing pagi, mengadakan pelatihan untuk meningkatkan 

kinerja karyawan. Selanjutnya yaitu menambah pekerja saat ramai 

pengunjung seperti weekend dan hari libur nasional dan menerapkan 

calling system menggunakan alarm antrian yang berfungsi memberitahu 
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pelanggan bahwa pesanan minuman sudah selesai dan bisa diambil di meja 

yang telah disediakan. 

b. Pada atribut jangkauan jaringan internet (wifi) luas dan lancar (A4/K3): 

mengganti password wifi secara berkala dan menaikkan bandwith wifi. 

Selanjutnya yaitu meletakkan router di tempat yang tinggi, menaikkan 

antena router, meletakkan router di tengah-tengah kafe, menjauhkan router 

dari benda-benda yang terbuat dari beton, tidak boleh diletakkan diantara 

buku dan daerah dapur karena dapat menyerap dan memengaruhi 

gelombang sinyal. 

c. Pada atribut ketepatan penataan fasilitas yang menarik (A2/K4):  

melakukan perawatan dan renovasi fasilitas, mengontrol persediaan 

barang di kamar mandi, penggantian desain berkala agar tidak bosan dan 

konsultasi kepada ahli desain, serta melakukan pembersihan serta 

pengecekan secara berkala. 

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Saran yang dapat dilakukan oleh penelitian selanjutnya dan perusahaan 

sebagai berikut: 

1. Penelitian selanjutnya dapat menerapkan saran usulan perbaikan dan 

melakukan perbandingan tingkat kepuasan pelanggan sebelum dan setelah 

diterapkannya saran perbaikan tersebut. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan perhitungan dan analisis 

dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI), Kano, dan 

Importance Performance Analysis (IPA). 
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3. Arka Coffee and Space diharapkan dapat mempertimbangkan saran 

perbaikan pada penelitian ini dengan memperbaiki beberapa atribut yang 

menjadi prioritas perbaikan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga bisa memenuhi kepuasan pelanggan. 
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