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ABSTRAK 

PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN MENGGUNAKAN 

MODEL SERVICE PERFORMANCE (SERVPERF) DAN METODE 

CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI) 

DWI RAMADHANI 

18106060029 

Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan teknologi 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta 

ABSTRAK 

Bisnis warung kopi di Yogyakarta memiliki potensi pasar yang sangat baik, namun juga memiliki 
persaingan yang sangat ketat. Salah satu cara perusahaan dapat bertahan adalah dengan cara 
meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan pelayanan yang baik maka kepuasan konsumen juga akan 
didapatkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi performa pelayanan tiap atribut yang 
ada pada kafe ABC dan mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh terhadap 
performa pelayanan yang disediakan oleh kafe ABC. Sampel yang digunakan peda penelitian ini 
berdasarkan uji kecukupan data menggunakan metode lameshow dan kriteria responden yang 
diperlukan adalah konsumen yang pernah berkunjung ke kafe ABC dari bulan Agustus sampai 
Desember 2022. Penelitian ini menggunakan metode Service Performance (servperf) untuk 
mengukur tingkat performa tiap atribut pelayanan yang dibagi kedalam lima dimensi pelayanan 
yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliabillity), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (empathy). Penelitian ini juga menggunakan metode Customer Satisfaction 
Index (CSI) untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh terhadap pelayanan 
yang disediakan oleh kafe ABC. Setelah dilakukan perhitungan dengan metode servperf didapat 
hasil dimana atribut T6 dengan rata-rata kinerja 2,87 dan T7 mendapat rata-rata kinerja sebesar 2,97 
yang mana berada dibawah skala 3 (netral) artinya pengunjung tidak merasa puas dengan kinerja 
atribut ini. Berdasarkan perhitungan CSI kepuasan pelanggan secara menyeluruh juga hanya 71% 
sehingga masih memerlukan evaluasi lebih lanjut.  

 

Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas, servperf, dan CSI 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY USING THE SERVICE 

PERFORMANCE MODEL (SERVPERF) AND THE METHOD OF 

CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI) 

DWI RAMADHANI 

18106060029 

Industrial Engineering Study Program, Faculty of Science and Technology 

Sunan Kalijaga State Islamic University, Yogyakarta 

ABSTRACT 

The coffee shop business in Yogyakarta has exceptional market potential and very demanding 
competition. One way a company can prevail is by improving the quality of service. With good 
service, customer satisfaction will be achieved. This study aims to identify the service performance 
of each attribute in the ABC cafe and measure the overall level of customer satisfaction with the 
service performance provided by the ABC cafe. The sample used in this study was based on the data 
adequacy test using the Lameshow method, and the required respondent criteria were consumers 
who had visited the ABC cafe from August to December 2022. This study used the Service 
Performance (servperf) method to measure the performance level of each attribute service which is 
divided into five service dimensions: tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 
This study also uses the Customer Satisfaction Index (CSI) method to measure the overall level of 
customer satisfaction with the services provided by ABC Cafe. After calculating with the servperf 
method, the results are obtained where the attribute T6 has an average performance of 2.87, and T7 
gets an average performance of 2.97 below a scale of 3 (neutral), meaning that visitors are not 
satisfied with the performance of this attribute. Based on CSI calculations, overall customer 
satisfaction is only 71%, which requires further evaluation. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Provinsi Yogyakarta merupakan salah satu daerah yang menjadi target pasar 

terbaik untuk bisnis warung kopi, dikenal sebagai kota pelajar yang memiliki 

banyak pendatang dari berbagai daerah menjadikan kota Yogyakarta sangat 

potensial dalam bisnis ini (Wuryandani & Meilani, 2013). Nilai jual utama dari 

warung kopi ini adalah pelayanan yang diharap memberi kepuasan baik dari 

pelayanan maupun produk yang tersedia (Diwangkoro, 2017). Oleh karena itu 

perusahaan seperti warung kopi harus mengerti pelayanan seperti apa yang 

diinginkan konsumen agar bisa mempertahankan kualitasnya di tengah persaingan 

yang ketat. Salah satu cara untuk membuat usaha tetap berjalan adalah dengan 

melakukan pengukuran secara rutin terhadap tingkat kepuasan konsumen saat 

menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut (Jufriyanto, 2020). Suatu 

permasalahan layanan dapat menurunkan kualitas, maka perlu adanya survei 

kepuasan pelanggan atas kualitas layanan sangat diharapkan bagi pelaku bisnis, 

artinya apabila perusahaan mempunyai kualitas pelayanan bermutu, maka hasil 

yang diberikan adalah kepuasan layanan, terutama untuk pelanggan (Saputro et al., 

2018).  

Menurut Pujiastuti (2013) kualitas pada dasarnya merupakan kepuasan 

pelanggan sepenuhnya. Sebuah produk/pelayanan dapat disebut berkualitas tinggi 

apabila dapat memberikan kepuasan sepenuhnya pada pelanggan salah satunya 

adalah sesuai dengan harapan pelanggan atau suatu pelayanan. Dalam upaya 

peningkatan kualitas layanan, perlu adanya kinerja yang optimal. Berdasarkan hal 
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tersebut, respon pelanggan saat menerima pelayanan menjadi priotitas perusahaan 

untuk meningkatkan mutu pelayanan. Kepuasan pelanggan saat menerima 

pelayanan merupakan hak yang harus diterima setiap pelanggan yang 

merasakannya. Sebuah upaya untuk meningkatan kualitas pelayanan, maka 

diperlukan perbaikan untuk mengukur kualitas pelayanan tersebut (Martha & Putri, 

2019). 

Tujuan dari industri jasa salah satunya adalah memberikan kepuasan kepada 

pelanggan melalui pelayanan yang baik sehingga dapat meningkatkan kualitas. 

Kepuasan pelanggan tentunya menjadi prioritas, karena merupakan target dari 

sebuah pelayanan publik untuk mendorong peningkatan kualitas. Pada dasarnya 

perusahaan mempunyai standar kualitas sendiri untuk menentukan pengendalian 

kualitas. Dalam rangka membangun kepuasan pelanggan adalah titik fokus dari 

pencapaian profitabilitas dalam jangka panjang. Dengan kata lain, kepuasan 

pelanggan salah satu faktor dari keberhasilan dalam pencapaian target (Gwynne et 

al., 2000). Dalam konteks ini kafe ABC yang mengusung tema kafe edukasi dan 

memang mengusung pasar mahasiswa dan pelajar harus menyediakan tempat yang 

nyaman untuk belajar dan mengerjakan tugas.  

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk manajemen Kafe ABC. 

Berdasarkan observasi lapangan warung kopi ini tidak memiliki pelanggan seramai 

warung kopi lain yang sejenis. Wawancara juga dilakukan terhadap beberapa 

pelanggan pada bulan Agustus 2022. Keluhan pelanggan yang sederhana namun 

jika tidak diperhatikan dengan baik menjadi faktor kafe ABC tidak diprioritaskan 

untuk dipilih oleh pelanggan, seperti harga yang cukup mahal, terdapat beberapa 

tempat yang kurang terjaga kebersihannya, stopkontak yang sedikit, kondisi 
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stopkontak yang tidak memenuhi standar, tempat parkir yang tidak terlalu luas, dan 

wi-fi yang cenderung lambat jika dibandingkan dengan kafe pesaing. Dari beberapa 

masalah tersebut diharapkan dapat diidentifikasi dan ditemukan solusi untuk 

permasalahan-permasalahan yang ada pada Kafe ABC.  

Untuk itu, penelitian ini diperlukan menggunakan pendekatan servperf sebagai 

pengembangan dari servqual dilanjut dengan perhitungan Customer Satisfaction 

Index (CSI). Metode servperf digunakan karena menggunakan data berdasarkan 

pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan menilai kualitas dari 

pelayanan yang benar-benar mereka rasakan (Handriati et al., 2015). Pendekatan 

servperf lebih efektif dan sederhana dibadingkan dengan metode servqual karena 

dilakukan tanpa memandang ekspektasi para pelanggan terhadap pelayanan namun 

fokus pada performa pelayanan yang ada. Metode servperf dapat memetakan 

dengan mudah sektor mana saja yang memiliki tingkat pelayanan yang belum 

maksimal (Bayraktaroglu & Atrek, 2010). Selain mencari pada sektor pelayanan 

mana yang memerlukan perbaikan perlu juga mengukur seberapa puas pelanggan 

yang berkunjung secara menyeluruh, untuk itu diperlukan pengukuran dengan 

metode CSI. Metode CSI dipilih karena dapat melihat tingkat kepuasan secara 

menyeluruh, sehingga dapat terlihat seberapa besar persentase kepuasan pelanggan 

secara keseluruhan. Data dari CSI ini dapat digunakan untuk mempromosikan kafe 

kepada masyarakat umum, karena hasil akhir dari metode CSI mudah untuk 

dimengerti masyarakat umum. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, penelitian ini memiliki rumusan masalah debagai 

berikut:  

1. Apa saja faktor/atribut yang perlu diprioritaskan kafe ABC? 

2. Seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh pada kafe 

ABC? 

3. Apa usulan untuk peningkatan dan perbaikan layanan pada Kafe ABC? 

 

1.3. Tujuan Penelitian  

 Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini yaitu: 

1. Mengidentifikasi faktor/atribut yang perlu diprioritaskan dalam layanan kafe 

ABC.  

2. Mengukur kepuasan pelanggan secara umum dengan CSI.  

3. Memberikan rekomendasi untuk peningkatan dan perbaikan kualitas layanan 

Kafe ABC. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu: 

1.  Perusahaan dapat memperoleh hasil analisis tingkat kepuasan pengunjung 

terhadap pelayanan pada Kafe ABC. 

2. Sebagai evaluasi pihak manajemen Kafe ABC mengenai kualitas layanan yang 

diberikan kepada pelanggan. 

3. Dapat memberikan informasi prioritas atribut pada pelayanan yang harus 

dikembangkan. 
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4. Sebagai informasi terhadap pertimbangan peningkatan kualitas layanan Kafe 

ABC. 

5. Memberikan saran perbaikan untuk pelayanan pada Kafe ABC. 

 

1.5. Batasan Penelitian  

Batasan masalah yang berfungsi untuk membatasi topik pembahasan agar tidak 

menyimpang dari tujuan yang telah ditetapkan. Penelitian ini memilik Batasan 

sebagai berikut: 

1. Responden penelitian adalah pelanggan Kafe ABC dan tidak melibatkan 

manajemen, sehingga persepsi manajemen dapat diabaikan.  

2. Kriteria responden adalah pelanggan yang pernah berkunjung ke Kafe ABC 

pada rentang bulan Juli sampai Desember 2022. 

3. Responden berusia minimal 18 tahun berdasarkan persyaratan kategori usia 

dewasa UU No. 35 Pasal 1 Tahun 2014.  

4. Penelitian dilakukan pada bulan November – Desember 2022. 

5. Pengambilan data dilakukan secara online dengan media google formulir, agar 

tidak mengganggu kenyamanan pengunjung.  

 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan menjelaskan secara singkat mengenai gambaran pada 

setiap bab yang ada pada penelitian ini. Penelitian ini terdiri dari lima bab. Dimulai 

dari bab satu berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, batasan masalah dan sistematika penulisan laporan. Bab dua membahas 

tentang tinjauan pustaka literatur yang diambil dari penelitian terdahulu yang 
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berhubungan dan memperkuat penelitian yang akan dilakukan dan landasan teori 

yang mendukung sebagai acuan penelitian. Bab tiga berisi metode pengumpulan 

data, metode analisis data, dan alur penelitian yang menyangkut objek penelitian 

serta sumber data yang dibutuhkan dalam penelitian. Bab empat berisi tentang hasil 

pengumpulan data, uraian pengolahan data sesuai dengan tinjauan Pustaka, 

penjelasan dan pembahasan dari hasil analisis pengolahan data, serta usulan sebagai 

solusi permasalahan penelitiaan berdasarkan analisis dan pembahasan. Bab lima 

berisi kesimpulan dari analisa pembahasan dan saran mengenai peningkatan 

kualitas layanan pada perusahaan dan pada penelitian selanjutnya.  
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil analisis data yang sudah diolah maka didapatkan 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil dari perhitungan servperf pada setiap atribut dimana terdapat 2 atribut 

yang memiliki rata-rata kinerja dibawah skala 3 (netral) merupakan rata-rata 

kinerja terendah yaitu T6 (Kafe memiliki internet wi-fi yang lancar) dan T7 

(Jumlah stopkontak yang tersedia memenuhi kebutuhan pengunjung). Atribut 

T6 dengan rata-rata kinerja 2,87 dan merupakan rata-rata kinerja terrendah dan 

atribut T7 mendapat rata-rata kinerja sebesar 2,97 mejadi indikasi bahwa 

pelanggan tidak merasa puas dengan kinerja yang tersedia. Selain dua atribut 

dengan rata-rata kinerja terendah atribut yang dianggap memerlukan perbaikan 

adalah yang memiliki rata-rata kinerja kurang dari 3,5 karena dianggap karena 

dianggap memiliki rata-rata kinerja yang lebih mendekati ke skala netral 

daripada skala setuju. Atribut dengan nilai dibawah 3,5 antara lain: Atribut T1 

(Kafe memiliki tempat yang terjaga kebersihannya), T2 (Mushola terjaga 

kebersihannya), T3 (Kafe memiliki toilet yang bersih), T8 (Kondisi stopkontak 

yang tersedia cukup baik), dan T9 (Karyawan berpakaian dengan rapi), R13 

(Karyawan melayani pesanan pelanggan dengan sigap), RE16 (Karyawan 

menyajikan menu dengan cepat, dan E27 (Tersedianya sarana untuk 

menyampaikan kritik/saran). Dari sepuluh atribut yang memiliki rata-rata 

kinerja kurang dari 3,5 tujuh diantaranya merupakan atribut yang berasal dari 

dimensi tangibles dan menjadi dimensi yang paling diprioritaskan untuk 

dilakukan perbaikan.  
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2. Hasil perhitungan CSI menunjukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan secara 

menyeluruh hanya 71,26%. Angka ini jika melihat pada tabel kriteria CSI 

masuk kedalam kriteria “cause for concern” dan bukan merupakan hasil yang 

baik. Oleh karena itu perusahaan perlu melakukan perhatian lebih pada kinerja 

pelayanan yang ada. Perbaikan dapat dimulai pada atribut yang diprioritaskan 

dengan metode servperf.  

3. Berdasarkan kesepuluh atribut yang memiliki rata-rata kinerja kurang dari 3,5 

ditunjukan pada hasil perhitungan servperf. Langkah perbaikan yang dapat 

diambil diantaranya: 

a. Perbaikan terkait kebersihan kafe yaitu perlu dilakukan pembersihan 

secara rutin, terutama setelah pengunjung meninggalkan tempat duduk, 

karyawan harus segera membersihkan kembali meja yang telah digunakan 

agar bisa langsung digunakan pengunjung berikutnya.  

b. Perbaikan terkait kebersihan mushola tersedia pada kafe perlu lebih 

diperhatikan dan dilakukan secara rutin karena mushola merupakan tempat 

ibadah dan kebersihan kesucian tempat sholat merupakan salah satu syarat 

sah sholat.  

c. Perbaikan terkait kecepatan wi-fi yang tersedia seperti menambah 

kecepatan wi-fi atau menyediakan layanan berupa wi-fi berbayar dengan 

kecepatan yang lebih baik. 

d. Perbaikan terkait jumlah stopkontak yang terbatas yaitu dengan 

menambah jumlah stopkontak atau menyediakan layanan peminjaman 

kabel rol untuk memenuhi kebutuhan pengunjung. 



54 
 

e. Perbaikan terkait stopkontak yang memiliki kondisi kurang baik seperti 

kendor, kabel yang keluar, dan sulit dilepas pasang yaitu dengan 

memperbaiki kondisinya dengan stopkontak yang leih baik dan aman.  

f. Perbaikan terkait kebersihan toilet yang tersedia pada kafe perlu lebih 

diperhatikan agar tidak mengganggu kenyamanan pengunjung yang ingin 

menggunakannya. 

g. Perbaikan terkait pakaian yang tampilan karyawan yang rapi yaitu dengan 

melatih karyawan untuk senantiasa berpakaian dengan rapi agar tidak 

mengganggu kenyamanan pengunjung.  

h. Perbaikan terkait kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan 

diantaranya dengan memiliki respon yang baik terhadap keluhan 

pelanggan, tidak menyepelekan apapun keluhan pelanggan.  

i. Perbaikan terkait kecepatan karyawan dalam menyajikan menu 

diantaranya dengan melatih koki agar dapat menyediakan makanan atau 

minuman dengan lebih cepat, terutama saat antrian banyak, karyawan juga 

harus bisa mengatur antrian pelanggan agar sebisa mungkin pelanggan 

yang pesan lebih dulu mendapat pesanannya lebih dulu.  

j. Perbaikan terkait sarana penyampaian kritik dan saran antara lain dengan 

menyediakan kotak saran untuk mendengarkan keluhan dari pengunjung.  

 

5.2 Saran  

Saran yang dapat penulis berikan di antaranya: 

1. Kafe ABC diharapkan mempertimbangkan usulan perbaikan dari peneliti 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 
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2. Dalam penelitian ini hanya dilakukan di satu cabang kafe ABC. Untuk 

peneliti selanjutnya diharapkan dapat dilakukan di semua cabang kafe ABC 

agar hasil yang didapatkan lebih komprehensif. 

3. Bagi peneliti selanjutnya dapan metode IPA dapat ditambahkan sebagai 

pengembangan dalam menentukan prioritas perbaikan.  
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