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ABSTRAK

Bakso Bakar Mahkota Parangtritis merupakan usaha yang bergerak dibidang
kuliner. Berdasarkan hasil observasi ditinjau dari sisi internal, kondisi karyawan
sebenarnya tergolong baik, yang ditandai dengan rendahnya tingkat pergantian
karyawan, sehingga karyawan dapat dikategorikan memiliki loyalitas tinggi
terhadap Bakso Bakar Mahkota Parangtritis. Sehingga permasalahan yang ada
berasal dari kepuasan konsumen yang belum terpenuhi secara optimal. Penelitian
ini  bertujuan mengidentifikasi jumlah atribut terkait tingkat kinerja,
mengidentifikasi atribut pelayanan yang paling penting dan perlu adanya tindakan
perbaikan untuk memenuhi harapan konsumen, serta memberikan saran perbaikan
guna meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode service
quality (Servqual) guna mengukur gap harapan dan kenyataan konsumen dan
importance performance analysis (IPA) untuk memetakan atribut ke dalam empat
kuadran berdasarkan importance dan performance. Jumlah responden penelitian ini
sebanyak 125 responden. Hasil dari penelitian, yaitu terdapat 22 atribut pada 5
dimensi servqual yang memiliki gap negatif menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan belum sesuai harapan konsumen. Pada metode IPA yang termasuk dalam
kuadran I terdapat 2 atribut, yaitu konsumen merasa yakin bahwa bahan baku serta
proses pembuatan bakso sudah sesuai syariat islam (Halal) (A2) dan varian bakso
lengkap seperti yang tertera di daftar menu (T1) dengan akar permasalahan tidak
terpajangnya sertifikat halal, terdapat anjing liar di gazebo pojok yang dapat
mengontaminasi alat makan yang telah dipakai konsumen, hanya mengandalkan
satu supplyer bahan baku, tidak melakukan update menu di sosial media seperti
whatsapps dan Instagram untuk tiap varian yang ready di hari tersebut, dan tidak
memberi penanda jika menu telah habis di papan menu. Dengan usulan perbaikan
yaitu segera mengajukan proses sertifikat halal, jika sertifikat halal sudah terbit
segera pasang di tempat strategis seperti tempat kasir, memberi edukasi kepada
pelanggan untuk tidak menggunakan gazebo area pojok, memberi tanda di gazebo
pojok bila gazebo tersebut tidak boleh digunakan, mencari supplyer cadangan
dengan minimal memiliki 2 supplyer sebagai cadangan guna antisipasi supplyer
utama sedang tutup atau kehabisan stock bahan baku, melakukan update daftar
menu untuk tiap varian yang tersedia di hari tersebut melalui sosial media seperti
WA & IG, memberi penanda untuk daftar menu yang habis di papan menu.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Servqual, IPA, Atribut, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Bakso Bakar Mahkota Parangtritis is a culinary business. Based on internal
observations, employee conditions are generally good, characterized by a low
employee turnover rate, which means employees are highly loyal to Bakso Bakar
Mahkota Parangtritis. The problem stems from customer satisfaction that has not
been optimally met. This study aims to identify the number of attributes related to
performance levels, identify the most important service attributes and those that
require improvement to meet customer expectations, and provide suggestions for
improvements to improve service quality. This study uses the service quality
(Servqual) method to measure the gap between customer expectations and reality,
and the importance performance analysis (IPA) to map attributes into four
quadrants based on importance and performance. The number of respondents in
this study was 125. The results of the study, namely there are 22 attributes in the 5
dimensions of servqual that have a negative gap, indicate that the service provided
has not met customer expectations. In the IPA method included in quadrant I there
are 2 attributes, namely consumers feel confident that the raw materials and the
process of making meatballs are in accordance with Islamic law (Halal) (A2) and
complete meatball variants as stated in the menu list (T1) with the root of the
problem of not displaying halal certificates, there are stray dogs in the corner
gazebo that can contaminate cutlery that has been used by consumers, only relying
on one supplier of raw materials, not updating the menu on social media such as
WhatsApps and Instagram for each variant that is ready on that day, and not
providing a marker if the menu has run out on the menu board. With the proposed
improvements, namely immediately submitting the halal certificate process, if the
halal certificate has been issued immediately post it in a strategic place such as the
cashier, educating customers not to use the corner gazebo area, providing a sign in
the corner gazebo if the gazebo cannot be used, looking for a backup supplier with
a minimum of 2 suppliers as a backup to anticipate the main supplier being closed
or running out of stock of raw materials, updating the menu list for each variant
available on that day through social media such as WA & 1G, providing a marker
for the menu list that is out of stock on the menu board.

Key words: Service Quality, Servqual, IPA, Attributes, Customer Satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi, persaingan bisnis semakin kompetitif, industri kuliner di
Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat (Prima Waluyowati et al.,
2022). Hal ini ditandai dengan munculnya berbagai jenis usaha makanan dan
minuman yang menawarkan beragam produk dan inovasi untuk menarik minat
konsumen. Salah satu jenis usaha kuliner adalah bakso. Bakso ialah salah satu
makanan Indonesia yang digemari oleh berbagai kalangan masyarakat. Bakso tidak
hanya karena rasanya yang lezat, tetapi juga karena harganya yang relatif
terjangkau (Humam Tsani, 2023).

Di bidang kuliner, kepuasan konsumen menjadi faktor kunci yang
menentukan kesuksesan dan keberlanjutan usaha. Kepuasan konsumen terbentuk
dari pengalaman konsumen dalam menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan,
yang kemudian akan mempengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan
pembelian ulang atau merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain (Aulia
& Gufron, 2023). Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan suatu kinerja yang diterima dengan
ekspektasi yang diharapkan (Ahmad et al., 2020). Jika kinerja yang diterima
melebihi ekspektasi, maka konsumen akan merasa puas. Sebaliknya, jika kinerja
yang diterima tidak memenuhi ekspektasi, konsumen akan merasa tidak puas
(Sugiari Ayu et al., 2022).

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang mempengaruhi

kepuasan konsumen. Di bidang kuliner, kualitas pelayanan tidak hanya mencakup



kualitas produk makanan yang disajikan, tetapi juga mencakup berbagai aspek lain
seperti kebersihan peralatan makan, kesiapan pegawai membantu konsumen, serta
kenyamanan dan kebersihan area makan (Rully Astri Hildayati et al., 2025).
Konsumen yang mendapatkan pelayanan berkualitas cenderung akan merasa puas
dan loyal terhadap suatu usaha (Ahmad et al., 2020).

Bakso Bakar Mahkota Parangtritis merupakan salah satu usaha kuliner yang
berada di kawasan wisata Parangtritis, Yogyakarta, yang seharusnya memiliki
potensi pasar besar dikarenakan berada di tempat wisata. Berdasarkan hasil
observasi, layanan yang diberikan oleh Bakso Bakar Mahkota Parangtritis dinilai
kurang memuaskan, seperti ketersediaan varian bakso yang kurang lengkap dan
waktu pelayanan yang lama yang mengakibatkan konsumen kecewa. Hal tersebut
dapat mengurangi loyalitas konsumen dan menghambat berkembangnya Bakso
Bakar Mahkota Parangtritis.

Selain itu, di lakukan observasi dan wawancara kepada pihak Bakso Bakar
Mahkota Parangtritis guna mendapatkan data pendukung. Berdasarkan data yang
diperoleh, diketahui bahwa terdapat penurunan jumlah bakso yang terjual selama
tiga bulan terakhir, yaitu bulan Oktober — Desember 2025 sebagai berikut.

Tabel 1.1 Data Jumlah Bakso Terjual

No Bulan Jumlah Bakso Terjual (tusuk)
1 Oktober 42.270
2 November 37.370
3 Desember 33.685

Sumber: Bakso Bakar Mahkota (2026)
Berdasarkan Tabel 1.1. diketahui bahwa salah satu faktor yang menunjukkan
Bakso Bakar Mahkota Parangtritis memerlukan perbaikan pelayanan adalah belum
terpenuhinya harapan konsumen, yang berdampak pada jumlah penjualan yang

mengalami penurunan setiap bulannya. Permasalahan tersebut berfokus pada



kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Jika ditinjau dari sisi internal,
kondisi karyawan sebenarnya tergolong baik, yang ditandai dengan rendahnya
tingkat pergantian karyawan, sehingga karyawan dapat dikategorikan memiliki
loyalitas tinggi terhadap Bakso Bakar Mahkota Parangtritis. Dengan demikian,
permasalahan yang ada bukan berasal dari faktor sumber daya manusia, melainkan
dari sisi kepuasan konsumen yang belum terpenuhi secara optimal.

Berdasarkan permasalahan tersebut, perlu adanya analisis kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen menggunakan metode Service Quality (Servqual) dan
Importance Performance Analysis (IPA). Menurut Parasuraman et al. (1988),
kualitas pelayanan dapat dianalisis dengan metode Servqual melalui lima dimensi,
yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy). Metode ini digunakan untuk
mengidentifikasi gap antara harapan dan kenyataan terhadap pelayanan yang telah
dirasakan oleh konsumen. Sedangkan metode IPA guna memetakan atribut
berdasarkan tingkat kepentingannya dan kinerja yang dirasakan oleh konsumen.

Sehingga, penelitian ini di lakukan guna mengetahui bagaimana kepuasan
konsumen terhadap Bakso Bakar Mahkota Parangtritis dengan menggunakan
atribut-atribut pelayanan serta merekomendasikan perbaikan. Berdasarkan latar
belakang tersebut, peneliti ingin menganalisis permasalahan tersebut dengan judul
”Analisis Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Menggunakan metode
Servqual dan IPA” dengan harapan penelitian ini dapat membantu meningkatkan

kualitas pelayanan.



1.2

Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan sebelumnya, maka di dapat

pertanyaan penelitian sebagai berikut.

1.

1.3.

Berapa jumlah atribut terkait tingkat kinerja di Bakso Bakar Mahkota
Parangtritis dengan metode Servqual?

Apa saja atribut-atribut pelayanan yang paling penting dan perlu adanya
tindakan perbaikan untuk memenuhi harapan konsumen dengan metode IPA?
Apa saja saran perbaikan yang dapat di lakukan oleh Bakso Bakar Mahkota
Parangtritis guna meningkatkan kualitas pelayanan dengan metode Fishbone?
Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dipaparkan sebelumnya, maka tujuan

penelitian ini sebagai berikut.

1.

1.4.

Mengidentifikasi jumlah atribut terkait tingkat kinerja di Bakso Bakar
Mahkota Parangtritis dengan menggunakan metode Servqual.
Mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang paling penting dan perlu
adanya tindakan perbaikan untuk memenuhi harapan konsumen dengan
metode IPA.

Memberikan saran perbaikan yang dapat di lakukan oleh Bakso Bakar
Mahkota Parangtritis guna meningkatkan kualitas pelayanan dengan metode
Fishbone.

Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan evaluasi bagi manajemen

Bakso Bakar Mahkota Parangtritis untuk meningkatkan kualitas pelayanan

sehingga dapat meningkatkan penjualan.



1.5. Batasan Masalah

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut.

1. Penelitian ini di lakukan pada bulan Februari sebelum puasa dan April setelah

lebaran 2026.

2. Penelitian ini tidak menggunakan data keuangan.
1.6. Sistematika Penulisan

Penelitian ini disusun secara sistematis guna mempermudah pembaca dalam
mengetahui isi dari penelitian ini. Penelitian ini terbagi dalam lima bab. Bab satu
terdiri dari pendahuluan yang mencangkup latar belakang penelitian, pertanyaan
penelitian, tujuan, manfaat penelitian serta terdapat batasan masalah agar ruang
lingkup penelitian lebih terarah. Terakhir, terdapat sistematika penulisan yang
memberi gambaran umum mengenai isi dari setiap bab dalam laporan ini.

Bab dua mengenai hasil penelitian terdahulu dan tinjauan pustaka yang
menjadi acuan penelitian ini meliputi penjelasan kualitas pelayanan, metode
Servqual dan metode IPA.

Bab tiga, yaitu metodologi penelitian yang berisi mengenai objek penelitian,
teknik pengumpulan data, serta metode yang digunakan dalam penelitian ini. Selain
itu, terdapat uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan bahwa instrumen
penelitian ini dapat dikatakan valid dan reliabel. Terdapat variabel penelitian, model
analisis, serta diagram alir penelitian yang menggambarkan alur penelitian dari
awal hingga akhir.

Bab empat meliputi hasil dan pembahasan penelitian ini. Hasil penelitian
dimulai dari uji kecukupan data, uji validitas, uji reliabilitas, pengolahan data

menggunakan metode servqual, pengolahan data menggunakan metode IPA, serta



diagram fishbone guna mencari tau akar permasalahannya. Berdasarkan hasil yang
telah diperoleh kemudian di lakukan pembahasan mulai dari pembahasan uji
kecukupan data, uji validitas, uji reliabilitas, analisis metode servqual, analisis
metode IPA serta analisis diagram fishbone. Berdasarkan hasil analisis fishbone
digunakan sebagai acuan pemberian usulan saran pada implikasi manajerial guna
meningkatkan kualitas pelayanan.

Bab lima sebagai bab penutup, berisi kesimpulan dari di lakukannya
penelitian ini serta saran yang ditujukan kepada pihak bakso bakar mahkota dan

peneliti selanjutnya.



5.1.

BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil pengolahan data dan pembahasan di Bab 4 dapat

disimpulkan sebagai berikut.

1.

Berdasarkan hasil per hitungan menggunakan metode Servqual yang terdiri
dari 22 atribut pada 5 variabel di dapatkan hasil bahwa seluruhnya memiliki
gap bernilai negatif. Maka dapat diartikan kualitas pelayanan di Bakso Bakar
Mahkota Parangtritis secara keseluruhan belum memenuhi harapan
konsumen.

Berdasarkan hasil analisis metode IPA dengan menggunakan diagram
kartesius diperoleh dua atribut yang berada pada kuadran I prioritas utama di
lakukannya perbaikan, yaitu atribut konsumen merasa yakin bahwa bahan
baku serta proses pembuatan bakso sudah sesuai syariat islam (Halal) (A2)
dan varian bakso lengkap seperti yang tertera di daftar menu (T1).

Saran perbaikan berdasarkan analisis fishbone untuk meningkatkan kualitas

pelayanan di Bakso Bakar Mahkota Parangtritis sebagai berikut.

. Bahwa bahan baku serta proses pembuatan bakso sudah sesuai syariat islam

(Halal) (A2)
Saran perbaikannya, yaitu segera mengajukan proses sertifikat halal, jika
sertifikat halal sudah terbit segera pasang di tempat strategis seperti tempat
kasir, memberi edukasi kepada pelanggan untuk tidak menggunakan gazebo
area pojok, memberi tanda di gazebo pojok bila gazebo tersebut tidak boleh

digunakan.
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5.2.

b. Varian bakso lengkap seperti yang tertera di daftar menu (T1).

Saran perbaikannya adalah mencari supplyer cadangan dengan minimal
memiliki 2 supplyer sebagai cadangan guna antisipasi supplyer utama sedang
tutup atau kehabisan stock bahan baku, melakukan update daftar menu untuk
tiap varian yang tersedia di hari tersebut melalui sosial media seperti WA &
IG, memberi penanda untuk daftar menu yang habis di papan menu.

Saran Penelitian Selanjutnya

Saran penulis yang ditujukan untuk peneliti selanjutnya sebagai berikut.
Peneliti selanjutnya di Bakso Bakar Mahkota Parangtritis, yaitu menganalisis
after diusulkannya saran perbaikan pada penelitian ini.

Penelitian selanjutnya di Bakso Bakar Mahkota Parangtritis menggunakan
metode yang berbeda guna mengetahui lebih dalam menggenai kebutuhan

konsumen untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
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