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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengalisis kualitas layanan pada cafe
Ng laras Coffee dan Gelato dengan menggunakan integrasi metode SERVQUAL
dan IPA. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh konsumen cafe Ng'laras
Coffee dan Gelato dengan sampel adalah sebagian pelanggan cafe Ng laras Coffee
dan Gelato. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non
probability sampling ialah sampling incidental. Sampel pada penelitian ini
berjumlah 75 responden. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer. Teknik pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner. Analisis yang
digunakan adalah Sevice Quality (SERVQUAL) dan Importance Performance
Analysis (IPA).

Hasil pada penelitian ini menunjukan bahwa  berdasarkan hasil
perhitungan pada rekapitulasi kuesioner harapan dan kuesioner kinerja maka
didapatkan hasil jumlah tingkat harapan dan kinerja rata-rata harapan sebesar 4,692
sedangkan kinerja sebesar 4,181 sehingga terdapat gap antara kinerja dan harapan
sebesar -0,511. Hasil analisis diagram IPA item yang menjadi prioritas perbaikan
adalah sebagai berikut : Kuadran 1 adalah nomor 15, dan 16 (E2 dan E3).
Sedangkan, untuk item yang harus di pertahankan Kuadran 2 adalah item nomor 2,
5,7,8,9, 10, 12, 13, dan 18 (R2, R5, Rvl, Rv2, Rv3, Rv4, A2, A3, dan T1). Iltem
yang dianggap rendah Kuadran 3 adalah item nomor 4, 17, 20, 21 (R4, E4, T3, dan
T4). Dan item yang dianggap berlebihan Kuadran 4 adalah item nomor 1, 3, 6, 11,
14, dan 19 (R1, R3, R6, Al, E1, dan T2).

Kata Kunci : Service Quality , Importance Performance Analysis.
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