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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, Rv1, Rv2, Rv3, Rv4, A2, A3, dan T1). 

Item 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, A1, E1, dan T2). 

 

Kata Kunci : Service Quality , Importance Performance Analysis. 
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ABSTRAK 

 

This study aims to analyze the quality of service at Ng`laras Coffee and Gelato cafe 

using the integration of SERVQUAL and IPA methods. The population in this study were 

all consumers of Ng`laras Coffee and Gelato cafe with the sample being part of the 

consumers of Ng`laras Coffee and Gelato cafe. The sampling technique in this study used 

non probability sampling, namely incidental sampling. The sample in this study amounted 

to 75 respondents. The data used in this study are primary data. Data collection techniques 

by distributing questionnaires. The analysis used is Sevice Quality (SERVQUAL) and 

Importance Performance Analysis (IPA).  

The results in this study indicate that based on the results of calculations on the 

recapitulation of the expectations questionnaire and the performance questionnaire, the 

results obtained the number of levels of expectations and the average performance of 

expectations of 4.692 while the performance is 4.181 so that there is a gap between 

performance and expectations of -0.511. The results of the IPA diagram analysis of items 

that are prioritized for improvement are as follows: Quadrant 1 is number 15, and 16 (E2 

and E3). Meanwhile, for items that must be maintained Quadrant 2 are items number 2, 5, 

7, 8, 9, 10, 12, 13, and 18 (R2, R5, Rv1, Rv2, Rv3, Rv4, A2, A3, and T1). Items that are 

considered low Quadrant 3 are items number 4, 17, 20, 21 (R4, E4, T3, and T4). And items 

that are considered excessive Quadrant 4 are item numbers 1, 3, 6, 11, 14, and 19 (R1, R3, 

R6, A1, E1, and T2). 

 

Keywords: Service Quality, Importance Performance Analysis. 
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PENDAHULUAN 

 

Industri cafe telah mengalami 

perkembangan yang sangat pesat 

dalam beberapa tahun terakhir jumlah 

coffee shop yang ada di Indonesia 

mengalami peningkatan yang 

signifikan yaitu meningkat 3 kali lipat 

dari tahun 2016 ke tahun 2019 dan 

diprediksi terus akan bertambah 

(Fatmarani, 2022), dan hal ini 

menyebabkan daya saing semakin 

besar dalam usaha untuk 

memenangkan hati pelanggan. Ada 

beberapa faktor penting yang 

mempengaruhi perkembangan cafe, 

tetapi salah satu faktor penting adalah 

kualitas pelayanan. Pelayanan yang 

baik, ramah, dan profesional tidak 

hanya memikat pelanggan, tetapi juga 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

yang dapat menciptakan kesetiaan 

pelangga, dengan fokus pada 

memberikan pengalaman positif 

kepada pelanggan, cafe dapat 

memberikan ciri khas mereka di pasar 

yang padat dan menciptakan 

hubungan jangka panjang yang kuat 

dengan pelanggan. 

Cafe sering digunakan sebagai 

tempat untuk bersantai,berbincang-

bincang, atau berkerja aembari 

menikmati minuman dan makanan. 

Cafe menawarkan suasana yang 

nyaman dan dekorasi menarik 

menjadikan tempat yang berkelas 

untuk pertemuan sosial, pertemuan 

bisnis formal dan informal bahkan 

tempat bagi individu untuk belajar 

atau berkerja. 

Cafe Ng`laras Coffe dan 

Gelato adalah salah satu cafe yang 

terletak di Jl. Gerilya No.813, RT. 

38/RW. 10, Brontokusuman, Kec. 

Mergangsang, Kota Yogyakarta, 

Daerah Istimewa Yogyakarta 55153 

dan telah menjadi tujuan favorite bagi 

banyak pelanggan sehingga 

menciptakan suasana yang tenang 

selain itu cafe Ng`laras Coffe dan 

Gelato memiliki suasana yang 

nyaman, tempat bekas rumah 

Belanda, ditata dengan interior yang 

sangat menarik dan unik. Terdapat 

ruangan indoor, teras, outdoor dan 

rooftoop, dengan menu makanan dan 

minuman yang bervariasi dimulai dari 

coffee, non coffee, makanan berat, 

cemilan hingga gelato. Namun dilihat 

dari review media sosial cafe Ng`laras 

Coffe dan Gelato masih kurang dalam 

kualitas pelayanan sehingga 

menyebabkan penurunan tingkat 
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kepuasan pelanggan. Dari hasil 

observasi dapat dilihat pada media 

sosial dan mini studi yang dilakukan, 

beberapa tanggapan yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan di cafe 

Ng`laras Coffe dan Gelato kurang 

baik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 Review Google Maps atas 

Layanan Ng`laras Coffee dan Gelato 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 2 Hasil Mini Studi 

Pelanggan Ng`laras Coffee dan 

Gelato 
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Kualitas pelayanan adalah 

tolak ukur atau penilaian terhadap  

pelayanan yang diberikan oleh suatu 

bisnis atau organisasi yang memenuhi 

harapan pelanggan. Kualitas layanan 

adalah kesan yang dirasakan oleh 

konsumen yang bersifat relatif 

inferior atau superior pada suatu 

organisasi dan layanannya (Bitner et 

al., 1994). Hal ini mencerminkan 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

pengalaman yang alami saat mereka 

berinteraksi dengan penyedia jasa. 

Menurut (Wang et al., 2004), salah 

satu faktor keberhasilan operator 

kompetitif jangka panjang dan 

manfaat bagi produsen dan penyedia 

layanan adalah persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan. Kualitas 

pelayanan mencakup berbagai 

elemen, termasuk profesionalisme 

staf, diukur dalam penyediaan 

layanan, efisiensi, presentasi terhadap 

ekspektasi pelanggan, dan 

kemampuan untuk menangani 

keluhan atau masalah pelanggan 

dengan baik. 

Pentingnya kualitas layanan 

dalam bisnis cafe juga mencakup 

aspek lain, seperti memberikan 

panduan yang informatif tentang 

menu, merespon dengan cepat 

terhadap permintaan pelanggan, dan 

memastikan bahwa area penyajian 

kopi bersih dan nyaman. Cafe yang 

berhasil mengejar kualitas layanan 

yang tinggi cenderung memiliki 

pelanggan yang kembali secara 

berkala dan menyebarkan kesan 

positif kepada teman dan keluarga. 

Dalam iklim bisnis yang kompetitif, 

cafe yang berfokus pada 

meningkatkan kualitas pelayana 

mereka seringkali memenangkan 

kepercayaan pelanggan, yang 

merupakan kunci dalam pertumbuhan 

dan keberhasilan jangka panjang. 

Menurut (Garvin, 1987) Pentingnya 

kualitas pelayanan dalam manajemen 

kualitas secara keseluruhan 

manajemen kualitas harus mencakup 

aspek-aspek seperti kualitas proses, 

kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. Perlu dilakukan penelitian 

yang lebih mendalam dan 

komprehensif untuk mengatasi 

masalah ini dan meningkatkan 

kualitas layanan. Kombinasi antara 

metode Service quality (Servqual) 

dianggap sebagai pendekatan yang 

efektif untuk menganalisis dan 
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meningkatkan kualitas layanan di 

cafe Ng`laras Coffe dan Gelato. 

Kepuasan pelanggan didapatkan 

setelah pelanggan melakukan 

perbandingan dari pengalaman 

mereka dalam melakukan pembelian 

barang atau jasa dengan harapan dari 

pembeli itu sendiri, harapan tersebut 

terbentuk setelah melakukan 

transaksi, komentar dari teman, 

kenalan serta janji dan informasi 

pemasar dan pesaingnya atau respon 

emosional, respon emosional dipicu 

oleh proses evaluasi kognitif yang 

membandingkan persepsi (keyakinan 

terhadap objek), tindakan atau 

kondisi tertentu dengan nilai-nilai 

(kebutuhan, keinginan dan hasrat) 

individual (Tjiptono, 2014). 

Lima dimensi yang mewakili 

persepsi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan, Keandalan (reliability) 

adalah dimensi yang mengukur 

keandalan suatu pelayanan jasa 

kepada konsumen, daya tanggap 

(responsiveness) adalah kemampuan 

untuk membantu konsumen dan 

memberikan pelayanan dengan cepat 

kepada konsumen. Dimensi 

ketangkapan merupakan dimensi 

yang bersifat paling dinamis, jaminan 

asuransi (assurance) adalah dimensi 

kualitas pelayanan yang berhubungan 

dengan kemampuan dalam 

menanamkan kepercayaan dan 

keyakinan kepada konsumen, empati 

(empathy) adalah kesediaan untuk 

peduli dan memberikan perhatian 

yang tulus dan bersifat pribadi kepada 

konsumen (pengguna jasa), bentuk 

fisik (tangible) adalah sebagai 

penampilan fasilitas peralatan dan 

petugas yang memberikan pelayanan 

jasa karena suatu service jasa tidak 

dapat dilihat, cium, diraba, atau 

didengar maka aspek berwujud 

menjadi sangat penting sebagai 

ukuran terhadap pelayanan jasa 

(Handayani, 2016). 

Berdasarkan uraian diatas 

maka dapat ditarik rumusan masalah 

sebagai berikut : (1) Berapa nilai 

kesenjangan atas kualitas layanan 

pada cafe Ng`laras Coffee dan Gelato 

berdasarkan metode Service Quality 

(Servqual)?. (2) Bagaimana tingkat 

kepuasan pelanggan pada cafe 

Ng`laras Coffee dan Gelato dengan 

Diagram Importance Performance 

Analysis (IPA)? 
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METODE PENELITIAN 

Populasi yang digunakan di 

cafe Ng`laras Coffe dan Gelato adalah 

seluruh konsumen yang pernah 

mendapatkan pelayanan jasa dimana  

jumlahnya tidak diketahui secara 

pasti. 

Sempel dalam penelitian ini 

diambil dengan teknik non 

probability sampling metode 

pengambilan sampel yang tidak 

membagikan kesempatan ataupun 

peluang yang sama untuk tiap faktor 

anggota populasi buat diseleksi jadi 

sampel. Salah satu metode sampel 

non probability sampling ialah 

sampling incidental. sampling 

incidental ialah metode penentuan 

sampel bersumber pada kebutuhan 

ialah siapa saja yang secara kebetulan 

berjumpa dengan periset serta bisa 

digunakan sebagai sampel apabila di 

pandang orang yang ditemui 

kebetulan cocok dengan ciri 

responden yang peneliti butuhkan. 

Oleh karena itu penulisan ini peneliti 

menggunakan teknik non probability 

sampling dengan metode sampling 

incidental. Sampel pada penelitian ini 

adalah Pelanggan yang pernah 

mendapatkan pelayanan jasa cafe 

Ng`laras Coffe dan Gelato. 

Penentuan jumlah sampel 

penelitian ini berdasarkan teori 

menurut Rascow dalam (Sugiyono, 

2013) memberikan role of thumbs 

yaitu 5 sampai 10 indikator variabel 

bebas yang diteliti. Indikator variable 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah pertanyaan kuesioner sehingga 

besar sampel dalam penelitian adalah 

15 x 5 = 75 sampel. Sehingga jumlah 

subjek pada penelitian ini adalah 75 

responden. 

Analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji 

validitas, uji reliabilitas, Sevice 

Quality (SERVQUAL) dan 

Importance Performance Analysis 

(IPA). Uji validitas digunakan untuk 

mengukur valid tidaknya suatu 

instrumen pengukuran yang 

digunakan. Penghitungan uji validitas 

dilakukan dengan program SPSS 

versi 25. Alat uji valididtas yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

Pearson Product Moment. Uji 

validitas menggunakan taraf 

signifikan 5 % dan N = 75 dengan 

rumus df = n – 2 maka df = 75 – 2 

yaitu 73. Setelah melakukan 

perhitungan tersebut maka r table 

sebesar 0,227. Uji reliabilitas dalam 

penelitian ini menggunakan rumus 

cornbach alpha dengan aplikasi 

SPSS. 

rn = 
𝑛

𝑛−1
(1 −

∑𝑖−1
𝑛 𝑠𝑖

2

𝑠𝑡
2 ) 

Keterangan: 

rn = Koefisien reliabilitas  

n = Banyaknya butir soal 

𝑠𝑖
2 = Varians skor soal ke-1 

𝑠𝑡
2 = Varians skor total 

 

Perhitungan nilai Servqual 

menurut (Parasuraman et al., 1994). 

Penilaian kualitas jasa menggunakan 

model Service Quality mencakup 

perhitungan perbedaan di antara nilai 
Skor Servqual = Skor Persepsi – Skor Harapan 
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yang diberikan para pelanggan untuk 

setiap pasang pernyataan berkaitan 

dengan harapan dan persepsi. Skor 

SERVQUAL untuk setiap pernyataan, 

bagi masing-masing pelanggan dapat 

dihitung berdasarkan rumus berikut: 

 

Analisis kualitas layanan 

menggunkan diagram Importance 

Performance Analysis (IPA). 

Menurut (Supranto, 1997) sumbu 

mendatar (X) memuat nilai rata-rata 

skor kepuasan (Performance), 

sedangkan sumbu tegak (Y) memuat 

nilai rata-rata skor kepentingan 

(Importance) yang dirumuskan 

sebagai berikut: 

Xi = 
∑𝑋𝑖

𝑛
    Dan   Yi = 

∑𝑌𝑖

𝑛
 

Dimana: 

Xi: Rata-rata skor tingkat kepuasan.  

Yi:Rata-rata skor tingkat 

kepentingan. 

∑𝑋𝑖:Total skor untuk tingkat 

kepuasan. 

∑𝑌𝑖:Total skor untuk tingkat 

kepentingan.  

N: Jumlah responden. 

Dimana �̿� merupakan rata-rata 

dari skor tingka kepuasan seluruh 

atribut dan �̿� merupakan rata-rata dari 

rata-rata skor tingkat kepentingan dan 

seluruh atribut yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Maka rumus 

selanjutnya adalah: 

�̿� = 
∑ �̅�𝑛
𝑖=1

𝑘
  dan  �̿� = 

∑ �̅�𝑛
𝑖=1

𝑘
 

Dimana : 

K = banyaknya item yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

ANALISIS DATA 

Analisis deskriptif digunakan 

untuk menggambarkan karakteristik 

responden yang digunakan sebagai 

sampel dalam penelitian. Pada 

analisis deskriptif responden 

dilakukan pengelompokkan 

berdasarkkan usia, jenis kelamin, 

domisili, pekerjaan, dan penghasilan. 

Berdasarkan hasil pengumpulan data 

melalui koesioner jumlah data yang 

terkumpul sama dengan jumlah 

sampel yang sudah ditentukan yaitu 

75 kuesioner yang siap diolah data 

atau analisis.  
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Uji valididtas dilakukan 

dengan program SPSS versi 25. 

Pengujian validitas ini dilakukan 

terhadap 75 responden.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji reliabilitas digunakan 

untuk menunjukan akurasi, ketepatan 

dan konsistensi kuesioner dalam 

mengukur variabel. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Perhitungan nilai Service 

Quality nilai gap per item pernyataan 

diperoleh berdasarkan selisih dari 

nilai harapan dan nilai kinerja. Gap 

tersebut digunakan untuk mengetahui 

kualitas layanan pada cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato. Berikut hasil 

perhitungan nilai gap per item 

pernyataan: 
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Berdasarkan tabel diatas 

diketahui bahwa harapan pelanggan 

pada cafe Ng`laras Coffee dan Gelato 

yang dilihat dari 5 dimensi Service 

Quality memiliki nilai rata-rata 

harapan sebesar 4,692 dan nilai rata- 

rata kinerja karyawan sebesar 4,181 

sehingga terdapat gap antara kinerja 

dan harapan sebesar -0,511. 

Hasil Perhitungan Nilai Gap 

Berdasarkan Lima Dimensi Service 

Quality. 

 

 

 

 

Semakin tingginya nilai gap 

antara kineja dan harapan 

mengambarkan bahwa tingginya 

kepuasan pelanggan terhadap kinerja 

yang diberikan. Tetapi setelah 

dilakukan perhitungan data pada tiap 

dimensi, dari tabel di atas dapat 

dilihat bahwa semua dimensi 

memiliki nilai gap negatif. Nilai gap 

berlambang negatif yang jika 

diartikan bahwa kinerja cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato belum melebih dari 

harapan pelanggan. Reliability 

memiliki nilai gap sebesar -0,48, 

Assurance memiliki nilai gap sebesar 

-0,51, kemudian dimensi Tangible 

dengan nilai gap -0,47, dimensi 

Responsiveness memiliki nilai gap 

sebesar -0,51 dan Empathy memiliki 

nilai gap sebesar -0,59. Dengan 

demikian dimensi yang menjadi 

prioritas utama untuk diperbaiki oleh 

cafe Ng`laras Coffee dan Gelato 

semua dimensi SERVQUAL karena 

masih memiliki nilai negatif yang 

artinya karena belum melebihi 

harapan pelanggan. 

Hasil uji diagram Importance 

Performace Analysis (IPA) 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 1 Diagram IPA (Importance 

Performance Analysis) 

Berdasarkan gambar diatas diketahui 

bahwa Gap terbagi menjadi 4 bagian 

yaitu : 

Kepuasan pelanggan di cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato dilihat dari 5 
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dimensi SERVQUAL kinerja 

memiliki nilai sebesar 4,178 dan nilai 

harapan 4,69 sehingga masih terdapat 

gap -0,512. Gap ini terjadi akibat 

belum terpenuhinya harapan 

pelanggan dengan kualitas layanan 

yang diberikan oleh cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato. 

a) Kuadran 1 (Prioritas Utama) 

atribut atau item yang termasuk 

dalam kuadran 1 ini adalah item 

nomor 15 dan 16 yaitu, E2 dan 

E3. 

b) Kuadran 2 (Pertahanan Prestasi) 

atribut atau item yang termasuk 

dalam kuadran 2 ini adalah item 

nomor 2, 5, 7, 8, 9, 10, 12, 13, dan 

18 yaitu, R2,R5, Rv1, Rv2, Rv3, 

Rv4, A2, A3, dan T1. 

c) Kuadran 3 (Prioritas Rendah) 

atribut atau item yang termasuk 

dalam kuadran 3 ini adalah item 

nomor 4, 17, 20, 21 yaitu, R4, E4, 

T3, dan T4. 

d) Kuadran 4 (Berlebihan) atribut 

yang termasuk dalam kuadran 4 

ini adalah item nomor 1, 3, 6, 11, 

14, dan 19 yaitu R1, R3, R6, A1, 

E1, dan T2. 

 

PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis Kualitas Layanan Pada 

Cafe Ng`laras Coffee dan Gelato 

Dengan Menggunakan Integrasi 

Metode Service Quality 

(SERVQUAL). 

1. Service Quality (SERVQUAL) 

Hasil penelitian ini 

menyatakan bahwa dari lima 

dimensi Service Quality 

(SERVQUAL) yaitu, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, 

Empathy dan Tangible 

berdasarkan   hasil   perhitungan   

pada   rekapitulasi   kuesioner 

harapan dan kuesioner kinerja 

pelanggan yang telah disebarkan 

kepada 75 responden sebagai 

sampel penelitian pada tabel 4.20  

maka didapatkan hasil   jumlah 

nilai harapan pelanggan sebelum 

berkunjung   atau   sebelum 

melakukan transaksi pembelian di 

cafe Ng`laras Coffee dan Gelato 

sebesar 7.390 dan jumlah hasil 

nilai kinerja pelayanan yang 

diterima pelanggan setelah 

berkunjung atau setelah 

melakukan transaksi pembelia 

sebesar 6.586 selanjutnya setelah 
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melakukan perhitungan jumlah 

tingkat harapan dan kinerja pada 

tabel 4.18 didapatkan hasil rata – 

rata harapan sebesar 4,692 

sedangkan kinerja sebesar 4,181 

sehingga terdapat gap antara 

kinerja dan harapan sebesar -

0,511. 

Berdasarkan dari hasil 

perhitungan servqual keseluruhan 

terhadap masing – masing atribut 

maka didapatkan hasil tahap 

terakhir untuk menentukan 

kualitas layanan cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato dari lima 

dimensi pada tabel 4.21 

menunjukan bahwa gap bernilai 

negatif antara harapan pelanggan 

(ekspektasi) dan kinerja karyawan 

(persepsi) hal ini menandakan 

bahwasannya kualitas layanan 

pada cafe Ng`laras Coffee dan 

Gelato masih belum memenuhi 

harapan pelanggan. Menurut   

Mustinaroh   (2010),   nilai   

kepuasan   negatif   (<0) 

menunjukkan adanya kesenjangan 

antara harapan dan persepsi 

konsumen bila nilai kepuasan 

positif (>0) maka kualitas 

pelayanan telah melebihi tingkat 

kepuasan konsumen. Bila nilai 

kepuasan sama dengan nol (= 0) 

menunjukkan kualitas pelayanan 

telah sesuai dengan harapan 

konsumen. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa perlunya 

perbaikan kualitas layanan untuk 

mencapai kualitas layanan yang 

diinginkan pelanggan. 

Maka dapat disimpulkan 

bahwa kinerja karyawan sangat 

penting untuk menentukan kualitas 

layanan. Kualitas layann tidak 

sesuai dengan harapan pelanggan 

dapat menyebabkan cafe tersebut 

kehilangan pelanggan dan akan 

berdampak negatif pada cafe 

sedangkan apabila pelanggan  

merasakan kualitas layanan sesuai 

dengan yang diharapkan maka 

akan berdampak positif, rasa 

keinginan pelanggan untuk terus 

datang bahkan memungkinkan 

pelanggan menginformasikan 

kepada orang lain untuk 

merekomendasikan cafe tersebut 

sehingga menyebabkan cafe 

tersebut dikenal oleh banyak 

orang. 



Program Studi Manajemen S1 (Mei 2024) 

 
 

2. Diagram Importance 

Performance Analysis (IPA) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa kuadran 1, 

kuadran 2, kuadran 3 dan kuadran 

4 sebagai berikut : 

a) Kuadran 1 (Prioritas Utama) 

merupakan atribut atau item 

yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Item yang berada 

pada kuadran ini menjadi item 

yang harus diprioritaskan 

untuk diperbaiki oleh Cafe 

Ng`laras Coffee dan Gelato, 

karena pelaksanaannya dinilai 

belum memuaskan. Adapun 

atribut atau item yang 

termasuk dalam kuadran ini 

adalah item nomor 15 dan16 

yaitu : (E2) Pelayanan dimulai 

saat pelanggan memasuki area 

cafe Ng`laras Coffee dan 

Gelato. (E3) Karyawan 

Ng`laras Coffee dan Gelato 

sungguh-sungguh 

memperhatikan kepentingan 

para pelanggan. 

b) Kuadran 2 (Pertahanan 

Prestasi) merupakan atribut 

atau item yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Item 

yang berada pada kuadran ini 

perlu dipertahankan oleh cafe 

Ng`laras Coffee dan Gelato, 

karena kinerja pada kuadran 

ini telah sesuai dengan 

harapan pelanggan, sehingga 

dapat memuaskan pelanggan. 

Adapun atribut atau item yang 

termasuk dalam kuadran 2 ini 

adalah item nomor 2, 5, 7, 8, 

9, 10, 12, 13, dan 18 yaitu : 

(R2) Karyawan Ng`laras 

Coffee dan Gelato dapat 

diandalkan dalam menangani 

keluhan pelanggan, (R5) 

Karyawan Ng’laras Coffe dan 

Gelato menyediakan 

informasi yang tepat, (Rv1) 

Komunikasi saya dengan 

Karyawan Ng`laras Coffee 

dan Gelato tepat dan jelas, 

(Rv2) Karyawan Ng`laras 

Coffee dan Gelato merespons 

permintaan saya dengan cepat 

dan efisien, (Rv3) Karyawan 

Ng`laras Coffee dan Gelato 

bersedia memenuhi 

permintaan dan kebutuhan 

khusus dari pelanggan, (Rv4) 

Karyawan Ng`laras Coffee 

dan Gelato selalu bersedia 
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membantu pelanggan, (A2) 

Saya merasa aman sewaktu 

berhubungan atau berinteraksi 

dengan karyawan Ng`laras 

Coffee dan Gelato, (A3) 

Karyawan Ng`laras Coffee 

dan Gelato bersifat sopan dan 

ramah kepada pelanggan, dan 

(T1) Karyawan Ng`laras 

Coffee dan Gelato 

berpenampilan rapi, bersih 

dan professional. 

c) Kuadran 3 (Prioritas Rendah) 

merupakan atribut atau item 

yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Item yang berada 

pada kuadran ini dinilai tidak 

begitu penting bagi pelanggan 

dan pelaksanaannya dinilai 

biasa saja. Adapun atribut atau 

item yang termasuk dalam 

kuadran 3 ini adalah item 

nomor 4, 17, 20, 21 yaitu : 

(R4) Karyawan cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato 

menyediakan informasi yang 

tepat, (E4) Karyawan cafe 

Ng`laras Coffee dan Gelato 

memperhatikan keluhan 

pelanggan, (T3) Kesediaan 

tempat parkir untuk pelanggan 

yang ada di Ng’laras Coffee 

dan Gelato, (T4) Tingkat 

kebersihan yang ada di 

lingkungan cafe Ng`laras 

Coffe dan Gelato, Fasilitas 

pendukung (keindahan, stop 

kontak, wifi, musik). 

d) Kuadran 4 (Berlebihan) 

merupakan atribut atau item 

yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Item yang berada 

pada kuadran ini dinilai 

berlebihan dalam 

pelaksanaannya, karena 

pelanggan menganggap tidak 

terlalu penting dengan adanya 

atribut atau item akan tetapi 

pelaksanaannya dilakukan 

dengan sangat baik oleh cafe 

Ng`laras Coffee dan Gelato. 

Adapun atribut yang termasuk 

dalam kuadran 4 ini adalah 

item nomor 1, 3, 6, 11, 14, dan 

19 yaitu : (R1) Karyawan cafe 

Ng`laras Coffee dan Gelato 

memberikan layanan yang 

sangat baik, (R3) Karyawan 

cafe Ng`laras Coffee dan 

Gelato memberikan layanan 

secara benar sejak awal 

sehingga tidak memerlukan 
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koreksi terkait pesanan 

pelanggan, (R6) Karyawan 

cafe Ng`laras Coffee dan 

Gelato berkerja secara reliable 

(dapat dipercaya), (A1) Saya 

bisa mempercayai karyawan 

Ng`laras Coffee dan Gelato 

dengan sepenuhnya, (E1) 

Karyawan cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato tulus dalam 

menangani permintaan, (T2) 

Tingkat Kebersihan uang ada 

di lingkungan Ng’laras dan 

Gelato. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Service Quality (SERVQUAL) 

Dari hasil penelitian, 

diperoleh nilai gap (kesenjangan 

antara nilai kinerja dengan nilai 

harapan) dari masing-masing 

dimensi sebagai berikut: 

a. Reliability memiliki nilai 

gap negatif yaitu sebesar -

0,48. 

b. Responsiveness memiliki 

nilai gap negatif yaitu 

sebesar -0,51. 

c. Assurance memiliki nilai 

gap negatif yaitu sebesar -

0,47. 

d. Empathy memiliki nilai gap 

negatif yaitu sebesar -0,51. 

e. Tagible  memiliki nilai gap 

negatif yaitu sebesar -0,59. 

Dengan demikian lima dimensi 

memerlukan perbaikan karena nilai 

gap negatif  antara harapan dan 

kinerja yang artinya belum memenihi 

harapan pelanggan. 

2. Diagram Importance 

Performance Analysis (IPA) 

Hasil analisis diagram IPA, 

item yang menjadi prioritas 

perbaikan. (Kuadran 1) 

merupakan atribut atau item yang 

mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yaitu nomor 15, dan 

16. Item 15 dan 16 adalah E2 dan 

E3. Sedangkan, untuk item yang 

harus di pertahankan (Kuadran 2 

) merupakan atribut atau item 

yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yaitu nomor 2, 5, 7, 8, 

9, 10, 12, 13, dan 18 yaitu R2, 

R5, Rv1, Rv2, Rv3, Rv4, A2, A3, 

dan T1. Item yang di anggap 

rendah (Kuadran 3) merupakan 

atribut atau item yang 
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mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yaitu nomor 4, 17, 20, 

21 yaitu R4, E4, T3, dan T4. Dan 

item yang dianggap berlebihan 

(Kuadran 4) merupakan atribut 

atau item yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan yaitu nomor 

1, 3, 6, 11, 14, dan 19 yaitu R1, 

R3, R6, A1, E1, dan T2 

Saran untuk penelitian ini bagi 

peneliti lain untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut, hal ini agar 

dapat melihat dan menilai dengan 

melakukan Analisis Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dengan karakteristik 

pengguna dan juga dengan menindak 

lanjut batasan-batasan yang ada agar 

hasil yang diperoleh lebih sempurna. 

Bagi Manajemen Cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato (a). Cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato harus 

mempertahankan dan senantiasa 

meningkatkan atribut-atribut kualitas 

jasa yang dianggap penting dan baik 

oleh pelanggan  terutama di kuadran 

2. (b). Cafe Ng`laras Coffee dan 

Gelato harus memperbaiki atribut-

atribut kualitas jasa yang dianggap 

penting untuk meningkatkan harapan 

pelanggan terhadap kinerja pada cafe 

Ng`laras Coffee dan Gelato terutama 

di kuadran 1. (c). Cafe Ng`laras 

Coffee dan Gelato harus 

meningkatkan kinerjanya sehingga 

harapan pelanggan secara otomatis 

akan terpenuhi, karena angka yang 

dihasilkan oleh kuesioner yang 

disebarkan kepada pelanggan 

menghasilkan angka yang 

menyatakan bahwa kinerja sebesar 

6,586 sedangkan nilai dari harapan 

pelanggan adalah sebesar 7.390 dan 

memiliki dengan rata – rata nilai 

harapan sebesar 4,692 dan nilai 

kinerja sebesar 4,181 sehingga 

menyababkan hasil nilai gap negatif 

yaitu sebesar  -0,511. 
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