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Globalisasi memberikan pengaruh yang cukup besar terhadap perkembangan dunia usaha, baik di pada skala nasional maupun
skala global. Kemajuan teknologi informasi serta masuknya berbagai tren global menyebabkan persaingan bisnis menjadi
semakin kompetitif dan terus berkembang. Kualitas pelayanan menjadi faktor kunci dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas
pelanggan
Namun, masih ditemukan gap antara harapan dan layanan, seperti:

a. Tempat Parkir Luas dan Nyaman

b. Konsistensi rasa

c. Variasi menu dan harga
Data menunjukkan penurunan penjualan dan transaksi, yang mengindikasikan menurunnya kepuasan pelanggan
Metode SERVQUAL, CSI, dan IPA diperlukan untuk mengukur kualitas layanan secara komprehensif dan menentukan prioritas
perbaikan
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1.Bagaimana tingkat kualitas pelayanan di UMKM Coffee Shop berdasarkan dimensi Service Quality (Tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy)?

2.Bagaimana tingkat persentase dari kepuasan pelanggan dengan berdasarkan kualitas pelayanan di UMKM Coffee Shop
dengan menerapkan metode Customer Satisfaction Index (CSI)?

3. Atribut apa saja yang harus di prioritaskan guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan di UMKM Coffee
Shop berdasarkan pendekatan Importance Performance Analysis (IPA)?

1. Mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh UMKM Coffeeshop berdasarkan lima dimensi Service Quality, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

2.Mengetahui tingkat persentase dari kepuasan pelanggan berdasarkan kualitas pelayanan di UMKM Coffee Shop dengan
menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSlI)

3. Menentukan atribut mana saja yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan guna meningkatkan kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan kepada pelanggan UMKM Coffee Shop dengan menggunakan pendekatan Importance
Performance Analysis (IPA)
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Batasan Masalah

1. Penelitian ini hanya berfokus kepada penilaian kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan serta rekomendasi perbaikan, tidak
mencakup aspek teknis lainnya, biaya operasional UMKM dan biaya
pokok UMKM yang berpengaruh terhadap UMKM Coffee Shop.

2.Responden penelitian terbatas yaitu customer UMKM Coffee Shop,
yang pernah bertransaksi langsung terhadap pembelian.

3. Penelitian ini tidak berkaitan dengan kompetitor dari coffee shop
lainnya.
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Dimensi

Nomor
AUt

Deskripsi Atribut

Deskripsi Atribut

Seberapa puas anda dengan

kelengkapan fasilitas yang
menunjang Dondang Coffee

(Wifi, AC, Stopkontak,
Kecukupan Kursi, Asbak,
Tisu dan lainnya)

Rhamadi
dkk, 2023

Seberapa puas anda dengan
kezezualan pesanan  vang

diberikan ke  pelanggan
Dondang Coffee

Seberapa poas anda dengan
kezazuaian E:sanan Vang

=

Dondang Coffee

Deskripsi Atribut

Seberapz puas anda dengan
konsistensi dan kmaliftas raszs
dari mimwman dan makanan
vang dipesan olsh pelanggan
Dondang Coffes

beraktivitaz di area coffes
shop

Seberapa puas anda dengan
musik vang diputar agar
tidak mengganggu aktivitas
pelanggan Dondang Coffee

Seberapa puaz anda dengan
ketepatan  jam  operazional
Dondang Coffee

Seberapz puas anda dengan
karyawan Dondang Coffze
vang memilikn imisiatif dalam
menawarkan produk  yang
dimnginkan pelanzggan

Seberapa puas anda dengan
wakiu  yang  dibutuhkan
dalam penyajian menu coffee
shop

Seberapa puas anda dengan
kebersihan lingkungan di
area Dondang Coffee

Rhamadi d
kk, 2023

Seberapa anda dengan
kmalitaz dan mimuman
Dondang Coffee yang dibenkan
ke pelanzgan

Seberapa puas anda dengan
kesabaran karyawan dalam

melayam pelanggan

Seberapa puas anda dengan
kelnasan dan keamanan

tempat  parkir Dondang
Coffee

Rhamadi
dkk, 2023

Seberapa puas anda terhadap
harga vang ditawarkan oleh
coffee shop

Seberapa puas anda terhadap
kemampuan karyawan coffes
shop dalam  memberikan
saran vang solutif atas
keluhan pelanggan

Seberapa puas anda terhadap
kesopanan dan penggunazn
bahasa vang bak oleh
karyawan coffee shop dalam

melayam pelanggan

Seberapa puas anda dengan
Kerapihan dan kebersihan
karyawan Dondang Coffee

Rhamadi
dkk, 2023

Seberapa puas anda terhadap
keamanan dan cepat pada

saat prozes pembayaran di
coffee shop

Seberapa puas anda terhadap
raza aman dan myaman saat

Seberapa puas anda terhadap
sikap karyawan coffee shop
yvang memberikan pelayanan
tanpa membedakan status
zosial pelanggan
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Tabel 4.1 Uraian Kuesioner Service Quality

Kode Momor

Atribut  Atribut Deskripsi Atribut Sumber

Hasil dan Pembahasan

5 Juni 2026

Nomor
Atribut

Deskripsi Atribut

Sumber

Kode Nomor

Atribut  Atribat Deskripsi Atribut

Seberapa puas anda
. dengan Kerapthan dan ~ Bhamadi
PSPHRP kebersihan karyawan  dk, 2023
coffee shop

Tangibles

Seberapa puas anda
dengan kelengkapan
fazilitas vang
menunjang coffee
shop (Wifi, AC,
Stopkontal,
Kecukupan Kursi,
Asbak, Tisu dan
lanmya)

Seberapa puas anda
dengan kesesualan
pesanan vang
diberikan ke
pelaneean coffee shop

Seberapa puas anda

dengan keragamanan
Vvariasl menu vang
diberikan ke
pelanggan caffee shop

Seberapa puas anda
de;;lgan musil-::,ra.ug
diputar agar tidak
mengganggu aktivitas
pelanggan coffee shop

Seberapa puas anda
dengan konsistensi
dari kualitas rasa dan
minuman dan
makanan yang dipesan

oleh pelanggan coffes
shop

Seberapa puas anda
terhadap kemampuan
karvawan coffze shop

dalam memberikan
saran vang solufif atas

keluhan pelangean

Seberapa puas anda
terhadap keamanan
dan cepat pada saat
proses pembayaran di
coffee shop

Seberzpa puas anda
terhadap rasa aman
dan myaman saat
beraltivitas di area
coffee thap

Seberzpa puas anda
dengan waktu yang
dibutuhkan dalam
penyajian menu caffes
shop

Putr: dkk,
2021

Seberapa puas anda
dengan kebersihan
Iingloumean di area

cofiee shop

Seberapa puas anda
dengan ketepatan jam
operazional coffes
shop

Seberapa puas anda
dengan keluasan dan

keamanan tempat
parkar coffee shop

Seberapa puas anda
dengan karyawan
coffee shop vang
memilikl misiatif

dalam menawarkan

produk yang
diinginkan pelangzan

Seberapa puas anda
dengan kualitas
1 ~ makanan dan
minuman coffee shop
vang diberikan ke
pelanggan

Seberapa puas anda
dengan kesabaran
karvawan coffze shop
dalam melayani
pelangzan

Seberapa puas anda
terhadap kesopanan
dan pengzunaan
bahasa yang baik oleh
karyawan coffes shop
dalam melayani
pelangzan

Ehamadi
dkk, 2023

Seberapa puas anda
tethadap sikap
karvawan coffze shop
vang memberikan
pelayanan tanpa
membedakan status
zoslal pelanzzan

Seberapa puas anda

=

Sumber: Olzhan Diatz Peneliti, 2026
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Hasil Tabel Kesenjangan Kepentingan (Harapan)
dan Kepuasan (Persepsi)

Tangiblez [Bukh Fisik]

Seberapa puas anda dengan kelengkapan fasilitas yvang
menuryang Dondang Coffee (Wifi, AC, Stopkontak,
Eeculupan Kursi, Asbak, Tisu dan lainnya)
Seberapa puas anda dengan musik yang diputar agar
tidak menggzanggu akirvitas pelanggan Dondang Coffee
Seberapa puas anda dengan kebersihan lingkungan di
area Dondang Coffee
Seberapa puas anda dengan keluasan dan keamanan
tempat patkir Dondang Coffee
Seberapa puas anda dengan Kerapihan dan kebersihan
karyawan Dondang Coffee

Seberapa puas anda dengan kesesuaian pesanan yang
diberkan ke pelanzzan Dondang Coffee
Seberapa puas anda dengan keragaman dan vanasi menu yang
elangran Dondang Coffee
Seberapa puas anda dengan konsistensi dari kualitas raza dan
minuman dan makanan yang dipesan cleh pelangean Dondang
Cofiee

Seberapa puas anda dengan karvawan Dondang Coffee vang
memiliki mistatif dalam menawarkan produk yang dinginlan

2rapa puas anda dengan
Dondang Coffes vang diberikan ke pelanggan




INDUSTRIAL
EMANEERIVG

Hasil Tabel Kesenjangan
Kepentingan (Harapan)
dan Kepuasan (Persepsi)

Assurance (Jaminan)

oleh coffee sho

Seberapa puas anda terhadap kemampuan karyawan Seberapa puas anda dengan wakiu yvang dibutuhkan
coffee shop dalam membenkan saran yang solutif atas dalam penyajian menu coffee shop

saat beraltivitas di area coffee sho ’ ’

mela o
Seberapa puas anda terhadap kesopanan dan
penggunaan bahasa vang baik oleh karyawan coffee
shop dalam melayani pelangzan

Seberapa puas anda terhadap sikap karvawan coffee
shop yang membenkan pelayanan tanpa membedakan
status sosial
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Nilai Total Gap SERVQUAL dan Peringkat
Kesenjangan SERVQUAL

Tabel 4.10 NNilai Gap Service Quality

Persepsi Harapan Kesenjangan

Dimensi Nilai
Tangibles 1224
Reliability 1234

Responsivenass 1191

Assurance

Empathy

Ratarata  Nilai Rata-rata (Persepsi-Harapan)
3,83 1418 4.46 0,611
3,88 1419 4.46 0,58
3,73 1409 4.43 -0.68

Tabel 4.11 Peringkat Kesenjangan Atribut

Perspektif Harapan  GAP Kesenjangan
3,88 446 0,58

3,81 436 .35
3,92 450 0.57




et AN Hasil Data MIS,
MSS, WF dan WS

Tabel 4.12 Nilai MIS dan MSS o .
Tabel 4.13 Nilai Weight Factor Tabel 4.14 Nilai Weight Score

: T : Tabel 4.14 Rekapitulas: mlai Weight Score (WS)
Tabel 4.13 Rekapitulasi nilai Weight Factor (WF)

Atribut Harapan Mean Importance Score Weight Factor - 4 MSS
446 525 25% 3,88

436 3.808
4.50 3,925

4,46 3,711
452 3.925
- 6 1 s 3,849
7 447 527 3,925

-- 451 3,890
s 4 0 52 3,901
. 0 4 000000 526 3,830
_ 4.43 3,871
- 44T 3,830
B’ 47 526 3,865
S .- = — ;gf‘
7.4 58’ 5%
e . L & | 2950
Til ;{4;5 83
3, 35? 149 - :

Sumber Olahan Data Pencliti, 2026 B ——
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Rekapitulasi CSI

Tabel 4.15 Tingkat Kepuasan Customer Satisfactioon Index 4.16 Rekapitulasi nilai Atribut Kesesuaian 4.17 Rekapitulasi Dimensi berdasarkan Action dan Hold

@ rH: INDUSTRIAL

Tabel 4. 16 Rekapitulasi nilai Atribut Kesesuaian Tabel 4. 17 Rekapitulas: Pengambilan Keputusan tction (A&

Tabel 4.15 Kriteria Tingkat Kepuasan Customer Satisfaction Index con
old (H)

Dimensi

e

Yi Tki (%)
1449 85.09
1387 8731
1430 87,27
1419 83,16
1436 86.91
1417 86,38
1423 87.70
1435 86.20
1410 88 44
1421 85.71
1410 87.30
1421 85.71
1422 86.43
1430 8937

270 1436 88.44

1191 1409 84,53

240 1429 86.77

18 1256 1432 87.71
1227 1428 85.92

Rata-rata 23434 27044 86,65
Sumber: Hasil Olahan Data, 2026
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No Nilai CSI (%%) Keterangan
§1-100 Sangat Puas
66-80.99 Puas
3 51-65,99 Cukup Puas
4 35-50.99 Kurang Puas
5 0-34 99 Tidak Puas
Sumber: Veronica dkk. 2025
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Sumber: Olahan Data Peneliti, 2026

Hasil dari total nilai performance atribut 1 sampai 19
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Diagram Kartesius Metode IPA

Tabel 4.18 Diagram Kartesius 4.19 Kuadran 1
Diagram Kartesius

Tabel 4.19 Kuadran 1

Kuadran Atribut Pertanyaan
EKelengkapan fasilitas yvang menunjang Dondang Coffee
(Wifi, AC, Stopkontak, Kecukupan Kursi, Asbak, Tisu

dan lamnnva)
Satu —

(Consentrate
Test)

Kerapihan dan kebersihan karvawan Dondane Coffee
Konsistensi dar1 kualitas rasa dari minuman dan makanan

19 rang dipesan oleh pelangean Don Coffee
Rasa aman dan nyaman saat beraktivitas di area coffee

13 shop
Sumber: Hasil Olahan Data, 2026

Atribut-atribut pada kuadran ini menunjukkan bahwa tingkat kepentingan
pelanggan terhadap layanan tergolong tinggi, namun tingkat persepsi yang
dirasakan pelanggan masih relatif rendah
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Diagram Kartesius Metode IPA

4.20 Kuadran 2 Diagram Kartesius
Tabel 4.21 Diagram Kartesius

Tabel 4.21 Kuadran III

Eelengkapan fasilitas vang menunjang Dondang Coffee
(Wifi, AC, Stopkontak, Keculupan Kurst, Asbak, Tisu
dan lainnya)

Kuadran Atribut Pertanyaan
Musik yang diputar agar tidak menggangeu aktivitas
2 pelanggan coffee shop xyz
4 Keluasan dan keamanan tempat parkir coffee shop xyz

Berdasarkan hasil analisis Diagram Kartesius yang disajikan pada Tabel 4.21,
diketahui terdapat 5 atribut yang termasuk ke dalam Kuadran Ill. Atribut-
atribut pada kuadran ini menunjukkan tingkat kepentingan yang relatif rendah
menurut pelanggan, sementara tingkat kepuasan yang dirasakan sudah cukup

Tiga Kesesualan pesanan yang diberikan ke pelanggan coffee el
(Low 6 shop Xyz
FPriority) Kualitas makanan dan mimmuman coffee shop xyz yang
11 diberikan ke pelanggan
Waktu yang dibutuhkan dalam penyajian menu coffee
16 shop Xyz
Sumber: Olahan Data Peneliti, 2026

Dua (Keep Up

e Good Work)

Tabel 4.22 Kuadran 4
Diagram Kartesius

Tabel 4.22 Kuadran IV

Atribut-atribut dalam kuadran ini menunjukkan bahwatingkat harapan dan
tingkat persepsipelanggan sama-sama tinggi, sehingga dapat diartikan bahwa ]
kualitas pelayanan pada aspek-aspek tersebut telah mampu memenuhi Kuadran  Atribut PEI'tHﬂ\-’EI}]II

h langgan dengan baik — ———— —
SERE EERTERE EETee e kelengkapan fasilitas vang menunjang Coffee Shop (Wifi,

AC Stopkontak, Kecukupan Kursi, Asbak, Tisu

Empat 1 dan lainnya)

Atribut- atribut pada kuadran ini menunjukkan tingkat harapan yang relatif (PHSEI-E?IE’ kﬁﬂﬁﬂﬂﬂiﬂﬂ I]E:EHI]:—]II }"ﬂﬂg dlhE'l'lkﬂIl kE! I}Elﬂﬂggﬂﬂ
rendah menurut pelanggan, namun pihak coffee shop memberikan perhatian O MD 7 Coffee Sho
dan kinerja pelayanan yang cukup tinggi pada aspek tersebut. EFiLLs - — :

9 ketepatan jam operasional Coffee Shop
Sumber: Olahan Data Penelit1, 2026
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KESIMPULAN

1.Berdasarkan hasilanalisis serta hasilpengolahan data menggunakan metode Service Quality,diketahui bahwa seluruhdimensi kualitas
pelayanan masih memiliki nilai gap negatif. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Coffee Shop XYZ belum
sepenuhnya mampu memenuhi harapan pelanggan. Kesenjangan terbesar ditemukan pada beberapa atributpelayanan, seperti
kondisiarea parkir, kecepatan penyajian menu, kesesuaian harga yang ditawarkan, sikap pelayanan karyawan terhadap seluruh pelanggan,
serta kemampuan karyawan dalam menawarkan produk kepada pelanggan. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa masih terdapat
beberapa aspek pelayanan yang perlu mendapatkan perbaikan serta peningkatan kualitas agar pelayanan yang diberikan dapat lebih
sesuail dengan kebutuhan dan harapan pelanggan

2.Berdasarkan hasilperhitungan CustomerSatisfaction Index (CSl),diperoleh nilai kepuasan pelanggan sebesar 77,58%. Nilai tersebut menunjukkan bahwa
tingkat kepuasanpelanggan terhadap pelayanan di Coffee Shop XYZ berada pada kategori puas. Namun demikian, nilai yang diperoleh masih belum
mencapai kategorisangat puas karenamasih berada di bawah standar tingkat kepuasan yang sangat baik. Kondisi ini mengindikasikan bahwa masih
terdapat beberapa atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan agar kualitas pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan pelanggan secara lebih
optimalserta meningkatkan tingkatkepuasan pelanggan secara keseluruhan.

3. Atribut yang termasuk ke dalam Kuadran | yaitu X10, atributX121, atribut X13 dan atribut X19. Atribut tersebutmenunjukkan bahwa pelanggan memiliki
tingkat harapan yang tinggi terhadap aspek pelayanan tersebut, namun tingkat persepsi yang dirasakan masihbelum mampu memenuhi ekspektasi
pelanggan secara optimal. Oleh karena itu, pihak Coffee Shop XYZ perlu melakukan perbaikan dan peningkatan pelayanan pada atribut- atribut-atribut
tersebut agar tingkat kepuasan pelanggan dapat meningkat. Pada atribut yang berada pada kuadran Il meliputi atribut X2, atribut X4, atribut X6, atribut
X11, dan atributX16 menunjukkan tingkatharapan maupun tingkat persepsipelanggan terhadap aspek pelayanan tersebut relatif lebih rendah
dibandingkan atribut lainnya. Kondisitersebut mengindikasikan bahwa atribut pada kuadran ini belum menjadi prioritas utama dalam penilaian
pelangganterhadap kualitas pelayanan di Coffee Shop XYZ. Walaupun demikian, pihak coffee shop tetap perlu mempertahankan
kualitas kualitas pada atribut tersebutagar pelayanan yang diberikan tetap terjaga dan tidak mengalamipenurunan yang dapat mempengaruhi kenyamanan
pelanggan.
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