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Bulan Net Income (Rupiah) Jumlah Transaksi
(Sebulan)

Agustus 2025 Rp.69.040.000 1.726

Sep 2025 Rp.68.120.000 1.703

Oktober 2025 Rp.63.171.800 1.426

Nov 2025 Rp.66.880.000 1.672

Desember 2025 Rp. 61.480.500 1.537

Januari 2026 Rp.60.720.000 1.518

Latar Belakang 15, December 2024 

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



Borcelle Company

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)?

Tujuan Penelitian
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 (CSI) 
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)

Rumusan Masalah



Borcelle Company

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. 

Batasan Masalah



Kerangka Penelitian 



Borcelle Company
TINJAUAN
PUSTAKA 

Kualitas Layanan Kepuasan Pelanggan Service Quality
(Servqual)

Customer Satisfaction
Index (CSI)

Importance
Performance Analysis

(IPA) 
Penelitian Kuantitatif Teori Pengujian Data Uji Validitas

Uji Reliabilitas
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Diagram Alir Borcelle Company



Variable Penelitian Borcelle Company
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Studi Pendahuluan
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Karakteristik Responden



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



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



Nilai Total Gap SERVQUAL dan Peringkat
Kesenjangan SERVQUAL



Hasil Data MIS,
MSS, WF dan WS

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



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

Hasil dari total nilai performance atribut 1 sampai 19



Diagram Kartesius Metode IPA
Tabel 4.18 Diagram Kartesius 4.19 Kuadran 1

 Diagram Kartesius

Atribut-atribut pada kuadran ini menunjukkan bahwa tingkat kepentingan
pelanggan terhadap layanan tergolong tinggi, namun tingkat persepsi yang

dirasakan pelanggan masih relatif rendah



Diagram Kartesius Metode IPA
Tabel 4.21 Diagram Kartesius

Tabel 4.22 Kuadran 4
 Diagram Kartesius

4.20 Kuadran 2 Diagram Kartesius

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

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
harapan pelanggan dengan baik

Atribut- atribut pada kuadran ini menunjukkan tingkat harapan yang relatif
rendah menurut pelanggan, namun pihak coffee shop memberikan perhatian
dan kinerja pelayanan yang cukup tinggi pada aspek tersebut. 



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
sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan

2.Berdasarkan hasilperhitungan CustomerSatisfaction Index (CSI),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 I 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 III 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.



THANK YOU
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