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ABSTRAK 

Wotish Coffee & Eatery telah mengalami penurunan pendapatan selama beberapa bulan 

terakhir, berdasarkan hasil wawancara pada pelanggan Wotish Coffee & Eatery terdapat 

beberapa keluhan terkait pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat 

kepuasan pelanggan menggunakan metode Service Quality dan Customer Satisfaction Index 

(CSI) pada Wotish Coffee & Eatery. Kepuasan pelanggan merupakan indikator penting bagi 

keberhasilan bisnis dan loyalitas pelanggan, sehingga pemahaman mendalam mengenai 

kualitas layanan dan persepsi pelanggan sangat diperlukan. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan mendistribusikan kuesioner kepada 100 pelanggan Wotish 

Coffee & Eatery. Metode SERVQUAL digunakan untuk mencari gap lima dimensi kualitas 

layanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil pengolahan 

data mengguanakan metode service quality menunjuka gap dari lima dimensi kualitas layanan, 

yaitu tangibles (-0,39), reliability (-0,38), responsiveness (-0,48), assurance (-0,55), dan 

empathy (-0,50). Tidak ada dimensi yang bernilai positif, yang artinya pelanggan tidak puas 

terhadap layanan yang ada di Wotish Coffee & Eatery Berdasarkan perhitungan menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) didapatkan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 

77,68%. Nilai ini masuk pada kategori borderline yang menandakan bahwa pelanggan belum 

merasa puas karena borderline berada diantara kategori tidak puas dan puas. Didapatkan 

kesimpulan pada penelitian ini bahwa Wotish Coffee & Eatery perlu meningkatkan layanan 

kemanan area parkir, kecepatan dalam pembuatan produk, dan tindakan caring after sales 

 

 

Kata Kunci: Analisis Gap, Customer Satisfaction Index (CSI), Kepuasan Pelanggan, Kualitas 

Layanan, Service Quality (SERVQUAL)
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring pertumbuhan dan perkembangan bisnis kopi, banyak pelaku usaha yang mencoba untuk 

membuka bisnis kedai kopi atau coffee shop, hal ini disebabkan karena bisnis kopi ini terus 

berkembang dari masa ke masa. Produk-produk seperti kopi tidak hanya sekadar barang 

dagangan, tapi telah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat Indonesia (Rachman, et al., 

2021). Yugantara et al. (2021) melakukan penelitian yang menunjukan hasil bahwa minum kopi 

telah menjadi simbol gaya hidup modern dan merupakan bagian dari tren gaya hidup yang 

mencakup cara kita mengonsumsi kopi dengan tujuan untuk menunjukkan prestise, 

kebanggaan, citra, serta status sosial. Ini bisa dilakukan secara sadar atau tidak, tetapi tujuannya 

adalah untuk membedakan diri dari orang lain dalam masyarakat.  

      Menurut Lai & Widjaja (2023), dalam beberapa tahun terakhir, industri Coffee Shop telah 

mengalami pertumbuhan pesat, khususnya di kota-kota besar seperti Jakarta. Pertumbuhan ini 

mencapai sekitar 10% setiap tahunnya. Perkiraan menunjukkan bahwa terdapat sekitar 1.500 

coffee shop di Jakarta dan sekitarnya. Meskipun demikian, pertumbuhan ini terutama terjadi di 

ibu kota Jakarta, sedangkan di kota-kota besar lainnya seperti Bali, Medan, Surabaya, dan 

Bandung, pertumbuhannya jauh lebih lambat, hanya sekitar 7%. Pangsa pasar ritel kopi di 

Indonesia pun telah meningkat menjadi 268.000 ton per tahun, diperkirakan antara tahun 2017 

sampai 2021 terus meningkat sebesar 11,4% (Munawaroh & Widuri, 2022). 

      Seiring pertumbuhan usaha dalam bidang food and beverage terkhusus pada coffee shop 

semakin meningkat dan persaingan yang semakin ketat maka tuntutan dalam hal pelayanan 

akan semakin tinggi. Kualitas layanan adalah hasil penilaian yang dilakukan oleh pelanggan 

terhadap perbedaan antara harapan mereka dan pengalaman yang mereka rasakan dari layanan 

yang diberikan oleh penyedia layanan, baik itu penilaian secara parsial maupun menyeluruh 

(Sasongko, 2021). Kepercayaan dan kepuasan pelanggan memiliki dampak positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan pelanggan secara positif dan signifikan 

memengaruhi loyalitas pelanggan, sementara kepuasan pelanggan juga memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Supertini et al., 2020). Oleh karena 

itu untuk mendukung hal tersebut coffee shop harus selalu memperhatikan kualitas pelayanan 

yang akan diberikan kepada pelanggan.  
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      Wotish Coffee & Eatery telah mengalami penurunan pendapatan selama 1 tahun terakhir 

terhitung sejak tahun 2023. Wotish Coffee & Eatery berdiri sejak tahun 2020, hingga tahun 

2022 tidak ada coffee shop baru di lingkungan Wotish Coffee  & Eatery. mulai tahun 2023 

sampai 2024 ini sudah terdapat 3 coffee shop baru yang sangat dekat dengan Wotish Coffee & 

Eatery. Peneliti juga melakukan interview secara random kepada pelanggan dan dari hasil 

interview dengan beberapa pelanggan menurut pelanggan beberapa faktor seperti service atau 

pelayanan dirasa masih kurang memuaskan.  

 

 
Gambar 1. 1 Data Pendapatan Wotish Coffee & Eatery 2023 - 2024 

Sumber: Pembukuan Wotish Coffee & Eatery 

 

 
Gambar 1. 2 Review Terkait Pelayanan 

Sumber: Google Review Wotish Coffee & Eatery 
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Gambar 1. 3 Review Terkait Pelayanan 

Sumber: Google Review Wotish Coffee & Eatery 

 

      Seperti pada Gambar 1. 1 dapat terlihat penurunan pendapatan yang signifikan hingga 50% 

yang di alami oleh Wotish Coffee & Eatery, selain itu Gambar 1. 2 dan Gambar 1. 3 

menampilkan review dari pelanggan terkait pelayanan yang kurang memuaskan pada google 

review.  Coffee shop ini terletak di Jalan Raya Pos Pengumben Komplek Perumahan Bulog 

Blok I No. 4, Kebon Jeruk, Jakarta Barat. Wotish Coffee & Eatery memiliki lokasi yang sangat 

strategis karena berada persis di pinggir jalan besar, selain itu lokasi ini cukup dekat dengan 

dua Universitas seperti Universitas Mercu Buana Jakarta dan Universitas Bina Nusantara 

Jakarta. Dalam penelitian ini akan digunakan beberapa metode untuk dapat mengetahui 

kepuasan pelanggan yang berguna untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Metode yang 

digunakan yaitu Service Quality (Servqual) dan metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

selain itu Penilitian ini akan membahas solusi perbaikan yang akan diberikan untuk 

mendapatkan kepuasan pelanggan menggunakan 5 Why’s Analysis Sasongko (2021) 

mengatakan Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang berkaitan dengan menciptakan nilai 

bagi pelanggan. Terwujudnya kepuasan pelanggan berarti memberikan nilai tambah bagi 

perusahaan, seperti menjaga hubungan yang harmonis antara perusahaan dan pelanggan, 

menciptakan fondasi yang kuat untuk kepuasan pelanggan, dan membangun rekomendasi 

positif dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan. Hal ini juga dapat 

meningkatkan minat pelanggan untuk membeli produk atau menggunakan jasa perusahaan 

tersebut. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, Wotish Coffee and Eatery mengalami penurunan omset 

dikarenakan beberapa hal seperti  service atau pelayanan dirasa masih kurang memuaskan. Data 

ini didukung dengan hasil kepuasan pelanggan melalui laman Google Review. Oleh karena itu, 

penelitian ini memiliki rumusan masalah sebagai berikut: 

Research question 1 : Bagaimana kualitas layanan yang ada di Wotish Coffee & Eatery? 
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Research question 2 : Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan di Wotish Coffee & Eatery? 

Research question 3 : Bagaimanakah rancangan usulan perbaikan yang direkomendasikan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Rumah Wotish Coffee & Eatery?  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian menjawab rumusan masalah:  

1. Mengidentfikasi kualitas layanan yang ada di Wotish Coffee & Eatery. 

2. Mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan di Wotish Coffee & Eatery. 

3. Mendesain usulan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pembeli. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu : 

1. Sebagai informasi bagi perusahaan terkait permasalahan kepuasan pembeli. 

2. Dapat dijadikan bahan evaluasi agar kepuasan pembeli meningkat. 

3. Memberikan usulan perbaikan pelayanan untuk perusahaan. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Batasan masalah yang ada digunakan untuk membatasi penelitian agar lebih fokus pada hal 

yang akan di teliti. Berikut merupakan batasan dari penilitian : 

1. Penelitian yang dilakukan berupa  pengukuran kepuasan pada pelanggan. 

2. Pengambilan data menggunakan kuesioner. 

3. Responden yang diambil adalah pembeli Wotish Coffee & Eatery yang menikmati 

fasilitas langsung atau dine in.
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Literatur 

Ikhwan, et al. (2019) melakukan penelitian dengan judul Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Menggunakan Metode Fuzzy Mamdani di Busrain Bakery. Penelitian ini bertujan mengukur 

kepuasan pelanggan terkait rasa makanan dan kualitas pelayanannya. Analisis penelitian ini 

menggunakan metode Fuzzy Mamdani dengan bantuan software Matlab. Adapaun hasil dari 

penilitan ini adalah rasa makanan dengan nilai 8. Artinya, variabel rasa makanan enak. Dari 

input kualitas pelayanan diperoleh nilai 7. Artinya, variabel kualitas pelayanan cukup baik. 

Berdasarkan input yang diterima, tingkat kepuasan konsumen tercatat sebesar 85,96%, 

menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan rasa makanan dan kualitas pelayanan yang 

disediakan oleh Toko Busrain Bakery.  

      Randol (2021) melakukan penelitian dengan judul Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 

PT. Rajonet Indonesia Menggunakan Metode Fuzzy Service Quality. Penelitian ini bertujuan 

untuk memenuhi harapan kebutuhan konsumen untuk mendapatkan penilaian lebih dari 

pesaing, penilitiana ini menguji tingkat kepuasan dari kualitas pelayanan website PT. Rajonet 

Indonesia.  Kualitas website sebagai variabel terdiri dari lima dimensi, yaitu bukti fisik 

(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy), yang dihitung berdasarkan sampel pengguna sebanyak 30 orang. Penilitian 

ini dilakukan menggunakan metode Fuzzy Service Quality dengan bantuan aplikasi SPSS versi 

26.00. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap kepuasan pelanggan website 

PT. Rajonet Indonesia mendapatkan rating scale yang sangat baik. Hal ini dibuktikan oleh 

empat dimensi yang memiliki nilai gap yang lebih baik, dengan tangibles memperoleh 

peringkat pertama sebagai yang tertinggi dengan nilai positif (0.1), dibandingkan dengan 

dimensi lainnya secara berurutan: responsiveness (0.1), reliability (0), assurance (0), dan 

empathy (0). Hasil lainnya menunjukkan bahwa dimensi empathy memiliki nilai negatif yaitu 

-0.5, yang menjadi perhatian bagi PT. Rajonet Indonesia untuk lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan mereka. Fadillah, et al.(2020) melakukan penilitian dengan judul Analisis Kepuasan 

Pelanggan ABC Laundry Dengan Menggunakan Metode Service Quality, Importance 

Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) dengan menggunakan 
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metode Service Quality (Servqual), Importance Performance Analysis (IPA), Customer 

Satisfaction Index (CSI). Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan Untuk mengetahui seberapa puas pelanggan dengan layanan yang diberikan oleh 

ABC Laundry, serta untuk menilai apakah ada perbedaan yang signifikan antara pandangan 

mereka tentang kualitas layanan dan harapan mereka terhadapnya dalam setiap aspek. Hasil 

penilitian ini menunjukkan bahwa meskipun pelanggan merasa cukup puas dengan layanan 

yang mereka terima, masih ada ruang untuk peningkatan. Ini diperlihatkan oleh evaluasi tingkat 

kepuasan pelanggan menggunakan indeks kepuasan pelanggan (CSI), yang mencapai 91%. 

Dalam analisis menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA), ditemukan 

bahwa ada 5 atribut layanan yang masih belum optimal, ditandai dengan keberadaannya dalam 

kuadran I. Dalam analisis menggunakan metode Servqual, prioritas perbaikan dimulai dari 

atribut E1 (kemampuan pihak laundry dalam menangani keluhan pelanggan), yang memiliki 

nilai negatif terbesar. 

      Suratni & Mayasari (2021) melakukan penilitian dengan judul Pengaruh Promosi Dan 

Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Layanan Grab-Food Pada Aplikasi 

Grab Di Singaraja. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi bagaimana promosi dan 

kualitas layanan secara keseluruhan berdampak pada tingkat kepuasan pengguna layanan Grab-

food melalui aplikasi Grab di Singaraja, baik secara bersamaan maupun secara terpisah. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa (1) Promosi dan kualitas layanan secara bersama-sama 

berkontribusi sebesar 62,1% terhadap kepuasan pelanggan, sementara faktor lain menyumbang 

sebesar 37,9%. (2) Promosi secara parsial memberikan kontribusi sebesar 33,6% terhadap 

kepuasan pelanggan. (3) Kualitas layanan juga memberikan kontribusi sebesar 11,2% terhadap 

kepuasan pelanggan secara parsial. 

      Anindya & Mindhayani (2021) melakukan penilitian dengan judul Aanalisis Kepuasan 

Pelanggan De Laundry dengan Menggunakan Metode Customer Sastisfaction Index dan 

Service Quality. Penilitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap mutu pelayanan yang diberikan oleh De Laundry dan atribut prioritas perbaikan. 

Penelitian ini memanfaatkan kuesioner sebagai instrumen untuk mengumpulkan data dari 70 

responden dengan 27 pertanyaan. Data diolah menggunakan Customer Satisfaction Index dan 

Service Quality. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan De Laundry, 

dengan menggunakan Customer Satisfaction Index, mencapai 80%, menunjukkan kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Dari analisis menggunakan metode Service 
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Quality, dimensi Assurance terbukti berpengaruh pada kepuasan pelanggan, dengan nilai 

kualitas pelayanan (Q) sebesar 1,0. Melalui diagram kartesian, diperoleh informasi bahwa 

atribut layanan yang perlu ditingkatkan, atau menjadi prioritas utama dalam perbaikan, terletak 

di Kuadran A. 

      (Hasibuan, 2020) melakukan penilitian dengan judul The Measurement Of Customer 

Satisfaction Towards The Service Quality At XYZ Wholesale by using Fuzzy Service Quality 

Method. Penelitian ini dilakukan di grosir XYZ untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan 

dan mengusulkan atribut yang perlu ditingkatkan untuk meningkatkan kualitas layanan. 

Adapun hasil dari penilitian ini adalah berdasarkan nilai kesenjangan per atribut yang perlu 

diprioritaskan oleh grosir untuk ditingkatkan adalah jarak fasilitas dukungan dan area belanja 

yang memperoleh nilai kesenjangan tertinggi sebesar -4,08. Sedangkan nilai kesenjangan 

terendah adalah lokasi grosir sebesar 2,33. Hal ini menunjukkan bahwa lokasi grosir merupakan 

atribut yang dinilai lebih baik oleh pelanggan dibandingkan dengan atribut lainnya. Sementara 

berdasarkan nilai per dimensi, dimensi yang perlu diprioritaskan oleh grosir untuk ditingkatkan 

adalah dimensi empati yang memperoleh nilai kesenjangan tertinggi sebesar -2,20. Sedangkan 

nilai kesenjangan terendah adalah pada dimensi jaminan sebesar 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa penilaian pelanggan terhadap dimensi jaminan lebih baik daripada dimensi lainnya. 

Hamdani, et al. (2021) melakukan penlitian dengan judul Customer Satisfaction Analysis To 

Improve The Library Service Using Fuzzy Service Quality Method. Penilitian ini bertujuan 

untuk menilai kepuasan pelanggan dan kualitas layanan pengguna perpustakaan serta 

menentukan apakah kualitas layanan sesuai dengan yang dirasakan. Dilakukan periode 

pengamatan di mana 100 data dikumpulkan dan dihitung menggunakan Fuzzy Service Quality 

(Servqual) di Perpustakaan Wilayah Kalimantan Timur. Kesimpulan dapat ditarik bahwa 

kepuasan pelanggan memang rendah. Secara keseluruhan, hal ini ditunjukkan oleh nilai 

kesenjangan besar untuk dimensi Tangibles, yang membaca -10,67. Pelanggan juga merasa 

kecewa terutama dengan kualitas layanan Wi-Fi gratis, yang membaca -14,92. Ini berarti 

perbaikan diperlukan di area yang disebutkan tersebut. 

      Behdioğlu, et al. (2019) melakukan penelitian dengan judul Evaluating service quality by 

Fuzzy Servqual: a case study in a physiotherapy and rehabilitation hospital. Penilitian ini 

bertujuan untuk menyediakan layanan yang optimal dengan mempertimbangkan persepsi 

pasien. Kuesioner SERVQUAL (yang mencakup 22 item dalam 5 dimensi) diterapkan pada 

262 pasien untuk memperoleh persepsi pasien terhadap layanan yang diberikan. Sesuai dengan 
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permintaan administrasi rumah sakit, semua skor harapan diambil pada level tertinggi untuk 

mengembangkan pengukuran untuk rumah sakit ideal. Setelah pengumpulan data, skor 

persepsi, harapan, dan kesenjangan fuzzy dihitung. Hasil menunjukkan skor kesenjangan 

negatif untuk semua item, yang berarti ketidakpuasan umum terhadap layanan yang diberikan. 

Secara khusus, skor kesenjangan tertinggi berada dalam dimensi tangibles dan ini diikuti oleh 

responsiveness, reliability, assurance, dan empathy. Laporan telah disampaikan kepada 

administrasi rumah sakit, termasuk hasil dan saran yang sesuai dengan temuan. 

      Nispi, et al. (2023) melakukan penelitian dengan judul Analysis of User Satisfaction Level 

on Study Abroad Guidance Website Using Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance 

Performance Analysis (IPA) Methods. Penilitian ini bertujuan untuk menghasilkan kepuasan 

pengguna saat menggunakan layanan yang ada. Berdasarkan hasil kepuasan pengguna, 

informasi akan muncul yang dapat digunakan perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan 

mereka di media digital. Analisis tingkat kepuasan pengguna situs web Schoters diperlukan 

untuk menentukan tingkat kepuasan. Metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 

pengguna termasuk Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis 

(IPA). Penelitian menggunakan metode CSI menghasilkan nilai 83,64%, yang berarti kinerja 

situs web berada dalam kategori "Sangat Puas". Untuk metode IPA, ditemukan bahwa semua 

atribut pernyataan untuk setiap dimensi memiliki tingkat kesesuaian "Sangat Sesuai" dengan 

nilai persentase dalam rentang 80%-100%. Ini berarti kesesuaian antara harapan dan kinerja 

situs web yang dirasakan pengguna saat ini sangat sesuai atau puas dengan atribut-atribut 

tersebut. 

      Susanty, et al. (2019) melakukan penelitian dengan judul Analysis of Customer Satisfaction 

with Importance Performance Analysis (IPA) Method in One of the Banking Industries. Tujuan 

dari penelitian ini untuk memberikan kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh 

bank. Bagi industri yang bergerak dalam layanan, dalam hal ini perbankan, kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu faktor penting dalam menciptakan hubungan pelanggan dan kepercayaan. 

Di PT. Bank ABC, kepuasan pelanggan belum maksimal karena itu, variabel yang diukur 

adalah Keandalan, Responsifitas, Jaminan, Empati, Tangible, yang dianalisis melalui Analisis 

Kinerja Penting (IPA) sehingga terdapat tiga puluh lima atribut yang termasuk dalam lima 

variabel tersebut ada tiga hal penting yang perlu diperbaiki, yaitu atribut Keandalan (X6 - 

Antrian cepat dengan nilai harapan 2,27), Responsivitas (X12 - Teller bekerja dengan sangat 

hati-hati dan terampil dalam melayani pelanggan dengan harapan sebesar 2,57), Tangible (X34 
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- fasilitas parkir tersedia dengan nilai harapan 2,53). Sementara dari analisis kesenjangan antara 

kinerja aktual dan harapan, dapat dilihat bahwa kinerja kepercayaan PT. Bank ABC belum 

melampaui harapan pelanggan karena persepsi sebesar 52% tetapi harapan sebesar 63%. 

Nguyen (2021) melakukan penilitian dengan judul A Fuzzy Analytic Hierarchy Process 

(FAHP) Based on SERVQUAL for Hotel Service Quality Management: Evidence from 

Vietnam. Tujuan dari penilitian ini untuk menentukan kualitas layanan hotel menggunakan 

Fuzzy Analytic Hierarchy Process (FAHP) dan metode SERVQUAL. Dalam penelitian ini, 

kasus nyata hotel bintang lima dipertimbangkan dalam mengevaluasi kriteria kualitas layanan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Tangibles dan Assurance adalah kriteria kualitas layanan 

yang paling kritis dalam industri hotel. Catatan yang akurat, konsistensi layanan, 

Penyelenggaraan yang diperlukan bagi penyandang disabilitas, Fleksibilitas layanan terhadap 

permintaan tamu, dan Penyediaan layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan adalah sub-

kriteria yang paling berpengaruh terhadap kualitas layanan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

hotel sebaiknya berfokus pada faktor prioritas secara berurutan dan terorganisir untuk 

meningkatkan kualitas layanan. Metode penilaian kualitas layanan ini juga dapat membantu 

dalam membedakan antara hotel-hotel. Terakhir, sebagai arah masa depan, lebih banyak 

parameter tambahan dapat digunakan sebagai panduan potensial dalam model yang diusulkan 

untuk pendekatan pengambilan keputusan dinamis. 

      Milyardi, et al. (2023) melakukan penilitian dengan judul Evaluation of service quality at 

the “Merah Putih” gamma irradiator using a fuzzy SERVQUAL based method. Penilitian ini 

bertujuan untuk menentukan kinerja kualitas layanan yang terkait dengan kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini dirancang menggunakan metode fuzzy servqual dengan lima dimensi termasuk 

tangibilitas, keandalan, responsivitas, jaminan, dan empati. Data dikumpulkan dari 33 poling 

pelanggan dari kuesioner harapan dan kepuasan. Pengujian validitas dan reliabilitas dilakukan 

untuk memastikan kualitas data. Hasilnya menunjukkan bahwa nilai kesenjangan dari lima 

dimensi memiliki nilai negatif. Nilai kesenjangan tertinggi adalah keandalan dengan nilai 

kesenjangan sebesar 0,509 dan yang terendah adalah responsivitas dengan nilai kesenjangan 

sebesar 0,003. Hasil lebih lanjut mengungkapkan bahwa indeks kinerja kualitas layanan kurang 

dari 1, yang berarti perbaikan diperlukan pada semua dimensi layanan. Temuan dari penelitian 

ini memberikan panduan dan memberi peringatan kepada manajemen bahwa kualitas layanan 

tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Selain itu, penelitian ini memberikan bukti bahwa 
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untuk mencapai tingkat layanan publik yang tinggi, evaluasi kualitas layanan harus dinilai 

secara berkala untuk memantau tingkat persepsi dan harapan pelanggan. 

Maisuroh, et al. (2020) melakukan penelitian dengan judul A Fuzzy Servqual Method for 

Evaluated Umrah Service Quality.  Penilitian ini bertujuan untuk menentukan kualitas layanan 

umrah. Pendekatan kualitas layanan yang digunakan sebagai acuan dalam penelitian ini adalah 

metode Service Quality (Servqual). Metode Servqual adalah kuesioner yang digunakan untuk 

menentukan kualitas layanan dengan mengukur tingkat kesenjangan (G) antara layanan yang 

dirasakan (P) dan layanan yang diharapkan (E), G = P-E. Ada lima dimensi kualitas layanan 

yang digunakan: keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan tangible. Dalam penelitian ini, 

kami menggunakan metode fuzzy Servqual, yang merupakan kombinasi dari Servqual dan teori 

fuzzy, untuk menghasilkan nilai yang lebih akurat. Ada 27 pertanyaan dalam survei. 

Pertanyaan-pertanyaan tersebut terdiri dari lima dimensi Servqual yang dinilai oleh 151 

responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua dimensi layanan umrah memiliki 

kesenjangan negatif, kesenjangan terbesar adalah dimensi jaminan, dengan nilai -0,29. 

      Ayu & Yani (2023) melakukan penilitian dengan judul A Decision Support System for 

Evaluation Service Quality by Fuzzy SERVQUAL: A Case Study of a Modern Retail. Penilitian 

ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi persepsi konsumen dan 

bagaimana merancang layanan agar sesuai dengan harapan konsumen. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang berbelanja. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode Fuzzy Servqual. Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis, diketahui bahwa 

dimensi yang memiliki nilai kesenjangan tertinggi adalah dimensi Jaminan (-1,5175), 

sedangkan dimensi taktabel (-1,37), keandalan (-0,318), responsivitas (-0,176), dan empati 

(0,315). Dari hasil nilai kesenjangan, dimensi empati sangat memuaskan, dan pelanggan merasa 

nyaman dengan layanan karyawan, keramahan, dan bantuan informasi produk di ritel. Dimensi 

jaminan adalah dimensi yang harus diperbaiki dengan meningkatkan kondisi ruangan, suhu, 

pencahayaan, dan menyediakan area yang aman untuk para demonstran ritel. 

      Sianipar & Hasugian (2020) melakukan penelitian dengan judul Analysis of Service Levels 

in Café Black and White using Fuzzy Service Quality. Penilitian ini bertujan melakukan 

pengukuran untuk menentukan apakah pengunjung puas atau tidak dengan layanan yang 

diberikan oleh kafe hitam putih. Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk mengukur 

tingkat layanan adalah metode kualitas layanan fuzzy, yang bertujuan untuk menentukan hasil 

kesenjangan antara layanan yang dirasakan dan layanan yang diharapkan. Desain sistem dibuat 
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berbasis web dengan bahasa pemrograman PHP dan basis data yang digunakan adalah XAMPP. 

Berdasarkan desain sistem yang dihasilkan, dapat dilihat tingkat layanan di kafe hitam putih 

menggunakan metode kualitas layanan fuzzy sehingga pengunjung dapat mengetahui tingkat 

layanan sesuai dengan layanan yang diterima dan yang diharapkan. 

 

Tabel 2. 1 Kajian Literatur 

No. 
Penulis 

(Tahun) 

 Metode  

Fuzzy 
Service 

quality 

Fuzzy 

Mamdani 

Important 

Performance 

Analysys 

(IPA) 

Customer 

Satisfaction 

Index 

(CSI) 

1. (Ikhwan et al., 

2019) 

     

2. (Randol, 2021)      

3. (Fadillah et al., 

2020) 

     

4. (Suratni & 

Mayasari, 2021) 

     

5. (Anindya & 

Mindhayani, 2021) 

     

6. (Hasibuan, 2020)      

7. (Hamdani et al., 

2021) 

     

8. (Behdioğlu et 

al.,2019) 

     

9. (Nispi et al., 2023)      

10. (Susanty et al., 

2019) 

     

11. (Nguyen, 2021)      

12. (Milyardi et al., 

2023) 
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No. 
Penulis 

(Tahun) 

 Metode  

Fuzzy 
Service 

quality 

Fuzzy 

Mamdani 

Important 

Performance 

Analysys 

(IPA) 

Customer 

Satisfaction 

Index 

(CSI) 

13. (Maisuroh et al., 

2020) 

     

14. (Ayu & Yani, 2023)      

15. (Sianipar & 

Hasugian, 2020) 

     

16. Penelitian ini      

 

      Metode yang digunakan dalam penilitian ini adalah metode Service Quality (Servqual),  

Keunggulan dari penggunaan metode Service Quality (Servqual) adalah kemampuannya dalam 

menangkap aspek subjektif yang muncul saat mengumpulkan data melalui kuesioner, serta 

kemampuannya untuk mengidentifikasi variabel-variabel yang perlu diperhatikan untuk terus 

meningkatkan potensi kepuasan pelanggan. Ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 

dengan lebih baik fasilitas-fasilitas mana yang dianggap penting dan memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh bengkel tersebut 

(Mawartika, 2019). Pada penelitian ini juga menggunakan metode Customer Satisfaction Index 

(CSI), Kelebihan metode ini meliputi efisiensi dalam menghasilkan informasi yang tidak hanya 

terbatas pada indeks kepuasan, tetapi juga mencakup data yang diperlukan untuk perbaikan. 

Selain itu, metode ini mudah digunakan dan sederhana, dan memiliki tingkat sensitivitas skala 

serta reliabilitas yang tinggi (Syakuron et al., 2022). 

 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Definisi konsumen. 

Menurut Maharani & Dzikra (2021) Konsumen adalah setiap orang pemakai barang, dan atau 

jasa yang tersedia dalam masyarakat baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, 

maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. Selain itu menurut Zikri & 

Harahap (2022) Konsumen adalah setiap orang pemakai barang atau jasa yang tersedia dalam 
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masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup 

lain dan tidak untuk diperdagangkan.  

 

2.2.2 Kualitas pelayanan. 

Menurut Caesariana,. et al (2022) Kualitas pelayanan adalah tingkatan keunggulan atau harapan 

konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen. Apabila perusahaan memberikan pelayanan 

terbaik dapat berupa respon cepat saat menanggapi keluhan konsumen, sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh konsumen maka konsumen akan merasa puas akan jasa atau pelayanan yang 

diberikan dan menjadi tempat yang dituju konsumen untuk melakukan pembelian. Kualitas 

layanan merupakan sebuah proses yang tidak terlihat secara langsung yang timbul dari 

hubungan antara pelanggan dan karyawan, atau dari upaya perusahaan dalam memberikan 

solusi bagi masalah yang dihadapi pelanggan. Pentingnya citra kualitas tidak ditentukan oleh 

pandangan perusahaan, melainkan oleh pandangan pelanggan (Suwarsito, 2020) dalam (Asti & 

Ayuningtyas, 2020). 

 

2.2.3 Kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merujuk pada tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang diterimanya dengan harapannya. Sebuah produk atau layanan 

yang memberikan nilai yang memuaskan bagi pelanggan cenderung membuat mereka lebih 

cenderung untuk tetap menjadi pelanggan dalam jangka waktu yang Panjang (Trilaksono & 

Prabowo, 2023). Sedangkan menurut Situngkir (2024) Kepuasan pelanggan adalah hasil dari 

perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

produk atau hasil yang dirasakan dengan harapan mereka. Jika hasil tersebut memenuhi atau 

melebihi ekspektasi, pelanggan akan merasa puas. 

 

2.2.4 Pilot study. 

Menurut Teijlingen & Hundley (2001) dalam Prasida et al (2021) Pilot study diperlukan dalam 

penelitian ini untuk mengevaluasi reliabilitas dan validitas kuesioner yang akan digunakan 

dalam penyebaran. Pilot study merupakan tahap uji coba kecil sebelum melakukan studi besar 

atau uji coba sesungguhnya. 
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2.2.5 Service quality. 

Metode Service Quality atau disebut juga sebagai metode SERVQUAL adalah metode yang 

digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Metode ini mengukur kualitas layanan dari 

atribut masing-masing dimensi sehingga diperoleh nilai kesenjangan atau selisih antara persepsi 

konsumen dengan layanan yang diterima konsumen serta harapan terhadap layanan yang akan 

diterima. Metode Service Quality ini juga dikenal dengan Gap Analysis Model, ada lima 

kesenjangan atau gap antara persepsi manajemen dengan konsumen yang terdapat pada 

penelitian yang dilakukan oleh (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Adapun gap atau 

kesenjangan yang dimaksud adalah sebagai berikut:  

1. Gap 1: Perbedaan antara apa yang diharapkan oleh pelanggan dan apa yang diperkirakan 

atau dipahami oleh manajemen mengenai harapan pelanggan. 

2. Gap 2: Perbedaan antara pemahaman manajemen tentang harapan pelanggan dan 

bagaimana harapan tersebut diterjemahkan menjadi spesifikasi dan desain kualitas 

layanan. 

3. Gap 3: Perbedaan antara standar atau spesifikasi kualitas layanan yang ditetapkan dan 

kenyataan yang diterima oleh pelanggan. 

4. Gap 4: Perbedaan antara layanan yang sebenarnya diberikan kepada pelanggan dan 

kualitas layanan yang dijanjikan oleh perusahaan atau penyedia jasa. 

5. Gap 5 (Customer Gap): Perbedaan antara harapan atau ekspektasi pelanggan dengan 

kenyataan atau realita yang diterima oleh pelanggan. 

 

      Metode service quality menggambarkan lima dimensi utama dalam pengukuran kualitas 

layanan: reabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangibles). Kualitas layanan ditentukan oleh perbandingan antara 

dua elemen utama yaitu persepsi pelanggan terhadap layanan yang mereka terima (kenyataan) 

dan layanan yang mereka harapkan (harapan). Menurut Jazuli et al. (2020) kenyataan dan 

harapan ini digunakan dalam konsep service quality untuk menghitung gap yang ada.  

 

2.2.6 Customer satisfaction index (CSI). 

CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan 

melihat dan mengetahui tingkat kepentingan dari atribut – atribut jasa/produk (Hadining, 2020).  
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Sedangkan menurut Saputro (2022) Customer Satisfaction Index (CSI) adalah metode untuk 

mengukur kepuasan pelanggan dengan tujuan menentukan seberapa besar tingkat kepuasan 

mereka terhadap layanan yang diberikan secara keseluruhan. Hasil pengukuran dinyatakan 

dalam bentuk persentase (%). Proses pengukuran ini melibatkan penilaian terhadap kinerja dan 

tingkat kepentingan dari berbagai atribut layanan. 

      Setelah memperoleh nilai CSI, langkah berikutnya adalah menginterpretasikannya sesuai 

dengan kriteria yang telah ditetapkan. 

 

Tabel 2. 2 Interpretasi nilai CSI 

Angka Indeks Interpretasi 

X≤64% Very poor 

64%<X≤71% Poor 

71%<X≤77% Cause for concern 

77%<X≤80% Borderline 

80%<X≤84% Good 

84%<X≤87% Very good 

87%<X Excellent 

Kerangan: X= Angka Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Tarigan et al., 2019 

 

2.2.7 5 Why’s analysis. 

5 Whys adalah teknik analisis masalah yang mirip dengan pekerjaan detektif, di mana dilakukan 

serangkaian pertanyaan "Mengapa?" secara berulang sampai menemukan akar permasalahan 

atau maksimal lima kali. Metode ini menggunakan pendekatan sederhana untuk 

mengidentifikasi sumber masalah tanpa memerlukan investigasi yang sangat mendalam 

(Anggraini & Ilhamda, 2020).
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Objek Penelitian 

Pada penilitian ini, pengambilan dan perolehan data dilakukan di Wotish Coffee & Eatery yang 

berlokasi  di Jalan Raya Pos Pengumben Komplek Bulog Blok I No.4, Kebon Jeruk, Jakarta 

Barat. Objek pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. 

 

3.2 Subjek Penelitian 

Subjek untuk melakukan pengukuran kepuasan pelanggan adalah konsumen dari Wotish Coffee 

& Eatery yang menikmati layanan secara langsung ditempat atau dine-in. 

 

3.3 Identifikasi Masalah 

Identifikasi Masalah pada penilitian ini adalah menentukan tingkat kepentingan dan kepuasan 

pelanggan Wotish Coffee & Eatery. Untuk mengetahui atribut atau faktor apa saja yang perlu 

ditingkatkan atau diperbaiki dilakukan analisis menggunakan metode Customer Satisfaction 

Index (CSI) dan metode Service Quality (Servqual). 

 

3.4 Populasi dan Sampel 

Populasi pada penilitian ini adalah konsumen Wotish Coffee & Eatery. Sampel pada penilitian 

ini adalah konsumen yang membeli produk dan menikmati fasilitas yang ada di Wotish Coffee 

& Eatery. Pengambilan data akan dilakukan secara random. 

 

3.5 Jenis Data 

3.5.1 Data primer. 

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari lapangan, yang berupa: 

1. Data penilaian konsumen terhadap aspek pelayanan. 

2. Data penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan. 

3. Data history pendapatan Wotish Coffee & Eatery selama beberapa bulan terakhir 
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3.5.2 Data sekunder. 

Data sekunder adalah informasi yang diperoleh dari penelitian sebelumnya, jurnal, dan sumber 

referensi lainnya yang dapat digunakan untuk mengembangkan teori-teori yang mendukung 

solusi terhadap masalah yang diteliti. 

 

3.6 Skala Likert 

Penelitian ini menggunakan skala likert 4 poin yang berasal dari modifikasi skala likert 5 poin. 

Modifikasi skala Likert bertujuan untuk mengatasi kelemahan skala lima poin dengan 

menghapus kategori jawaban di tengah, berdasarkan tiga alasan utama: (1) kategori tengah 

sering kali menimbulkan makna ganda, seperti belum memutuskan, netral, atau ragu-ragu. (2) 

Keberadaan pilihan tengah cenderung mendorong responden untuk memilih opsi tengah. (3) 

Skala Likert empat poin dirancang untuk mengungkapkan kecenderungan pendapat responden, 

apakah cenderung setuju atau tidak setuju (Liska et al., 2022). Maka dalam penelitian ini peniliti 

menggunakan skala 4 poin yaitu : 

1. Jawaban "sangat setuju/sangat penting " diberi skor (SS) = 4 

2. Jawaban "setuju/penting diberi skor (S) = 3 

3. Jawaban "tidak setuju/tidak penting" diberi skor (TS)=2  

4. Jawaban "sangat tidak setuju/sangat tidak penting" diberi skor (STS) =1 

 

3.7 Alat Bantu Penelitian 

Penelitian ini menggunakan alat bantu untuk menguji kecukupan data, validitas, dan reliabilitas. 

Oleh karena itu, perangkat yang digunakan dalam pengujian adalah Microsoft Excel dan IBM 

SPSS 26. 

 

3.8 Penentuan Jumlah Sampel 

Untuk menentukan jumlah sampel minimum, digunakan rumus yang diusulkan oleh Hair et al 

(1955) karena jumlah populasi tidak diketahui. Menurut referensi tersebut, jumlah sampel 

ditentukan dengan mengalikan 5-10 kali jumlah indikator dalam penelitian. Dengan 

menggunakan rumus tersebut, diperoleh sampel minimum sebagai berikut: 

    Sampel= 5 × Jumlah Indikator Penelitian             (3.1) 

     = 5 × 20 

     = 100 
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Oleh karena itu, berdasarkan perhitungan di atas, sampel minimum untuk penelitian ini adalah 

sebanyak 100 responden. 

 

3.9 Metode Pengumpulan Data 

Berikut metode pengumpulan data yang digunakan pada penilitian ini: 

1. Wawancara 

Wawancara dilakukan untuk mengetahui permasalahan yang dialami pelanggan di 

Wotish Coffee & Eatery. 

2. Studi Pustaka 

Studi Pustaka dilakukan untuk dapat melihat penelitian terdahulu dan digunakan sebagai 

dasar penyusunan kuesioner. 

3. Kuesioner 

Kuesioner dilakukan untuk mengumpulkan jawaban seluruh respoden pada penilitian 

ini menggunakan google form. 

 

3.10 Identifikasi Variabel Penelitian 

3.10.1 Tangibles (bukti fisik). 

Menurut Putra et al. (2024) dimensi tangibles merujuk pada aspek visual yang dapat dilihat dan 

dirasakan langsung oleh konsumen, seperti fasilitas, kebersihan ruangan, dan kerapian. Jika 

aspek-aspek ini tidak terpenuhi, konsumen akan merasa tidak puas. berikut adalah variabel 

tangibles pada penelitian ini:  

 

Tabel 3. 1 Variabel Tangibles (bukti fisik) 

No. Pernyataan 

1. Tempat parkir yang luas dan aman 

2. Memiliki desain dan konsep yang menarik. 

3. Ketersediaan fasilitas penunjang (WIFI, Toilet, Mushola, Live music) 

4. Penampilan karyawan bersih dan rapih 

5. Tampilan penyajian menu yang menarik 

Sumber: (Rhamadi, 2023) dan (Sulthon & Samanhudi, 2020) 
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3.10.2 Reliability (kehandalan). 

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, salah satu strategi yang efektif adalah meningkatkan 

kualitas layanan. Salah satu variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah reliability, 

yang mencerminkan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan (Zandi, 2021). 

 

Tabel 3. 2 Variabel Reliability (Kehandalan) 

No. Pernyataan 

1. Kecepatan dalam pelayanan dan penyajian 

2. Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelanggan 

3. Kemudahan dan kelengkapan dalam pembayaran (Cash, Debit, QRIS/Transfer) 

4. Konsistensi cita rasa yang tidak pernah berubah 

Sumber: (Surya et al., 2020) dan (Kencana et al., 2022) 

 

3.10.3 Responsiveness (daya tanggap). 

Daya tanggap (responsiveness) adalah kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan 

dengan cepat dan responsif. Kemampuan ini dapat menciptakan persepsi positif terhadap 

kualitas layanan yang diberikan. Dimensi ini menitikberatkan pada perhatian dan kecepatan 

karyawan dalam merespons permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. 

Ketidakresponsifan dalam pelayanan dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan (Sugiyanto 

& Kurniasari, 2020). 

 

Tabel 3. 3 Variabel Responsiveness (Daya Tangap) 

No. Pernyataan 

1. Respon yang cepat dari karyawan ketika dipanggil 

2. Ketenangan dan kesabaran karyawan saat melayani konsumen 

3. Ketersediaan karyawan dalam membantu ketika dibutuhkan 

Sumber: (Surya et al., 2020) 

 

3.10.4 Assurance (jaminan). 

Assurance adalah kemampuan untuk memberikan jaminan dalam pelayanan. Faktor-faktor 

yang dinilai termasuk pengetahuan, sopan santun dalam berinteraksi dengan pelanggan, 
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kepercayaan yang dibangun dengan pelanggan, dan keamanan yang tercermin dalam perilaku 

karyawan. Rasa aman bagi pelanggan sangat penting dalam hal ini (Hamid & Susanti, 2023). 

 

Tabel 3. 4 Variabel Assurance (Jaminan) 

No. Pernyataan 

1. Pengetahuan karyawan terhadap menu yang ada 

2. Jam operasional yang konsisten (buka dan tutup) 

3. Kasir mencatat pesanan dengan benar 

4. Jaminan keamanan yang tersedia (layanan parkir dan barang yang tertinggal) 

Sumber: (Surya et al., 2020) 

 

3.10.5 Emphaty (empati). 

Tjiptono (2012) dalam Sugiyanto & Kurniasari (2020) menyatakan bahwa empati adalah 

kemampuan perusahaan di mana karyawan memberikan perhatian langsung kepada setiap 

pelanggan secara individual, termasuk memperhatikan kebutuhan dan sensitivitas pelanggan. 

 

Tabel 3. 5 Variabel Empati 

No. Pernyataan 

1. Respon baik dari manajemen saat ada keluhan konsumen 

2. Karyawan menerima dan mendegarkan keluhan konsumen 

3. Karyawan tidak membeda-bedakan pelayanan pada konsumen 

4. Memprioritaskan kepentingan konsumen 

Sumber: (Surya et al., 2020) dan (Rahmawati et al., 2023) 
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3.11 Alur Penelitian 

 

Gambar 3. 1 Alur Penelitian 
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Berikut ini merupakan penjelasan dari Gambar 3.1 Alur  penelitian diatas adalah sebagai 

berikut. 

1. Mulai 

Memulai penelitian yang akan dilakukan. 

2. Identifikasi dan Perumusan Masalah 

Pada tahap ini dilakukan observasi secara langsung selain melapada pelayanan yang 

terdapat di Wotish Coffee & Eatery. Tahap ini dilakukan untuk mengidentifikasi 

permasalahan yang terdapat di Wotish Coffee & Eatery. 

3. Kajian Pustaka  

Tahap ini memiliki tujuan untuk mengidentifikasi kondisi di mana perusahaan yang 

terkait dengan penelitian literatur dan metode yang telah diajarkan. Setelah identifikasi 

dilakukan dalam konteks permasalahan, langkah selanjutnya adalah identifkasi dan 

perumusan permasalahan yang akan menjadi fokus penelitian ini. Perumusan 

permasalahan didasarkan pada aspek yang akan dijelaskan dan tidak melibatkan 

perluasan pada objek penelitian. 

4. Penyelesaian Tujuan 1 dan 2: Mengidentifikasi kualitas layanan yang ada di Wotish 

Coffee & Eatery dan Mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan di Wotish Coffee & 

Eatery dengan menggunakan metode Service Quality dan Customer Satisfaction Index 

(CSI). 

a. Pengumpulan Data 

 Wawancara 

Wawancara dengan pelanggan Wotish Coffee & Eatery  untuk mengetahui 

sejauh mana kualitas layanan yang diberikan belum atau sudah memenuhi 

harapan pelanggan. Selain itu wawancara dilakukan bertujuan untuk 

mengetahui keluhan terkait pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan dan 

menjadi dasar pembuatan kuesioner. 

 Pembuatan Kuesioner 

Tahap selanjutnya adalah pembuatan kuesioner, kuesioner dibuat 

berdasarkan hasil wawancara oleh pelanggan dan dibantu oleh beberapa 

referensi dari penelitian terdahulu. Kuesioner ini berfokus pada lima atribut 

kualitas pelayanan, yaitu tangible, reliability, assurance, responsiveness, dan 
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empathy, dengan total 20 pernyataan. Berikut merupakan kuesioner pada 

penelitian ini: 

 

Tabel 3. 6 Kuesioner 

No Pernyataan Kenyataan Harapan 

Tangibles (Bukti Fisik) 

1. 

Tempat parkir 

yang luas dan 

aman. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

2. 

Memiliki desain 

dan konsep yang 

menarik. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

3. 

Ketersediaan 

fasilitas 

penunjang 

(WIFI, Toilet, 

Musholla, Live 

Music). 

1 2 3 4 1 2 3 4 

4. 

Penampilan 

karyawan bersih 

dan rapih. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

5. 

Tampilan 

penyajian menu 

yang menarik. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

Reliability (Kehandalan) 

1. 

Kecepatan dalam 

pelayanan dan 

penyajian. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

2. 

Dapat 

diandalkan 

dalam 

menangani 

1 2 3 4 1 2 3 4 
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masalah jasa 

pelanggan. 

3. 

Kemudahan dan 

kelengkapan 

dalam 

pembayaran 

(cash, debit, 

QRIS/transfer). 

1 2 3 4 1 2 3 4 

4. 

Konsistensi cita 

rasa yang tidak 

pernah berubah. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

1. 

Respon yang 

cepat dari 

karyawan ketika 

dipanggil. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

2. 

Ketenangan dan 

kesabaran 

karyawan saat 

melayani 

konsumen. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

3. 

Ketersediaan 

karyawan dalam 

membantu ketika 

dibutuhkan. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

Assurance (Jaminan) 

1. 

Pengetahuan 

karyawan 

terhadap menu 

yang ada. 

1 2 3 4 1 2 3 4 
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2. 

Jam operasional 

yang konsisten 

(buka dan tutup). 

1 2 3 4 1 2 3 4 

3. 

Kasir mencatat 

pesanan dengan 

benar. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

4. 

Jaminan 

keamanan yang 

tersedia (layanan 

parkir dan 

barang yang 

tertinggal). 

1 2 3 4 1 2 3 4 

Empathy (Empati) 

1. 

Respon baik dari 

manajemen saat 

ada keluhan 

konsumen. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

2. 

Karyawan 

menerima dan 

mendengarkan 

keluhan 

konsumen. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

3. 

Karyawan tidak 

membeda-

bedakan 

pelayanan pada 

konsumen. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

4. 

Memprioritaskan 

kepentingan 

konsumen. 

1 2 3 4 1 2 3 4 

 

 Pilot Study Kuesioner 
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Pada penelitian ini pilot study dilakukan pada 5 responden yang bertujuan 

untuk mengetahui apakah atribut pernyataan pada kuesioner sudah sesuai 

dengan tujuan penelitian menggunakan google form. Selain itu pilot study 

dilakukan untuk memperbaiki dan menyempurnakan atribut yang ada pada 

kuesioner. Pilot study bertujuan untuk mengevaluasi bagaimana instrumen 

survei berfungsi secara praktis sebagai alat komunikasi antara peneliti dan 

responden dalam penelitian, dengan pendekatan kualitatif (Creswell, 2008; 

Litwin, 1995; Neuman, 2000; Sapsford, 1999). Menurut Hartono (2010) 

dalam (Maulana, 2023) Pilot study terdapat dua tahapan. Tahap pertama 

melibatkan evaluasi cara instrumen disajikan dari sudut pandang orang yang 

tidak terbiasa, sedangkan tahap kedua lebih fokus pada relevansi detail dari 

setiap item pertanyaan dari perspektif responden yang berpengalaman. 

 

Tabel 3. 7 Instumen Pertanyaan Pilot Study 

No.   Pertanyaan 

1. Apakah anda menemukan istilah yang tidak familiar dan meragukan? 

2. Apakah instruksi sulit untuk di ikuti? 

3. Apakah terdapat pertanyaan/pernyataan yang sulit dipahami? 

4. 
Apakah terdapat pertanyaan/pernyataan yang berulang (memiliki 

tujuan yang sama)? 

5. 
Apakah Anda menemukan item-item tertentu yang terlalu sensitif 

untuk ditanyakan? 

6. 
Apakah terdapat pertanyaan yang perlu dihilangkan karena 

membuat kuesioner mejadi tidak efektif? 

7. 

Apakah memberikan penekanan (ditebalkan atau di-bold) pada 

kata-kata kunci (keyword) pada setiap pertanyaan di kuesioner 

dapat membantu Anda dalam memahami kuesioner lebih mudah 

dan cepat? 

8. Apakah kuesioner memiliki alur (plot) yang baik? 

9. 
Secara keseluruhan, apakah pertanyaan/pernyataan telah sesuai 

dan relevan untuk mengukur konsep yang akan diukur? 

10. 
Adakah komentar dan saran lain untuk meningkatkan kualitas 

instrumen ini? 

11. 
Apakah ada komentar lain untuk meningkatkan kualitas draf 

instrumen. 
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      Pilot study kualitatif dilakukan dengan dua kategori responden yang 

berjumlah 5 responden. Kategori pertama melibatkan penilaian penyajian 

instrumen dari sudut pandang orang awam, di mana kuesioner hanya dinilai 

secara umum. Kategori kedua, fokusnya adalah pada relevansi item 

pertanyaan secara mendetail dari perspektif responden berpengalaman, guna 

mengevaluasi ketepatan item yang diukur. Berikut merupakan hasil Pilot 

Study dari penilitian ini: 

 

Tabel 3. 8 Hasil Pilot Study 
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No Tanggal Responden Hasil 

1. 28/06/2024 Dyah 

Dumasari 

Siregar 

1) Tidak ada istilah yang tidak 

familiar dan meragukan 

2) Instruksi mudah untuk diikuti 

3) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sulit dipahami 

4) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang berulang atau memiliki 

tujuan yang sama 

5) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sensitif 

6) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang membuat kuesioner 

menjadi tidak efektif 

7) Penekanan (ditebalkan atau di-

bold) tidak begitu berpengaruh 

dalam memahami kuesioner 

8) Kuesioner sudah memiliki alur 

yang baik 

9) Seluruh pertanyaan/pernyataan 

sudah sesuai dan relevan 

10) Saran untuk bagian umur lebih 

baik di buat kategori semisal 

(17 - 22 Tahun) agar 

memudahkan pada  saat 

pengelompokan data. 

11) Tidak ada komentar untuk 

peningkatan kualitas draf 

instrumen. 

2. 28/06/2024 Nugaan 

Yulia 

Wardhani 

Siregar 

1) Tidak ada istilah yang tidak 

familiar dan meragukan 

2) Instruksi mudah untuk diikuti 

3) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sulit dipahami 

4) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang berulang atau memiliki 

tujuan yang sama 

5) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sensitif 
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6) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang membuat kuesioner 

menjadi tidak efektif 

7) Penekanan (ditebalkan atau di-

bold) tidak begitu berpengaruh 

dalam memahami kuesioner 

8) Kuesioner sudah memiliki alur 

yang baik 

9) Seluruh pertanyaan/pernyataan 

sudah sesuai dan relevan 

10) Tidak ada komentar dan saran 

untuk instrumen ini 

11) Tidak ada komentar untuk 

peningkatan kualitas draf 

instrumen 

3. 29/06/2024 Nuraly 

Anjani 

Gultom 

1) Tidak ada istilah yang tidak 

familiar dan meragukan 

2) Instruksi mudah untuk diikuti 

3) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sulit dipahami 

4) Terdapat pernyataan yang 

memiliki tujuan yang sama 

(Berulang) yaitu pada bagian 

Responsiveness "Ketersediaan 

karyawan dalam membantu 

ketika dibutuhkan" dan 

"Respon yang cepat dari 

karyawan ketika dipanggil" 

lebih baik dipilih salah satu 

saja. 

5) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sensitif 

6) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang membuat kuesioner 

menjadi tidak efektif 

7) Penekanan (ditebalkan atau di-

bold) tidak begitu berpengaruh 

dalam memahami kuesioner 

8) Kuesioner sudah memiliki alur 

yang baik 

9) Seluruh pertanyaan/pernyataan 

sudah sesuai dan relevan 

10) Tidak ada komentar dan saran 

untuk instrumen ini 

11) Tidak ada komentar untuk 

peningkatan kualitas draf 

instrumen 
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4. 29/06/2024 Mochammad 

Luthfi 

1) Tidak ada istilah yang tidak 

familiar dan meragukan 

2) Instruksi mudah untuk diikuti 

3) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sulit dipahami 

4) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang berulang atau memiliki 

tujuan yang sama 

5) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sensitif 

6) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang membuat kuesioner 

menjadi tidak efektif 

7) Penekanan (ditebalkan atau di-

bold) tidak begitu berpengaruh 

dalam memahami kuesioner 

8) Kuesioner sudah memiliki alur 

yang baik 

9) Terdapat pernyataan yang 

tidak relevan karena 

pengambilan sampel data 

dilakukan secara random oleh 

karena itu pernyataan 

"konsistensi cita rasa yang 

tidak pernah berubah" 

pernyataan ini tidak valid 

ketika responden baru 

berkunjung 1x dan lebih baik 

diganti dengan "memiliki cita 

rasa yang enak".  

10) Tidak ada komentar dan saran 

untuk instrumen ini 

11) Tidak ada komentar untuk 

peningkatan kualitas draf 

instrumen 
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 Penyebaran Kuesioner 

Setelah melakukan pilot study kuesioner maka dilakukan penyebaran 

kuesioner kepada pelanggan Wotish Coffee & Eatery. Penyebaran dilakukan 

menggunakan google form selama 30 hari mulai dari tanggal 10 Juli 2024 

hingga 10 Agustus 2024. 

 Menentukan Jumlah Sampel 

Untuk menentukan jumlah sampel minimum, digunakan rumus yang 

diusulkan oleh Hair et al (1955) karena jumlah populasi tidak diketahui. 

Menurut referensi tersebut, jumlah sampel ditentukan dengan mengalikan 5-

10 kali jumlah indikator dalam penelitian. Dengan menggunakan rumus (3. 

1) maka didapatkan hasil jumlah sampel sebanyak 100 responden 

5. 30/06/2024 Aditya Raja 

Manggala 

1) Tidak ada istilah yang tidak 

familiar dan meragukan 

2) Instruksi mudah untuk diikuti 

3) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sulit dipahami 

4) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang berulang atau memiliki 

tujuan yang sama 

5) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang sensitif 

6) Tidak ada pertanyaan/pernyataan 

yang membuat kuesioner 

menjadi tidak efektif 

7) Penekanan (ditebalkan atau di-

bold) tidak begitu berpengaruh 

dalam memahami kuesioner 

8) Kuesioner sudah memiliki alur 

yang baik 

9) Seluruh pertanyaan/pernyataan 

sudah sesuai dan relevan 

10) Tidak ada komentar dan saran 

untuk instrumen ini 

11) Tidak ada komentar untuk 

peningkatan kualitas draf 

instrumen 
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b. Pengolahan Data 

 Uji Validitas 

Melakukan Uji validitas bertujuan untuk mengetahui tingkat kevalidan dari 

instrumen (kuesioner) yang digunakan dalam pengumpulan data yang 

diperoleh dengan cara mengkorelasi setiap skor variable jawaban responden 

dengan total skor masing-masing variabel, kemudian hasil korelasi 

dibandingkan dengan nilai kritis pada taraf siginifikan 0,05 dan 0,01 (Arsi, 

2021). Afiffuddin & Widyaningrum (2022) mengatakan rumus product 

moment adalah rumus yang digunakan untuk Uji Validitas, sebagai berikut : 

          

𝑟 =  
𝑁(∑𝑋𝑌)−(∑𝑋∑𝑌)

√{𝑁∑𝑋2−(∑𝑋)2}{𝑁∑𝑌2−(∑𝑌)2}
                     (3.2) 

 

Dimana:  

𝑟 =  koefisien korelasi antara variabel 𝑋dan variabel 𝑌 

𝑁 = jumlah sampel  

∑  𝑋 = jumlah skor butir 𝑋 

∑  𝑌   = jumlah skor butir 𝑌 

∑  𝑋2 = jumlah skor 𝑋 kuadrat  

∑  𝑌2 = jumlah skor 𝑌 kuadrat  

∑  𝑋𝑌  = perkalian antara jumlah skor butir 𝑋 dengan jumlah perkalian faktor 

𝑌 

Jika nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka dinyatakan valid, dimana rTabel dapat 

dilihat pada tabel r product moment pada sig 0,05 sesuai dengan jumlah 

responden penelitian. 

 Uji Reliabilitas 

Menurut Amanda et al. (2019) Uji reliabilitas adalah proses evaluasi yang 

digunakan untuk menilai sejauh mana suatu alat pengukur, seperti kuesioner 

atau tes, dapat diandalkan atau dipercaya. Suatu kuesioner dapat dikatakan 

reliabel jika jawaban dari kuesioner tersebut konsisten atau stabil dari waktu 

ke waktu. Dalam penelitian ini menggunakan Cronbach Alpha. Rumus yang 

digunakan untuk Uji Reliabililtas, sebagai berikut: 
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                                                𝛼 =
𝑘

𝑘−1

𝑠𝑡
2−∑𝑗=1

𝑘  𝑠𝑗
2

𝑠𝑡
2                                          (3.3) 

Sumber: Amanda et al. 2019 

 

      𝑠𝑡
2 mewakili varians dari skor total semua instrumen atau item pertanyaan, 

sedangkan 𝑠𝑗
2 adalah varians dari skor untuk instrumen atau item pertanyaan 

ke-j, dengan j = 1, 2, ..., k, di mana k adalah jumlah total instrumen atau item 

pertanyaan yang diuji. Standar reliabilitas pernyataan suatu instrumen dapat 

dikatakan layak atau reliabel apabila nilai Cronbach Alpha > 0,6 (Afiffuddin 

& Widyaningrum, 2022). 

 Service Quality 

Metode service quality mencakup lima dimensi, yaitu Reliability, Assurance, 

Tangible, Empathy, dan Responsiveness. Adapun tahapan metode service 

quality: 

a. Tentukan atribut dari pertanyaan.  

b. Tentukan kriteria serta bobot untuk kualitas pelayanan.  

c. Hitung bobot dan nilai rata-rata.  

d. Hitung nilai selisih (gap) dengan rumus sebagai berikut: 

 

                     𝐺𝐴𝑃 =  𝐾𝑒𝑛𝑦𝑎𝑡𝑎𝑎𝑛 –  𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛                          (3.4) 

Sumber: (Linggan et al., 2019) 

 

e. Tentukan peringkat nilai selisih untuk setiap dimensi 

Jika skor bernilai negatif maka dapat dikatakan pelanggan "tidak 

puas", sebaliknya jika skor bernilai positif maka pelanggan dapat 

dikatakan "puas" (Irawan et al., 2020).  

 

      Setelah mendapatkan nilai GAP langkah berikutnya adalah 

mencari nilai kualitas layanan. Untuk menganalisis kualitas 

pelayanan, diperlukan rumus yang dapat digunakan sebagai berikut:    
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               𝐾𝑢𝑎𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛 (𝑄) =
𝐾𝑒𝑛𝑦𝑎𝑡𝑎𝑎𝑛

𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛
                  (3.5) 

Sumber: (Zinah et al., 2023) 

 

Jika nilai Q yang dihasilkan ≥ 1, maka kualitas pelayanan dapat 

dianggap baik. Sebaliknya, jika nilai Q ≤ 1, maka kualitas pelayanan 

dikategorikan buruk. 

 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) adalah metode yang umum digunakan 

untuk mengukur kepuasan konsumen dan sering diterapkan oleh perusahaan-

perusahaan besar (Chandra & Novia, 2019). Adapun langkah-langkah 

perhitungan Customer Satisfaction Index (Siahaan & Agustini, 2021): 

1) Hitung Rata-rata Skor kepuasan atau kenyataan, yaitu nilai rata-rata dari 

tingkat kepentingan atribut. 

2) Hitung Rata-rata Skor kepentingan atau harapan, yaitu nilai rata-rata dari 

tingkat kepuasan atribut. 

3) Ukur tingkat kepentingan (harapan) dengan Weighted Factor (WF), yaitu 

mengubah nilai rata-rata tingkat kepentingan menjadi persentase dari 

total nilai rata-rata kepentingan untuk semua atribut yang diuji, sehingga 

memperoleh Weighted Factor 100%. 

 

                             𝑅𝑢𝑚𝑢𝑠: 𝑊𝐹 =
𝑦𝑖

Σ𝑦𝑖
𝑥 100%                             (3.6) 

 

Keterangan: 

𝑊𝐹 = Weight Factor 

𝑦𝑖  = Rata-rata tingkat kepentingan (harapan) untuk atribut ke-i 

Σ𝑦𝑖 = Jumlah rata-rata tingkat kepentingan (harapan) untuk semua atribut 

4) Ukur Weighted Score (WS), yaitu nilai hasil perkalian antara rata-rata 

tingkat kinerja (kepuasan) masing-masing atribut dengan Weighted 

Factor untuk setiap atribut. 

 

                                      𝑅𝑢𝑚𝑢𝑠: 𝑊𝑆 = ∑
𝑊𝐹 × xi

100%
                                (3.7) 
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Keterangan: 

WS  = Weight Score 

xi  = Rata-rata tingkat kepuasan (kenyataan) untuk atribut ke-i 

5) Hitung Weighted Total (WT), yaitu jumlah dari semua Weighted Score 

untuk atribut kualitas layanan. 

 

                              𝑅𝑢𝑚𝑢𝑠: 𝑊𝑇 = ∑ WS                                   (3.8) 

 

Keterangan: 

WT = Weight Total 

WS = Weight Score 

6) Hitung kepuasan pelanggan secara keseluruhan menggunakan 

Satisfaction Index (CSI), yaitu Weighted Total dibagi dengan skala 

maksimal yang digunakan dalam penelitian, kemudian dikali 100. 

 

                                  CSI = 
Σ𝑖=1

𝑝
𝑊𝑇𝑖

𝐻𝑆 
 ×  100%                               (3.8) 

Sumber: Tarigan et al., 2019 

 

Keterangan: 

𝑊𝑇𝑖 = Weight Total 

I = Atribut kepentingan ke i 

HS = Skala maksimum yang digunakan (4) 

7) Setelah didapatkan nilai CSI maka dilakukan pengelompokkan kategori 

berdasarkan Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) yang tertera pada tabel 2. 

2. 

c. Output 

Output pertama dari pengolahan data sebelumnya adalah nilai kualitas layanan 

yang didapatkan dengan metode service quality dan output kedua adalah nilai 

kepuasan pelanggan yang didapatkan dengan metode customer satisfaction 

index (CSI). Nilai-nilai tersebut akan menjadi masukan untuk mencapai tujuan 

kedua penelitian ini. 
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5. Penyelesaian Tujuan 3: Mendesain usulan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

a. Pengolahan Data 

 5 Why's Analysis 

Pada bagian ini, peneliti akan memanfaatkan hasil dari nilai kualitas layanan 

yang didapatkan dengan metode service quality dan nilai kepuasan 

pelanggan yang didapatkan dengan metode customer satisfaction index 

(CSI). Untuk mengidentifikasi akar penyebab permasalahan dengan 5 

Why's Analysis. Menurut Kumar dan Rudramurthy (2013) Metode 5 Whys 

yaitu Untuk menentukan hubungan sebab – akibat dalam masalah atau 

peristiwa kegagalan. Hal ini dapat digunakan setiap kali adanya penyebab 

masalah atau situasi tidak jelas. Menggunakan 5 Whys adalah cara 

sederhana untuk mencoba memecahkan masalah yang dinyatakan tanpa 

penyelidikan rinci besar yang membutuhkan banyak sumber daya. Tahapan 

umum saat melakukan 5 Whys Analysis:  

a. Menentukan permasalahan yang terjadi dan area masalahnya.  

b. Mulai bertanya menggunakan Why Why hingga menemukan akar 

permasalahan atau makimal 5 kali. 

c. Setelah sampai pada akar masalah, menguji setiap jawaban dari yang 

terbawah apakah jawaban tersebut akan berdampak pada akibat di 

level atasnya.  

d. Pada umumnya solusi tidak mengarah pada menyalahkan ke orang 

tapi bagaimana cara melakukan perbaikan sistem atau prosedur.  

e. Jika akar penyebab sudah diketahui maka dapat diperoleh 

rekomendasi perbaikan.  

b. Output 

Output akhir dari tujuan ketiga ini adalah rekomendasi perbaikan untuk 3 item-

item pelayanan yang memiliki nilai rendah tetapi memiliki tingkat kepentingan 

tinggi dari perspektif konsumen. 

 

6. Analisis dan Pembahasan 
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Setelah hasil data yang telah diproses diperoleh, langkah selanjutnya adalah 

melakukan analisis menyeluruh terhadap kualitas pelayanan yang telah disediakan 

kepada konsumen dan menganalisis menggunakan 5 whys analysis untuk mencari akar 

permasalahan yang ada. Analisis ini bertujuan untuk memberikan masukan yang dapat 

digunakan dalam perbaikan strategi dengan tujuan meningkatkan kualitas pelayanan 

yang akan memberikan efek pada kepuasan pelanggan di Wotish Coffee & Eatery.  

7. Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan dalam penelitian, kesimpulan diambil. 

Kesimpulan merupakan hasil akhir dari penelitian ini. Dari kesimpulan tersebut, 

rekomendasi atau saran dapat diberikan kepada perusahaan, yang bertujuan untuk 

membantu meningkatkan kualitas pelayanan yang telah diberikan dan mengurangi 

kelemahan yang terjadi. 

8. Selesai
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BAB IV  

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

4.1 Profil Perusahaan 

Pemilik Wotish Coffee & Eatery adalah seorang pensiunan Pegawai Negeri Sipil (PNS), pada 

tahun 2020 tepatnya dibulan Oktober pemilik ingin mempersiapkan usaha sebelum masa 

pensiun datang. Konsep awal wotish adalah restaurant, konsep ini berjalan mulai dari bulan 

November 2020.  

 

 

Gambar 4. 1 Logo Wotish Pertama Kali 

 

 

Gambar 4. 2 Logo Wotish Coffee & Eatery Sekarang 

 

      Setelah sebulan berjalan pemilik mengganti konsep restaurant menjadi coffee shop 

dikarenakan sepi peminat. Setelah merubah konsep menjadi coffee shop perubahan langsung 

terasa mulai dari anak muda hingga keluarga berdatangan. Mengingat lokasi Wotish Coffee & 

Eatery berada sangat dekat dengan 2 Universitas yaitu Universitas Mercu Buana Jakarta dan 

Universitas Bina Nusantara Jakarta. Sebelum merubah konsep menjadi coffee shop Wotish 

memiliki nama Wotish Bakery & Kitchen, nama Wotish Coffee & Eatery sendiri mulai 

dipergunakan sejak bulan Desember 2020. 
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4.2 Pengukuran Kualitas Layanan  

Pengolahan Data dilakukan untuk dapat mengidentifikasi kualitas layanan. Berikut merupakan 

pengolahan data dari 100 kuesioner yang telah disebar menggunakan metode Service Quality 

(SERVQUAL): 

 

4.2.1 Uji validitas. 

Studi ini dilakukan di Wotish Coffee & Eatery dengan melibatkan 100 orang sebagai sampel. 

Untuk menghitung derajat kebebasan yang valid (df), yang mana untuk jumlah responden 

sebanyak 100 orang, dengan rumus (3.1) df=(N-2) maka df = 100 - 2 = 98 dengan tingkat 

signifikansi 5% atau (0,05) dalam penelitian ini diperoleh nilai r tabel yang diperoleh adalah 

0,197. Instrumen Penelitian dapat dikatakan Valid jika nilai signifikansi (2-tailed) <0.05 selain 

melihat nilai signifikansi dapat juga melihat nilai Pearson Correlation (r), jika rHitung>rTabel 

maka data dapat dikatakan Valid. Pengujian ini menggunakan aplikasi SPSS 26. Pengujian 

Validitas pada penelitian ini dilakukan sesuai dengan rumus (3.2) dan menggunakan aplikasi 

SPSS 26.  

 

Tabel 4. 1 Uji Validitas Instrumen Penelitian Bagian Kenyataan 

No. Pernyataan Kode rHitung rTabel Kesimpulan 

1. Tempat parkir yang luas. T1 0.495 0.197 Valid 

2. 
Memiliki desain dan dekorasi yang 

menarik 
T2 0.561 0.197 Valid 

3. 

Ketersediaan fasilitas penunjang 

(WIFI, Toilet, Mushola, Colokan 

listrik). 

T3 0.368 0.197 Valid 

4. 
Penampilan karyawan bersih dan 

rapih. 
T4 0.379 0.197 Valid 

5. 
Tampilan penyajian produk yang 

menarik. 
T5 0.443 0.197 Valid 

6. 
Kecepatan dalam pelayanan dan 

penyajian. 
K1 0.669 0.197 Valid 

7. 
Karyawan dapat diandalkan dalam 

menangani masalah pelanggan. 
K2 0.607 0.197 Valid 
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No. Pernyataan Kode rHitung rTabel Kesimpulan 

8. 

Kemudahan dan kelengkapan dalam 

pembayaran (Cash, Debit, 

QRIS/Transfer) 

K3 0.600 0.197 Valid 

9. Memiliki cita rasa yang enak. K4 0.563 0.197 Valid 

10. 
Ketersediaan karyawan dalam 

membantu ketika dibutuhkan. 
RS1 0.705 0.197 Valid 

11. 
Respon yang cepat dari karyawan 

ketika dipanggil. 
RS2 0.735 0.197 Valid 

12. 
ketenangan dan kesabaran karyawan 

saat melayani pelanggan. 
RS3 0.751 0.197 Valid 

13. 
Jam operasional yang konsisten 

(buka 12.00 dan tutup 00.00). 
J1 0.470 0.197 Valid 

14. 
Pengetahuan karyawan terhadap 

produk yang terdapat dimenu. 
J2 0.593 0.197 Valid 

15. 
Kasir mencatat pesanan dengan 

benar. 
J3 0.383 0.197 Valid 

16. 

Jaminan keamanan yang tersedia 

(layanan parkir dan barang yang 

tertinggal). 

J4 0.203 0.197 Valid 

17. 
Tindakan caring after sales yang 

baik pada pelanggan. 
E1 0.521 0.197 Valid 

18. 
Karyawan menerima dan 

mendengarkan keluhan pelanggan. 
E2 0.780 0.197 Valid 

19. 
Karyawan tidak membeda-bedakan 

pelayanan pada pelanggan. 
E3 0.586 0.197 Valid 

20. 
Memprioritaskan kepentingan 

pelanggan. 
E4 0.576 0.197 Valid 

 

      Setelah uji validitas dilakukan pada jawaban responden, ditemukan bahwa nilai rHitung 

melebihi nilai rTabel (0,197) yang relevan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa atribut 

pada bagian kenyataan pada Tabel 4. 1 dianggap valid. 
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Tabel 4. 2 Uji Validitas Instrumen Penelitian Bagian Harapan 

No. Pernyataan Kode rHitung rTabel Kesimpulan 

Dimensi Tangibles (bukti fisik) 

1. Tempat parkir yang luas. T1 0.253 0.197 Valid 

2. 
Memiliki desain dan dekorasi yang 

menarik 
T2 0.209 0.197 Valid 

3. 

Ketersediaan fasilitas penunjang 

(WIFI, Toilet, Mushola, Colokan 

listrik). 

T3 0.216 0.197 Valid 

4. 
Penampilan karyawan bersih dan 

rapih. 
T4 0.547 0.197 Valid 

5. 
Tampilan penyajian produk yang 

menarik. 
T5 0.414 0.197 Valid 

Dimensi Reliability (kehandalan) 

6. 
Kecepatan dalam pelayanan dan 

penyajian. 
R1 0.414 0.197 Valid 

7. 
Karyawan dapat diandalkan dalam 

menangani masalah pelanggan. 
R2 0.561 0.197 Valid 

8. 

Kemudahan dan kelengkapan dalam 

pembayaran (Cash, Debit, 

QRIS/Transfer) 

R3 0.220 0.197 Valid 

9. Memiliki cita rasa yang enak. R4 0.223 0.197 Valid 

Dimensi Responsiveness (daya tanggap) 

10. 
Ketersediaan karyawan dalam 

membantu ketika dibutuhkan. 
RS1 0.571 0.197 Valid 

11. 
Respon yang cepat dari karyawan 

ketika dipanggil. 
RS2 0.417 0.197 Valid 

12. 
ketenangan dan kesabaran karyawan 

saat melayani pelanggan. 
RS3 0.231 0.197 Valid 

Dimensi Assurance (jaminan) 
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No. Pernyataan Kode rHitung rTabel Kesimpulan 

13. 
Jam operasional yang konsisten (buka 

12.00 dan tutup 00.00). 
A1 0.475 0.197 Valid 

14. 
Pengetahuan karyawan terhadap 

produk yang terdapat dimenu. 
A2 0.506 0.197 Valid 

15. Kasir mencatat pesanan dengan benar. A3 0.589 0.197 Valid 

16. 

Jaminan keamanan yang tersedia 

(layanan parkir dan barang yang 

tertinggal). 

A4 0.236 0.197 Valid 

Dimensi Empathy (Empati) 

17. 
Tindakan caring after sales yang baik 

pada pelanggan. 
E1 0.540 0.197 Valid 

18. 
Karyawan menerima dan 

mendengarkan keluhan pelanggan. 
E2 0.624 0.197 Valid 

19. 
Karyawan tidak membeda-bedakan 

pelayanan pada pelanggan. 
E3 0.593 0.197 Valid 

20. 
Memprioritaskan kepentingan 

pelanggan. 
E4 0.598 0.197 Valid 

 

      Setelah dilakukan uji validitas terhadap tanggapan responden, ternyata nilai rhitung 

melebihi nilai rTabel (0,197)  yang relevan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa atribut 

bagian harapan pada Tabel 4. 2 dapat dianggap valid. 

 

4.2.2 Uji reliabilitas. 

Instrumen Penelitian dapat dikatakan Reliabel jika nilai cronbach's alpha > 0.6. Pengujian ini 

dilakukan menggunakan rumus (3.3) dan menggunakan aplikasi SPSS 26.  

 

Tabel 4. 3 Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian Bagian Kenyataan 

Cronbach's Alpha Kesimpulan 

0.878 Reliabel 

 

Tabel 4. 4 Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian Bagian Harapan 
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Cronbach's Alpha Kesimpulan 

0.762 Reliabel 

 

      Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas menggunakan Cronbach’s alpha, pada Tabel 4. 3 

dan Tabel 4. 4 koefisien ∝ lebih besar dari 0,6, sehingga 𝐻0 dapat diterima. 

 

4.2.3 Karakteristik Sampel Penelitian. 

Berdasarkan hasil pengumpulan data terhadap 100 responden dengan kriteria yaitu pernah 

berkunjung langsung ke Wotish Coffee & Eatery minimal satu kali, berumur minimal 17 tahun, 

dan tidak memiliki hubungan kerja profesional apapun terhadap perusahaan Wotish Coffee & 

Eatery, berikut merupakan karakteristik sampel pada penelitian ini: 

 

4.2.3.1 Jenis Kelamin. 

Berikut adalah pengelompokan responden berdasarkan jenis kelamin : 

 

Tabel 4. 5 Jenis Kelamin Responden 

No. Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

1. Laki-laki 58 58% 

2. Perempuan 42 42% 

 

      Berdasarkan Tabel 4.7 dari 100 responden terdapat 58 responden pria, yang merupakan 

58% dari total jumlah responden, sementara jumlah responden wanita mencapai 42 orang, atau 

42%. 

 

4.2.3.2 Usia. 

Berikut adalah karakteristik sampel berdasarkan usia : 

 

Tabel 4. 6 Usia Responden 

No. Usia Jumlah Presentase 

1. 17 - 20 Tahun 23 23% 

2. 21 - 25 Tahun 37 37% 

3. 26 - 30 Tahun 18 18% 
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4. 30 - 35 Tahun 10 10% 

5. >35 Tahun 12 12% 

 

      Berdasarkan Tabel 4. 8 dari 100 responden terdapat 23 responden berusia 17 - 20 Tahun 

dengan presentase 23%, 37 responden berusia 21 - 25 tahun dengan presentase 37%, 18 

responden berusia 26 -30 tahun dengan presentase 18%, 10 responden berusia 30 - 35 tahun 

dengan presentase 10%, 12 responden berusia lebih dari 35 tahun dengan presentase 12%. 

 

4.2.3.3 Pekerjaan. 

Berikut adalah karakteristik sampel berdasarkan jenis pekerjaan : 

 

Tabel 4. 7 Jenis Pekerjaan Responden 

No. Pekerjaan Jumlah Presentase 

1. Belum atau tidak bekerja 12 12% 

2. Aparatur Sipil Negara 7 7% 

3. Tenaga Kesehatan atau Pendidik 6 6% 

4. Pelajar atau Mahasiswa 37 37% 

5. Pegawai Swasta 27 27% 

6. Pengusaha 10 10% 

7. Ibu Rumah Tangga 1 1% 

 

      Berdasarkan Tabel 4. 9 dari 100 responden terdapat 12 responden yang belum atau tidak 

bekerja dengan presentase 12%, 7 responden bekerja sebagai Aparatur Sipil Negara (ASN) 

dengan presentase 7%, 6 responden bekerja sebagai tenaga kesehatan atau pendidik dengan 

presentase 6%, 37 responden berstatus pelajar atau mahasiswa dengan presentase 37%, 27 

responden bekerja sebagai pegawai swasta dengan presentase 27%, 10 responden pengusaha 

dengan presentase 10%, 1 responden berstatus ibu rumah tangga dengan presentase 1%. 

 

4.2.3.4 Jumlah kunjungan. 

Berikut adalah jumlah kunjungan responden: 

 

Tabel 4. 8 Jumlah Kunjungan Responden 
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No. Kunjungan Jumlah Presentase 

1. 1 - 3 kali 41 41% 

2. 4 - 6 kali 33 33% 

3. 7 - 9 kali 11 11% 

4. >9 kali 15 15% 

 

      Berdasarkan Tabel 4. 10 dari 100 responden terdapat 41 responden yang berkunjung 1-3 

kali dengan presentase 41%, terdapat 33 responden yang berkunjung 4-6 kali dengan presentase 

33%, terdapat 11 responden yang berkunjung 7-9 kali dengan presentase 11%, terdapat 15 

responden yang berkunjung lebih dari 9 kali dengan presentase 15%. 

 

4.2.4 Perhitungan metode service quality. 

Pada metode service qualty terdapat beberapa tahapan, yaitu peritungan GAP tiap atrbut 

pernyataan, setelah mendapatkan GAP maka dilakukan pengelompokan nilai GAP dari nilai 

paling terkecil (negatif) sampai yang terbesar (positif), langkah terakhir yaitu mencari nilai 

kepuasan (Q). 

 

4.2.4.1 Perhitungan dan pengelompokan GAP. 

Perhitungan GAP digunakan untuk menunjukkan sejauh mana pelayanan pada suatu atribut 

sesuai dengan harapan pelanggan. Perhitungan GAP dilakukan menggunakan rumus (3.4) 

dengan bantuan Microsoft Excel. 

 

Tabel 4. 9 GAP Tiap Atribut Penelitian 

Kode 

Pernyataan 

Rata-rata 

Kenyataan 
Rata-rata Harapan GAP 

T1 3,03 3,44 -0,41 

T2 3,44 3,46 -0,02 

T3 3,12 3,72 -0,6 

T4 3,19 3,4 -0,21 

T5 2,73 3,45 -0,72 

R1 2,94 3,8 -0,86 

R2 2,9 3,33 -0,43 



46 

Kode 

Pernyataan 

Rata-rata 

Kenyataan 
Rata-rata Harapan GAP 

R3 3,64 3,69 -0,05 

R4 3,56 3,73 -0,17 

RS1 3,01 3,36 -0,35 

RS2 3,03 3,51 -0,48 

RS3 3,12 3,72 -0,6 

A1 3,45 3,58 -0,13 

A2 3,21 3,84 -0,63 

A3 3,52 3,81 -0,29 

A4 2,68 3,83 -1,15 

E1 2,41 3,15 -0,74 

E2 2,88 3,23 -0,35 

E3 3,12 3,6 -0,48 

E4 3 3,42 -0,42 

 

      Tabel 4. 9 menampilkan hasil nilai rata-rata kepuasan, rata-rata harapan, dan nilai GAP. 

Hasil analisis gap atau perbedaan antara tingkat kepuasan dan harapan dapat dilihat dalam Tabel 

4. 9. Atribut yang memiliki nilai gap tertinggi adalah atribut A4, nilai gap didapatkan dengan 

cara mengurangkan rata-rata kenyataan (2,68) dengan rata-rata harapan (3,83) dan didapatkan 

nilai gap sebesar -1,15. Atribut yang memiliki nilai terendah adalah atribut T2 dengan nilai gap 

sebesar -0,02. Setelah didapatkan nilai gap pada tip atribut selanjutnya dilakukan 

pengelompokan nilai GAP yang dilakukan untuk mengetahui atribut yang memiliki selisih 

negatif terbesar. Berikut pengelompokan nilai GAP pada penelitian ini:  

 

Tabel 4. 10 Peringkat GAP Masing-Masing Atribut 

Kode Pernyataan GAP Rank 

A4 

Jaminan keamanan yang tersedia 

(layanan parkir dan barang yang 

tertinggal). 

-1,15 1 

R1 
Kecepatan dalam pelayanan dan 

penyajian. 
-0,86 2 
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Kode Pernyataan GAP Rank 

E1 
Tindakan caring aftersales yang 

baik pada pelanggan. 
-0,74 3 

T5 
Tampilan penyajian produk yang 

menarik. 
-0,72 4 

A2 
Pengetahuan karyawan terhadap 

produk yang terdapat dimenu. 
-0,63 5 

T3 

Ketersediaan fasilitas penunjang 

(WIFI, Toilet, Mushola, Colokan 

listrik). 

-0,6 6 

RS3 
ketenangan dan kesabaran karyawan 

saat melayani pelanggan. 
-0,6 7 

RS2 
Respon yang cepat dari karyawan 

ketika dipanggil. 
-0,48 8 

E3 
Karyawan tidak membeda-bedakan 

pelayanan pada pelanggan. 
-0,48 9 

R2 
Karyawan dapat diandalkan dalam 

menangani masalah pelanggan. 
-0,43 10 

E4 
Memprioritaskan kepentingan 

pelanggan. 
-0,42 11 

T1 Tempat parkir yang luas. -0,41 12 

RS1 
Ketersediaan karyawan dalam 

membantu ketika dibutuhkan. 
-0,35 13 

E2 
Karyawan menerima dan 

mendengarkan keluhan pelanggan. 
-0,35 14 

A3 
Kasir mencatat pesanan dengan 

benar. 
-0,29 15 

T4 
Penampilan karyawan bersih dan 

rapih. 
-0,21 16 

R4 Memiliki cita rasa yang enak. -0,17 17 

A1 
Jam operasional yang konsisten 

(buka 12.00 dan tutup 00.00). 
-0,13 18 
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Kode Pernyataan GAP Rank 

R3 

Kemudahan dan kelengkapan dalam 

pembayaran (Cash, Debit, 

QRIS/Transfer). 

-0,05 19 

T2 
Memiliki desain dan dekorasi yang 

menarik. 
-0,02 20 

 

      Berdasarkan Tabel 4. 10, atribut J4 yang menyatakan " Jaminan keamanan yang tersedia 

(layanan parkir dan barang yang tertinggal)" menunjukkan selisih tertinggi yang perlu 

ditingkatkan. 

 

4.2.4.2 Perhitungan kualitas layanan (Q). 

Perhitungan kepuasan dilakukan dengan membagi rata-rata kenyataan dengan rata-rata harapan 

sesuai dengan rumus (3.5) dengan menggunakan microsoft excel. dari perhitungan Q 

didapatkan hasil sebagai berikut: 

 

Tabel 4. 11 Perhitungan Kualitas Layanan (Q) 

Rank Dimensi 
Rata-rata 

Kenyataan 

Rata-rata 

Harapan 
GAP Q = K/H 

1. Assurance 3,22 3,77 -0,55 0,85 

2. Empathy 2,85 3,35 -0,50 0,85 

3. Responsiveness 3,05 3,53 -0,48 0,86 

4. Tangibles 3,1 3,49 -0,39 0,89 

5. Relilability 3,26 3,64 -0,38 0,90 

Rata-rata 3,10 3,56 -0,46 0,87 

 

      Pelanggan dinyatakan puas jika nilai Q>1 berdasarkan perhitungan di Tabel 4. 11 

didapatkan nilai Q dari penelitian ini sebesar 0,87, dimana nilai ini lebih kecil dari 1. 
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4.3 Pengukuran Tingat Kepuasan Pelanggan  

Pengolahan Data dilakukan untuk dapat mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan. Berikut 

merupakan pengolahan data dari 100 kuesioner yang telah disebar menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI): 

 

4.3.1 Customer satisfaction index (CSI). 

Setelah perhitungan GAP Servqual dilakukan perhitungan menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) untuk dapat menentukan kepuasan pelanggan secara menyeluruh. 

Hasil perhitungan metode CSI dapat dilihat pada Tabel 4. 12. 

 

Tabel 4. 12 Perhitungan WF, WS, WT, dan CSI 

Kode 
MIS  

(Harapan) 

MSS 

(Kenyataan) 
WF WS 

T1 3,44 3,03 4,84 14,67 

T2 3,46 3,44 4,87 16,75 

T3 3,72 3,12 5,23 16,33 

T4 3,4 3,19 4,78 15,26 

T5 3,45 2,73 4,85 13,25 

R1 3,8 2,94 5,35 15,72 

R2 3,33 2,9 4,69 13,59 

R3 3,69 3,64 5,19 18,90 

R4 3,73 3,56 5,25 18,68 

RS1 3,36 3,01 4,73 14,23 

RS2 3,51 3,03 4,94 14,96 

RS3 3,72 3,12 5,23 16,33 

A1 3,58 3,45 5,04 17,38 

A2 3,84 3,21 5,40 17,34 

A3 3,81 3,52 5,36 18,87 

A4 3,83 2,68 5,39 14,44 

E1 3,15 2,41 4,43 10,68 

E2 3,23 2,88 4,54 13,09 

E3 3,6 3,12 5,07 15,80 



50 

Kode 
MIS  

(Harapan) 

MSS 

(Kenyataan) 
WF WS 

E4 3,42 3 4,81 14,44 

Total 71,07 61,98 100  

WT 310,72 

Customer Satisfaction Index (CSI) 77,68 

 

Keterangan:  

MIS =  Mean Important Score (Rata-rata harapan) 

MSS =  Mean Satisfaction Score (Rata-rata Kenyataan) 

WF = Weighted Factor 

WS = Weighted Score 

WT = Weighted Total 

CSI = Customer Satisfaction Index 

 

4.3.1.1 Perhitungan WF 

WF atau Weighted Factor dihitung menggunakan rumus (3.6) dengan microsoft excel. Contoh 

perhitungan WF adalah nilai MIS E2 (3,23) dibagi dengan total MIS (71,07) dikalikan dengan 

jumlah responden (100) maka dihasilkan nilai WF untuk E2 sebesar 4,54. 

 

4.3.1.2 Perhitungan WS 

WS atau Weighted Score dihitung menggunakan rumus (3.7) dengan microsoft excel. Contoh 

perhitungan WS pada atribut E2 adalah nilai WF (4,54) dikalikan dengan nilai MSS (2,88) 

maka dihasilkan nilai WS untuk E2 sebesar 13,09. 

 

4.3.1.3 Perhitungan WT 

WT atau Weighted Total dihitung menggunakan rumus (3.8) dengan microsoft excel. Contoh 

perhitungan WF adalah menjumlahkan seluruh nilai WS dan didapatkan nilai WT sebesar 

310,72. 
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4.3.1.4 Perhitungan CSI 

CSI atau Customer Satisfaction Index dihitung menggunakan rumus (3.9) dengan microsoft 

excel. Contoh perhitungan CSI adalah nilai WT (310,72) dibagi dengan skala likert yang 

digunakan (4) dan dikali dengan 100% maka didapatkan nilai CSI sebesar 77,68%. Jika 

merujuk pada kriteria Customer Satisfaction Index (CSI) (Tabel 2. 2), nilai ini berada dalam 

rentang 76% - 80%, yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa kurang puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh Wotish Coffee & Eatery.  

 

4.4 Usulan Perbaikan  

Setelah mengetahui nilai GAP tertinggi maka di lakukan analisis untuk mencari akar 

permasalahan dan solusi dari permasalahan yang terjadi yang digunakan untuk membuat usulan 

perbaikan. Pada penilitian ini digunakan metode 5 whys analysis untuk mengidentifikasi akar 

masalah secara efektif. Metode ini membantu dalam memecahkan masalah dengan mendalam 

dengan mencari akar permasalahan yang terjadi. 5 whys analysis dapat menemukan akar 

permasalahan dengan bertanya "mengapa" secara berulang maksimal lima kali, atau hingga 

Anda mencapai jawaban yang mengungkapkan penyebab utamanya (Ohno dalam Yullyzar et 

al., 2023). Dalam penelitian ini 5 whys analysis digunakan untuk mencari akar permasalahan 

dari 3 permasalahan dengan peringkat tertinggi karena 3 permasalahan tertinggi adalah 

permasalahan yang berkaitan langsung dengan layanan. Dalam melakukan analisis ini 

dilakukan diskusi dengan manajer operasional Wotish Coffee & Eatery untuk mendapatkan 

jawaban dari pertanyaan yang ada. 

 

4.4.1 Permasalahan 1. 

Permasalahan tertinggi adalah Jaminan keamanan yang tersedia (layanan parkir dan barang 

yang tertinggal). 5 why analysis dilakukan dengan berdiskusi langsung dengan manajer 

operasional Wotish Coffee & Eatery guna mendapatkan jawaban dari setiap pertanyaan yang 

ada.  

 

Tabel 4. 13 5 why analysis permasalahan 1 

Pertanyaan (Mengapa) Sebab 

Mengapa permasalahan ini menjadi 

permasalahan tertinggi? 

Karena pelanggan merasa keamanan pada 

area pakir tidak terjamin 
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Mengapa masalah ini terjadi? Karena tidak ada sistem pengawasan yang 

memadai di area parkir 

Mengapa tidak ada sistem pengawasan yang 

memadai? 

Karena perusahaan belum menginvestasikan 

dalam pemasangan kamera keamanan dan 

petugas keamanan. 

Mengapa perusahaan belum 

menginvestasikan dalam pemasangan 

kamera keamanan dan petugas keamanan? 

Karena perusahaan menganggap biaya untuk 

sistem keamanan tersebut terlalu tinggi. 

Mengapa perusahaan menganggap biaya 

untuk sistem keamanan terlalu tinggi? 

Karena perusahaan belum melakukan 

analisis biaya-manfaat untuk menilai potensi 

kerugian akibat kurangnya keamanan 

dibandingkan dengan biaya investasi dalam 

sistem keamanan. 

 

      Penyebab dari peramasalahan 1 adalah tidak ada sistem pengawasan yang memadai di area 

parkir, perusahaan belum menginvestasikan dalam pemasangan kamera keamanan dan petugas 

keamanan, perusahaan menganggap biaya untuk sistem keamanan terlalu tinggi, dan 

perusahaan belum melakukan analisis biaya-manfaat untuk menilai potensi kerugian akibat 

kurangnya keamanan dibandingkan dengan biaya investasi dalam sistem keamanan. 

 

4.4.2 Permasalahan 2. 

Permasalahan tertinggi kedua adalah kecepatan dalam pelayanan dan penyajian. 5 why analysis 

dilakukan dengan berdiskusi langsung dengan manajer operasional Wotish Coffee & Eatery 

guna mendapatkan jawaban dari setiap pertanyaan yang ada.  

 

Tabel 4. 14 5 why analysis permasalahan 2 

Pertanyaan (Mengapa) Sebab 

Mengapa permasalahan ini menjadi 

permasalahan tertinggi? 

Karena pelanggan merasa kurang cepat pada 

bagian pelayanan dan penyajian produk 

Mengapa kecepatan dalam pelayanan dan 

penyajian kurang? 

Karena proses pembuatan minuman lebih 

lambat daripada sebelumnya. 
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Mengapa proses pembuatan minuman lebih 

lambat? 

 

Karena saat ini menggunakan alat steamer 

manual yang memerlukan waktu lebih lama 

dibandingkan dengan mesin steamer 

otomatis yang sebelumnya digunakan. 

Mengapa menggunakan alat steamer manual 

dan bukan mesin steamer otomatis? 

Karena mesin steamer otomatis rusak dan 

biaya spare part untuk perbaikan terlalu 

mahal. 

Mengapa biaya spare part untuk perbaikan 

mesin steamer otomatis terlalu mahal? 

Karena spare part yang diperlukan sulit 

didapat atau harganya tinggi, dan anggaran 

perbaikan tidak mencukupi biaya tersebut. 

 

      Penyebab permasalahan kedua adalah proses pembuatan minuman lebih lambat daripada 

sebelumnya, karena saat ini menggunakan alat steamer manual yang memerlukan waktu yang 

lebih lama dibandingkan dengan mesin steamer otomatis yang sebelumnya digunakan, mesin 

steamer otomatis rusak dan biaya spare part untuk perbaikan terlalu mahal, dan spare part yang 

diperlukan sulit didapat atau hargannya tinggi serta anggaran perbaika tidak mencukupi untuk 

biaya tersebut. 

 

4.4.3 Permasalahan 3. 

Permasalahan tertinggi ketiga adalah tindakan caring after sales yang baik pada pelangan. 5 

why analysis dilakukan dengan berdiskusi langsung dengan manajer operasional Wotish Coffee 

& Eatery guna mendapatkan jawaban dari setiap pertanyaan yang ada. 

 

Tabel 4. 15 5 whys analysis permasalahan 3 

Pertanyaan (Mengapa) Sebab 

Mengapa permasalahan ini menjadi 

permasalahan tertinggi? 

Karena pelanggan merasa kurangnya 

tindakan caring after sales yang baik pada 

pelangan. 

Mengapa tindakan caring after sales yang 

baik pada pelangan kurang? 

Karena pelanggan tidak menerima tindakan 

caring after sales. 

Mengapa pelanggan tidak menerima tindak 

lanjut atau dukungan yang memadai? 

Karena tidak ada SOP  yang jelas untuk 

melakukan melakukan caring after sales 
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      Penyebab permasalahan ketiga adalah pelanggan tidak menerima tindakan caring after 

sales dan tidak ada SOP yang jelas untuk melakukan caring after sales. 
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BAB V  

PEMBAHASAN 

5.1 Analisis Kualitas Layanan  

Berdasarkan analisis dari data yang diolah menggunakan Metode Service Quality (Servqual), 

jika hasilnya menunjukkan gap positif, itu mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan 

telah mencapai tingkat kepuasan yang sangat baik. Jika gap bernilai nol, berarti pelayanan telah 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Namun, ketika gap bernilai negatif, hal ini menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diberikan tidak memenuhi harapan pelanggan. Berikut adalah hasil 

pengolahan data menggunakan Metode Service Quality (Servqual): 

1. Dimensi Tangibles 

Dimensi Tangible merupakan fasilitas-fasilitas yang dapat langsung dirasakan dan 

digunakan oleh konsumen. Berdasarkan perhitungan gap, untuk dimensi Tangible, 

didapatkan hasil gap sebesar -0,39. Gap ini dihitung dari selisih antara rata-rata nilai 

kenyataan sebesar (3,1) dan nilai harapan sebesar (3,49) dimensi ini berada pada urutan 

keempat dari 5 dimensi. Pada dimensi Tangibles atau bukti fisik terdapat 5 atribut dari 5 

atribut tersebut yang memiliki nilai tertinggi adalah atribut "tampilan penyajian produk 

yang menarik." yang memiliki nilai GAP sebesar -0,72. Nilai negatif menunjukkan 

ketidakpuasan konsumen terhadap dimensi tangibles. 

2. Dimensi Reliability 

Dalam konteks kehandalan (reliability), ini mengacu pada kemampuan untuk 

memberikan layanan dengan konsistensi, kecepatan, dan keandalan yang tinggi. Hasil gap 

sebesar -0,38 diperoleh dari selisih antara rata-rata nilai persepsi yang diperoleh (3,26) 

dan nilai harapan yang diinginkan (3,64) dimensi ini berada pada urutan kelima dari 5 

dimensi. Pada dimensi Reliability atau kehandalan terdapat 4 atribut, dari 4 atribut tesebut 

yang memiliki nilai GAP tertingi adalah atribut " Kecepatan dalam pelayanan dan 

penyajian." sebesar -0,86. Nilai negatif menunjukkan ketidakpuasan konsumen terhadap 

dimensi Reliability. 

3. Dimensi Responsiveness 

Responsiveness (daya tanggap) adalah kemampuan atau keinginan untuk membantu 

pelanggan. Gap sebesar -0,48 pada dimensi responsiveness diperoleh dari selisih antara 
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rata-rata nilai persepsi (3,05) dan nilai harapan (3,53) dimensi ini berada pada urutan 

ketiga dari 5 dimensi. Pada Dimensi Responsiveness atau daya tanggap terdapat 3 atribut, 

atribut responsiveness yang memiliki GAP tertinggi adalah atribut "Ketenangan dan 

kesabaran karyawan saat melayani pelanggan." sebesar -0,6. Nilai negatif menunjukkan 

ketidakpuasan konsumen terhadap dimensi responsiveness. 

4. Dimensi Assurance 

Assurance (jaminan) adalah tentang jaminan atau keamanan yang dirasakan oleh 

pelanggan. Gap sebesar -0,55 pada dimensi assurance diperoleh dari selisih antara rata-

rata nilai persepsi (3,22) dan nilai harapan (3,77) dimensi ini berada pada urutan pertama 

dari 5 dimensi yang membuat pelanggan merasa tidak puas. Pada dimensi Assurance atau 

jaminan terdapat 4 atribut, dari 4 atribut tersebut terdapat atribut yang memiliki GAP 

tertinggi yaitu "Jaminan keamanan yang tersedia (layanan parkir dan barang yang 

tertinggal)." sebesar -1,15. Nilai negatif menunjukkan ketidakpuasan konsumen terhadap 

dimensi assurance atau jaminan. 

5. Dimensi Empathy 

Empathy (Empati) adalah tentang sejauh mana perusahaan menunjukkan kepedulian 

terhadap pelanggan. Gap sebesar -0,50 pada dimensi empathy diperoleh dari selisih antara 

rata-rata nilai persepsi (2,85) dan nilai harapan (3,35) dimensi ini berada pada urutan 

kedua dari 5 dimensi yang membuat pelanggan merasa tidak puas. Pada dimensi empati 

terdapat 4 atribut, dari 4 atribut tersebut terdapat atribut yang memiliki nilai GAP terbesar 

yatu "Tindakan caring after sales yang baik pada pelanggan." sebesar -,074. Berdasarkan 

hasil analisis servqual, atribut dengan nilai gap terbesar terdapat pada dimensi assurance 

atau jaminan dengan gap sebesar -0,55, sementara dimensi dengan gap terkecil adalah 

dimensi reliability atau kehandalan dengan gap sebesar -0,38.  

       

      Setelah didapatkan nilai gap maka dilakukan perhitungan kualitas layanan (Q), Berdasarkan 

hasil perhitungan kualitas layanan di Wotish Coffee & Eatery didapatkan nilai sebesar 0,87, 

kualitas layanan dapat dikatakan baik jika nilai Q > 1. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan di Wotish Coffee & Eatery masih kurang baik dan memerlukan perbaikan. 
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5.2 Analisis Tingkat Kepuasan  

Analisis tingkat kepuasan dilakukan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI), 

menjadi tahap selanjutnya dalam penelitian ini dalam mencari nilai tingkat kepuasaan dari 

seluruh pelanggan yang menjadi sampel yaitu kepada 100 responden yang ada. Dalam 

perhitungan pada penelitian ini peneliti melakukan pengambilan data melalui pernyebaran 

kuesioner didapatkan hasil dari sampel adalah 77,68%, Nilai 77,68% masuk kedalam kategori 

borderline yaitu antara 76%-80%. Borderline dapat dikatakan bahwa konsumen Wotish Coffee 

& Eatery belum merasa puas karena borderline berada diantara kategori puas dan tidak puas.  

 

5.3 Analisis Usulan Perbaikan  

Analisis usulan perbaikan dilakukan dengan tujuan dapat meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan Wotish Coffee & Eatery. Analisis ini dilakukan dengan 5 Why's Analysis pada 3 

permasalahan yang memiliki nilai negatif tertinggi. Berikut merupakan usulan perbaikan dari 5 

Why's Analysis yang dilakukan dengan berdiskusi oleh manajer operasional Wotish Coffee & 

Eatery: 

1. Jaminan keamanan yang tersedia (layanan parkir dan barang yang tertinggal)  

Setelah dilakukan analisis menggunakan 5 why's analysis didapatkan akar permasalahan 

dari permasalahan ini adalah perusahaan belum melakukan analisis biaya-manfaat untuk 

menilai potensi kerugian akibat kurangnya keamanan dibandingkan dengan biaya 

investasi dalam sistem keamanan. Dari akar permasalahan ini maka usulan perbaikan 

yang diberikan adalah Perusahaan wajib melakukan analisis biaya-manfaat untuk 

menilai keuntungan dari investasi dalam sistem keamanan dibandingkan dengan biaya 

yang dikeluarkan, sehingga mengetahui pentingnya sistem pengawasan dan 

pengamanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Kecepatan dalam pelayanan dan penyajian 

Setelah dilakukan analisis menggunakan 5 why's analysis didapatkan akar permasalahan 

dari permasalahan ini adalah spare part yang diperlukan sulit didapat atau harganya 

tinggi, dan anggaran perbaikan tidak mencukupi biaya tersebut. Dari akar permasalahan 

ini maka usulan perbaikan yang diberikan adalah mencari alternatif solusi yang lebih 

cost effective untuk perbaikan mesin steamer otomatis, seperti mencari penyedia spare 

part dengan harga lebih kompetitif atau mempertimbangkan opsi perbaikan lain dan 
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mengevaluasi kemungkinan investasi dalam mesin steamer otomatis baru jika biaya 

perbaikan tidak sebanding dengan keuntungan dari peningkatan kecepatan pelayanan. 

3. Tindakan caring after sales yang baik pada pelangan 

Setelah dilakukan analisis menggunakan 5 why's analysis didapatkan akar permasalahan 

dari permasalahan ini adalah tidak ada SOP  yang jelas untuk melakukan melakukan 

caring after sales. Dari akar permasalahan ini maka usulan perbaikan yang diberikan 

adalah perusahaan wajib membuat SOP yang lebih detail terkait pelayanan pada 

pelanggan dalam hal ini tindakan caring after sales.
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BAB VI  

 PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data dan analisis menggunakan metode Service quality, 

Customer Satisfaction Index (CSI), dan 5 why's analysis untuk mencari akar permasalahan yang 

ada, maka didapatkan kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan perhitungan menggunakan metode Service Quality (Servqual), diperoleh 

nilai gap untuk dimensi Bukti Fisik (Tangible) sebesar -0.39, dimensi Kehandalan 

(Reliable) sebesar -0.38, dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) sebesar -0.48, dimensi 

Jaminan (Assurance) sebesar -0.55, dan dimensi Empati (Empathy) sebesar -0.50. Gap 

yang bernilai negatif menunjukkan bahwa konsumen Wotish Coffee & Eatery masih 

merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan oleh Wotish Coffee & Eatery.  

Berdasarkan hasil perhitungan kualitas pelayanan di Wotish Coffee & Eatery didapatkan 

nilai sebesar 0,87, yang menunjukkan bahwa nilai Q < 1. Hal ini mengindikasikan bahwa 

kualitas layanan di Wotish Coffee & Eatery masih kurang baik dan memerlukan 

perbaikan. 

2. Berdasarkan perhitungan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

diperoleh nilai sebesar 77.68%. nilai ini berada dalam rentang 76%-80% (borderline), 

kategori borderline menunjukan bahwa konsumen masih merasa belum puas karena 

katergori borderline berada dibawah kategori puas. 

3. Adapun usulan perbaikan pada penilitian ini dilakukan dengan mencari akar 

permasalahan menggunakan 5 why's analysis. didapatkan beberapa usulan perbaikan 

yaitu : 

a. Perusahaan wajib melakukan analisis biaya-manfaat untuk menilai keuntungan 

dari investasi dalam sistem keamanan dibandingkan dengan biaya yang 

dikeluarkan, sehingga mengetahui pentingnya sistem pengawasan dan 

pengamanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

b. mencari alternatif solusi yang lebih cost effective untuk perbaikan mesin steamer 

otomatis, seperti mencari penyedia spare part dengan harga lebih kompetitif atau 
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mempertimbangkan opsi perbaikan lain dan mengevaluasi kemungkinan investasi 

dalam mesin steamer otomatis baru jika biaya perbaikan tidak sebanding dengan 

keuntungan dari peningkatan kecepatan pelayanan. 

c. perusahaan wajib membuat SOP yang lebih detail terkait pelayanan pada 

pelanggan dalam hal ini tindakan caring after sales. 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil penilitian yang dilakukan pada Wotish Coffee & Eatery, maka saran yang 

dapat di berikan sebagai berikut : 

1. Bagi perusahaan 

Diharapkan bahwa hasil penelitian ini dapat diterima dengan baik oleh pihak Wotish 

Coffee & Eatery dan digunakan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada pelanggan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Saran bagi peniliti selanjutnya dapat menambahkan variabel yang berhubungan seperti 

variabel loyalitas (dijelaskan), karena pada penilitian ini peniliti hanya terbatas pada 

kepuasan pelanggan saja.  
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LAMPIRAN 

 

A- 1 Pembukaan Kuesioner 

 

LEMBAR PENELITIAN KUESIONER TUGAS AKHIR 

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE CUSTOMER 

SATISFACTION INDEX & SERVICE QUALITY 

(Studi Kasus : Wotish Coffee & Eatery) 

 

 

 Assalamualaikum. Wr. Wb 

 Halo teman-teman,  perkenalkan saya Muhammad Natsir Satria Wibowo mahasiswa 

Teknik Industri Universitas Islam Indonesia. Kuesioner ini dipergunakan untuk melakukan 

pengukuran kepuasan pelanggan sebagai fokus pada tugas akhir saya. Tugas akhir saya 

berjudul "Analisis Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode Service Qualty (Servqual) dan 

Customer Satisfaction Index (CSI) studi kasus Wotish Coffee & Eatery". Saya ingin meminta 

ketersediaan teman-teman dalam mengisi kuesioner ini dan sebagai bentuk support dari 

Wotish Coffee & Eatery akan ada voucher buy 1 get 1 untuk semua menu minuman yang ada 

di Wotish Coffee & Eatery bagi teman-teman yang mengisi kuesioner ini, voucher akan 

dibagikan melalui whatsapp dan bisa ditukarkan sampai dengan 30 November 2024.  

 

A- 2 Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Berikut adalah petunjuk pengisian pada kuesioner ini : 

 

 

A- 3 Etika Kuesioner 
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A- 4 Kuesioner Identitas dan Karakteristik Responden 
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A- 5 Kuesioner Dimensi Tangibles 

 



69 

 
 



70 

A- 6 Kuesioner Dimensi Reliability 
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A- 7 Kuesioner Dimensi Responsiveness  
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A- 8 Kuesioner Dimensi Assurance 

 

 
 



73 

A- 9 Kuesioner Dimensi Empathy 
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B- 1 Tabel r Product Moment 
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