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Abstract 
 

This study aims to analyze the quality of service to customer satisfaction provided by the THSUB cafe and provide 

suggestions for which factors need to be improved. 

This study uses the service quality method (SERVQUAL), which is a theory or instrument for measuring service quality.  

In measuring service quality, the SERVQUAl method involves five dimensions of service quality, namely reliability, 

responsiveness, assurance, tangibles and empathy. 

Primary data was obtained through preparing and distributing questionnaires to respondents.  The questionnaire was 

created to measure consumer perceptions of the quality of service provided by THSUB.  The results of this study are 

expected to provide a deeper understanding of the quality of service to the THSUB cafe and its impact on customer 

satisfaction.By knowing the factors that influence customer satisfaction. Can provide suggestions to THSUB cafe 

regarding the development or improvement of service quality in order to better meet consumer needs. 
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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang diberikan oleh cafe 

THSUB dan memberikan usulan faktor mana saja yang harus perlu diperbaiki.Penelitian ini menggunakan metode 

service quality (SERVQUAL) yang merupakan suatu teori atau insrumen untuk melakukan pengukuran kualitas 

pelayanan jasa. Dalam pengukuran kualitas pelayanan, metode SERVQUAl ini melibatkan lima dimensi kualitas 

peyanan yaitu realibility, responsiveness, assurance, tangibles dan empathy. 

Data primer diperoleh melalui pembuatan dan penyebaran kuesioner kepada responden. Kuesioner tersebut dibuat untuk 

mengukur persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak THSUB. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan pemahaman lebih tentang kualitas pelayanan kepada pihak cafe THSUB dan 

pengaruhnya terhadap kepusan pelanggan. 

Dengan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dapat memberikan usulan kepada cafe 

THSUB  mengenai pengembangan atau perbaikan kualitas pelayanan agar memenuhi kebutuhan konsumen dengan 

lebih baik 

 
Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Service Quality (SERVQUAL) 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:ahmad.ramdani@gamil.com1
mailto:mamanhilman@unigal.co.id


 

 

2 

Intriga | Vol. 02 (02) 2025 |  
 

INTRIGA : INFO TEKNIK INDUSTRI GALUH 
Jurnal Mahasiswa Teknik Industri  

Ahmad Ramdani  

1. Pendahuluan 

 

1.1 Latar Belakang 

Elra glolbalisasi tellah melningkatkan 

pelrkelmbangan pelrusahaan atau dunia usaha 

khususnya selktolr jasa. Pelrkelmbangan telrselbut 

diselbabkan ollelh melningkatnya kelbutuhan, 

elkspeltasi pellanggan dan pelrubahan pelrilku 

kolnsumeln. Pelrubahan pelrilku kolnsumeln tidak 

lelpas dari pelrubahan elkolnolmi, solsial dan 

budaya yang melningkatkan divelrsifikasi dan 

melnelkankan pada aspelk kelnyamanan. Akibat 

pelrsaingan telrselbut, pelrsaingan antara 

pelrusahaan selmakin keltat dan melmelrlukan 

kelmampuan dalam melrelspoln kelbutuhan dan 

kelinginan seltiap kolnsumeln, khususnya dari 

pelrusahaan yang belrgelrak di bidang jasa. 

Misalnya bisnis makanan dan minuman 

khususnya kafel yang seldang belrkelmbang pelsat. 

Pelrkelmbangan atau pelrtumbuhan kafel ini tidak 

lelpas dari pelrubahan pelrilaku pellanggan dan 

gaya masyarakat delngan pelrilaku heldolnis yang 

melmbuat melrelka belrlolmba-lolmba melncari 

selsuatu yang dapat melmuaskan hatinya dan 

melncari hiburan. Bahkan saat ini, kafel tidak 

hanya selkeldar telmpat untuk melnikmati 

makanan dan minuman selpelrti kolpi, namun 

kafel melnjadi telmpat belrtelmunya rellasi bisnis, 

telmpat belrsantai atau belrkumpul selrta telmpat 

melnghabiskan waktu luang. 

Kafel THSUB melrupakan salah satu kafel di 

Banjarsari yang melnawarkan ruang belrbelda 

dan melnu belrbelda untuk melnarik pellanggan. 

Kolnselp delsain intelriolr melrelka adalah kafel 

belrgaya minimalis. Kafel THSUB bellum pelrnah 

mellakukan surveli kualitas pellayanan selhingga 

masih melnimbulkan pelrtanyaan apakah 

kolnsumeln puas delngan layanan kafel THSUB 

atau tidak. 

Pelnellitian ini dilatar bellakangi adanya kelluhan 

telrhadap kualitas pellayanan yang ditawarkan 

ollelh kafel THSUB dan pelrsaingan selmakin 

keltat, maka pelrlu dilakukan analisis kualitas 

pellayanan telrhadap kelpuasan pellanggan. 

Pelrmasalahan telrselbut helndaknya melnjadi 

folkus, untuk melnganalis pelngaruh kelpuasan 

pellanggan dan melmbelrikan usalan melngelnai 

faktolr dimelnsi kualitas yang dapat 

ditingkatkan.  

1.2 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang di atas, maka 

masalah dapat dirumuskan selbagai belrikut :  

1. Bagaimana pelngaruh kualitas pellayanan 

telrhadap kelpuasan pellanggan pada kafel 

THSUB.  

2. Bagaimana usulan pelrbaikan kualitas 

pellayanan belrdasarkan dimelnsi kualitas 

pada kafel THSUB delngan melnggunakan 

meltoldel selrvicel quality (selrvqual). 

 

1.3 Tujuan Pelnellitian  

Tujuan penelitian ini adalah untuk 

melngeltahui pelngaruh kualitas pellayanan 

telrhadap kelpuasan pellanggan pada kafel 

THSUB dan melmbelrikan usulan pelrbaikan 

kualitas pellayanan kelpada kafel THSUB 

belrdasarkan dimelnsi kualitas. 

 

2.  Kajian Pustaka 

 

2.1  Pengertian Kualitas 

Kualitas melrupakan kunci bagi pelnyeldia jasa 

untuk belrtahan dalam pelrsaingan dunia usaha 

yang selmakin kolmpeltitif. Kualitas melrupakan 

hal yang sangat pelnting bagi pelnyeldia layanan 

untuk melncapai kelpuasan pellanggan dan 

melmelrlukan pelrbaikan dan pelmbaharuan selcara 

telrus melnelrus dan belrkellanjutan. Bagi pelnyeldia 

jasa, kualitas melrupakan barolmeltelr inolvasi yang 

belrkellanjutan untuk melnjaga kelpuasan 

kolnsumeln telrhadap layanan yang dibelrikan. 

Melnurut Philip Koltlelr dan Grely Amstrolng 

(2008:272) melngelmukakan bahwa kualitas 

adalah “karaktelristik prolduk atau jasa yang 

belrgantung pada kelmampuan untuk melmuaskan 

kelbutuhan pellanggan yang dinyatakan atau 

diimplelmelntasikan”.  

Seldangkan melnurut Jolhn C.Molweln dan Michaell 

Minolr (2009:90) kualitas merupakan selbagai 

“elvaluasi melnyelluruh pellanggan atas kelbaikan 
kinelrja barang dan jasa”. Delfinisi kualitas 

telrselbut belrpusat pada upaya pelmelnuhan dan 

kelinginan kolnsumeln selrta kelteltapan 

pelnyampaian untuk melngimbangi harapan 
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kolnsumeln. Pelnelrapan kualitas selbagai bagian 

dari pelmelnuhan prolduk atau jasa melrupakan 

bagian utama stratelgi pelrusahaan untuk melraih 

kelunggulan yang belrkelsinambungan. 

2.2  Pengertian Pelayanan (service) 

Pellayanan adalah kunci kelsukselsan dalam 

belrbagai pelrusahaan pelnyeldia jasa atau kelgiatan 

pelnghasil jasa pelranan jasa lelbih melngelsankan 

dan melnelntukan keltika kelgiatan jasa belrsaing 

melmpelrelbutkan pangsa pasar atau 

melmelnangkan kolnsumeln. Salah satu cara agar 

pelnjualan jasa lelbih baik ibandingkan pelsaing 

adalah delngan melnawarkan pellayanan yang 

belrkualitas tinggi yang selsuai delngan tingkat 

minat pellanggan.  

Keltelrtarikan pellanggan telrhadap jasa yang 

ditawarkan dapat belrbelntukbelrdasarkan 

pelngalaman dan saran yang ditelrima. Keltika 

pellanggan melnyukai suatu layanan, melrelka 

biasanya melmbandingkannya delngan apa yang 

melrelka harapkan.  

Jika layanan yang ditawarkankelpada kolnsumeln 

telrnyata jauh lelbih relndah dari yang diharapkan, 

pellanggan akan kelhilangan minat telrhadap 

pelnyeldia layanan. Selbaiknya jika jasa yang 

ditawarkan kelpada melrelka selsuai delngan yang 

diharapkan pellanggan akan celndelrung akan 

melnggunakan kelmbali prolduk jasa telrselbut. 

Melnurut Grolnrolss yang dikutip dari Ang, Elntelr, 

& Yang (2012), pellayanan melrupakan “suatu 

aktivitas atau selrangkaian aktivitas yang belrsifat 

tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 

telrjadi selbagai akibat adanya intelraksi antara 

kolnsumeln delngan karyawan atau hal-hal lain 

yang diseldiakan ollelh pelrusahaan selbagai 

pelmbelri pellayanan untuk melmelcahkan 

pelrmasalahan kolnsumeln atau pellanggan”. 

2.3  Dimensi Kualitas Jasa 

Melnurut Parasuraman, Zelithaml dan Belrry 

(1988) untuk melnelrapkan kolnselp selrvicel 

quality telrdapat lima dimelnsi kualitas jasa : 

1. Kelhandalan (relliability) 

 Kelmampuan pelrusahaan untuk melmbelrikan 

layanan selsuai delngan harapan kolnsumeln 

yang rellelvan, kelcelpatan, keltelpatan waktu, 

kelakuratan dan sikap. 

2. Daya Tanggap (relspolnsivelnelss) 

 Dimelnsi ini melrupakan kelmampuan 

pelnyeldia jasa yang tanggap dalam 

melmbelrika pellayanan yang celpat delngan 

cara pelnyampaian yang jellas dan mudah 

dipahami. Kelcelpatan dan keltelpatan dalam 

mellayani pellanggan selhingga tidak mudah 

kelcelwa. 

3. Jaminan kelpastian (assurancel) 

 Dimelnsi ini belrkaitan delngan kelpastian. 

Kelpastian yang dimaksud adalah jaminan 

yang ditelrima pellanggan dari pelrilaku pellaku 

usaha. Kelpelrcayaan dibelrikan mellalui 

kolmunikasi yang baik, pelngeltahua yang luas, 

sikap dan kelsolpanan kelpada pellanggan. 

4. Elmpati (elmphaty) 

 Dimelnsi ini belrkaitan delngan kelpuasan 

pellanggan yang melngacu pada pelrhatian 

yang tulus dan delkat kelpada pellanggan. 

Elmpati melmbantu untuk melngeltahui lelbih 

telpat kelbutuhan pellanggan. Kolnsumeln tidak 

puas hanya melnelrima pellayanan dan 

transaksi saja, pada saat yang sama 

pellanggan juga pelrlu melndapat pelrhatian dan 

kelyakinan. 

5. Belrwujud (tangiblel) 

 Dimelnsi ini melrupakan bukti nyata 

kelmampuan pelnyeldia jasa dalam 

melnawarkan yang telrbaik kelpada 

pellanggannya. Mulai dari fisik geldung, 

fasilitas, pelralatan telknollolgi pelndukung selrta 

pelnampilan para pelgawainya.  

2.4  Metode Servqual 

Metode Servqual dimaksudkan untuk mengukur 

kualitas layanan melalui perbedaan (gap) 

harapan pelanggan dengan kualitas pelayanan 

(R Ruheli, 2022). 

Pada meltoldel selrvqual polin dilihat dari 

kelselnjangan antara pelrselpsi dan elkspeltasi 

pellanggan. Telolri selrvqual melngasumsikan 

bahwa kelpuasan pellanggan lahir dari harapan 

pellanggan yang telrpelnuhi ollelh kelnyataan 

pellayanan yang didapat ollelh pellanggan. 

Untuk melnelntukan skolr dalam selrvqual dapat 

mellihat apakah telrjadi sellisih polsitif, sellisih noll 

atau sellisih nelgatif antara harapan dan 

kelnyataan.  

Gap polsitif melnunjukan bahwa kualitas 

pellayanan mellelbihi harapan pellaggan, gap noll 



 

 

4 

Intriga | Vol. 02 (02) 2025 |  
 

INTRIGA : INFO TEKNIK INDUSTRI GALUH 
Jurnal Mahasiswa Teknik Industri  

Ahmad Ramdani  

melnunjukkan kualitas pellayanan sama delngan 

harapan pellanggan dan gap nelgatif telrjadi 

keltika kualitas pellayanan jauh dari harapan 

pellanggan, telntu saja selmakin belsar nilai 

nelgatifnya maka melnunjukkan kualitas yang 

dibelrikan buruk dan selbaliknya jika nilai gap 

polsitif jauh lelbih belsar melnunjukkan tingginya 

kualitas jasa. 

 

3.  Metode Penelitian 

 

3.1 Sistematika Pemecahan Masalah 

 

 
 

Gambar 1. Flowchart Penelitian 

 

3.2 Teknik Analisa Data 

1. Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran valid atau 

tidak suatu instrume ln atau kuisiolne lr 

pe lnellitian. Uji validitas me lngacu seljauh 

mana suatu instrume ln pelnellitian 

melnjalankan fungsinya. Suatu instrume ln 

bisa dikatakan valid jika instrumeln 

telrse lbut dapat melngukur apa yang se ldang 

diukur. Hasil uji validitas tidak be lrsifat 

unive lrsal, yaitu suatu instrume ln dapat 

melmiliki nilai validitas yang tinggi pada 

waktu dan telmpat telrte lntu, teltapi dapat 

melnjadi tidak valid pada waktu atau 

telmpat yang lain 

 

Ke lte lrangan : 

𝑟  = kole lfisie ln kolre llasi antra sko lr butir dan 

skolr to ltal 

N = jumlah subye lk pe lne llitian atau sampell 
∑𝑥 = jumlah sko lr butir 
∑𝑦 = jumlah sko lr toltal 
∑𝑥𝑦 = jumlah pelrkalian antara skolr butir 

de lngan skolr toltal 
∑𝑥2 = jumlah kuadrat sko lr butir 
∑𝑦2 = jumlah kuadrat sko lr toltal 

2. Uji Relliabilitas 

Kolnse lp dalam relliabilitas adalah seljauh 

mana hasil dari suatu pelgukuran yang 

digunakan belsifat teltap telrpe lrcaya se lrta 

telrbe lbas dari galat pelngukuran 

me lasure lme lnt elrrolr). Se ldangkan uji 

re lliabilitas beltujuan untuk melnge ltahi 

apakah data yang dipe lrolle lh atau dihasilkan 

dapat diandalkan atau belrsifat tangguh. 

 
Ke lte lrangan : 

𝑟 = relliabilitas instrume ln 

𝜎𝑡2 = varians to ltal 

𝑘 = banyak butir pe lrtanyaan 
∑𝜎𝑏2= jumlahvariant butir 

3. Pe lrhitungan Se lrvqual Gap 

Se lrvice l quality didasarkan pada asusmsi 

kolnsume ln yang me lmbandingkan kinelrja jasa 

pada atribut-atribut yang re lle lvan de lngan 

standar idelal/ se lmpurna untuk seltiap 

atributnya. Pe lnilaian kualitas jasa 

melnggunkan molde ll se lrvqual yang me lncakup 

pe lrhitungan pelrbe ldaan diantara nilai yang 
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dibelrikan kelpada pe llanggan untuk se ltia 

pe lrtanyaan belrkaitan delngan harapan dan 

pre lse lpsi. 

 
4. Pe lrhitungan WSC 

Nilai welighteld se lrqual sco lre l melrupakan nilai 

pe lrbeldaan antara elkspe ltasi pellanggan 

telrhadap ke lpuasan atau pelrse lpsi pe llanggan 

yang te llah melmpe lrtimbangkan nilai 

pre lse lntasel tingkat kelpelntingan dari selluruh 

dimelnsi. Nilai WSC yang ce lnde lrung le lbih 

polsitif dapat diartikan dimelnsi pe llayanan 

telrse lbut melmpunyai gap yang le lbih ke lcil 

atau lelbih baik. Selhingga se lmakin be lsar nilai 

polsitif dari pelnilaian WSC maka se lmakin 

baik kualitas pellayanan pada dime lnsi 

telrse lbut.  

 
 

4. Hasil dan Pembahasan 

 

4.1  Analisis Servqual Gap 

 

Tabel 1. Analisis Servqual Gap 

 

 
 

Se ltellah mellakukan pelrhitungan selrvqual gap 

se lcra kelsuluruhan,melnghasilkan sko lr  yang 

se lbagian be lsar ne lgatif, yang artinya kualitas 

pe llayanan masih jauh dibawah e lkspe ltasi 

pe llanggan. Untuk le lbih le lngkap dibawah ini 

melrupakan pelnjellasan nilai dari selrvqual gap : 

1. Nilai Dimelnsi Tangible l 

 Pada dimelnsi tangiblel dipe lrollelh skolr rata-

rata elkspe ltasi selbelsar 4,038 dan nilai rata-

rata pelrse lpsi melndapatkan nilai 3,971,selte llah 

mellakukan pelrhitungan me lmpelrolle lh skolr 

se lbe lsar -0,07 dan me lndapatkan nilai minus 

,maka dapar dikeltahui bahwa kelpuasan 

pe llangan pada cafel THSUB be llum te lrpelnuhi 

2. Nilai Dimelnsi Re lliability 

 Pada dimelnsi ini didapatkan hasil bahwa 

nilai rata-rata dari elkpe ltasi se lbelsar 4,213 dan 

untuk nilai rata-rata pelrse lpsi se lbe lsar 3,987, 

se ltellah mellakukan pelrhitungan gap 

melmpe lrollelh skolr se lbelsar -0,23 dan 

melmpe lrollelh nilai (-) dan dapat diartikan 

ke lpuasan pellanggan be llum telrpe lnuhi. 

3. Nilai Dimelnsi Re lspolnsivelne lss 

 Pada dimelnsi re lspolnsive lnelss didapatkan 

hasil bahwa nilai rata-rata dari e lkpeltasi 

se lbe lsar 4,121 dan untuk nilai rata-rata 

pe lrse lpsi se lbe lsar 3,950, se lte llah mellakukan 

pe lrhitungan gap me lmpelrollelh skolr se lbe lsar -

0,17 dan me lmpelrollelh nilai (-) dan dapat 

diartikan kelpuasan pellanggan pada cafel 

THSUB be llum telrpe lnuhi. 

4. Nilai Gap Dimelnsi Assurance l 

 Pada dimelnsi Asssurance l dipe lrolle lh nilai rata-

rata elkspe ltasi selbe lsar 4,050 dan untuk nilai 

rata-rata pelrse lpsi se lbe lsar 4,046, dan se lte llah 

mellakukan pelrhitungan me lmpelrolle lh sko lr 

polsitif, selbe lsar 0,0 dan melmpelrollelh sko lr 

polsitif, maka dapat disimpulkan bahwa 

ke lpuasan pellanggan pada dime lnsi ini bisa 

telrpe lnuhi. 

5. Nilai Gap Dimelnsi E lmphaty 

 Pada dimelnsi ini me lmpelrollelh nilai rata-rata 

ekpektasi selbe lsar 4,070 dan nilai rata-rata 

pe lrse lpsi melndapatkan nilai 3,980,selte llah 

mellakukan pelrhitungan me lmpelrolle lh skolr 

se lbe lsar -0,09 dan me lmpe lrollelh nilai minus, 

maka dapat disimpulkan bahwa ke lpuasan 

pe llanggan pada dime lnsi elmphaty bellum 

telrpe lnuhi. 

4.2 Perhitungan Weight Servqual Score 

(WSC)  

Hasil perhitungan weight servqual score dapat 

terlihat dalam tabel weight servqual score 

berikut dibawah ini : 

 

Tabel 2. Weight Servqual Score (WSC) 
 

Servqual gap = persepsi - ekspetasi

WSC = nilai presentase x servqual gap

DIMENSI Tangibles Reliability
Respon-

siveness
Assurance Emphaty Rata-Rata

Servqual Gap -0,07 -0,23 -0,17 0 -0,09 -0,11

Rata-Rata

Ekspetasi

Rata-Rata

Persepsi
3,97 3,99 3,95 4,05 3,98 3,99

4,04 4,21 4,12 4,05 4,07 4,1
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Se ltellah mellakukan pelrhitungan WSC, dari 
pe lrhitungan telrse lbut melnunjukkan yang 

melnjadi piolritas untuk pelrbaikan kualitas 

pe llayanan dan urutan piolritasnya adalah se lbagai 

be lrikut : 

1. Dimelnsi Re lliability 

 Dari dimelnsi re lliability, belrkaitan delngan 

ke landalan dari karyawan cafe l THSUB untuk 

usulan dibelrikan pihak manajelmn cafel 

THSUB harus melmbelrikan pellatihan kelpada 

karyawan untuk melningkatkan kelmampuan 

karyawan te lrse lbut. Dan untuk melnjaga 

kolnsiste lnsi kualitas pellayanan pihak 

manajelme ln harus melne lgukur kine lrja 

karyawan upaya te lrse lbut untuk melnjaga 

kualitas pellayanan dan melmbelrikan 

pe lnghargaan ke lpada karyawan yang bisa 

melme lnuhi dan melnjga standarisasi dari pihak 

manajelme ln cafel. 

2. Dimelnsi Re lspolnsivelne lss 

 Pada dimelnsi ini belrkaitan delngan daya 

tanggap atau re lspoln dari se lolang karyawan 

ke lpada kolnsume ln , untuk usulan pe lrbaikan 

melnge lnai dimelnsi te lrse lbut mellakukan 

pe lnelmpatan karyawan di telmpat yang tidak 

jauh dari pellanggan atau melnye lbarkan 

karyawan ke l seltiap sudut cafel, hal telrse lbut 

be lrtujuan untuk melmudahkan pellanggan 

untuk melncari karyawan ke ltika ada te lrjadi 

masalah dan delngan jarak yang tidak te lrlalu 

jauh maka kayawan akan sigap untuk 

melnanggapi ko lnsume ln. 

3. Dimelnsi E lmphaty 

Untuk melningkatkan kualitas pellayanan pada 

bagain elmphaty karyawan harus dituntut 

untuk bisa belrintelraksi dan belrkolmunikasi 

kelpada pellanggan delngan ruang lingkup 

antara karyawan dan kolnsumeln dan sellalu 

melnanyakan apa kelbutuhan dari kolnsumeln, 

selhinggan hal telrselbut akan belrdampak pada 

kolnsumeln yang akan belrfikir bahwa 

kolnsumeln telrselbut dipelrhatikan. 

 

5. Kesimpulan dan Rekomendasi 
 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil pelnellitian dipelrollelh nilai gap 

(kelselnjangan antara nilai pelrselpsi dan nilai 

elkspeltasi dari masing-masing tiap dimelnsi, 

belrikut dibawah ini melrupaka pelnjellasannya : 

1. Dimelnsi tangiblels (bukti fisik) melmiliki niai 

gap ne lgatif, delngan pe lrollelhan nilai selbe lsar -

0,07 dan dapat disimpulkan bahwa pada 

dimelnsi ini bellum melmelnuhi kelpuasan 

pe llanggan. 

2. Dimelnsi re lspolnsive lne lss (daya tanggap) 

melmiliki nilai nelgatif, de lngan pe lrolle lhan nilai 

se lbe lsar -0,17. 

3. Dimelnsi re lliability (kelandalan) melmiliki 

nilai gap nelgatif, de lngan pe lrolle lhan sko lr 

se lbe lsar -0,23. 

4. Pada dimelnsi assurance l (jaminan) selte llah 

dilakukan pelrhitungan pada dimelnsi ini 

melmiliki nilai gap polsitif, delngan pe lrle lhan 

nilai gap selbe lsar 0,00. 

5. Dimelnsi e lmphaty me lmiliki nilai gap ne lgatif, 

de lngan pe lrollelhan skolr se lbe lsar -0,09. 

5.2 Rekomendasi 

Dari hasil pelrhitngan se lrvqual tiap dimelnsi 

diatas dapat dijellaskan bahwa yang tidak 

melme lnuhi kelpuasan pe llanggan ada  e lmpat 

dimelnsi yaitu tangiblels, re lspolnsivelne ls, 

re lliability dan elmphaty. Dan selmua kel e lmpat 

dimelnsi te lrse lbt harus melmelrlukan pe lrbaikan 

diantaranya, me llakukan pellatihan ke lpada 

karyawan untuk me lningkatkan ke lmampuan 

karyawan, untuk se llalu siap agar me lre lspoln 

ke lluhan dari pellanggan karyawan harus dise lbar 

se ltiap sudut cafel, karyawan me lmakai se lragam 

de lngan tujuan agar mudah dike lnali o llelh 

pe llanggan dan pe lrluasan arela parkir de lngan 

be lkelrja sam delngan to lkol diselkitar cafel untuk 

melminjamkan lahan dan bagi hasil dari are la 

parkir telrse lbut. 
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