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ABSTRAK 

Tingginya persaingan serta adanya keluhan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan Kora Coffee, membuat pihak Kora Coffee perlu melakukan peningkatan kualitas agar 
kepuasan konsumen meningkat. Salah satu metode mengukur kepuasan konsumen adalah 
Servqual. Penelitian bertujuan memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan Kora Coffee 
berdasarkan metode Servqual. Pengukuran dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 
konsumen dan diperoleh data dari 100 responden. Hasil perhitungan didapatkan penyebab 
atribut tempat duduk nyaman, keamanan parkir, alternatif pembayaran nontunai, karyawan 
menggunakan masker, waktu penyajian pesanan yang cepat, karyawan cepat tanggap 
merespon keluhan, karyawan bersikap sopan dan ramah, karyawan mengucapkan salam, 
kesungguhan karyawan mengutamakan kebutuhan pelanggan, kualitas rasa yang konsisten 
dan ketepatan jadwal beroperasi bernilai Gap 5 negatif yaitu Gap 1, Gap 2 dan Gap 3. 
Berdasarkan hasil analisis Gap menghasilkan usulan perbaikan seperti pembuatan SOP dalam 
hal pemakaian atribut karyawan saat bekerja, tata cara melayani konsumen, standar waktu 
penyajian, adanya petugas parkir serta pelatihan barista dan karyawan. 

Kata kunci: Kedai Kopi, kualitas Pelayanan, Analisis Gap  

ABSTRACT 

The high competition and the existence of consumer complaints about the quality of services 
provided by Kora Coffee, make Kora Coffee need to improve quality so that customer 
satisfaction increases. One method of measuring customer satisfaction is Servqual. This study 
aims to provide suggestions for improving the quality of Kora Coffee's services based on the 
Servqual method. Measurements were made through distributing questionnaires to consumers 
and obtaining data from 100 respondents. The results of the calculation show that the 
attributes of comfortable seating, parking security, non-cash payment alternatives, employees 
using masks, fast order presentation times, employees responding quickly to complaints, 
employees being polite and friendly, employees greeting, sincerity of employees prioritizing 
customer needs, quality of taste consistency and accuracy of the operating schedule has a 
negative Gap 5 value, namely Gap 1, Gap 2 and Gap 3. Based on the results of the Gap 
analysis, it produces suggestions for improvements such as making SOPs in terms of using 
employee attributes at work, procedures for serving consumers, standard time of presentation, 
parking attendants and training of baristas and employees. 

Keywords: Coffee Shop, Service Quality, Gap Analysis 
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Perkembangan dunia bisnis kuliner semakin berkembang pesat. Tidak  terkecuali bisnis dalam 

bidang kuliner kedai kopi. Kopi merupakan salah satu komoditas dari hasil perkebunan yang 
memiliki nilai ekonomis yang cukup tinggi. Perkembangan usaha bisnis kedai kopi ini juga tidak 
terlepas dari meningkatnya konsumsi kopi masyarakat di Indonesia. Peningkatan konsumsi 

kopi pada masyarakat di Indonesia mengakibatkan banyaknya kedai-kedai kopi yang 
bermunculan. Dengan kondisi tersebut, persaingan usaha bisnis kedai kopi semakin besar. 
Besarnya persaingan maka strategi-strategi perlu dilakukan agar dapat bersaing dan bertahan 

di dalam bisnis usaha kuliner. Salah satu bentuk strategi yang dapat memenangkan persaingan 
yaitu kualitas pelayanan yang  diberikan kepada konsumen. Kualitas pelayanan yang baik 
dapat memenuhi kepuasan konsumen. Hasil observasi yang dilakukan terdapat tujuh kedai 

kopi yang berada di sekitar daerah cisarua. Banyaknya usaha kedai kopi pesaing menyebabkan 
besarnya persaingan yang ada. Meskipun telah memberikan pelayanan yang baik, keluhan dari 
konsumen masih terus ada, keluhan tersebut seperti waktu menunggu pesanan yang cukup  

lama, kinerja karyawan yang kurang cepat tanggap dalam melayani keluhan konsumen, 
ketidaksesuaian jam buka, dan sebagainya. oleh karena itu perlu dilakukannya peningkatan 
dengan mengukur kualitas pelayanan yang ada pada kedai kopi Kora Coffee. 

Besarnya persaingan serta masih adanya keluhan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan kedai kopi Kora Coffee sehingga mengakibatkan penurunan omset penjualan 
membuat pihak kedai kopi perlu melakukan identifikasi kebutuhan konsumen terhadap kedai 
kopi Kora Coffee, agar dapat menaikan pendapatan, memenangkan persaingan, dan 

meningkatkan kepercayaan konsumen kedai kopi Kora Coffee. Metode Servqual digunakan 
untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen ditinjau  dari kinerja perusahaan terhadapan harapan konsumen dengan 

menggunakan analisis Gap. Terdapat 5 Gap atau kesenjangan dalam metode Servqual yang  
terdiri dari kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen mengenai 
harapan konsumen, kesenjangan antara persepsi manajemen mengenai harapan konsumen 

dengan spesifikasi kualitas jasa, kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan 
penyampaian jasa, kesenjangan antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal, serta 
kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi konsumen. 

Tujuan dari penelitian ini adalah memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan pada kedai 
kopi Kora Coffee berdasarkan pengukuran metode Service Quality (ServQual) sehingga kedai 
kopi Kora Coffee dapat meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan yang diharapkan 

konsumen. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Metodologi penelitian ini menjelaskan berbagai tahapan-tahapan yang digunakan dalam 

penyusunan laporan. 

2.1 Rumusan Masalah  
Tahapan ini merupakan tahap awal penelitian dilakukan, yaitu untuk merumuskan 

permasalahan yang sedang terjadi berdasarkan latar belakang penelitian. 

2.2 Studi Literatur  
Tahapan ini berisikan studi literatur yang berisikan teori-teori penunjang yang dijadikan 

sebagian dasar dalam pemecahan suatu permasalahan. Teori yang terdapat pada studi 
literatur mencakup kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dimensi kualitas pelayanan, jasa, 
karakteristik jasa, metode servqual, Uji kecukupan data, Uji Validitas, dan Uji reliabilitas. 
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2.3 Identifikasi Metode Pemecahan Masalah   

Tahap ini berisikan mengenai pemilihan metode yang sesuai dengan permasalahan yang 
terjadi pada kedai kopi Kora Coffee. Metode kualitas jasa yang digunakan dalam pengukuran 
kualitas pelayanan Kedai Kopi Kora Coffee yaitu metode Service Quality. 

2.4  Identifikasi Karakteristik Responden  
Identifikasi karakteristik responden dilakukan untuk memilih responden, responden untuk 
kuesioner gap 5 yang dipilih yaitu konsumen yang pernah datang minimal 1 kali dan membeli 

produk di kedai kopi Kora Coffee dalam kurun waktu 4 bulan terakhir. Selain konsumen, 
manajemen serta karyawan kedai kopi Kora Coffee juga dijadikan sebagai responden. 
Manajemen sebagai responden Gap 1, Gap 2, Gap 3 serta kuesioner tambahan Gap 1 & 2 

sedangkan karyawan menjadi responden untuk kuesioner tambahan Gap 3. 

2.5  Pemilihan Teknik Sampling   
Teknik sampling yang digunakan adalah non-probability sampling (purposive sampling), yaitu 

teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi 
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Purposive adalah teknik 
penentuan sampling sampling yang ditentukan berdasarkan pertimbangan tertentu. 

(Sugiyono, 2015). 

2.6  Penentuan Jumlah Sampel  
Sampel adalah sebagian dari populasi yang akan diteliti. Penentuan ukuran sampel dilakukan 
dengan menggunakan rumus Slovin. Rumus Slovin digunakan untuk menentukan berapa 

sampel minimum yang dibutuhkan apabila ukuran populasi diketahui. Diketahui jumlah 
konsumen Kora Coffee dalam 4 bulan (maret, April, mei, dan juni) berjumlah 603 konsumen. 

n  =  
603

1+(603 𝑥 0,12)
             (1) 

    = 85,77 ≈  86 sampel 

2.7  Identifikasi Dimensi Atribut Kualitas Pelayanan  
Lima dimensi kualitas pelayanan yang digunakan menurut Parasuraman (1990), yaitu reliability 
(Keandalan), responsiveness (Daya Tangkap), tangibles (Bukti Fisik), assurance (Jaminan), 
empathy (Empati).  

2.8  Rancangan Kuesioner  

Kuesioner dibuat berdasarkan penelitian terdahulu Moh Jufriyanto (2020), Ilham Nur Novadi 
(2021) serta disesuaikan kembali dengan kondisi Kora Coffee. Pada tahap ini kuesioner 
digunakan sebagai alat pengumpulan data. Kuesioner penelitian ini menggunakan skala Likert 
yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepentingan konsumen, persepsi konsumen, 
ekspektasi konsumen, persepsi manajemen mengenai ekspektasi konsumen, standard 
performance,  dan service delivery.  Skala Likert yang digunakan berjumlah genap dikarenakan 

untuk menghindari kecenderungan memilih nilai tengah atau netral (error of central tendency). 

 

2.9  Penyebaran Kuesioner Pendahuluan  

Tujuan dilakukan penyebaran kuesioner pendahuluan yaitu untuk memilih atribut-atribut yang 
dianggap paling penting oleh konsumen. Penyebaran kuesioner pendahulu disebarkan kepada 
30 responden yang sudah pernah datang ke kedai kopi Kora Coffee dalam kurun waktu 4 bulan 

terakhir.  
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2.10  Pengujian Alat Ukur  

Pengujian alat ukur yang dilakukan yaitu uji validitas dan uji reliabilitas dengan menggunakan 
bantuan aplikasi software SPSS dengan jumlah sampel 30 responden. 

2.11  Penyebaran Kuesioner Penelitian  

Penyebaran kuesioner yang terdiri dari kuesioner tingkat kepentingan konsumen, tingkat 
persepsi dan ekspektasi konsumen, disebarkan minimal kepada 86 responden. Persepsi 
manajemen mengenai ekspektasi konsumen, standard performance, dan service delivery 

disebarkan kepada pihak manajemen dan karyawan. 

2.12  Pengukuran Gap Kualitas Layanan  
Pada tahap ini dilakukan perhitungan skor setiap Gap, dari Gap 1, Gap 2, Gap 3, dan Gap 5 

dari semua kuesioner yang telah dibuat.  

a. Perhitungan Bobot Kepentingan 
Data yang digunakan untuk menghitung bobot kepentingan adalah kuesioner tingkat 

kepentingan. 

b. Perhitungan Gap 5 
Kesenjangan akibat adanya perbedaan tentang persepsi konsumen dan ekspektasi 

konsumen. Perhitungan Gap 5 sebagai berikut. 
Skor Gap 5  = Skor persepsi - Skor ekspektasi     (2) 
Skor Gap 5 Terbobot = (Skor persepsi - Skor ekspektasi) x Bobot Kepentingan  (3) 

c. Perhitungan Gap 1 

Perhitungan Gap 1 dilakukan untuk mengetahui  kesenjangan (Gap) antara persepsi 
manajemen dengan ekspektasi konsumen. Persamaan dalam perhitungan Gap 1 
adalah sebagai berikut. 
Nilai Gap 1 =  Persepsi Manajemen mengenai ekspektasi konsumen –Ekspektasi   

    Konsumen         (4) 

d. Perhitungan Gap 2 
Perhitungan Gap 2 dilakukan untuk mengetahui  kesenjangan (Gap) antara persepsi 

manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa (standard performance). 
Nilai Gap 2  = Standard Performance – Persepsi manajemen mengenai  

   ekspektasi konsumen       (5) 

e. Perhitungan Gap 3 
Perhitungan Gap 3 dilakukan untuk mengetahui  kesenjangan (Gap) antara spesifikasi 
kualitas jasa (standard performance) dan penyampaian jasa (service delivery). 

Nilai Gap 3 = Service Delivery – Standard Performance     (6) 

2.13  Analisis  
Analisis berdasarkan hasil dari pengolahan data. Analisis dalam penelitian ini terdiri dari analisis 

setiap GAP dan direkapitulasi untuk dijadikan usulan perbaikan kualitas pelayanan di kedai 
kopi Kora Coffee.  

2.14  Kesimpulan  

Tahap kesimpulan berisikan kesimpulan dari seluruh data yang diperoleh.  

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
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3.1 Rekapitulasi Data Kuesioner Pendahuluan 

Penyebaran kuesioner pendahuluan tingkat kepentingan digunakan untuk mereduksi 
pelayanan berdasarkan tingkat kepentingan konsumen. Kuesioner pendahuluan tingkat 
kepentingan disebar secara langsung dengan media kertas kepada 30 orang konsumen di 

kedai kopi Kora Coffee. 
 

3.2 Atribut Penelitian Kualitas Jasa 

Atribut penelitian kualitas jasa merupakan atribut yang dipilih berdasarkan hasil penyebaran 

kuesioner pendahuluan yang bernilai rata-rata kepentingan lebih dari sama dengan 3 (≥3). Hasil 

reduksi menyatakan bahwa dari 35 atribut, terdapat 28 atribut yang memiliki rata-rata 

kepentingan lebih besar dari 3. Atribut penelitian kualitas jasa dapat dilihat pada Tabel 1. 

Tabel 1. Atribut Penelitian Kualitas Jasa 

 

3.3 Pengujian Alat Ukur 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui keakuratan dari masing- masing pertanyaan 
kuesioner. Uji validitas membandingkan antara R-hitung dan R-tabel, nilai R-tabel didapat dari 

N = 30 yaitu sebesar 0,361. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi 
kuesioner yang digunakan. Reliabel apabila terdapat kesamaan data dalam waktu yang 
berbeda. Jika hasil nilai Cronbach Alpha > 0.7 maka dinyatakan reliabel. Berdasarkan hasil 

penelitian didapatkan bahwa semua variabel valid dan reliabel. 

3.4 Perhitungan Bobot Kepentingan 
Perhitungan bobot kepentingan dilakukan dengan menghitung rata rata atribut tingkat 

kepentingan konsumen, kemudian menghitung rata rata bobot kepentingan dimensi. 

3.5 Perhitungan Gap 5 
Hasil perhitungan Gap 5 dapat dilihat pada Tabel 2. 
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Tabel 2. Hasil Perhitungan Gap 5 

 
3.6 Perhitungan Gap 1 
Hasil perhitungan Gap 1 dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil Perhitungan Gap 1 

 

3.7 Perhitungan Gap 2 
Hasil perhitungan Gap 2 dapat dilihat pada Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Perhitungan Gap 2 
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3.8 Perhitungan Gap 3 
Hasil perhitungan Gap 3 dapat dilihat pada Tabel 5. 

Tabel 5. Hasil Perhitungan Gap 3 

 

3.9 Hasil Penyebaran Kuesioner Measure Antecedents 
Kuesioner measure antecedents merupakan kuesioner tambahan yang digunakan untuk 
menganalisis penyebab ketidakpuasan pelanggan yang diakibatkan oleh Gap 1, Gap 2, dan 
Gap 3. Pernyataan Kuesioner yang didapatkan berasal dari Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 

(1990). Kuesioner measure antecedents gap 1 dan gap 2 disebarkan kepada manajemen dan 
kuesioner measure antecedents gap 3 disebarkan kepada karyawan. 

3.10 Analisis 
Analisis Gap 5 merupakan langkah pertama dalam menganalisis atribut kualitas layanan 
sebelum menganalisis Gap 1, 2, dan 3. Gap 5 merupakan Gap yang disebabkan oleh perbedaan 
antara harapan konsumen dengan persepsi terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Hasil 

Gap 5 dan Gap penyebabnya yang dapat dilihat pada Tabel 6. 

Tabel 6. Hasil Gap 5 dan Penyebab Gap 5 Negatif  

 

Tabel 6. Hasil Gap 5 dan Penyebab Gap 5 Negatif (lanjutan) 
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Analisis Gap 1 dilakukan untuk mengetahui apakah penyebab terjadinya Gap 5 bernilai negatif 
berasal dari Gap 1 yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap ekspektasi 
konsumen dengan ekspektasi konsumen. Terdapat 3 atribut kualitas pelayanan yang bernilai 

negatif yaitu atribut no 2 kenyamanan tempat duduk, 21 keamanan area parkir, dan 28 
tersedianya alternatif pembayaran non tunai. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner 
Measure Antecedents of Gap 1 and 2 nomor penyebab 1-9, Pihak manajemen Kedai Kopi Kora 

Coffee tidak secara teratur mengumpulkan informasi mengenai kebutuhan konsumen, Pihak 
manajemen Kedai Kopi Kora Coffee tidak secara teratur menggunakan informasi riset 
pemasaran yang dikumpulkan tentang konsumen, sehingga pihak Kedai Kopi Kora Coffee tidak 

mengetahui hal apa saja yang diinginkan dan dibutuhkan oleh konsumen, Pihak manajemen 
Kedai Kopi Kora Coffee tidak secara teratur mengumpulkan informasi mengenai harapan 

layanan yang berkualitas yang diinginkan oleh konsumen.  

Analisis Gap 2 dilakukan untuk mengetahui apakah penyebab terjadinya Gap 5 bernilai negatif 

berasal dari Gap 2 yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen dengan standar pelayanan 
yang ada. Terdapat 6 atribut kualitas pelayanan yang bernilai negatif yaitu atribut no 9, 10, 
17, 20, 24, dan 26. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner Measure Antecedents of Gap 1 

and 2 (nomor penyebab 10-20), penyebab ketidakpuasan konsumen berdasarkan penyebab 
Gap 2, yaitu pihak Kora Coffee belum dapat menyediakan sumber daya untuk memenuhi 
pelayanan yang berkualitas, pihak Kora Coffee tidak memiliki program internal untuk 

mengembangkan kualitas layanan untuk konsumen, pihak Kora Coffee lebih menekankan 
penjualan dibandingkan menekankan untuk melayani pelanggan, Pihak Kora Coffee belum 
memiliki standar operation untuk karyawan. 

Analisis Gap 3 dilakukan untuk mengetahui kesenjangan yang terjadi akibat adanya perbedaan 

antara standard performance dengan service delivery. Hal ini dilakukan untuk mengetahui 
apakah service delivery telah sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan oleh 
pihak manajemen. Terdapat 2 atribut kualitas pelayanan yang bernilai negatif yaitu atribut no 

13 dan 14. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner Measure Antecedents of Gap 3, penyebab 

terjadinya ketidakpuasan konsumen berdasarkan Gap 3 bernilai negatif, yaitu karyawan 
merasa kewalahan dalam melayani permintaan konsumen-konsumen. Hal ini sering 

terjadi pada saat sore hari dan malam hari ketika konsumen yang datang banyak dan 
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bersamaan, kurangnya rasa peduli terhadap sesama karyawan dalam hal membantu satu 

sama lain. 
 
3.11 Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan 
usulan peningkatan kualitas pelayanan keseluruhan Kedai Kopi Kora Coffee. Usulan 
peningkatan kualitas pelayanan diurutkan dari Gap 5 yang terbobot yang bernilai paling negatif 
terbesar hingga terkecil untuk menentukan prioritas utama perbaikan. 

1. Usulan peningkatan kualitas jasa untuk mengurangi terjadinya nilai Gap 5 bernilai 
negatif berdasarkan nilai Gap 1, yaitu manajemen mencari tahu harapan konsumen 
mengenai tersedianya alternatif pembayaran non tunai, tempat duduk yang nyaman, 

dan keamanan area parkir, Memberikan sarana interaksi kritik dan saran dengan 
konsumen, dan menambahkan kontak saran untuk konsumen. 

2. Usulan peningkatan kualitas jasa untuk mengurangi terjadinya nilai Gap 5 bernilai 

negatif berdasarkan nilai Gap 2, yaitu pihak Kora Coffee membuat standar operasional 
untuk karyawan, memberikan reward sebagai motivasi kepada karyawan, memberikan 
pelatihan kepada karyawan kedai kopi. 

3. Usulan peningkatan kualitas jasa untuk mengurangi terjadinya nilai Gap 5 bernilai 
negatif berdasarkan nilai Gap 3, yaitu melakukan evaluasi terhadap kinerja karyawan 
pada saat persiapan jam buka kedai, Pemantauan kinerja pada saat jam sibuk di area 

dapur. 
4. KESIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini 

1. Hasil analisis menunjukan dari 28 atribut, terdapat 11 atribut kualitas pelayanan yang 
memiliki nilai Gap 5 bernilai negatif. Penyebab terjadinya nilai Gap 5 bernilai negatif 
yaitu Gap 1, Gap 2 dan Gap 3. 

2. Dari 11 atribut kualitas pelayanan yang masih harus diperbaiki, terdapat 3 atribut 

disebabkan oleh Gap 1 yaitu atribut no 2, 21, 28, terdapat 6 atribut disebabkan oleh 
Gap 2 yaitu atribut no 9, 10, 17, 20, 24, 26, dan 2 atribut disebabkan oleh Gap 3 yaitu 
atribut no 13 dan 14. 

3. Atribut kualitas layanan yang perlu ditingkatkan karena Gap 1 (….), adalah: 
a. Atribut no 2 tempat duduk yang nyaman 

Kondisi saat ini: 

Usulan: 
b. 21 keamanan area parkir dan atribut no 28 tersedianya alternatif pembayaran non 

tunai. Usulan untuk 3 atribut yang disebabkan oleh Gap 1 yaitu melakukan 

pengumpulan informasi mengenai kebutuhan yang konsumen harapkan tentang 
ketersediaan alternatif pembayaran non tunai, kenyamanan tempat duduk, dan 
keamanan area parkir. 

4. Terdapat 6 atribut disebabkan oleh Gap 2 yaitu atribut no 9 yaitu karyawan 
menggunakan masker, 10 waktu penyajian pesanan yang cepat, 17 karyawan cepat 
tanggap dalam merespon keluhan pelanggan, 20 karyawan bersikap sopan dan ramah 

dalam melayani pelanggan, 24 karyawan mengucapkan salam dan terimakasih, 26 
kesungguhan karyawan dalam mengutamakan kebutuhan pelanggan.  

5. Usulan untuk atribut yang disebabkan oleh Gap 2 yaitu membuat/menyusun standar 

operasional dalam hal pemakaian atribut karyawan pada saat bekerja, membuat dan 
menyusun standar operasional yang jelas mengenai tata cara karyawan melayani 
konsumen dan menanggapi keluhan konsumen, menyusun standar operasional yang 

jelas mengenai standar waktu penyajian, dan memberikan reward sebagai motivasi 
kepada karyawan. 
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6. Terdapat 2 atribut disebabkan oleh Gap 3 yaitu atribut no 13 kualitas rasa makanan 

dan minuman yang konsisten dan 14 yaitu ketepatan jadwal beroperasi kedai kopi. 
Usulan untuk 2 atribut tersebut yaitu melakukan evaluasi terhadap kinerja karyawan 
pada saat persiapan jam buka kedai dan memberikan pelatihan kepada barista dan 

karyawan. 
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