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ABSTRAK 

Andika Prayogo, 201810215018. Masih banyaknya keluhan di Friend With 

Beans Coffee dari konsumennya berupa kualitas pelayanan yang diberikan. Dalam 

penelitian ini, responden berjumlah 100  konsumen. Metode yang digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah metode Service Quality 

(SERVQUAL). Metode ini memiliki lima kesenjangan yang berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan. Usulan perbaikan yang dapat diberikan pada penelitian ini 

yaitu: Pihak Friend With Beans Coffee melakukan penjadwalan 

perawatan/maintenance AC sebulan sekali, melakukan training kepada karyawan 

dan membuat sop dalam melakukan pelayanan, melakukan training untuk 

mengenali sistem yang ada di coffee shop kepada karyawan guna meningkatkan 

skill dan kecepatan memecahkan masalah bila terjadi gangguan sistem pembayaran 

dan meletakkan kotak saran guna untuk mengetahui harapan dari pelanggan. 

 

Kata kunci: Service Quality, Kepuasan Pelanggan, 5W+1H, Fishbone
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ABSTRACT 

Andika Prayogo, 201810215018. There are still many complaints at Friend 

With Beans Coffee from its consumers in the form of the quality of service provided. 

In this study, respondents numbered 100 consumers. The method used to measure 

service quality in this study is the Service Quality (SERVQUAL) method. This 

method has five gaps that affect the quality of service. The proposed improvements 

that can be given in this study are: Friend With Beans Coffee schedules air 

conditioning maintenance once a month, conducts training for employees and 

makes sops in carrying out services, conducts training to recognize the system in 

the coffee shop to employees to improve skills and speed of solving problems in the 

event of payment system disruptions and puts 
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