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ABSTRAK 

Dimas Ardiansyah Abdullah, 201810215041. Analisis Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, dan Kepuasan Pengunjung Dengan Metode Servqual dan Importance 

Perfomance Analysis  

Di era sekarang ini cafe menjadi bisnis yang cukup menjanjikan. Bukan hanya 

untuk tempat makan dan minum saja tetapi banyak orang juga yang menjadikan 

Cafe untuk tempat berkumpul. Cafe Kons3p.Coffee merupakan bisnis Coffee Shop 

yang bertempat di Cibitung Jawa Barat. Pada penelitian ini ditemukan masalah 

yang ada yaitu masih adanya beberapa komplain yang diajukan oleh para para 

pengunjung yang berkunjung di cafe Kons3p.Coffee Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pengunjung 

pada Cafe Kons3p.Coffee. Metode penelitian yang digunakan yaitu metode Service 

Quality (Servqual) dan Importance Perfomance Analysis (IPA). Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa pada kualitas produk masih terdapat GAP -0,13, pada kualitas 

pelayanan masih terdapat GAP -2,41, dan pada kepuasan pelanggan masih terdapat 

GAP -0,03, hasil yang didapatkan berarti pada kualitas pelayana adalah GAP 

terbesar sebesar -2,41. Maka strategi untuk peningkatan pada kualitas pelayanan 

adalah fasilitas penunjang seperti (Toilet, Wifi, Live Music) yang dirasa masih 

kurang memuaskan untuk sekarang, serta karyawan yang cepat dalam menangani 

transaksi dan penyajian pesanan.  

Kata Kunci : Servqual, IPA, Kualitas Produk, Pelayanan, Kepuasan Pengunjung  
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ABSTRACT 

Dimas Ardiansyah Abdullah, 201810215041. Analysis of Product Quality, 

Service Quality, and Customer Satisfaction Using the Servqual Method and 

Importance Performance Analysis 

In this era, cafes are quite a promising business. Not only as a place to eat and 

drink, but many people also use cafes as a gathering place. Kons3p.Coffee Cafe is 

a Coffee Shop business located in Cibitung, West Java. In this study, the problem 

was found, namely that there were still several complaints submitted by visitors who 

visited the Kons3p.Coffee cafe. This study aims to determine the level of product 

quality, service quality and visitor satisfaction at the Kons3p.Coffee cafe. The 

research method used is Service Quality (Servqual) and Importance Performance 

Analysis (IPA) methods. The results of this study indicate that in product quality 

there is still a GAP of -0.13, in service quality there is still a GAP of -2.41, and in 

customer satisfaction there is still a GAP of -0.03, the results obtained mean that in 

service quality the largest GAP is -2.41. So the strategy for improving service 

quality is supporting facilities such as (Toilet, Wifi, Live Music) which are still 

unsatisfactory at present, as well as employees who are fast in handling 

transactions and serving orders. 

Keywords: Servqual, IPA, Product Quality, Service, Customer Satisfaction  
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