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Pendahuluan

kualitas pelayanan menjadi faktor penting untuk meningkatkan
kepuasan dan mempertahankan loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil observasi awal, Kedai Kopi Laten mengalami
penurunan jumlah transaksi selama tiga bulan terakhir, serta
terdapat beberapa keluhan pelanggan mengenai kualitas
pelayanan yang ada pada Kedai Kopi Laten.

karena itu, penelitian ini mengombinasikan metode SERVQUAL
dengan Root Cause Analysis atau RCA untuk mengidentifikasi
akar penyebab permasalahan sehingga dapat menghasilkan
rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan Kedai Kopi Laten.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

“Bagaimana kualitas pelayanan pada Kedai Kopi Laten berdasarkan
analisis metode SERVQUAL dan Root Cause Analysis (RCA)?”
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Metode

Metode yang digunakan pada penelitian ini ada 2 yaitu metode
SERVQUAL dan metode Root Cause Analysis (RCA)
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Hasil

Setelah dilakukan perhitungan SERVQUAL ditemukan beberapa
atribut yang memiliki nilai gap terbesar

• Pada dimensi Tangible, dengan karyawan berpakaian bersih, 
rapi, dan sopan dengan nilai -0,01161.

• Pada dimensi Tangible, dengan atribut area parkir aman dan 
mudah diakses dengan nilai -0,01143. 

• Pada dimensi Assurance, dengan atribut peralatan makanan
yang dimiliki kedai bersih dan higienis dengan nilai -0,01114. 

• Pada dimensi Tangible, dengan atribut tersedianya fasilitas
internet (wifi) yang lancar dengan nilai -0,01037.
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Pembahasan
Hasil analisis Root Cause Analysis (RCA) menggunakan pendekatan 5 Whys
menunjukkan bahwa akar penyebab utama terjadinya kesenjangan
kualitas layanan berasal dari belum adanya sistem pengelolaan
pelayanan yang terstandarisasi.

1. Pada atribut penampilan karyawan ditemukan bahwa belum tersedia
Standar Operasional Prosedur (SOP) mengenai penampilan karyawan.

2. Pada atribut area parkir diketahui bahwa belum terdapat pengelolaan
fasilitas parkir yang terencana dan sesuai kebutuhan pelanggan.

3. Pada atribut kebersihan peralatan makan ditemukan bahwa belum
tersedia SOP sanitasi dan pengawasan kebersihan peralatan secara
rutin.,

4. pada atribut fasilitas WiFi diketahui bahwa belum terdapat pengelolaan
kapasitas jaringan serta monitoring kualitas layanan internet yang
memadai.
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Temuan Penting Penelitian

Berdasarkan hasil analisis SERVQUAL dan RCA, usulan perbaikan
yang dapat diterapkan oleh Kedai Kopi Laten meliputi penyusunan
dan penerapan SOP mengenai penampilan karyawan, penataan
dan pengelolaan area parkir agar lebih aman dan mudah diakses,
penyusunan SOP sanitasi peralatan makan beserta pengawasan
kebersihannya secara berkala, serta peningkatan kualitas fasilitas
WiFi melalui penambahan kapasitas bandwidth, pemeliharaan
perangkat jaringan secara rutin, dan monitoring kualitas jaringan
internet. Implementasi usulan perbaikan tersebut diharapkan
dapat mengurangi kesenjangan kualitas layanan, meningkatkan
kepuasan pelanggan, serta meningkatkan daya saing Kedai Kopi
Laten.
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Manfaat Penelitian

• Menganalisis tingkat kualitas layanan di Kedai Kopi Laten 
menggunakan metode SERVQUAL.

• Mengidentifikasi atribut-atribut kualitas layanan yang memiliki
kesenjangan (GAP) antara persepsi pelanggan dengan
harapan pelanggan berdasarkan metode Servqual.

• Menganalisis akar penyebab terjadinya kesenjangan kualitas
layanan di Kedai Kopi Laten menggunakan metode Root Cause 
Analysis (RCA). 

• Memberikan usulan perbaikan kualitas layanan yang dapat
diterapkan oleh Kedai Kopi Laten berdasarkan hasil analisis
Servqual dan Root Cause Analysis (RCA).
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