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ABSTRAK

Kafe merupakan salah satu bisnis kuliner yang tidak bisa terlepas dari aspek
pelayanan maupun jasa. Maka dari itu, kafe dipaksa agar bisa menyediakan pelayanan
dengan bagus untuk membuat pelanggan puas, lalu pada akhirnya akan berimbas pada
pencapaian profit perusahaan. Kualitas pelayanan di kafe tersebut harus juga memenuhi
ekspektasi para pelanggannya agar tamu yang berkunjung dapat merasakan kenyamanan
dan terpenuhi kebutuhannya.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan di Lereng Anteng
Panoramic Coffee Place. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Lereng Anteng Panoramic Coffee Place dengan meneliti lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, responsiveness, reliability, assurance dan
empathy.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif, dengan metode
pengumpulan data menggunakan wawancara, observasi dan kuesioner yang disebar
kepada 100 responden yang sedang berkunjung sebagai sampel, teknik analisis data
menggunakan metode analisis deskriptif.

Hasil penelitian menunjukkan dari 100 responden, diketahui analisis kualitas
pelayanan di Lereng Anteng Panoramic Coffee Place dari lima aspek dimensi
menunjukkan hasil yang baik karena dari kelima aspek tersebut berada pada kategori baik
dengan aspek tangibles 3.5978 (71,96%), responsiveness 3.4140 (68,28%), reliability
3.5536 (71,07%), assurance 3.6600 atau (73,2%) dan empathy 3.4334 (68,67%). Namun
masih harus dilakukan perbaikan berdasarkan analisis deskriptif yang ada pada control
chart karena masih ada 15 indikator yang perlu ditingkatkan karena berada di bawah
garis rata-rata.

Kesimpulan dari hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan di
Lereng Anteng Panoramic Coffee Place berada pada kategori baik. Meskipun kualitas
pelayanan sudah dalam kategori baik, Lereng Anteng Panoramic Coffee Place masih
membutuhkan perbaikan di beberapa indikator yang memiliki nilai di bawah rata-rata.

Kata Kunci : Kafe, Kualitas, Pelayanan, Dimensi



ABSTRACT

Cafe is one of the culinary business that can not be separated from the service
aspects and services. Therefore, cafe is forced to be able to provide good service to make
customers satisfied, then in the end it will impact on the achievement of company profits.
Service quality at cafe must also meet the expectations of its customers, so that guests
who visit can feel comfortable and their needs are met.

This study aims to analyze the quality of service in Lereng Anteng Panoramic
Coffee Place. This research is conducted to determine the quality of services provided by
Lereng Anteng Panoramic Coffee Place by examining five dimensions of service quality
namely tangible, responsiveness, reliability, assurance and empathy.

This research is a descriptive quantitative study, with data collection methods
using interviews, observations and questionnaires distributed to 100 respondents who are
visiting as a sample, data analysis techniques using descriptive analysis methods.

The results shows that of the 100 respondents, it is known that the analysis of
service quality at Lereng Anteng Panoramic Coffee Place from five dimensional aspects
shows good results because of the five aspects are in the good category with tangibles
aspects 3.5978 (71.96%), responsiveness 3.4140 (68.28 %), reliability 3,5536 (71.07%),
assurance 3,6600 or (73.2%) and empathy 3,4334 (68.67%). However, improvements
must still be made based on the descriptive analysis available on the control chart
because there are still 15 indicators that need to be improved because they are below the
mean line.

The conclusion from the results of the study shows that service quality at Lereng
Anteng Panoramic Coffee Place is in the good category. Even though the service quality
is already in the good category, Lereng Anteng Panoramic Coffee Place still needs
improvement in several indicators that have below average values.

Keyword: Café, Quality, Service, Dimension
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