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ABSTRAK 

 

 

Cafe X merupakan salah satu ice cream shop dengan tema industrial cafe yang telah 
berdiri pada tahun 2018 berada di Kota Bandung, Jawa Barat. Cafe X memiliki 
permasalahan mengenai keluhan serta ulasan negatif dari pelanggan. Selain dari itu, Cafe 
X memiliki ukuran kinjerja (key performance indicators) berupa maksimal keluhan yang 
diterima adalah 15 keluhan per bulannya. Wawancara dilakukan terhadap pelanggan Cafe 
X, terdapat 13 dari 20 pelanggan atau sebesar 65% menyatakan belum puas dengan 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Cafe X. Untuk dapat memenuhi kepuasan 
pelanggan maka kualitas pelayanan Cafe X harus diperbaiki atau ditingkatkan. Pada 
penelitian ini dilakukan pengukuran dengan menggunakan sebanyak 166 responden yang 
telah mengunjungi Cafe X. Penelitian ini menggunakan metode Improvement Gap Analysis 
(IGA) dan atribut kualitas pelayanan modified DINESERV. Berdasarkan pemetaan matriks 
IGA, diperoleh lima atribut yang menjadi prioritas pebaikan utama (critical attributes), yaitu 
area toilet bersih, area makan bersih, pesanan tiba dengan tepat waktu, pelayanan cepat 
dan tepat dan staf yang dapat memberikan informasi mengenai menu, bahan, dan cara 
pembuatan. Atribut yang perlu diperbaiki kemudian dianalisis untuk mendapatkan akar 
permasalahan dengan menggunakan fishbone diagram. Terdapat 17 usulan perbaikan 
yang diberikan kepada Cafe X, antara lain menyediakan tempat sampah di dalam toilet, 
membuat jadwal rutin membersihkan toilet, membuat jadwal kebersihan rutin, menambah 
staf, alat penggorengan dan lainnya. Seluruh usulan telah didiskusikan dengan manajer 
Cafe X dan akan diimplementasikan dalam waktu dekat. 



 

ii 

ABSTRACT 

 

 

Cafe X is one of the industrial-themed ice cream shops established in 2018 located in 
Bandung, West Java. The cafe has been facing issues regarding customer complaints and 
negative reviews. Additionally, Cafe X has set a performance indicator, limiting the 
maximum number of complaints to 15 per month. Interviews were conducted with Cafe X 
customers, and out of 20 respondents, 13, or 65%, expressed dissatisfaction with the 
quality of service provided by Cafe X. To ensure customer satisfaction, the service quality 
of Cafe X needs to be improved or enhanced. For this study, 166 respondents who had 
visited Cafe X were surveyed. The research utilized the Improvement Gap Analysis (IGA) 
method and the modified DINESERV service quality attributes. Based on the IGA matrix 
mapping, five attributes were identified as the main priority for improvement (critical 
attributes). These are: clean restroom area, clean dining area, accurate and timely order 
delivery, prompt and accurate service, and staff capable of providing information about the 
menu, ingredients, and preparation methods. The identified attributes needing 
improvement were then analyzed to identify the root causes using a fishbone diagram. As 
a result, 17 improvement suggestions were given to Cafe X, including providing trash bins 
in the restrooms, implementing a routine restroom cleaning schedule, implementing a 
regular cleaning schedule, hiring additional staff, acquiring new frying equipment, and 
others. All suggestions have been discussed with the Cafe X manager and are set to be 
implemented in the near future. 
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I. BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 Pada bab ini dibahas mengenai latar belakang dan tujuan dari penelitian 

mengenai usulan perbaikan bagi Cafe X berdasarkan improvement gap analysis 

dan modified dineserv. Latar belakang merupakan hal yang mendasari 

dilakukannya penelitian, sedangkan tujuan merupakan hal yang ingin dicapai 

setelah melakukan penelitian. Untuk penjelasan lebih mendetail mengenai latar 

belakang dan tujuan akan dijelaskan pada subbab dibawah ini. 

 

I.1 Latar Belakang Masalah 

 Industri makanan dan minuman di Indonesia dapat dikatakan merupakan 

kategori bisnis yang paling populer di tengah masyarakat. Selama terdapat 

manusia yang memiliki kebutuhan pokok pangan maka bisnis makanan dan 

minuman akan tetap berkembang di Indonesia. Populasi manusia yang banyak di 

Indonesia menjadi keuntungan untuk pasar bisnis makanan dan minuman. 

 Dilansir pada berita yang dikeluarkan oleh Kementerian Perindustrian 

Republik Indonesia (Kemenperin) industri makanan dan minuman di Indonesia 

memiliki pertumbuhan sampai 3,57% meskipun terdampak pandemi Covid-19. 

Direktur Jendral Industri Agro Kementerian Perindustrian Putu Juli Ardika 

mengatakan bahwa industri makanan dan minuman berkontribusi sebesar 

37,82% terhadap PDB industri pengolahan non-migas, sehingga pertumbuhan 

industri tersebut menjadi subsektor dengan kontribusi PDB terbesar (sumber: 

website resmi kemenperin.go.id). Selain dari itu, menurut GAPMMI (Gabungan 

Pengusaha Makanan dan Minuman Indonesia) melalui ketua umumnya Adhi S. 

Lukman mengatakan bahwa industri makanan dan minuman di Indonesia akan 

normal kembali pada tahun 2022 (sumber: website resmi GAPMMI.ID).  

 Dalam pasar industri makanan dan minuman terdapat berbagai aneka 

ragam pilihan salah satunya adalah es krim. Awalnya, es krim merupakan 

makanan penutup yang digemari oleh masyarakat Indonesia. Namun, seiring 

perkembangan waktu es krim ini menjadi makanan ringan yang dapat dinikmati 

kapanpun. Berdasarkan Minter Global Report pada tahun 2019 mengatakan 
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bahwa pertumbuhan es krim di Indonesia diperkirakan akan naik hingga 10% 

dalam lima tahun kedepan. Menurut GAPMMI (Gabungan Pengusaha Makanan 

dan Minuman Indonesia) melalui ketua umumnya Adhi S. Lukman pada tahun 

2011 mengatakan tingkat pertumbuhan pasar es krim di Indonesia meningkat 

20% per tahunnya. Beliau mengatakan bahwa pertumbuhan eskrim di pasar lokal 

dapat mencapai 10% melebihi penjualan minuman (sumber: website resmi 

GAPMMI.ID). 

 Cafe X merupakan salah satu ice cream shop yang mengusung tema 

industrial cafe yang telah berdiri pada tahun 2018. Cafe X berada di Kota 

Bandung, Jawa Barat. Jam operasional Cafe X hari Senin-Minggu pukul 10.00-

20.00 dan hari Jumat pukul 13.00-20.00.  

 Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer Cafe X diketahui bahwa 

terdapat permasalahan yang terjadi pada pelayanan yang diberikan. Hal ini 

muncul dikarenakan terdapat keluhan atau aduan serta review yang kurang baik 

pada sisi pelayanan yang diberikan oleh pihak Cafe X. Dengan terdapatnya 

permasalahan yang dihadapi oleh Cafe X, pemasaran dan penjualan serta citra 

dari Cafe X terganggu. Gambar I.1 mengenai jumlah keluhan yang diajukan 

kepada pihak manajemen Cafe X selama tahun 2022. Berdasarkan catata kinerja 

manajer Cafe X diketahui bahwa data pada Gambar I.1 adalah key performance 

indicator yang dimilikinya. KPI yang ditetapkan oleh pemilik Cafe X adalah 

maksimal 15 keluhan per bulannya. Dimana jika, dalam satu bulan terdapat 15 

keluhan yang masuk maka akan diartikan KPI pada bulan tersebut tidak tercapai 

dengan baik. Pada grafik KPI manajer Gambar I.1 dapat dilihat terdapat 5 bulan 

yang tidak memenuhi targetnya antara lain bulan Januari, April, Mei, Juli dan 

September. Dalam satu tahun terdapat lima bulan yang tidak mencapai KPI 

tersebut. Sehingga, dihasilkan data dalam satu tahun KPI sukses dari manajer 

Cafe X adalah 58%. Pemilik Cafe X menetapkan KPI tahunan yang harus tercapai 

oleh manajer Cafe X adalah 80%. Sehingga diperlukan segera perbaikan pada 

Cafe X untuk dapat mengurangi keluhan yang diterima dengan cara memperbaiki 

kualitas pelayanan pada Cafe X. 
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Gambar I.1 Jumlah Keluhan Pada Cafe X Pada Tahun 2022 

Sumber: Dokumentasi Cafe X 

 

 Dapat dilihat pada Gambar I.1 jumlah keluhan yang didapatkan setiap 

bulan dapat dikatakan banyak. Pihak manajemen mengatakan keluhan sering 

terjadi baik langsung (offline secara langsung kepada pihak pegawai/manajer) 

maupun tidak langsung (online melalui direct message instagram dan Whatsapp). 

Keluhan tersebut berdampak pada manajemen dikarenakan terhambat atau 

terganggunya proses marketing serta menimbulkan citra yang buruk bagi Cafe X. 

Terjadinya keluhan ini dikarenakan oleh banyak faktor seperti pelayanan 

yang lambat, kesalahan memberikan pesanan, tidak memberikan struk pembelian 

dan sebagainya. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi Cafe X agar dapat 

bersaing dengan kompetitor lainnya. Kepuasan pelanggan sangat perlu 

diperhatikan oleh Cafe X untuk dapat mengurangi jumlah keluhan. Jika jumlah 

keluhan pada Cafe X dapat teratasi, maka citra bisnis akan baik dan keuntungan 

bisnis serta jumlah pelanggan bertambah.  

 

I.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah 

 Identifikasi masalah dimulai dengan cara melakukan wawancara kepada 

manajer Cafe X mengenai dugaan yang menyebabkan adanya keluhan yang 

cukup banyak terhadap performansi layanan yang diberikan. Didapatkan hasil 

15

7

12

27

19

11

17

13

15

8

11

14

JU
M

LA
H

 K
EL

U
H

A
N



BAB I PENDAHULUAN 

I-4 

berupa database manajer Cafe X pada Gambar I.1, diketahui terdapat batasan 

perihal jumlah komplain yang masuk kepada pihak Cafe X. Owner dari Cafe X 

mengatakan bahwa maksimum komplain yang dapat diterima dalam satu bulan 

adalah kurang dari 15. Sehingga didapatkan data key performance indicator (KPI) 

dari manajer pada tahun 2022 sebesar 59% dari yang ditetapkan minimum 

sebesar 80%. Selain wawancara terhadap manajer Cafe X, identifikasi juga 

dilakukan dengan cara wawancara terhadap pelanggan yang datang serta melihat 

ulasan di internet. 

 Untuk mengetahui review atau ulasan dari pelanggan dilakukan 

pencarian melalui website pergikuliner dan zomato. Pada website pergikuliner dan 

zomato didapatkan rating sebesar 3.9 dari 5. Selain dari kedua website tersebut, 

dilanjutkan mencari tahu dari Google review, pada Google review didapatkan 

rating sebesar 4.5 dari 5. Hal tersebut cukup tinggi, namun tetap keluhan yang 

masuk kepada pihak manajemen masih dikatakan cukup banyak. Keluhan yang 

masuk kepada manajemen Cafe X ini berpengaruh kepada key performance 

indicator manajer Cafe X. Pemilik dari Cafe X memberikan batasan keluhan yang 

masuk dalam satu bulan adalah sebanyak 15 keluhan. Berikut merupakan jumlah 

keluhan yang didapatkan dari website Google review dengan responden sebanyak 

70 orang. 

 

 
Gambar I.2 Keluhan Terhadap Cafe X pada Website Google Review Tahun 2019-2022. 
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Selain dari website Google review, wawancara dilakukan terhadap 

pelanggan yang datang di Cafe X. Terdapat 20 pelanggan dimana 15 diantaranya 

baru pertama kali datang dan membeli di Cafe X. 13 pelanggan tersebut 

menyatakan bahwa belum atau tidak puas dengan kualitas layanan yang telah 

diberikan oleh pihak Cafe X. Berikut merupakan grafik tingkat kepuasan pelanggan 

pada Cafe X. 

 

 
Gambar I.3 Kepuasan Pelanggan Cafe X 

 

Selanjutnya wawancara dilanjutkan dengan menanyakan alasan serta 

keluhan dari pelanggan Cafe X. alasan serta keluhan dari pelanggan beragam 

mulai dari pelayanan yang cukup lama hingga susah mendapatkan parkir. 

Ketidakpuasan yang didapatkan oleh pelanggan tersebut dapat dilihat pada Tabel 

I.1. 

Tabel I.1 Keluhan Pelanggan Berdasarkan Wawancara Awal. 

Keluhan Frekuensi 

Pelayanan cukup lama 10 

Kesalahan dalam memberikan pesanan 2 

Susah mendapatkan parkiran 1 

Suasana cafe panas 5 

Pegawai acuh tak acuh 3 

 

Dengan keluhan yang diterima baik secara langsung dan tidak langsung 

tersebut berpengaruh terhadap marketing dan citra dari Cafe X dikarenakan 

ya
35%

tidak
65%

ya tidak
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marketing yang digunakan oleh pihak manajemen adalah word of mouth sehingga 

jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Cafe X tidak maksimal maka 

word of mouth yang akan dikeluarkan oleh pelanggan akan berdampak negatif. 

Maka dengan begitu perlu dilakukan perbaikan terhadap kualitas pelayanan dari 

Cafe X agar dapat memperbaiki sistem pelayanan kepada pelanggan dengan 

maksimal sehingga berdampak kepada word of mouth yang menjadi andalan bagi 

pihak manajemen untuk menarik pasar pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan maka pihak Cafe X dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang 

akan berdampak kepada penuruan jumlah keluhan yang diterima oleh pihak 

manajemen. Dalam Tontini dan Silveira (2007) mengatakan bahwa semua aspek 

dari service operations akan berdampak kepada pelanggan dan evaluasi terhadap 

kualitas pelayanan. 

Menurut Gigih dalam (Ismail dan Yusuf, 2021) mengatakan bahwa dalam 

penelitiannya membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi secara 

signifikan serta positif oleh kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan.  

Panjaitan dan Yuliati (2016) mengatakan bahwa pengaruh kualitas pelayanan 

yang diberikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan bernilai positif atau 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Desiyanti, 

Sudja, dan Martini (2018) mengatakan bahwa pengaruh dari kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan memiliki hasil positif dan signifikan, sehingga dapat 

dikatakan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin 

baik juga kepuasan pelanggan yang dihasilkan.   

 Untuk melakukan pengukuran mengenai kualitas layanan Cafe X ini dapat 

menggunakan metode Improvement Gap Analysis atau IGA. Metode IGA adalah 

suatu pengembangan model dari KANO dan Improvement Performance Analysis 

atau IPA. Tontini dan Picolo (2010) mengatakan metode IGA ini merupakan 

analisis kuadran dengan membandingkan ketidakpuasan pelanggan yang 

diharapkan jika atribut memiliki performansi buruk dengan apabila atribut memiliki 

performansi baik. Metode IGA menggunakan analisis kuadran dimana hasil 

pemetaan matriks yang didapat akan menunjukan prioritas perbaikan untuk atribut 

yang diteliti. Tontini (2016) mengatakan bahwa Improvement Gap Analysis (IGA) 

ini dapat mengatasi keterbatasan yang ada pada metode Importance Performance 

Analysis (IPA). Keterbatasan tersebut terkait dengan hubungan linear antara 

atribut dengan kepuasan pelanggan. Jika dilihat dalam identifikasi masalah, hal 
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tersebut berbanding terbalik antara kinjerja atribut dengan pelayanan yang 

memiliki indikasi non-linear terhadap kepuasan. Metode Improvement Gap 

Analysis (IGA) mengakui bahwa peningkatan kinjerja dan kepuasan tidak selalu 

berikatan secara linear. Stiakakis dan Geogiadis (2009) dalam Tontini (2016) 

mengatakan beberapa studi yang telah dilakukan mengatakan beberapa penilitian 

telah mencoba untuk memahami bagaimana konsumen mengevaluasi kualitas 

dan layanan, serta cara tersebut mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Tontini dan Silveira (2007) mengatakan bahwa kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan dengan cara mengelola performansi dari 

atribut pelayanan. Dalam metode Improvement Gap Analysis (IGA) responden 

akan memberikan pernyataan terkait kepuasan atau tidak puas dengan dua 

hipotesis pertanyaan yaitu pertanyaan fungsional (ESFQ) dimana atribut memiliki 

performa yang baik dan disfungsional (ESDQ) dimana atribut memiliki performa 

kurang baik. Saat menggunakan metode Improvement Gap Analysis (IGA), 

responden akan membayangkan situasi yang ideal atau sangat diinginkan untuk 

memperlihatkan expected satisfaction saat akan menjawab pertanyaan 

fungsional. Dalam penelitian Tontini (2016) tujuan utamanya adalah untuk melihat 

atribut apa saja yang akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan juga 

melakukan identifikasi apa yang harus diperbaharui.  

Metode Improvement Gap Analysis (IGA) cocok untuk digunakan dalam 

mengatasi permasalahan Cafe X karena dapat mengetahui serta memperbaiki 

atribut yang akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Metode Improvement Gap 

Analysis (IGA) ini dapat melihat ketidakpuasan pelanggan dari gap yang muncul, 

gap yang muncul dikarenakan terdapat ekspetasi pelanggan yang tidak terpenuhi 

terhadap pelayanan Cafe X. Menurut Junaidi (2002) jika kinerja pelayanan lebih 

rendah dari harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasakan ketidakpuasan. 

Atribut yang digunakan belum tentu memiliki peran yang sama untuk memuaskan 

kebutuhan pelanggan, sangat penting untuk mengetahui atribut mana saja yang 

berdampak kepada kepuasan pelanggan. 

 Selain menggunakan metode Improvement Gap Analysis (IGA) untuk 

mengatasi permasalahan Cafe X, diperlukan juga penetuan atribut yang 

ditanyakan kepada pelanggan Cafe X. Atribut yang digunakan adalah Modified 

DINESERV. Marković, Raspor, dan Šegarić (2010) dalam penelitiannya 

menggunakan Modified DINESERV untuk mengetahui apakah pelanggan puas 
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(memenuhi ekspetasi) dari pelayanan yang telah diberikan. Modified DINESERV 

ini perpaduan dari DINESERV (Steven dan Patton. 1995) dengan penelitian 

customer satisfaction in the restaurant industry (Andaleeb dan Conway. 2006). 

Steven et al. (1995) DINESERV adalah suatu alat ukur terhadap kualitas 

pelayanan pada restauran.  

Atribut dari modified DINESERV ini dapat serta cocok untuk mengukur 

kualitas pelayanan yang ada di Cafe X karena berdasarkan identifikasi masalah 

yang telah dilakukan tidak ditemukan keluhan dari sisi produk (es krim). Sehingga 

modified DINESERV ini relevan digunakan karena tidak mengukur kualitas produk 

(es krim). Modified DINESERV ini meliputi 7 dimensi yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, price, dan satisfaction. Berdasarkan 

identifikasi masalah yang telah dilakukan, maka didapatkan rumusan masalah 

sebagai berikut ini. 

1. Apa saja atribut yang perlu diperbaiki berdasarkan Improvement Gap 

Analysis (IGA) di Cafe X? 

2. Apa saja usulan yang dapat diberikan kepada Cafe X untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan? 

 

I.3 Pembatasan Masalah dan Asumsi Penelitian 

 Dalam melakukan penelitian ini terdapat beberapa pembatasan masalah 

dan asumsi penelitian. Pembatasan masalah digunakan agar penyelesaian 

masalah dapat terarah pada suatu aspek tertentu. Berikut ini merupakan 

pembatasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini. 

1. Penelitian hanya dilakukan pada Cafe X cabang Ciwastra Bandung. 

2. Penelitian hanya dilakukan hingga tahap usulan perbaikan.  

 

I.4 Tujuan Penelitian 

 Setelah didapatkan rumusan masalah, maka dibuat tujuan penelitian 

yang dilakukan di Cafe X sebagai berikut: 

1. Mengetahui atribut perbaikan untuk kualitas pelayanan. 

2. Mengetahui usulan mengenai peningkatan kualitas yang dapat dilakukan 

pada Cafe X. 
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I.5 Manfaat Penelitian 

 Penelitian yang dilakukan pada Cafe X memiliki manfaat bagi penulis, 

pembaca, serta cafe tersebut. Manfaat penelitian bagi pihak penulis adalah untuk 

menambah pengetahuan pada bidang kualitas jasa. Bagi pihak pembaca, 

penelitian ini menambah ilmu pengetahuan pada bidang kualitas jasa dan menjadi 

referensi dalam penelitian mengenai kualitas jasa. Untuk pihak Cafe X penelitian 

ini berguna untuk menjadi salah satu referensi serta pertimbangan dalam 

melakukan perbaikan atau meningkatkan kualitas jasa cafe. 

 

I.6 Metodologi Penelitian 

 Metodologi penelitian adalah cara untuk mengetahui hasil dari sebuah 

permasalahan yang diteliti. Sukandarrumidi (2012) mengatakan bahwa metode 

penelitian adalah cara utama yang digunakan oleh peneliti guna mencapai tujuan 

dan menentukan jawaban atas permasalahan yang diteliti. Flowchart metodologi 

penelitian dapat dilihat pada Gambar I.4. Berikut merupakan poin-poin yang 

terdapat pada metodologi penelitian 

1. Studi Objek 

Tahap pertama melakukan pencarian dan menentukan objek penelitian. 

Objek penelitian yang diteliti adalah Cafe X yang bergerak di industri 

makanan (es krim) yang berada di Ciwastra, Kota Bandung. Setelah objek 

didapatkan maka dilanjutkan dengan menentukan topik yang didasari 

oleh permasalahan Cafe X. 

2. Identifikasi dan Perumusan masalah 

Tahap kedua melakukan identifikasi dan perumusan masalah. Pada 

idetifikasi masalah mencari penyebab terjadinya permasalahan pada 

Cafe X. Setelah mendapatkan identifikasi masalah, dilanjutkan untuk 

merumuskan permasalahan. Rumusan masalah dibuat untuk dapat 

menjawab tujuan utama dari penelitian. 

3. Penentuan Batasan Masalah dan Asumsi Penelitian 

Tahap ketiga adalah menentukan batasan masalah dan asumsi 

penelitian. Pembatasan masalah bergunan untuk membatasi penelitian 

yang dilakukan. Asumsi penelitian digunakan untuk menyederhanakan 

permasalahan dalam penelitian ini. 

4. Studi Literatur 
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Tahap keempat adalah studi literatur yang akan merangkum serta 

mempelajari teori terkait penelitian yang dilakukan. Studi literatur 

diperoleh dari jurnal serta teori ilmiah lainnya yang akan berguna untuk 

membantu penelitian ini dalam segi pengetahuan serta pemahaman. 

5. Pengumpulan Data 

Tahap kelima adalah pengumpulan data berupa penyusunan kuesioner 

dengan menggunakan atribut modified DINESERV. Atribut ini dihasilkan 

dari penelitian oleh Marković et al. (2010). Atribut ini dipadukan dengan 

metode IGA. 

6. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tahap keenam adalah uji validitas dan reliabilitas. Pengujian ini untuk 

melihat apakah data yang dimiliki sudah valid dan juga reliabel. Pengujian 

ini juga menjadi salah satu alat ukur untuk penelitian ini. 

7. Penentuan Prioritas Perbaikan Berdasarkan IGA 

Tahap ketujuh adalah penentuan prioritas perbaikan berdasarkan IGA, 

penentuan prioritas perbaikan dengan metode ini berasal dari data yang 

telah diolah pada tahapan sebelumnya. Metode IGA menghasilkan 

prioritas atribut perbaikan Cafe X. 

8. Analisis dan Usulan Perbaikan  

Tahap kedelapan dilakukan analisis dari hasil pengolahan data, proses 

analisis dilakukan terhadap atribut yang perlu diperbaiki dan juga 

memberikan usulan perbaikan atribut kepada Cafe X. 

9. Kesimpulan dan Saran 

 Tahapan terakhir adalah kesimpulan dan saran. Kesimpulan diperoleh 

dari hasil penelitian yang berupa pengumpulan dan pengolahan data. 

Saran dibutuhkan untuk referensi penelitian selanjutnya. 
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Gambar I.4 Flowchart Metodologi Penelitian 
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I.7 Sistematika Penulisan 

 Pada subbab ini menjelaskan sistematika penulisan dari penelitian yang 

berjudul Usulan Perbaikan Bagi Cafe X Berdasarkan Improvement Gap Analysis 

dan Modified Dineserv. Penelitian ini terdiri dari 5 bab yang akan membahas 

mengenai Cafe X. Berikut merupakan sistematika penulisan penelitian ini. 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, identifikasi masalah 

dan rumusan masalah, pembatasan masalah dan asumsi penelitian, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, metodologi penelitian dan sistematika penulisan. 

 

BAB II TINJUAN PUSTAKA 

Pada bab ini dijelaskan mengenai teori-teori yang akan digunakan dan menjadi 

dasar pengetahuan untuk melakukan penelitian. 

 

BAB III PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Pada bab ini dijelaskan mengenai proses pengumpulan data hingga pengolahan 

data penelitian. 

 

BAB IV ANALISIS 

Pada bab ini berisikan analisis terkait hasil dari penelitian yang telah didapatkan. 

 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini berisikan kesimpulan yang telah dibentuk berdasarkan penelitian 

yang dilakukan serta terdapat saran-saran yang berguna untuk Cafe X atau 

penelitian selanjutnya. 
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