
SKRIPSI 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN METODE SERVQUAL 

PADA KAFE CONATO BAKERY BANYUWANGI 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh : 

DIO BAGUS DARSONO 

15.1041.1348 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER 

2019 

  



PERNYATAAN 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

 Nama : Dio Bagus Darsono 

 NIM : 15.10.411.348 

 Prodi  : Manajemen 

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa 

skripsi yang berjudul : Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Metode Servqual Pada 

Kafe Conato Bakery Banyuwangi; adalah hasil karya sendiri. Kecuali jika dalam 

beberapa kutipan substansi telah saya sebutkan sumbernya. Belum pernah 

diajukan pada institusi manapun, serta bukan karya plagiat atau jiplakan. Saya 

bertanggung jawab atas keaslian, keabsahan, dan kebenaran isinya sesuai 

dengan sikap ilmiah. 

Demikian pernyatan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya 

tekanan dan paksaan dari pihak manapun serta saya bersedia memperoleh 

sanksi akademik dan siap dituntut di muka hukum, jika ternyata di kemudian 

hari ada pihak-pihak yang dirugikan dari pernyataan yang tidak benar tersebut. 

 

   Jember. Juli 2019 

   Yang menyatakan, 

 

 

   Dio Bagus Darsono 

   NIM. 15.10.411.348 

 

  

Mateai 

6000 



SKRIPSI 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN METODE SERVQUAL 

PADA KAFE CONATO BAKERY BANYUWANGI 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh : 

DIO BAGUS DARSONO 

15.1041.1348 

 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing:  

 

Dosen Pembimbing Utama   : Anwar, M.Sc   

 

Dosen pembimbing pendamping  : Yohanes, Gw. SE,MM 

  



PENGESAHAN 

 

Skripsi berjudul; Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Metode Servqual Pada Kafe 

Conato Bakery Banyuwangi, telah diuji dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Jember pada: 

Hari :  

Tanggal :  

Tempat : Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tim Penguji, 

 

 

Budi Santoso. SE,MM,  M.Ak 

NPK 05 09 477 

 

Anggota 1,    Anggota 2, 

 

 

Drs. Anwar. M.Sc                                                               Yohanes Gw, SE, MM 

NPK 85 03 125                                                            NPK 1509653 

Mengesahkan: 

Dekan,   Ketua Jurusan,  

 

 

Dr. Arik Susbiyani. SE, M.Si                                            Haris Hermawan, SE, MM 

NPK 01 09 289                                                        NPK 15 03 640 



MOTTO 

Dan janganlah kamu terlalu mengharapkan 

(ingin mendapat) limpah karunia yang Allah 

telah berikan kepada sebahagiaan dari kamu 

(untuk menjadikan mereka) melebihi sebagian 

yang lain (tentang harta benda, ilmu 

pengetahuan atau pangkat kebesaran). (Karena 

telah tetap) orang-oranng lelaki ada bagian dari 

apa yang mereka usahakan; (maka 

berusahalah kamu) dan pohonkanlah kepada 

Allah akan limpah karunianya. Sesungguhnya 

Allah senantiasa mengetahui akan tiap-tiap 

sesuatu. 

(QS. An Nisa’ 032) 

“Barang siapa menolong saudaranya yang 

membutuhkan maka Allah ta’ala akan menolongnya. 

(HR. Muslim) 
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ABSTRAK 

 

 

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana kualitas layanan dengan 

dimensinya yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati dengan 

menggunakan metode servqual untuk mengukur kepuasan konsumen Conato Bakery 

Banyuwangi. Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati dalam mengukur kepuasan 

konsumen Conato Bakery Banyuwangi dengan menggunakan metode servqual. Teori 

yang dipakai pada penelitian ini adalah teori manajemen pemasaran, teori kualitas 

pelayanan, dan teori metode srvqual. Penelitian dilakukan pada konsumen Conato 

Bakery Banyuwangi. Jenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan 

metode purposive sampling dengan sampel 80 orang responden. Adapun sifat dari 

penelitian adalah penjelasan (explanatory). Alat uji yang uji instrumen data yang 

meliputi uji validitas dan uji reliabilitas, kemudian analisis servqual. Uji validitas dan 

reliabilitas dengan dua macam pernyataan yaitu pernyataan kinerja dan harapan 

menghasilkan data yang valid dan reliabel. 

Kata Kunci: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati. 

 

  



ABSTRACT 

 

The formulation of the problem in this study is how the quality of service with its 

dimensions, namely physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy by using the servqual method to measure the satisfaction of Conato Bakery 

Banyuwangi. The purpose of the study was to determine and analyze the amount of 

physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy in measuring 

the satisfaction of Conato Bakery Banyuwangi using the servqual method. The 

theories used in this study are marketing management theory, service quality theory, 

and patient satisfaction theory and srvqual method theory. The study was conducted 

on Conato Bakery Banyuwangi. This type of quantitative descriptive research uses 

purposive sampling method with a sample of 80 respondents. The nature of the 

research is explanatory. Test equipment that tests data instruments which include 

validity and reliability tests, then servqual analysis. Test the validity and reliability 

with two kinds of statements, namely performance statements and expectations to 

produce valid and reliable data. 
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