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ABSTRAK 
 

Penelitian ini dibuat untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen  

terhadap pelayanan  pada Travelodge restaurant. Akibat pandemi covid-19 

Pemerintah menekankan pada Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB). Setiap 

industri pariwisata diwajibkan menerapkan protokol new normal. Tujuan 

penelitian ini adalah menganalisa kualitas pelayanan  serta pengukur  kualitas 

jasayang diberikan pada era pandemi covid-19. Pengukuran kualitas pelayanan 

menggunakan metode Servqual dan Importance Performance Analysis. Metode 

tersebut bertujuan untuk mengetahui variabel yang mempengaruhi kualitas 

layanan berdasarkan dimensi yang ada didalamnya dan  mengetahui apa saja 

variabel yang harus diperbaiki, dipertahankan. Hasil analisis menunjukakan 

terdapat gap antara kepentingan dengan kinerja karyawan sehingga 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Dimensi yang berhubungan dengan daya 

tanggap yang menunjukkan memiliki tingkat kepentingan yang tinggi (Prioritas 

Utama) untuk ditingkatkan.. Kekurangan jumlah karyawan merupakan kendala 

utama pada dimensi daya tanggap sehingga dengan bertambahnya  jumlah 

karyawan diharapkkan dapat meningkatkan kualiatas pelayanan. Penelitan hanya 

mencakup area Travelodge restoran karena setiap perusahaan jasa memiliki 

permasalahan yang berbeda  tetapi memiliki tujuan akhir yang sama yaitu 

meningkatkan kualitas pelayanan secara terus menerus sehingga memenuhi 

harapan konsumen 

Kata kunci : Covid-19,Servqual,Importance Performance Analysis,Travelodge 

restaurant, Daya tanggap 
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ABSTRACT 

The research was made to determine the level of customer satisfaction  

toward services at Travelodge restaurants. Due to the COVID-19 pandemic The 

government also emphasizes on large-scale social restrictions (PSBB). Every 

tourism industry is required to implement the new normal protocol. The purpose 

of this research was to analyze the quality of service and measure the quality of 

services provided during the COVID-19 pandemic era. Measurement of service 

quality using the Servqual method and Importance Performance Analysis. This 

method aims to determine the variables that affect service quality based on the 

dimensions in it and to find out what variables must be improved and maintained. 

The results of the analysis show that there is a gap between interests and 

employee performance so that it affects customer satisfaction. Dimensions related 

to responsiveness that show a high level of importance (Main Priority) to be 

improved. The shortage of employees is the main obstacle on the responsiveness 

dimension so that with the increase in the number of employees it is expected to 

improve service quality. The research only covers the Travelodge restaurant area 

because each service company has different problems but has the same ultimate 

goal, namely to improve service quality continuously so as to meet consumer 

expectations. 

 

Keywords : Covid-19, Servqual, Importance Performance Analysis Travelodge 

Restaurant, responsiveness. 
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