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ABSTRACT

ANALYSIS OF ATTRIBUTES OF INTEREST AND SERVICE
PERFORMANCE DIJOU COFFEEBAR AND CAFE KIYO
BANDAR LAMPUNG

By

JENESYA AFGIANI REZA

The purpose of this study was to identify the attributes of a coffee shop, both its
importance and its performance as assessed by consumers. Furthermore, this study
aimed to analyze the attributes of coffee shops whose performance needs to be
maintained and improved. This research was conducted in two coffee shops in
Bandar Lampung, namely Dijou Coffeebar and Cafe Kiyo. This study was done
from August to September 2020. The sample was taken from the visitor
population at the two coffee shops with a total sample of 35 respondents for each
shop, or the total sample respondents were 70 people. The selection of 35
respondents in each shop was carried out in stages. First, the day and time of the
interview were determined intentionally. Second, at each time the sample was
selected randomly based on the table number. Each attribute of importance and
performance was scored using a Likert scale. Data was collected by a
questionnaire. Prior to study in two coffee shops, this questionnaire was tested for
validity and reliability. Furthermore, these data were analyzed using the
Importance Performance Analysis (IPA) method. The results showed that of the
25 attributes of importance, there were 17 attributes in Dijou Coffebar and 18 in
Cafe Kiyo, respectively. Furthermore, this study revealed that of the 25
satisfaction attributes, the numbers of satisfying attributes were 17 at Dijou
Coffebar and there are 18 at Cafe Kiyo. Attributes whose performance must be
maintained in both shops are coffee taste, coffee price, consistency of coffee taste,
accuracy in recording menus, security, product assurance, cleanliness, employee
courtesy, ease of payment, convenience of place and availability of tables and
chairs. Attributes whose performance must be improved at Dijou Coffebar were
speed of service, concern for customers, responsiveness to criticism and
suggestions, availability of toilets and availability of wifi. Meanwhile, the
attributes whose performance must be improved at Cafe Kiyo were the
availability of wifi and the availability of parking spaces.

Keywords: coffee shop, attributes, importance and performance



ABSTRAK

ANALISIS ATRIBUT KEPENTINGAN DAN KINERJA PELAYANAN
DI1JOU COFFEEBAR DAN CAFE KI1YO DI BANDAR LAMPUNG

Oleh

JENESYA AFGIANI REZA

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi atribut-atribut kedai kopi,
baik kepentingan maupun Kinerjanya yang dinilai oleh konsumen. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis atribut-atribut kedai kopi yang kinerjanya perlu
dipertahankan dan ditingkatkan. Penelitian ini dilakukan di dua kedai kopi di
Bandar Lampung, yakni Dijou Coffebar dan Cafe Kiyo. Pelaksanaannya pada
Agustus sampai dengan September 2020. Sampel diambil dari populasi
pengunjung di kedua kedai kopi dengan jumlah sampel untuk tiap kedai sebanyak
35 orang responden, atau jumlah seluruh sampel adalah sebanyak 70 orang.
Pemilihan 35 orang responden di tiap kedai dilakukan secara bertahap. Pertama,
hari dan waktu wawancara ditentukan secara sengaja. Kedua, pada tiap waktu
wawancara sampel dipilih secara random berdasarkan nomor meja. Tiap atribut
kepentingan dan kinerja diskor menggunakan skala likert. Pengumpulan data
dilakukan dengan kuesioner. Sebelum penelitian di dua kedai kopi, kuesioner ini
diuji dulu validitas dan reliabilitasnya. Data dianalisis dengan menggunakan
metode Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa dari 25 atribut kepentingan, secara berturut-turut jumlah atribut yang
penting ada sebanyak 17 atribut di Dijou Coffebar dan sebanyak 18 atribut di
Cafe Kiyo. Penelitian ini menunjukkan bahwa dari 25 atribut kepuasan, secara
berturut-turut jumlah atribut yang memuaskan ada sebanyak 17 di Dijou Coffebar
dan ada sebanyak 18 di Cafe Kiyo. Atribut yang kinerjanya harus dipertahankan
di kedua kedai yaitu cita rasa kopi, harga kopi, konsistensi rasa kopi, ketelitian
mencatat menu, keamanan, jaminan produk, kebersihan, kesopanan karyawan,
kemudahan pembayaran, kenyamanan tempat dan ketersediaan meja dan kursi.
Atribut yang kinerjanya harus ditingkatkan di Dijou Coffebar yaitu kecepatan
pelayanan, kepedulian pada pelanggan, ketanggapan kritik dan saran, ketersediaan
toilet dan ketersediaan wifi. Sementara itu, Atribut yang kinerjanya harus
ditingkatkan di Cafe Kiyo yaitu ketersediaan wifi dan ketersediaan tempat parkir.

Kata Kunci : kedai kopi, atribut, kepentingan dan kinerja
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I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kopi (Coffea sp) merupakan salah satu komoditas perkebunan Indonesia yang
memiliki nilai ekonomis yang cukup tinggi di antara tanaman perkebunan lainnya.
Kopi sangat potensial untuk dikembangakan serta memiliki peran penting bagi
perekonomian negara. Produksi kopi Indonesia pada 2019 mencapai 0,76 juta ton
yang menempati peringkat ke-4 setelah Brasil, Vietham dan Kolombia sebagai
negara dengan produksi kopi tertinggi di dunia. Bagi Indonesia, kopi merupakan
salah satu komoditi perdagangan yang memiliki pengaruh tinggi. Selain menjadi
sumber pendapatan dan penyedia lapangan pekerjaan bagi rakyat, kopi juga
berperan sebagai penghasil devisa negara. Hal ini dapat dilihat dari ekspor kopi
Indonesia pada 2019 yang mencapai 0,36 juta ton dengan nilai ekspor sebesar
0,88 juta US $ (BPS, 2020).

Produksi kopi yang tinggi juga diiringi oleh konsumsi kopi yang mengalami
peningkatan cukup pesat dalam beberapa tahun terakhir. Menurut Pusat Data dan
Sistem Informasi Kementerian Pertanian (2019), konsumsi kopi Indonesia pada
2018 sebesar 0,28 juta ton/tahun atau sebesarl,05 kg/ kapita / tahun. Menurut
Toffin Indonesia (2020), konsumsi kopi domestik (Coffee Domestic Consumption)
pada 2019 hingga 2020 mencapai 0,29 juta ton/ tahun atau sebesar 1,10 kg/ kapita/
tahun. Pada 2021, konsumsi domestik kopi Indonesia diperkirakan akan naik lagi
sebesar 0,37 juta ton/ tahun. Hal ini menunjukkan bahwa konsumsi kopi di
Indonesia mengalami peningkatan setiap tahunnya mulai dari 2018 sampai 2020

seiring dengan bertambahnya jumlah penduduk Indonesia.



B. Perumusan Masalah

Konsumsi kopi saat ini bukan hanya menjadi kebutuhan, tetapi justru menjadi
gaya hidup terutama di kalangan generasi muda. Hal ini dapat dilihat dari banyak
berdirinya usaha kedai kopi. Kedai kopi dianggap sebagai tempat yang dapat
menciptakan suasana yang rileks dan menjadi wadah berdiskusi dengan kerabat

dan dijadikan sebagai tempat untuk mengisi waktu luang.

Pesatnya pertumbuhan kedai kopi di Indonesia diiringi oleh inovasi dari kedali
kopi yang menyajikan kopi dengan berbagai kreasi kepada konsumen. Jumlah
kedai kopi di Indonesia pada Agustus 2019 mencapai 2,9 ribu gerai. Jumlah ini
meningkat tiga kali lipat dari 2016 yang hanya berjumlah 1000 gerai (Toffin
Indonesia, 2020).

Tempat penjualan kedai kopi kini semakin berkembang. Kedai kopi tidak hanya
tersedia di pinggir jalan, kini kedai kopi juga bisa dijumpai di berbagai
pusat perbelanjaan dan mal-mal besar. Beberapa swalayan juga saat ini mulai
menjual produk minuman kopi dengan label mereka sendiri. Selain itu,
perkembangan teknologi membuat kedai kopi saat ini dapat dijual dengan sistem

online, seperti melalui Go-Food dan Grab-Food .

Perkembangan usaha kedai kopi juga terjadi di Kota Bandar Lampung. Menurut
Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandar Lampung (2015), jumlah kedai
kopi yang berdiri di Kota Bandar Lampung pada 2015 hanya sebanyak 13 unit.
Namun, jumlah kedai kopi mengalami peningkatan yang sangat pesat pada 2020.
Berdasarkan Google Maps untuk Kota Bandar Lampung (2021), jumlah kedai
kopi yang berdiri di Kota Bandar Lampung saat ini sebanyak 225 unit.
Peningkatan jumlah kedai kopi yang sangat pesat dalam kurun waktu lima tahun

ini membuktikan bahwa usaha ini memiliki prospek yang menjanjikan.

Semakin banyaknya usaha kedai kopi membuat persaingan semakin ketat.
Banyak cara yang dapat dilakukan untuk mempertahankan eksistensi kedai kopi.

Salah satunya yaitu meningkatkan kualitas pelayanan, seperti cita rasa, harga,



dan kenyamanan kedai. Kualitas pelayanan akan berpengaruh besar terhadap
kepuasan konsumen dan berdampak positif terhadap usaha kedai kopi.

Bisnis kedai kopi perlu memperhatikan persepsi konsumen terhadap hal-hal yang
berkaitan dengan atribut yang ada pada kedai kopi. Apabila atribut-atribut yang
ada di kedai kopi telah memuaskan, hal tersebut dapat menjadi daya tarik bagi
konsumen. Hal ini tentunya diperlukan agar meningkatkan minat para konsumen
untuk melakukan pembelian dan kunjung kembali ke kedai kopi. Banyak atribut
yang perlu diketahui kepentingan dan kinerjanya. Sementara sumber daya suatu
kedai kopi terbatas, sehingga perlu diketahui atribut-atribut pelayanan apa saja

yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan kinerjanya.

Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai

berikut.

1) Apa saja atribut-atribut pelayanan yang dinilai penting oleh konsumen?

2) Bagaimana kinerja atribut-atribut pelayanan?

3) Apa saja atribut-atribut pelayanan yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan

kinerjanya?

C. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab permasalahan di atas dengan meneliti

kedai kopi Dijou Coffeebar dan Cafe Kiyo. Secara khusus, tujuan penelitian ini

adalah sebagai berikut.

1) Mengetahui atribut-atribut pelayanan apa saja yang dinilai penting oleh
konsumen

2) Mengetahui kinerja atribut-atribut pelayanan

3) Menganalisis atribut-atribut pelayanan yang perlu dipertahankan dan

ditingkatkan kinerjanya



D. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1) Kedai kopi, sebagai bahan informasi serta pertimbangan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan yang telah diberikan.

2) Pengusaha kedai kopi yang baru akan memulai bisnisnya, sebagai bahan
kajian dan pertimbangan dalam menentukkan startegi pelayanan yang
sesuai dengan keinginan konsumen.

3) Peneliti lain, sebagai bahan kajian atau perbandingan untuk melakukan

penelitian sejenis.



Il. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

A. Tinjauan Pustaka

1. Perilaku Konsumen

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia No.8 Tahun 1999 tentang
perlindungan konsumen, konsumen adalah setiap orang pemakai barang dan
atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri,
keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk

diperdagangkan.

Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana tindakan individu,
organisasi, dan kelompok dalam membeli, memilih dan menggunakan ide,
produk maupun jasa dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan
(Kotler dan Keller, 2009).

Berdasarkan definisi yang telah disebutkan di atas dapat disimpulkan bahwa
perilaku konsumen adalah semua kegiatan, tindakan, serta proses yang
mendorong konsumen pada saat sebelum membeli, ketika membeli,
menggunakan dan menghabiskan produk dan jasa serta pasca pembelian yang

berakhir dengan perasaan puas atau tidak puas.

2. Kepuasan Konsumen

Kepuasan merupakan hasil evaluasi pasca konsumnsi dari konsumen yang
berkaitan dengan produk, yaitu terpenuhinya harapan konsumen sebelum
pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh oleh konsumen. Kepuasan yang

diperoleh konsumen akan mendorong konsumen untuk kembali membeli dan



mengkonsumsi produk. Sebaliknya apabila konsumen tidak puas maka konsumen
akan berhenti melakukan pembelian dan enggan untuk mengkonsumsinya
(Sumarwan, 2018).

Menurut Kotler dan Keller (2009), Kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi konsumen. Jika kinerja
gagal memenuhi ekspektasi, konsumen akan tidak puas atau kecewa. Jika kinerja
sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi,

konsumen akan sangat puas atau senang.

Menurut Lupiyoadi (2015), dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima

faktor yang harus diperhatikan, antara lain:

a. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

c. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan apabila menggunakan produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan
yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self
esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih
tinggi kepada pelanggan.

e. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk

atau jasa, cenderung puas terhadap produk tersebut.

Berdasarkan definisi yang telah disebutkan di atas dapat disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen merupakan suatu keadaan di mana keinginan, harapan, dan
kebutuhan konsumen dapat dipenuhi dengan kinerja yang dinilai memuaskan

apabila kinerja tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen.



3. Atribut Pelayanan

Atribut produk merupakan unsur—unsur yang dianggap penting oleh konsumen
dan dijadikan dasar pengambilan keputusan pembelian (Tjiptono,2000).
Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan
orang lain (pelanggan, tamu, klien, pasien atau penumpang) yang tingkat
pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani dan orang yang
dilayani (Sugiarto, 2002). Dapat disimpulkan bahwa atribut pelayanan adalah
keseluruhan unsur pelayanan yang diperoleh dan dirasakan atau dinikmati
konsumen yang mana berfungsi sebagai dasar pengambilan keputusan dalam

melakukan pembelian .

Terdapat lima dimensi yang menentukan kualitas suatu pelayanan, yaitu :

a. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan
sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

b. Responsibility (ketanggapan) yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat tanggap, meliputi :
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan
dalam menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan.

c. Assurance (jaminan) yaitu meliputi kemampuan karyawan atau
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramahtamahan,
perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dalam
memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan
kemampuan menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

d. Empathy (empati) yaitu perhatian secara individual yang diberikan
perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi
perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dan usaha
perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

e. Tangibles (bukti nyata) yaitu penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan
ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan
karyawan (Rangkuti, 2002).



Menurut Triani (2016), jenis pelayanan dikelompokkan menjadi tiga variabel,

yaitu :

a. Produk, yaitu sesuatu yang ditawarkan oleh pihak yang melakukan
penjualan.

b. Perhatian, yaitu rasa empati, simpati dan motivasi yang diberikan oleh
pihak yang melakukan penjualan.

c. Fasilitas, yaitu sesuatu yang dapat mempermudah serta memperlancar

suatu usaha.

Ada dua faktor berikut yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu :

a. Pelayanan yang dirasakan: apabila pelayanan yang dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan
baik dan memuaskan.

b. Pelayanan yang diharapkan: apabila kualitas pelayanan yang diterima lebih
rendah dari harapan konsumen maka kulilitas pelayanan tersebut
dipersepsikan kualitas pelayanan yang buruk (Tjiptono, 2000).

4. Kedai Kopi

Secara umum kedai kopi adalah tempat yang menyediakan dan menjual
minuman olahan dari biji kopi untuk dikonsumsi oleh masyarakat. Kedai kopi
adalah bangunan yang digunakan sebagai tempat berjualan makanan dan
minuman. Kedai kopi terbentuk untuk memfasilitasi kebutuhan produsen
dalam melangsungkan hidup dengan menjual minuman atau produk berupa
kopi (juga makanan) selain didukung dan dibentuk oleh faktor lain seperti
budaya masyarakat yang menyukai kopi dan menjadikan kedai kopi sebagai
salah satu tempat untuk berinteraksi dengan sesama masyarakat (Badan

Pengembangan dan Pembinaan Bahasa, 2015).

Kedai kopi merupakan tempat yang menyediakan kopi beserta produk
turunannya sebagai minuman utama dan berbagai jenis minuman (sampingan)
lainnya seperti teh dan coklat, selain menyediakan jenis makanan ringan yang
juga ditawarkan sebagai kudapan pendamping minum kopi. Kedai kopi juga

merupakan tempat berkumpulnya orang-orang yang sekedar bersantai atau



melakukan aktivitas (ringan) lainnya seperti diskusi atau obrolan, membaca
media cetak, online atau buku, menyelesaikan beberapa tugas akademik atau
non-akademik hingga bersenang—senang dengan hiburan yang ditawarkan
(Nurazizi, 2013).

5. Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode pengukuran untuk
menentukan tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan
mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut kualitas pelayanan
jasa yang diukur. Hasil dari pengukuran CSI dapat digunakan sebagai acuan
untuk menentukan sasaran terhadap tingkat pelayanan kepada pelanggan. Data
yang digunakan menggunakan skala likert sebagai indikator skala ukuran
kepentingan menurut persepsi pelanggan dan tingkat pelaksanaan atau kinerja

secara nyata dari suatu produk terhadap kepuasan.

Dalam metode dilakukan pengukuran terdapat beberapa 4 tahapan yaitu:
a. Menghitung Weighting Factor (WF), yaitu mengubah nilai rata-rata
kepentingan menjadi angka persentase dari total rata-rata tingkat

kinerja seluruh atribut yang diuji.

b. Menghitung Weighting Score (WS), yaitu nilai perkalian antara nilai
rata-rata tingkat kinerja (kepuasan) masing-masing atribut dengan WF
masing-masing atribut.

c. Menghitung Weighted Total (WAT), yaitu menjumlahkan WS dari
semua atribut kualitas jasa.

d. Menghitung Satisfaction Index yaitu WAT dibagi skala maksimum
yang digunakan. Dalam penelitian ini skala maksimum yang
digunakan adalah 5 kemudian dikalikan dengan 100% (Supranto,
2006).

6. Importance Performance Analysis (IPA)

Metode Importance Performane Analysis (IPA) adalah alat analisis yang
menggambarkan pelayanan sebuah kedai kopi dibandingkan dengan kepuasan

konsumen akan kinerja yang seharusnya ada menggunakan diagram kartesius.
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Skor total tingkat kepuasan dapat dikategorikan menjadi tiga, yaitu tingkat rendah,
sedang, dan tinggi. IPA menggunakan titik (coordinate) untuk menggambarkan
pelayanan sebuah perusahaan. Kombinasi sumbu X (performance) dan sumbu Y
(importance) akan menghasilkan posisi setiap atribut. Atribut akan terletak pada
salah satu kuadran dari keempat kuadran yang ada (Santoso, 2006). Diagram

kartesius dapat dilihat pada Gambar 1.

Y
(Importance) | Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
I I

Prioritas Rendah Berlebihan
"I v X

(Performance)

Gambar 1. Diagram Kartesius Importance Performance Analysis

a. Kuadran | menunjukkan aspek tertentu yang dianggap penting oleh anggota,
tetapi mempunyai kinerja buruk dalam aspek tersebut. Oleh karena itu, kedai
kopi harus berupaya meningkatkan pelayanan dalam aspek—aspek tersebut
dengan cara melakukan perbaikan pelayanan secara terus-menerus, sehingga
performance atribut yang ada dalam kuadran ini akan meningkat.

b. Kuadran Il menunjukkan aspek yang dianggap sangat penting dan sangat
memuaskan, karena kedai kopi sudah mempunyai pelayanan baik dalam aspek
tersebut. Oleh karena itu, kedai kopi harus tetap berkonsentrasi untuk
mempertahankan aspek—aspek tersebut.

c. Kuadran I menunjukkan aspek tertentu yang tidak terlalu dianggap penting
oleh pelanggan dengan pelayanan yang juga buruk. Aspek yang masuk ke
dalam Kuadran 111 memiliki pengaruh sangat kecil terhadap kinerjayang

dirasakan pelanggan, sehingga dapat diabaikan.
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d. Kuadran IV menunjukkan aspek tertentu yang tidak terlalu dianggap penting
oleh pelanggan, tetapi kedai kopi mempunyai pelayanan yang baik dalam
aspek tersebut. Oleh karena itu, biaya yang digunakan untuk menunjang
aspek yang masuk ke dalam Kuadran IV dapat dikurangi agar dapat

menghemat biaya pengeluaran.

B. Penelitian Terdahulu

Telah banyak dilakukan penelitian terkait dengan atribut pelayanan dan kepuasan
konsumen dengan objek yang berbeda, pendekatan yang berbeda dan variabel
memiliki kualitas yang berbeda pula. Kajian penelitian terdahulu digunakan
sebagai bahan acuan atau refrensi untuk penentuan metode dan menganalisis data
karena penelitian terdahulu akan memberikan gambaran kepada penulis tentang
penelitian sejenis yang sudah dilakukan. Penelitian terdahulu yang serupa
dengan penelitian ini telah dilakukan oleh Ranitaswari (2018), Putra (2019),
Warokka (2017), Lieberto (2019), Arfi (2015), Mahyuddin (2015), Prasetyowati
(2016), Mandasari (2019), Meiliani (2019).

Ranitaswari, Mulyani dan Sadyasmara (2018), melakukan penelitian tentang
“Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Produk Kopi dan Kualitas
Pelayanan Menggunakan Metode Importance Perfomance Analysis (Studi Kasus
Di Geo Coffee) ”. Atribut yang digunakan pada penelitian ini adalah kondisi
lingkungan kafe, kepercayaan diri karyawan, kesigapan dan daya tanggap,
kecepatan waktu penyajian, kepedulian terhadap masalah, penampilan karyawan,
kesopanan dan keramahan karyawan, akses internet wifi. peralatan dan
pelengkapan, kesamaan dalam memperlakukan pelanggan, keamanan dan

kenyamanan pelanggan, desain interior kafe, kemampuan komunikasi karyawan.

Putra (2019), melakukan penelitian tentang “Analisis Pengukuran Tingkat
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan Metode Service
Quality (Servqual) yang Diintegrasikan dengan Metode Importance Performance
Analysis (IPA)” dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis

(IPA). Atribut yang digunakan pada penelitian ini adalah area parkir yang cukup,
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memiliki interior dan dekorasi yang menarik, ketersediaan fasilitas penunjang
(toilet, wastafel, mushola, live musik, wifi), memiliki ruangan yang nyaman dan
leluasa, kesesuaian menu yang disajikan terhadap pesanan, kualitas rasa makan
dan minuman yang konsisten, kecepatan waktu penyajian yang sesuai, kemudahan
mendapatkan informasi kafe melalui media sosial, ketanggapan karyawan saat
menerima keluhan dari pelanggan, ketepatan karyawan dalam memberikan
informasi menu, kesediaan karyawan mendampingi pelanggan dalam memilih
menu, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi, kafe bersedia mengganti
makanan/minuman dengan yang baru jika terjadi hal-hal yang tidak diinginkan,
pelanggan merasa restoran memiliki reputasi yang baik, karyawan menguasai
informasi produk, kemudahan dalam pembayaran, karyawan mengutamakan
kepentingan konsumen, bahasa dan ucapan karyawan dalam menerangkan sesuatu
mudah dipahami, perusahaan memberikan pelayanan tanpa melihat status maupun
kedudukan konsumen, karyawan memberikan perhatian personal kepada

pelanggan (ucapan selamat datang dan terimakasih).

Warokka, Pangemanan dan Worang (2017), melakukan penelitian tentang
“Menganalisa Atribut Restoran dari Rumah Kopi K8 dan Restoran di Manado
Menggunakan Analisis Kepentingan dan Kinerja” dengan metode Importance
Perfomance Analysis. Atribut yang digunakan pada penelitian ini adalah suasana,

menu, kualitas makanan dan pelayanan.

Lieberto (2019), melakukan penelitian tentang “Evaluasi Kinerja Bauran
Pemasaran Coffee Shop Brand Internasional dan Lokal (Studi Kasus di Mall
Boemi Kedaton)” menggunakan metode analisis Importance Perfomance
Analysis. Atribut yang digunakan pada penelitian ini adalah harga yang
ditawarkan, potongan harga pada event tertentu, pengetahuan pelayan mengenai
produk, ketersediaan stop contact, jumlah tempat duduk dan meja, ketersediaan
toilet, keramahan dalam pelayananan, alat penyeduh kopi yang digunakan,
penampilan produk, aroma,branding, kekentalan,variasi produk, after taste,
wadah penyajian, kemudahan untuk menemukan lokasi, pemilihan media iklan
yang digunakan, kecepatan penyajian, kenyamanan tempat, ketersediaan wifi.

Arfi (2015), melakukan penelitian tentang “Analisis Strategi Bauran Pemasaran
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Coffee Shop dengan Metode Importance Perfomance Analysis” menggunakan
analisis Importance Perfomance Analysis (IPA). Atribut yang digunakan pada
penelitian ini adalah variasi menu, cita rasa makanan, kesesuaian menu dengan
pesanan, aroma makanan, kebersihan menu, kebersihan menu, kecepatan
transaksi, kecepatan penyajian, komposisi makanan yang disajikan, volume
makanan yang disajikan, ketersediaan menu makanan yang diinginkan,
keramahan, kesopanan dan perhatian pramusaji, penanganan keluhan pengunjung,
kemampuan pramusaji berkomunikasi dengan konsumen, penampilan pramusaji,
pencantuman logo dan nama restoran, pemilihan media iklan, penataan restoran,
kenyamanan dan keamanan restoran, kebersihan dan kerapihan restoran, alunan

musik, penerangan restoran, harga makanan dan potongan harga makanan.

Mahyuddin (2015), melakukan penelitian tentang “Analisis Pengaruh Kualitas
Produk, Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pengunjung Warung Kopi
One Love di Kota Kuala Simpang” dengan menggunakan analisis regresi
berganda. Atribut yang digunakan pada penelitian ini adalah kualitas kopi yang
ditawarkan, cita rasa kopi yang dihasilkan, lokasi yang strategis, pelayanan yang
diberikan, fasilitas warung kopi, kenikmatan yang berbeda dibandingkan dengan
tempat lainnya,variasi produk, konsistensi rasa produk, cekatan dalam menangani
kebutuhan pesanan pelanggan, keakuratan dalam administrasi, memberikan
perhatian serius terhadap pelanggan ketika tempat penuh, tidak membiarkan
pelanggan terlalu lama menunggu saat melakukan pemesanan menu, kenyamanan
tempat, dekorasi warung yang baik, fasilitas tambahan yang lengkap, fasilitas

pelengkap dengan kondisi yang baik.

Prasetyowati, Hudoyo dan Rangga (2016), melakukan penelitian mengenai
“Identifikasi Atribut Kepuasan Konsumen dan Pelayanan Rumah Makan Olahan
Ayam di Kota Bandar Lampung” dengan menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA). Atribut yang digunakan pada penelitian ini adalah
keragaman menu, kesesuaian menu, jaminan nutrisi, kebersihan, kecepatan
pelayanan, pemahaman produk, ketelitian mencatat, keramahan kesopanan,

jaminan kenyamanan, ketelitian kasir, kemudahan pembayaran, keamanan,
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tempat parkir, keadilan pelayanan, konsistensi waktu, kritik saran, kelengkapan
alat makan, penyejuk ruangan, tempat cuci tangan, lokasi, mushola, toilet,

tempat parkir, dan hiburan.

Mandasari, Mulyani dan Sadyasmara (2019), melakukan penelitian tentang
“Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Produk dan Pelayanan Mangsi
Grill And Coffee Denpasar” dengan menggunakan metode Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Values (PGCV). Atribut yang
digunakan pada penelitian ini adalah ketersediaan lahan parkir, kebersihan toilet,
kebersihan tempat, desain interior, peralatan yang digunakan, penampilan
karyawan, ketersediaan internet (wifi), ketepatan penyajian pesanan, kecepatan
penyajian pesanan, kecepatan dalam melayani konsumen, pengetahuan karyawan
terhadap menu ataupun produk yang ditawarkan, kenyamanan pelanggan pada
saat berada di kafe, perilaku karyawan dalam melayani pelanggan, pelayanan
yang sama tanpa memandang status, kesungguhan dalam melayani pelanggan, cita
rasa kopi, variasi menu , penyajian yang menarik, potongan harga, dan kesesuaian

harga dengan produk.

Meiliani, Indriani dan Abidin (2019), melakukan penelitian tentang “ldentifikasi
Atribut Pelayanan dan Tingkat Kepuasan Konsumen Rumah Makan Bakso di
Lingkungan Universitas Lampung” menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) dan CSI. Atribut yang digunakan pada penelitian
ini adalah cita rasa, aroma, porsi, tampilan penyajian, harga, jaminan produk,
kesigapan pelayanan, keadilan pelayanan, area parkir, area lokasi, kebersiha,

kesabaran karyawan.

Penelitian ini berbeda dengan penelitian terdahulu. Beberapa penelitian terdahulu
tempat penelitiannya hanya dilakukan pada satu kedai kopi saja, maka pada
penelitian ini penulis mengkaji dua kedai kopi sebagai penelitian. Persamaan
beberapa penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah alat analisis yang
digunakan, yaitu analisis deskriptif, dengan metode Importance Performance
Analysis (IPA). Selengkapnya kajian penelitian terdahulu dapat dilihat pada Tabel
16.
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C. Kerangka Pemikiran

Bisnis kedai kopi saat ini sangat berkambang pesat tak terkecuali di Kota
Bandar Lampung. Semakin banyaknya usaha kedai kopi membuat persaingan
semakin Kketat. Pertumbuhan yang pesat ini membuat para pelaku usaha di
bidang ini saling berkompetisi menarik minat konsumen agar menjadi kedai

kopi yang dapat menguasai pasar.

Cafe Kiyo dan Dijou Coffeebar merupakan kedai kopi yang menyajikan
berbagai minuman yang berbahan dasar kopi. Kedua kedai kopi ini merupakan
kedai kopi yang sudah terkenal di Kota Bandar Lampung. Mempunyai lokasi
yang mudah diakses di Kota Bandar Lampung, kedua kedai kopi ini menjadi
salah satu yang digemari karena menyuguhkan minuman kopi dengan banyak

varian dalam menunya.

Untuk tetap dapat mempertahankan eksistensi kedai kopi yang sudah memiki
nama yang baik ini, kedai kopi perlu memiliki suatu daya tarik untuk dapat
meningkatkan dan mempertahankan konsumen. Daya tarik tersebut dinilai oleh

para konsumen dari atribut-atribut pelayanan yang ada di kedai kopi.

Terdapat beberapa kelompok atribut baik dari segi produk, perhatian dan fasilitas.
Atribut yang digunakan ini berdasarkan penelitian terdahulu yang telah
disesuaikan dengan konsidi kedai kopi yang nantinya bisa diterapkan dikedua
kedai kopi. Atribut harga, kecepatan pelayanan, keamanan, jaminan produk,
ketelitian mencatat menu, ketanggapan kritik dan saran, ketersediaan AC,
ketersediaan toilet, ketersediaan mushola, ketersediaan tempat parkir, ketersediaan
hiburan digunakan berdasarkan penelitian Prasetyowati (2016). Atribut cita rasa,
aroma, konsistensi rasa, kesopanan karyawan, ketersediaan wifi, penampilan
karyawan, kepedulian pada pelanggan digunakan berdasarkan penelitian
Ranitaswari (2018). Atribut kemudahan pembayaran, kapasitas meja dan kursi
digunakan berdasarkan penelitian Triani (2016). Atribut variasi menu, tampilan
menu, kualitas menu, kebersihan, kenyamanan tempat digunakan berdasarkan
penelitian Mandasari (2019).
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Dalam penilaian atribut pelayanan ini, konsumen dapat menilai atribut
berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja yang telah dilakukan oleh kedai kopi.
Untuk menganalisis tingkat kepentingan dan Kinerja, digunakan metode
Importance Performance Analysis. Kerangka pemikiran analisis kepentingan dan
kinerja pelayanan Dijou Coffeebar dan Cafe Kiyo di Bandar Lampung dapat
dilihat pada Gambar 2.
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I11. METODE PENELITIAN

A. Metode, Lokasi, Responden, Teknik Sampling dan Waktu Penelitian

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei. Metode survei yaitu
penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok. Pada penelitian ini
dilakukan pengambilan sampel dari populasi dengan menggunakan kuesioner di

dalam mengumpulan data.

Lokasi penelitian dilaksanakan di Kota Bandar Lampung tepatnya pada Dijou
Coffeebar dan Cafe Kiyo. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja
(purposive). Alasan pemilihan kedua kedai kopi ini karena memiliki keunikan
dan daya tarik tersediri. Dijou Coffeebar memiliki tempat yang luas dan nyaman
serta memiliki banyak tempat yang bagus untuk berfoto. Selain itu, produk kopi
dari Dijou Coffeebar sudah sangat terkenal dengan kenikmatan dan kualitasnya
terutaman es kopi susu yang sudah menjadi andalan kedai kopi ini. Daya tarik lain
dari Dijou Coffeebar yaitu acara live musik yang diadakan 2-3 kali dalam
seminggu yang membuat konsumen tertarik untuk datang ke kedai kopi ini.
Untuk alasan pemilihan Café Kiyo karena memiliki konsep yang unik yaitu
outdor dengan suasana Tropical Jappanes yang sangat berbeda dengan kedai
kopi lain. Harga produk yang ditawarkan juga relatif murah dan menu yang
ditawarkan sesuai dengan selera anak muda. Masing-masing kedai kopi
merupakan satu unit analisis. Oleh sebab itu, keragaan atribut dua kedai kopi ini

dapat dibandingkan.

Populasi pada penelitian ini adalah konsumen yang sedang mengkonsumsi kopi

pada masing- masing kedai kopi. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui
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dengan pasti jumlahnya, maka dari populasi ini diambil sampel untuk mewakili
populasi tersebut. Untuk mengetahui jumlah konsumen yang tidak dapat
diketahui secara pasti, Supranto (2006) mengatakan bahwa sampel penelitian
meliputi persyaratan sejumlah elemen (responden) yang lebih besar dari 30 dan
kurang dari 500 adalah tepat untuk kebanyakan penelitian. Dalam penelitian ini
jumlah sampel ditentukan sebanyak 70 orang dengan jumlah sampel pada

masing-masing kedai kopi sebanyak 35 orang.

Metode pengambilan sampel pada penelitian yang respondennya adalah
konsumen kedai kopi pada umumnya adalah accidental sampling. Hal ini karena
daftar populasi atau kerangka sampling konsumen tidak diketahui. Pada
penelitian ini, metode pengambilan sampel dilakukan secara bertahap. Tahap
pertama, yaitu menentukan hari dan jam wawancara yang ditetapkan secara
sengaja. Hari yang ditetapkan adalah dua hari kerja (Selasan dan Kamis) dan dua
hari akhir pekan (Sabtu dan Minggu). Pengumpulan data juga dilakukan pada jam
yang berbeda yaitu pukul 13.00-17.00 WIB dan 17.00-21.00 WIB. Hal ini
dilakukan karena terdapat kemungkinan perbedaan tingkah laku konsumen pada
waktu-waktu tersebut. Penelitian ini dilakukan selama lima minggu, dengan
jumlah sampel untuk setiap minggunya sebanyak 16 orang tetapi terdapat satu
minggu di mana sampel yang diambil hanya 6 orang saja untuk menyesuaikan
jumlah sampel yang telah ditentukan. Oleh sebab itu, jJumlah sampel pada setiap

kali wawancara adalah 4 orang responden.

Setelah menentukan waktu wawancara, tahap selanjutnya yaitu menentukan
pemilihan sampel. Pada penelitian ini sampel dipilih secara acak dengan cara
mengundi nomor meja yang terdapat di masing-masing kedai kopi. Hal ini untuk
menghindari accidental sampling. Untuk Dijou Coffeebar, dilakukan undian pada
35 nomor meja dan untuk Cafe Kiyo dilakukan undian pada 25 nomor meja.
Nomor meja diundi 4-5 kali setiap kali pengumpulan data. Jika nomor meja yang
keluar saat undian tidak ditempati oleh konsumen maka dilakukan undian ulang
sampai menemukan nomor meja yang ditempati oleh konsumen. Konsumen yang
dijadikan responden tidak semua orang yang ada di meja yang diundi. Jika dalam

satu meja terdapat dua orang, maka yang dijadikan responden hanya satu orang.
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Jika konsumen yang ada dalam satu meja berjumlah lebih dari tiga orang maka
yang dijadikan responden hanya dua orang. Pengumpulan data dilaksanakan pada
Agustus sampai dengan September 2020.

B. Definisi Operasional

Definisi operasional mencakup pengertian yang digunakan untuk mendapatkan

data yang akan dianalisis sesuai dengan tujuan penelitian.

Konsumen merupakan pengunjung yang membeli produk pada masing-masing
kedai kopi atau sudah pernah mengonsumsi produk maksimal satu bulan sebelum

wawancara dilakukan.

Pelanggan adalah setiap orang yang menggunakan produk dan jasa yang

ditawarkan lebih dari satu kali.

Atribut merupakan karakteristik yang menggambarkan suatu objek dalam
menentukan kepuasan terhadap pelayanan kedai kopi.

Pelayanan adalah suatu proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas secara
langsung maupun tidak langsung yang dilakukan oleh pihak kedai kopi secara
langsung kepada konsumen baik dari segi produk, perhatian dan fasilitas agar

tercapainya kepuasan konsumen.

Kedai kopi merupakan tempat yang menyediakan kopi beserta produk turunannya

sebagai minuman utama dan berbagai jenis minuman.

Kinerja pelayanan adalah prestasi dari pelayanan yang diberikan kepada
konsumen yang dapat diukur dengan skala pengukuran“tidak puas” diberi skor 1,
“kurang puas” diberi skor 2,”cukup puas” diberi skor 3, “puas” diberi skor 4,

“sangat puas” diberi skor 5.

Kepuasan konsumen adalah respon positif yang timbul pada konsumen saat

pelayanan yang diberikan pihak kedai kopi lebih dari atau sama dengan harapan.
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Cita rasa kopi merupakan rasa yang diterima oleh indera pengecap konsumen
terhadap produk kopi. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut
cita rasa adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi
skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat

puas/penting” diberi skor 5.

Harga produk kopi merupakan nilai suatu produk kopi yang harus dibayar oleh
konsumen. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut harga produk
adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor
2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat

puas/penting” diberi skor 5.

Variasi produk kopi merupakan jumlah dan kisaran produk kopi yang dibedakan
berdasarkan spesifikasi yang dijual oleh kedai kopi sehinggan pelanggan dapat
puas dalam memilih menu. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai
atribut variasi produk “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting”
diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4,
“sangat puas/penting” diberi skor 5.

Tampilan produk kopi yaitu, penyajian produk yang menarik perhatian konsumen
sehingga dapat menjadi poin tersediri dalam penilaian konsumen. Skala
pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut tampilan produk adalah “tidak
puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup
puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting”
diberi skor 5.

Kualitas menu kopi merupakan keadaan produk kopi yang baik dan
berkemampuan untuk memenuhi harapan serta ekspektasi dari pelanggan. Skala
pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut kualitas menu adalah “tidak
puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup
puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting”
diberi skor 5.

Aroma kopi adalah harum atau bau dari minuman kopi yang akan mempengaruhi

konsumen sebelum menikmati minuman kopi, konsumen dapat mencium produk
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tersebut. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut aroma adalah
“tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup
puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting”
diberi skor 5.

Konsistensi rasa kopi adalah ketetapan rasa kopi yang selalu sama dari awal
pembelian hingga kali terakhir pembelian tidak ada yang berubah. Skala
pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut konsistensi rasa adalah “tidak
puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup
puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting”
diberi skor 5.

Kecepatan pelayanan merupakan waktu yang digunakan untuk melayani agar
konsumen tidak menunggu terlalu lama setelah memesan menu yang diinginkan.
Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut kecepatan pelayanan
adalah tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor
2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat

puas/penting” diberi skor 5.

Kepedulian pada pelanggan merupakan kemampuan karyawan dalam memberikan
perhatian pada konsumen. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai
atribut kepedulian terhadap pelanggan adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1,
“kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3,

“puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Ketelitian mencatat menu merupakan kecermatan pelayan dalam melakukan
pencatatan menu yang dipesan oleh pelanggan. Skala pengukuran yang
digunakan untuk menilai atribut ketelitian mencatat menu adalah “tidak puas/
penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting”

diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Keamanan merupakan tanggungan pihak kedai kopi terhadap konsumen atas
gangguan keamanan sehingga timbul perasaan aman yang dirasakan pelanggan

saat berada di dalam kedai kopi. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai
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atribut keamanan adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang
puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting”

diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Jaminan produk merupakan tanggungan pihak kedai kopi atas produk yang
ditawarkan kepada konsumen apakah sudah layak dikonsumsi dan tidak
mengandung bahan berbahaya sehingga tidak mengganggu kesehatan. Skala
pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut jaminan produk adalah “tidak
puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup
puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting”
diberi skor 5.

Kebersihan merupakan sesuatu keadaan di mana lingkungan yang ada di sekitar
kedai kopi dalam keadaan bersih. Skala pengukuran yang digunakan untuk
menilai atribut kebersihan adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang
puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting”

diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Kesopanan karyawan merupakan sikap karyawan yang tidak berkata dan berlaku
kasar pada konsumen. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut
Kesopanan adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting”
diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4,

“sangat puas/penting” diberi skor 5.

Penampilan karyawan merupakan cara karyawan dalam mengubah dirinya
menjadi lebih baik dalam berpakaian. Skala pengukuran yang digunakan untuk
menilai atribut penampilan karyawan adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1,
“kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3,

“puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Ketanggapan kritik dan saran merupakan kesediaan pihak kedai kopi untuk
menerima kritik dan saran dari konsumen untuk kebaikan kedai kopi. Skala

pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut ketanggapan kritik dan saran
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adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor
2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat
puas/penting” diberi skor 5.

Kemudahan pembayaran merupakan kemudahan yang dirasakan oleh pelanggan
saat melakukan pembayaran baik dalam bentuk tunai maupun non tunai. Skala
pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut kemudahan pembayaran adalah
“tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup
puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting”
diberi skor 5.

Kenyamanan tempat merupakan tempat yang memberikan suasan yang nyaman
bagi pelanggan. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut
kenyamanan tempat adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang
puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting”

diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Ketersediaan AC merupakan jumlah fasilitas penyejuk ruangan sesuai dengan
besar atau kecilnya ruangan kedai kopi. Skala pengukuran yang digunakan untuk
menilai atribut ketersediaan AC adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1,
“kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3,
“puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Ketersediaan toilet merupakan fasilitas yang disediakan oleh kedai kopi untuk
memberikan kenyamanan konsumen. Skala pengukuran yang digunakan untuk
menilai atribut ketersediaan toilet adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1,
“kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3,
“puas/penting” diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Ketersediaan wifi merupakan fasilitas yang disediakan pihak kedai kopi untuk
mengakses internet. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut
ketersediaan wifi adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang
puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting”

diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.
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Ketersediaan mushola merupakan fasilitas yang disediakan pihak kedai kopi untuk
beribadah. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut ketersediaan
mushola adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi
skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat

puas/penting” diberi skor 5.

Ketersediaan tempat parkir merupakan luas area yang disediakan oleh pihak kedai
kopi untuk konsumen. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut
ketersediaan tempat parkir adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang
puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting”

diberi skor 4, “sangat puas/penting” diberi skor 5.

Kapasitas meja dan kursi merupakan fasilitas yang disediakan pihak kedai kopi
untuk pelanggan bersantai dan menggu pesanan siap disajikan. Skala pengukuran
yang digunakan untuk menilai atribut kapasitas meja dan kursi adalah “tidak puas/
penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor 2,”cukup puas/penting”

diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “‘sangat puas/penting” diberi skor 5.

Ketersediaan hiburan merupakan alat penunjang yang diberikan pihak kedai kopi
kepada konsumen untuk mengisi waktu selama menunggu pesanan siap disajikan.
Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atributketersediaan hiburan
adalah “tidak puas/ penting” diberi skor 1, “kurang puas/penting” diberi skor
2,”cukup puas/penting” diberi skor 3, “puas/penting” diberi skor 4, “sangat

puas/penting” diberi skor 5.

C. Jenis dan Metode Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam penelitian berupa data primer dan data sekunder.
Data primer merupakan data yang diambil langsung dari responden
menggunakan kuesioner yang telah dibuat melalui wawancara. Kuesioner yang
diberikan kepada responden berisikan pertanyaan yang terdiri dari pertanyaan-
pertanyaan mengenai kepuasan pelanggan terhadap pelayanan kedai kopi.
Dalam kuesioner terdapat tiga bagian, yaitu bagian pertama mengenai

karakteristik responden yaitu jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, dan
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frekuensi kunjungan. Bagian kedua berisikan daftar pertanyaan tentang tingkat
kepentingan atribut pelayanan kedai kopi dan bagian ketiga mengenai daftar

pertanyaan tentang kinerja atribut pelayanan kedai kopi. Pertanyaan ini

kemudian diisi oleh responden dengan jawaban berdasarkan skala likert.

Data sekunder diperoleh dari literatur, laporan-laporan, publikasi, instansi terkait
dan pustaka lainnya yang berhubungan dengan penelitian ini. Data sekunder
digunakan oleh peneliti untuk memberikan gambaran tambahan, gambaran

lengkap, ataupun untuk proses lebih lanjut.

D. Metode Analisis Data

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu deskriptif kuantitatif.
Analisis deskriptif kuantitatif digunakan untuk menjawab tujuan pertama hingga
tujuan ketiga. Analisis deskriptif kuantitatif digunakan dalam uji validitas,
reliabilitas dan metode IPA. Dalam penelitian ini pelayanan yang dilakukan oleh
Dijou Coffeebar dan Cafe Kiyo memiliki kelompok atribut dan atribut. Atribut-
atribut tersebut diukur menggunakan skala likert dengan lima tingkatan yang
dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Nilai bobot tingkat kepentingan dan kinerja

Kepentingan Bobot Kinerja Bobot
Sangat penting 5 Sangat puas 5
Penting 4 Puas 4
Cukup penting 3 Cukup puas 3
Kurang penting 2 Kurang puas 2
Tidak penting 1 Tidak puas 1

Atribut yang digunakan dalam penelitian ini dikelompokkan kedalam tiga
kelompok atribut. Semua atribut dicantumkan pada daftar pertanyaan dalam
kuisioner dan pengolahan data menggunakan korelasi produk momen dan
dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap atribut dalam kuesioner. Tingkat

kinerja merupakan penilaian kinerja terkait pelayanan yang diberikan pihak kedai
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kopi. Tingkat kepentingan merupakan penilaian konsumen terhadap pelayanan

yang harus dilakukan pihak kedai kopi. Kelompok atribut dan atribut yang

digunakan pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Atribut pelayanan yang akan diidentifikasi

Kelompok Atrbut

Atribut

Produk

Perhatian

Fasilitas

Cita rasa kopi

Harga kopi

Variasi menu kopi
Tampilan menu kopi
Kualitas menu kopi

Aroma kopi

Konsistesi rasa kopi
Kecepatan pelayanan
Kepedulian pada pelanggan

. Ketelitian mencatat menu

. Keamanan

. Jaminan produk

. Kebersihan

. Kesopanan karyawan

. Penampilan karyawan

. Ketanggapan kritik dan saran
. Kemudahan pembayaran

. Kenyamanan tempat

. Ketersediaan AC

. Ketersediaan Toilet

. Ketersediaan wifi

. Ketersediaan mushola

. Ketersediaan tempat parkir
. Kapasitas meja dan kursi

. Ketersediaan hiburan

a. Uji Validitas

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan sejauh mana

alat ukur yang digunakan mampu mengukur apa yang diukur. Suatu

kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu

menjawab sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Indikator yang

valid adalah indikator yang mempunyai tingkat measurement error yang

kecil (Yamin dan Kurniawan, 2014).
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Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
kuesioner. Perhitungan dilakukan dengan cara mengkorelasikan antara
skor atribut pelayanan dengan skor total atribut. Dari hasil perhitungan
korelasi akan diperoleh suatu koefisien korelasi untuk mengukur dan
menentukan apakah suatu atribut tersebut layak digunakan atau tidak.
Pada penelitian ini perhitungan validitas dipilih dengan menggunakan

analisis koefisien korelasi Product Moment Pearson.

Dalam penentuan layak atau tidaknya suatu item yang akan digunakan,
dilakukan uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05.
Dari hasil analisis didapat nilai korelasi antara skor item dengan skor total.
Nilai ini kemudian kita bandingkan dengan krikitikal r (r tabel) yang
diperoleh dari df = N-2. Pada penelitian ini jumlah sampel (N) yang
digunakan untuk melakukan uji validitas dan reliabilitas pada kuesioner

adalah sebanyak 30 responden diambil diluar dari responden penelitian.
Kriteria pengujian yaitu sebagai berikut:

1) Jika r hitung > critical value (r tabel) (uji 2 sisi dengan sig. 0,05)
maka instrumen atau item-item pertanyaan berkorelasi signifikan
terhadap skor total (dinyatakan valid).

2) Jika r hitung < critical value (r tabel) (uji 2 sisi dengan sig. 0,05)
maka instrumen atau item-item pertanyaan tidak berkorelasi
signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid) (Azwar,
2007).

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai r hitung keseluruhan
atribut lebih besar dari r tabel yang telah ditentukan, yaitu 0,361.
Dapat disimpulkan bahwa 25 atribut untuk tingkat kepentingan dan
kinerja yang digunakan dalam penelitian ini telah valid. Hasil uji
validitas tingkat kepentingan dan tingkat kinerja atribut kedai kopi
dapat dilihat pada Tabel 3.



Tabel 3. Hasil uji validitas kepentingan dan kinerja atribut kedai kopi

Atribut Koefisien Korelasi

X Kepentingan Kinerja
1  Citarasa kopi 0,523 0,505
2 Harga kopi 0,519 0,520
3 Variasi menu kopi 0,547 0,508
4 Tampilan menu kopi 0,673 0,609
5 Kualitas menu kopi 0,674 0,580
6  Aroma kopi 0,525 0,486
7 Konsistensi rasa kopi 0,524 0,520
8 Kecepatan pelayanan 0,615 0,637
9 Kepedulian pada pelanggan 0,554 0,509
10  Ketelitian mencatat menu 0,582 0,535
11  Keamanan 0,634 0,570
12 Jaminan Produk 0,670 0,491
13 Kebersihan 0,507 0,477
14 Kesopanan karyawan 0,490 0,777
15  Penampilan karyawan 0,709 0,717
16  Ketanggapan kritik dan saran 0,646 0,518
17 Kemudahan pembayaran 0,521 0,487
18  Kenyamanan tempat 0,527 0,478
19  Ketersediaan AC 0,524 0,481
20  Ketersediaan Toilet 0,712 0,509
21  Ketersediaan wifi 0,498 0,485
22 Ketersediaan mushola 0,604 0,563
23  Ketersediaan tempat parkir 0,719 0,517
24  Kapasitas meja dan kursi 0,670 0,509
25  Ketersediaan hiburan 0,638 0,482

b. Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2005) reliabilitas digunakan untuk mengetahui
kereliabelan dari atribut-atribut yang diajukan pada responden dalam
kuesioner. Kuesioner yang telah di uji reliabilitas apabila digunakan pada
lokasi dan waktu yang berbeda maka akan memperoleh hasil yang sama.
Teknik uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
cronbach alpha. Hasil dari uji reliabilitas dapat dihitung menggunakan
program SPSS, dan pengujian reliabilitas menggunakan uji statistik
Cronbach Alpha, dikatakan reliable dengan standar dapat diterima jika
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memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,7 (Sugiyono, 2008). Hasil uji
reliabilitas tingkat kepentingan dan tingkat kinerja atribut kedai kopi dapat
dilihat pada Tabel 4.

Berdasarkan uji reliabilitas diperoleh nilai Cronbach Alpha untuk 25 atribut
kepentingan sebesar 0,921 dan kinerja sebesar 0,894. Nilai ini lebih besar
dari Cronbach Alpha yang telah ditentukan yaitu 0,7 sehingga dapat
disimpulkan bahwa 25 atribut untuk tingkat kepentingan dan kinerja yang
digunakan dalam penelitian ini telah reliabel.

Tabel 4. Hasil uji reliabilitas kepentingan dan kinerja atribut kedai kopi

_ Nilai Koefisien Reliabilitas Alpha
Jumlah Atribut

Kepentingan Kinerja
25 0,921 0,894

c. Tingkat Kesesuaian

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor
kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan
prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
Kriteria penilaian tingkat kesesuaian responden adalah sebagai berikut :

1. Apabila tingkat kesesuaian responden lebih dari 100 persen, kualitas
layanan yang diberikan telah melebihi apa yang dianggap penting
oleh responden dan kinerja pelayanannya sangat memuaskan.

2. Apabila tingkat kesesuaian responden sama dengan 100 persen,
maka kualitas layanan yang diberikan memenuhi apa yang dianggap
penting oleh responden dan kinerja pelayanannya telah memuaskan.

3. Apabila tingkat kesesuaian responden kurang dari 100 persen, maka
kualitas layanan yang diberikan kurang atau tidak memenuhi apa
yang dianggap penting oleh responden dan kinerja pelayanannya

belum memuaskan (Supranto, 2006).
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Rumus yang digunakan pada tingkat kesesuaian adalah sebagai berikut:

T, = X D00 GF coreusersnrameassssasissssascasssssssnesssassussssisssassasess (1)
Yi
Keterangan :

Tki = Tingkat kesesuian responden
Xi = Skor penilaian kinerja pelayanan kedai kopi
Yi = Skor penilaian kepentingan pelayanan kedai kopi

Importance Performance Analysis (IPA)

Metode IPA merupakan suatu teknik yang digunakan untuk mengukur
atribut pelayanan yang diberikan kedai kopi. Berdasarkan hasil analisis
tersebut akan diperoleh atribut pelayanan yang penting menurut konsumen,
sehingga dapat memberikan kepuasan pada konsumen dan apabila
penerapan atribut pelayanan kedai kopi kurang memuaskan maka pihak
kedai kopi akan memperbaiki pelayanan supaya sesuai dengan keinginan

konsumen dalam memenuhi kepuasan.

Atribut yang diidentifikasi kemudian dianalisis menggunakan metode IPA,
yaitu metode yang menggambarkan tentang kinerja dan kepentingan
pelayanan yang diinginkan oleh konsumen. Metode IPA (Importance
Performance Analysis) merupakan suatu teknik penerapan yang mudah
untuk mengatur atribut dari tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan itu
sendiri yang berguna untuk pengembangan program pemasaran secara
efektif (Ruhimat, 2008).

Metode IPA dilakukan melalui tahapan-tahapan sebagai berikut:

1) Rata-rata skor tingkat kepentingan dan kinerja seluruh konsumen




2)

3)
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n

Keterangan :

X = Skor rata-rata tingkat kinerja pelayanan kedai kopi

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan pelayanan kedai kopi

2% = Jumlah skor kinerja

>°Y, =Jumlah skor kepentingan

n = Jumlah responden

Rata-rata skor tingkat kepentingan dan kinerja seluruh atribut
X

X = Z'—l e 4)
K

_ Z” Y.

Y = A (5)
K

Keterangan:

K = Banyaknya atribut pelayanan

Diagram Kartesius

Atribut-atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen akan
dimasukkan kedalam Diagram Kartesius. Diagram kartesius merupakan
suatu bangun yang dibagi atas empat kuadran dengan dua garis yang
berpotongan tegak lurus pada titik-titik ( X, Y ) di mana X adalah skor
rata-rata penilaian tingkat kinerja dan Y adalah skor rata-rata penilaian

tingkat kepentingan atribut oleh konsumen.

Kuadran | : Kuadran ini menunjukkan unsur pelayanan yang tingkat
kepentingannya di atas rata-rata akan tetapi kurang
mendapatkan perhatian dari pihak kedai kopi sehingga
tingkat kinerjanya di bawah rata-rata dan kurang

memuaskan konsumen.



Kuadran Il :

Kuadran Il :

Kuadran IV :

Kuadran ini menunjukkan unsur pelayanan yang tingkat
kepentinngannya di atas rata-rata dan kinerjanya
dilaksanakan pihak kedai kopi dengan baik dan dapat
memuaskan konsumen, sehingga harus dipertahankan.
Kuadran ini menunjukkan unsur pelayanan yang dinilai
tidak terlalu penting oleh konsumen sehingga pihak
manajemen kedai kopi tidak perlu mengalokasikan
investasi yang berlebihan untuk atribut yang termasuk
ke dalam kuadran ini.

Kuadran ini menunjukkan unsur pelayanan yang tidak
begitu penting tetapi dilaksanakan sangat baik oleh
pihak kedai kopi sehingga dianggap menjadi suatu yang
sangat berlebihan oleh konsumen.

Kuadran | Kuadran 11
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi

Kuadran |1 Kuadran IV
Prioritas Rendah Terlalu Berlebihan

Kinerja X

Gambar 3. Diagram Kartesius Importance Performance Analysis
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, kesimpulan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1.

2.

Atribut pelayanan yang dianggap penting oleh para konsumen Dijou
Coffeebar sebanyak 17 atribut, sedangkan untuk Café Kiyo ada 18 atribut.
Terdapat beberapa atribut yang sama antara kedua kedai kopi yaitu cita rasa
kopi, harga kopi, konsistensi rasa kopi, kecepatan pelayanan, kepedulian pada
pelanggan, ketelitian mencatat menu, keamanan, jaminan produk, kebersihan,
kesopanan karyawan, ketanggap kritik & saran, kemudahan pembayaran,
kenyamanan tempat, ketersediaan toilet, ketersediaan wifi, ketersedian tempat
parkir, ketersedian meja dan kursi. Atribut yang berbeda yaitu atribut variasi
menu kopi yang dinilai penting oleh konsumen Café Kiyo namun dinilai tidak

penting oleh konsumen Dijou Coffeebar.

Atribut pelayanan yang kinerjanya dinilai memuaskan oleh para konsumen
Dijou Coffeebar yaitu sebanyak 12 atribut, sedangkan untuk Café Kiyo ada 16
atribut. Terdapat beberapa atribut yang sama antara kedua kedai kopi yaitu
cita rasa kopi, harga kopi, konsistensi rasa kopi, ketelitian mencatat menu,
keamanan, jaminan produk, kebersihan, kesopanan karyawan, kemudahan
pembayaran, kenyamanan tempat, ketersedian tempat parkir, ketersedian meja
dan kursi. Atribut yang berbeda yaitu atribut variasi menu kopi yang
kinerjanya berlebihan oleh konsumen Dijou Coffeebar namun dinilai
memuaskan oleh konsumen Dijou Coffeebar. Serta atribut kecepatan

pelayanan, kepedulian terhadap pelanggan, ketanggapan pada kritik dan saran,
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dan ketersediaan tempat parkir yang kinerjanya dinilai memuaskan oleh
konsumen Café Kiyo namun dinilai belum memuaskan oleh konsumen Dijou
Coffeebar.

Atribut yang kualitas kinerjanya harus dipertahankan adalah seluruh atribut
pada kuadran I1. Untuk atribut pelayanan yang harus dipertahankan
kinerjanya pada Dijou Coffeebar yaitu cita rasa kopi, harga kopi, konsistensi
rasa kopi, ketelitian mencatat menu, keamanan, jaminan produk , kebersihan,
kesopanan karyawan, kemudahan pembayaran, kenyamanan tempat,
ketersedian tempat parkir, ketersedian meja dan kursi. Atribut pelayanan
yang harus dipertahankan Kkinerjanya pada Café Kiyo yaitu cita rasa kopi,
harga kopi, variasi menu kopi, konsistensi rasa kopi, kecepatan pelayanan,
kepedulian pada pelanggan, ketelitian mencatat menu, keamanan, jaminan
produk, kebersihan, kesopanan karyawan, ketanggapan Kritik saran,
kemudahan pembayaran, kenyamanan tempat, ketersediaan toilet, serta
ketersediaan meja dan kursi. Atribut pelayanan kedai kopi yang perlu
ditingkatkan kualitas kinerjanya adalah seluruh atribut pada kuadran I. Untuk
atribut pelayanan yang harus ditingkatkan kinerjanya pada Dijou Coffeebar
yaitu kecepatan pelayanan, kepedulian pada pelanggan, ketanggapan Kkritik
dan saran, ketersediaan toilet dan ketersediaan wifi. Atribut pelayanan yang
harus ditingkatkan Kinerjanya pada Café Kiyo yaitu ketersediaan wifi dan

ketersediaan tempat parkir.

B. Saran

Saran yang diberikan setelah melakukan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Bagi pihak kedai kopi, sebaiknya memperbaiki dan memaksimalkan kualitas
kinerja pelayanan yang masih dinilai rendah oleh para konsumen seperti :
a. Kecepatan pelayanan

Atribut ini dapat ditingkatkan kinerjanya dengan cara manajemen waktu

yang lebih baik lagi terutama pada proses pembuatan pesanan dan bila
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perlu melakukan penambahan karyawan agar pelayanan yang diberikan
lebih maksimal.
b. Kepedulian pada pelanggan
Atribut ini dapat ditingkatkan kinerjanya dengan cara komunikasi dua arah
yang baik sehingga pelanggan akan mengerti dan merasa diperhatikan
serta memberikan respon yang positif.
c. Ketanggapan kritik dan saran
Atribut ini dapat ditingkatkan kinerjanya dengan cara menyediakan kotak
saran atau link website untuk menampung kritik dan saran konsumen.
Pihak kedai kopi juga perlu mempertahankan dan meningkatkan lagi kualitas
kinerja yang sudah dinilai baik oleh konsumen, sehingga dapat
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen ketika melakukan

pembelian pada kedai kopi.

2. Bagi peneliti lain, disarankan untuk melakukan penelitian dengan objek
sama namun dengan metode analisis yang berbeda karena metode
analisis yang dipakai pada penelitian ini memiliki kekurangan. Adapun

saran metode yang dapat dipakai oleh penulis lain yaitu metode konjoin.
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