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ABSTRACT

The Importance and Performance Analysis of Ketje's Coffee and Lokal's
Coffee Services in Metro City

By

Tri Tarsita Aprilyano

The rapid increase in the number of coffee shops in various cities has led to
increasingly fierce competition between coffee shops. To survive, a coffee shop
needs to provide the best service so that its customers are satisfied. This satisfaction
is achieved if the performance of service attributes that are considered important is
in accordance with customer expectations. Therefore, this study aimed to identify
the service attributes of coffee shops based on their importance and performance.
The next objective was to analyze what service attributes need to be maintained and
improved their performance. There were two coffee shops studied, namely Kopi
Ketje (KK) and Local Coffee (LC). Both were located in Metro City, Lampung
Province. Data collection was carried out in August-September 2020. The number
of samples for each shop was 35 respondents, so the total sample was 70
respondents. The sampling technique was carried out in stages. The day and time
of the interview was set intentionally. Furthermore, at each interview time, a
sample of respondents was selected randomly based on table numbers. Attributes
of importance and performance were measured on a likert scale. Data was collected
by a questionnaire. Prior to study in two coffee shops, this questionnaire was tested
for validity and reliability. The questionnaire with 25 attributes of importance and
satisfaction was valid and reliable. The data were analyzed using the Importance
Performance Analysis (IPA) method. The results showed that of the 25 service
attributes studied, there were 15 attributes in the KK and 13 attributes in the LC
which were considered important by the respondents. Furthermore, the results of
this study indicated that there were 9 attributes in the KK and 7 attributes in the LC
which are considered satisfactory. Attributes that need to be maintained at the two
shops are taste, product suitability, cleanliness of the place, and the friendliness and
courtesy of employees. Furthermore, the performance attributes that need to be
improved in the two shops are price, availability of parking spaces and availability
of prayer rooms.

Keywords: coffee shop, service attributes, importance, performance



ABSTRAK

ANALISIS TINGKAT KEPENTINGAN DAN KINERJA PELAYANAN
KEDAI KOPI KETJE DAN LOKAL COFFEE DI KOTA METRO

Oleh

Tri Tarsita Aprilyano

Peningkatan yang pesat jumlah kedai kopi di berbagai kota menyebabkan
persaingan antar-kedai kopi semakin ketat. Untuk dapat bertahan, suatu kedai kopi
perlu memberikan pelayanan yang terbaik agar pelanggannya puas. Kepuasan ini
tercapai apabila kinerja atribut-atribut pelayanan yang dinilai penting sesuai dengan
harapan pelanggannya.  Oleh sebab itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan kedai kopi berdasarkan kepentingan dan
kinerjanya.  Tujuan selanjutnya adalah untuk menganalisis atribut-atribut
pelayanan apa saja yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan kinerjanya. Ada dua
kedai kopi yang diteliti, yakni Kopi Ketje (KK) dan Lokal Coffee (LC). Keduanya
berlokasi di Kota Metro, Provinsi Lampung. Pengumpulan data dilakukan pada
Agustus-September 2020. Jumlah sampel untuk tiap kedai adalah sebanyak 35
responden, sehingga jumlah seluruh sampel sebanyak 70 responden. Teknik
pengambilan sampel dilakukan secara bertahap. Hari dan waktu wawancara
ditetapkan secara sengaja. Selanjutnya, pada tiap waktu wawancara, sampel
responden dipilih secara acak berdasarkan nomor meja.  Atribut-atribut
kepentingan dan kinerja diukur dalam skala likert. Pengumpulan data dilakukan
dengan kuesioner. Sebelum penelitian di dua kedai kopi, kuesioner ini diuji dulu
validitas dan reliabilitasnya. Kuesioner dengan 25 atribut kepentingan dan
kepuasan valid dan reliabel. Data dianalisis dengan metode Importance
Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 25 atribut
pelayanan yang diteliti, terdapat 15 atribut di KK dan 13 atribut di LC yang dinilai
penting oleh responden. Selanjutnya, hasil studi ini menunjukkan bahwa terdapat
9 atribut di KK dan 7 atribut di LC yang dinilai memuaskan. Atribut-atribut yang
perlu dipertahankan kinerjanya di kedua kedai yaitu cita rasa, kesesuaian produk,
kebersihan tempat, serta keramahan dan kesopanan karyawan. Selanjutnya, atribut-
atribut yang perlu ditingkatkan kinerjanya di kedua kedai yaitu harga, ketersediaan
tempat parkir dan ketersediaan mushola.

Kata kunci : kedai kopi, atribut pelayanan, kepentingan, kinerja
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l. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kopi merupakan salah satu komoditas hasil perkebunan yang dapat dijadikan
berbagai macam olahan yang digemari oleh masyarakat. Hal ini disebabkan
karena kopi memiliki cita rasa dan aroma yang khas sehingga konsumsi kopi
mengalami peningkatan. Menurut Kementerian Pertanian Republik Indonesia
(2019), konsumsi kopi di Indonesia pada 2017 sebesar 0,276 juta ton/tahun
atau 1,04 kg/kap/tahun dan pada 2018 sebesar 0,281 juta ton/tahun atau 1,05
kg/kap/tahun. Menurut Toffin Indonesia (2020), konsumsi kopi di Indonesia
pada 2019 sebesar 0,294 juta ton/tahun atau 1,10 kg/kap/tahun. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumsi kopi di Indonesia mengalami peningkatan dari

2017 sampai 2019 seiring dengan bertambahnya jumlah penduduk Indonesia.

Budaya minum kopi sudah ada sejak lama. Untuk sebagian orang minum kopi
sudah menjadi rutinitas. Bahkan pada saat ini budaya minum kopi telah
menjadi trend tersendiri yang dapat dilihat pada data kenaikan konsumsi kopi
di Indonesia dari tahun ke tahun. Trend tersebut membuat usaha berbasis kopi
memiliki peluang yang baik. Usaha berbasis minuman kopi salah satunya

adalah kedai kopi.

Kedai kopi merupakan tempat yang memberikan layanan penyediaan produk
makanan dan minuman khususnya kopi. Kedai kopi sering dijadikan sebagai
tempat untuk bersantai, berkumpul dengan kerabat, berdiskusi, atau hanya

sekedar sebagai tempat untuk menikmati kopi. Menurut Warung Kopi Shop

dalam Hamdan dan Andika (2020), kedai kopi pertama yang terdapat di



Indonesia berdiri pada 1878 di Jakarta yang bernama Tek Sun Ho. Kemudian
kedai kopi dari luar negeri mulai masuk ke Indonesia salah satunya adalah
Starbucks Coffee pada tahun 2002. Masuknya kedai kopi dari luar negeri
membuat kedai kopi tradisional di Indonesia mulai berubah menjadi kedai
kopi modern. Kedai kopi di Indonesia mulai menjadi trend pada 2016 dan di
Lampung mulai menjadi trend pada 2017 yang membuat banyak kedai kopi
bermunculan, seperti EI’s Coffee, Kopi Ketje, Janji Jiwa, Kopi Soe, dan

berbagai kedai kopi lainnya.

Menurut Toffin Indonesia (2020), banyaknya kedai kopi di Indonesia pada
2019 mengalami peningkatan yang cukup signifikan yang dibandingkan
dengan banyaknya kedai kopi pada 2016. Pada 2016 kedai kopi di Indonesia
berjumlah sekitar 1.000 kedai dan pada Agustus 2019 mencapai lebih dari
2.950 kedai, hal ini menunjukkan pertumbuhan kedai kopi di Indonesia yang
semakin pesat yaitu hampir tiga kali lipat dalam waktu tiga tahun.
Pertumbuhan kedai kopi yang semakin pesat mengakibatkan persaingan antar
kedai kopi semakin ketat. Persaingan yang semakin ketat mengakibatkan
pelaku usaha harus memiliki strategi yang baik agar usahanya dapat bertahan.
Untuk memenangkan persaingan, strategi yang di buat harus dapat
memuaskan konsumen. Konsumen yang puas bisa saja kembali lagi untuk

melakukan pembelian ulang dan menjadi pelanggan tetap.
. Perumusan Masalah

Pada saat ini konsumsi kopi telah menjadi trend tersendiri yang membuat
usaha seperti kedai kopi memiliki peluang yang baik. Adanya peluang yang
baik dapat menunjang pertumbuhan kedai kopi semakin bertambah pesat.
Warokka dkk (2017) mengemukakan bahwa pertumbuhan usaha kedai kopi
yang pesat dikarenakan bertambahnya kebutuhan, keinginan, dan permintaan
dari konsumen. Pertumbuhan kedai kopi yang semakin pesat tersebut

mengakibatkan persaingan antar kedai kopi semakin ketat.

Persaingan yang semakin ketat juga dirasakan kedai kopi yang ada di Kota
Metro. Menurut Dinas Perdagangan Kota Metro (2020), kedai kopi yang ada



di Kota Metro berjumlah 41 kedai kopi. Dari 41 kedai kopi yang terdapat di
Kota Metro terdapat dua kedai kopi yang menarik untuk diteliti yaitu Kedai
Kopi Ketje dan Lokal Coffee. Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee merupakan
kedai kopi asal Lampung yang keduanya sudah berdiri sejak 2017. Kedai
Kopi Ketje di Lampung berpusat di Bandar Lampung yang telah memiliki
beberapa cabang dan tiga franchise yang salah satunya terdapat di Kota Metro,
sedangkan Lokal Coffee merupakan kedai kopi lokal Kota Metro yang hanya
terdapat di Kota Metro. Kedua kedai kopi tersebut menawarkan berbagai
menu yang beragam dan juga menawarkan berbagai fasilitas seperti hiburan

musik, wifi, dan fasilitas lainnya.

Agar usaha kedai kopi dapat bertahan, pengusaha kedai kopi harus memiliki
strategi yang baik. Strategi yang dapat digunakan yaitu dengan memberikan
pelayanan yang terbaik agar memenuhi kepuasan konsumen. Menurut
Warokka dkk (2017), atribut pelayanan pada tiap kedai kopi berbeda-beda dan
memiliki ciri khas tersendiri. Hal tersebut menjadikan kedai kopi memiliki
suatu daya tarik bagi konsumen. Konsumen terkadang bingung dalam
memilih kedai kopi mana yang akan dikunjungi karena semua kedai kopi
hampir sama. Yang membuat kedai kopi berbeda satu dengan yang lainnya
adalah atribut pelayanan yang di berikan. Kedai kopi dapat memberikan
atribut pelayanan yang sedang populer dan dibutuhkan oleh konsumen seperti
ketersediaan wifi, live music, dan lain sebagainya. Atribut pelayanan yang

diberikan memiliki pengaruh yang besar dalam kepuasan konsumen.

Pengusaha kedai kopi perlu melakukan penilaian terhadap kedai kopinya
seperti penilaian terhadap pelayanan yang diberikan ke konsumen. Dalam
melakukan penilaian tersebut dapat dilakukan dengan bertanya langsung ke
konsumen atau dengan mengizinkan peneliti untuk meneliti di kedainya.
Salah satu penelitian yang dapat dijadikan penilaian tentang kedai kopinya
yaitu tentang analisis tingkat kepentingan dan kinerja pelayanan yang
diberikan. Hasil dari penelitian tersebut dapat dijadikan sebagai gambaran

atau bahan pertimbangan dalam menentukan pelayanan apa yang perlu



dipertahankan dan ditingkatkan agar usaha kedai kopi dapat lebih baik dan

memenuhi kepuasan pelanggan.

Tingkat kepuasan merupakan hasil kerja yang dirasakan konsumen yang
melakukan kunjungan, pembelian, dan mengalami kinerja yang dilakukan oleh
suatu usaha yang dibandingkan dengan harapannya. Salah satu cara untuk
meningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan meningkatkan kinerja
atribut pelayanan yang akan diberikan. Peningkatan kinerja yang dilakukan
akan meningkatkan kepuasan konsumen terhadap atribut pelayanan yang
diberikan sehingga kepuasan secara menyeluruh yang di capai oleh suatu
usaha akan meningkat. Oleh karena itu, dilakukannya peningkatan dan
perbaikan Kinerja pada tiap atribut pelayanan penting untuk dilakukan agar
dapat memuaskan konsumen. Dengan memuaskan konsumen bisa saja
konsumen dapat menjadi pelanggan tetap dan dapat menarik lebih banyak
konsumen untuk melakukan pembelian (Lubis dkk, 2020; dan Damanik,
2014).

Berdasarkan uraian sebelumnya, maka dapat dirumuskan permasalahan pada
penelitian di Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee Metro sebagai berikut.

1. Apa dan bagaimana kepentingan atribut-atribut pelayanan?

2. Bagaimana kinerja atribut-atribut pelayanan?

3. Apa saja atribut-atribut pelayanan yang perlu dipertahankan dan

ditingkatkan kinerjanya?
C. Tujuan Penelitian

Penelitian pada Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee Metro memiliki tujuan

sebagai berikut.

1. Mengidentifikasi kepentingan atribut-atribut pelayanan,

2. Mengidentifikasi kinerja atribut-atribut pelayanan, dan

3. Menganalisis atribut-atribut pelayanan yang perlu dipertahankan dan
ditingkatkan kinerjanya.



D. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelayanan

Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee di Kota Metro, yaitu

1. bagi pelaku usaha, sebagai gambaran dan bahan pertimbangan untuk
mengembangkan usahanya dalam peningkatan penjualannya dan menarik
minat konsumen lebih banyak lagi, sehingga dapat bersaing dengan usaha-
usaha lain yang telah ada dan yang baru berdiri.

2. bagi peneliti lain, sebagai bahan rujukan untuk menambah wawasan dan
pengetahuan untuk melakukan penelitian serupa atau untuk
menyempurnakan penelitian ini.

3. Dbagi pemerintah daerah atau lembaga terkait, sebagai informasi yang
digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk pengembangan usaha kedai
kopi di daerah yang akan menambah Pendapatan Asli Daerah (PAD).



1. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

A. Tinjauan Pustaka

1. Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah semua kegiatan atau perilaku yang ditunjukkan
konsumen yang mendorong tindakan pada kegiatan pembelian dan
konsumsi produk atau jasa setelah melakukan kegiatan mengevaluasi.
Sumarwan (2011) menjelaskan bahwa dalam melakukan riset perilaku
konsumen terdapat tiga perspektif, yaitu perspektif pengambilan
keputusan, eksperimental (pengalaman), dan pengaruh behavioral
(dipengaruhi faktor luar). Proses pengambilan keputusan oleh konsumen
di mulai dari konsumen mengenali kebutuhannya yang selanjutnya
dilakukan pencarian informasi terhadap kebutuhannya dan mencari
beberapa alternatif untuk memenuhi kebutuhannya yang terakhir adalah
pembelian dan kepuasan. Faktor yang mempengaruhi keputusan
konsumen ada 3, yaitu strategi pemasaran, perbedaan individu, dan
lingkungan konsumen. Model keputusan konsumen dapat dilihat pada

gambar berikut.
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Gambar 1. Model keputusan konsumen
Sumber : Sumarwan (2011)

2. Kepuasan Konsumen

Sumarwan (2011) dan Supranto (2006) mendefinisikan kepuasan
merupakan suatu perasaan dari perbandingan antara harapan konsumen
sebelum pembelian dengan kinerja atau apa yang di peroleh konsumen
dari produk atau jasa yang di beli. Kepuasan konsumen adalah suatu
keadaan di mana keinginan, harapan, dan kebutuhan konsumen dapat

dipenuhi dengan pelayanan yang dinilai memuaskan oleh konsumen.

Ketika konsumen membeli produk, konsumen memiliki harapan tentang
bagaimana produk tersebut berfungsi. Menurut Sumarwan (2011), produk
akan berfungsi sebagai berikut.

a. Produk berfungsi lebih baik dari yang diharapkan, hal ini akan

membuat konsumen merasa puas.



b. Produk berfungsi seperti yang diharapkan, hal ini membuat rasa puas,
namun produk tidak mengecewakan konsumen di mana konsumen
akan merasa netral.

c. Produk berfungsi lebih buruk dari yang diharapkan menyebabkan

kekecewaan dan konsumen merasa tidak puas.

3. Atribut Pelayanan

Atribut merupakan karakteristik yang menggambarkan suatu objek dalam
menentukan kepuasan terhadap produk atau jasa yang memiliki ciri khas
tersendiri pada masing-masing perusahaan. Kotler (2002) dan Putra
(2019) mendefinisikan pelayanan adalah setiap kegiatan yang ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud
yang berfokus pada usaha-usaha untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen yang disertai dengan ketepatan dalam
menyampaikannya sehingga tercipta kesesuaian yang seimbang dengan
harapan konsumen. Atribut pelayanan merupakan segala bentuk kegiatan
atau aktivitas perusahaan yang berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan
harapan konsumen agar konsumen merasa puas yang pada tiap perusahaan
memiliki ciri khasnya masing-masing. Pelayanan meliputi barang,

produk, jasa, fasilitas, dan lainnya.

Kotler dalam Supranto (2006) mengemukakan bahwa terdapat lima

determinan kualitas pelayanan, yaitu :

a. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan mengerjakan atau
memberikan pelayanan dalam suatu jasa dengan tepat dan
terpercaya.

b. Responsiveness (keresponsifan) yaitu kesediaan atau respon yang
diberikan oleh karyawan untuk membantu pelanggan dan tanggap
dalam memberikan pelayanan.

c. Confidence (keyakinan) yaitu pengetahuan karyawan terhadap
produk, kesopanan karyawan, dan kemampuan dalam menanamkan

kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan.



d. Empathy (empati) yaitu kepedulian dan perhatian yang diberikan
oleh perusahaan kepada pelanggan.

e. Tangibles (berwujud) yaitu penampilan fisik dari fasilitas,
peralatan, personel, dan lainnya yang dapat dilihat dan dirasakan

oleh pelanggan.

4. Kedai Kopi

Kedai kopi merupakan tempat yang menyediakan berbagai produk
minuman terutama kopi serta makanan ringan untuk pendamping
minuman. Kedai kopi sering dijadikan sebagai tempat berkumpulnya
orang-orang sebagai tempat bersantai, berdiskusi, berkumpul dengan
kerabat, hingga bersenang-senang dengan hiburan yang diberikan
(Nurazizi,2013).

Kedai kopi pada saat ini berkembang dengan pesat yang dapat dilihat dari
banyaknya kedai kopi yang sudah berdiri. Warung Kopi Shop dalam
Hamdan dan Andika (2020) mengungkapkan bahwa kedai kopi pertama
kali berdiri pada 1475 yang bernama Kiva Han yang berada di Kota
Konstatinopel (sekarang Instanbul) Turki. Kedai kopi ini diketahui
menjadi coffee shop pertama yang buka dan melayani pengunjungnya
dengan kopi khas Turki. Di Indonesia kedai kopi pertama kali berdiri
pada 1878 di Jakarta yang bernama Tek Sun Ho. Kemudian kedai kopi
dari luar negeri mulai masuk ke Indonesia salah satunya adalah Starbucks
Coffee pada 2002. Masuknya kedai kopi dari luar negeri membuat kedai
kopi tradisional di Indonesia mulai berubah menjadi kedai kopi modern.
Kedai kopi di Indonesia mulai menjadi trend pada 2016 dan kedai kopi di
Lampung menjadi trend pada 2017 yang membuat banyak kedai kopi
bermunculan, seperti EI’s Coffee, Kopi Ketje, Janji Jiwa, Kopi Soe, dan

berbagai kedai kopi lainnya.
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Impotance Performance Analysis (IPA)

Menurut Supranto (2006), Importance Performance Analysis (IPA)
merupakan suatu alat analisis yang menggambarkan kinerja sebuah produk
dan jasa dibandingkan dengan harapan atau tingkat kepentingan dan
kepuasan dari konsumen yang digambarkan dengan bentuk diagram
kartesius. Metode ini awalnya diajukan oleh Martilla and James pada
1977 sebagai alat untuk mengembangkan strategi manajemen perusahaan.
Metode ini akan menggambarkan tentang kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap atribut pelayanan yang diberikan. Pada metode IPA
terdapat skor total tingkat kinerja yang dikategorikan menjadi tiga, yaitu

tingkat kinerja rendah, sedang, dan tinggi.

Menurut Martilla and James (1977), metode IPA memiliki beberapa

keuntungan, yaitu :

a. Melalui program pemasaran, metode IPA dapat melakukan evaluasi
terhadap penerimaan konsumen.

b. Memiliki biaya yang rendah dan mudah dipahami.

c. Teknik yang digunakan dapat menghasilkan wawasan penting tentang
aspek dari bauran pemasaran

d. Perusahaan dapat mengetahui harus memberikan perhatian lebih
banyak pada atribut apa.

e. Dapat mengidentifikasi area yang terlalu menghabiskan banyak biaya.

Metode ini menggunakan suatu koordinat dalam menggambarkan suatu
kepentingan dari pelayanan yang diberikan dibandingkan dengan kinerja.
Titik koordinat tersebut berupa kombinasi dari sumbu Y yang
menggambarkan suatu kepentingan (Importance) terhadap atribut
pelayanan yang diberikan dan sumbu X menggambarkan kinerja
(Performance) kedai kopi yang diberikan. Selanjutnya atribut yang akan

diidentifikasi akan diletakkan pada diagram kartesius.

Supranto (2006), mendefinisikan diagram kartesius sebagai suatu bangun

yang memiliki empat bagian yang disebut kuadran. Kuadran tersebut
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dibatasi oleh dua garis yang berpotongan. Setiap kuadran memiliki fungsi
masing-masing seperti menjelaskan atribut yang harus dipertahankan
dalam memenuhi kepuasan konsumen, atribut yang harus ditingkatkan
lagi, atribut yang di nilai biasa saja, dan atribut yang menimbulkan

pemborosan namun memuaskan konsumen.

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian ini telah dilakukan oleh banyak peneliti terdahulu mengenai
perilaku konsumen dan atribut pelayanan yang telah digunakan untuk
mengukur kepuasan dari konsumen. Atribut pelayanan sangat mempengaruhi
kepuasan konsumen. Penelitian terdahulu digunakan sebagai bahan rujukan
dan referensi untuk menyusun penelitian ini. Yang dilihat dari penelitian

terdahulu yaitu alat analisis dan atribut yang digunakan.

Firmanda (2014), melakukan penelitian tentang pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan yang dilakukan di Starbucks Coffee Bandung
menggunakan metode analisis deskriptif kualitatif dan analisis berganda.

Hasil identifikasi atribut pelayanan yang digunakan berupa Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan kepuasan pelayanan.
Variabel Tangible terdiri dari lingkungan Starbucks bersih, cara berpakaian
barista baik dan rapih, design interior Starbucks menarik secara visual,
makanan yang disajikan dengan menarik secara visual, meja atau tempat
duduk tertata rapih dan baik. Variabel Reliability terdiri dari pertanyaan
pelanggan dijawab dengan tepat oleh barista, barista memberikan pelayanan
yang sesuai dengan pelanggan, Starbucks menawarkan makanan dan biji kopi
yang berkualitas. Variabel Responsiveness terdiri dari barista melayani
dengan aktif, barista memberi informasi produk dan promo terbaru, barista
dapat melayani dengan baik pada saat situasi sedang ramai, kesigapan barista
dalam menangani keluhan pelanggan. Variabel Assurance terdiri dari harga
makanan dan minuman yang cukup pantas, barista memiliki pengetahuan yang
baik tentang produk dan promo, sikap barista yang sopan dan ramah. Variabel

Empathy terdiri dari kenyamanan transaksi yang dirasakan pelanggan, barista
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peduli terhadap kebutuhan pelanggan, keinginan pelanggan telah tertangani
dengan baik. Variabel kepuasan pelayanan terdiri dari pelanggan yang puas,
secara umum pelayanannya baik, barista cepat dalam melayani pelanggan,
pelanggan merasakan pengalaman yang menyenangkan ketika makan dan

minum, pelanggan puas terhadap keramahan barista.

Penelitian tentang pengaruh produk, pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan
pengunjung dilakukan oleh Juraidah dan Mahyuddin (2015). Penelitian
tersebut dilakukan di Warung Kopi One Love Kota Kuala Simpang
menggunakan metode analisis regresi linier berganda. Hasil identifikasi
atribut pelayanan yang digunakan berupa kepuasan pengunjung, kualitas
produk, pelayanan, dan lokasi. Variabel kepuasan pengunjung terdiri dari
kualitas kopi yang ditawarkan, cita rasa kopi yang dihasilkan, lokasi yang
strategis, pelayanan yang diberikan, fasilitas. Variabel kualitas produk terdiri
dari kenikmatan yang berbeda dibandingkan warung lainnya, banyak variasi
jenis kopi, kopi yang dihasilkan memiliki rasa yang konsisten, kopi memiliki
kekentalan yang cocok dengan selera pelanggan, kopi memiliki kualitas yang
tinggi dibanding dengan warung lain. Variabel pelayanan terdiri dari
kemampuan mengolah kopi, cekatan menangani kebutuhan pesanan
pelanggan, menghitung dengan akurat pada saat pembayaran, memberikan
perhatian serius pada pelanggan saat tempat penuh, tidak membiarkan
pelanggan menunggu terlalu lama saat pemesanan menu. Variabel lokasi
terdiri dari tempat yang nyaman, mudah ditemukan, dekorasi yang baik,

fasilitas lengkap, fasilitas dengan kondisi baik.

Meilani, Indriani, dan Abidin (2019) melakukan penelitian tentang atribut
pelayanan dan tingkat kepuasan konsumen yang dilakukan di rumah makan
bakso di lingkungan Universitas Lampung. Penelitian ini menggunakan
metode analisis Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance
Performance Analysis (IPA). Hasil identifikasi atribut pelayanan yang
digunakan adalah cita rasa, aroma, porsi, tampilan penyajian, harga, jaminan
produk, kesigapan pelayanan, ketersediaan area parkir, kemudahan akses

lokasi, kebersihan, dan kesabaran karyawan.
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Penelitian serupa dilakukan oleh Pranata, Hartiati, dan Sadyasmara (2019)
tentang kepuasan konsumen terhadap kualitas produk dan pelayanan
dilakukan di Voltvet Eatery and Coffee dengan metode analisis Customer
Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain in Customer Values (PGCV).
Hasil identifikasi atribut pelayanan yang digunakan berupa ketersediaan lahan
parkir, desain interior, kebersihan tempat, kebersihan toilet, penampilan
karyawan, fasilitas wifi, kecepatan penyajian pesanan, ketepatan waktu
penyajian, kecepatan dalam melayani konsumen, perilaku karyawan dalam
melayani pelanggan, pengetahuan karyawan terhadap menu ataupun produk
yang ditawarkan, kenyamanan pelanggan pada saat berada di kafe,
kesungguhan dalam melayani pelanggan, pelayanan yang sama tanpa

memandang status sosial.

Selanjutnya terdapat penelitian tentang identifikasi atribut kepuasan konsumen
dan pelayanan di Rumah Makan Olahan Ayam Bandar Lampung dilakukan
oleh Prasetyowati, Hudoyo, dan Rangga (2016). Metode analisis yang
digunakan pada penelitian ini yaitu Importance Performance Analysis (IPA).
Hasil identifikasi atribut pelayanan yang digunakan berupa produk, perhatian,
fasilitas. Variabel produk terdiri dari cita rasa, harga, keragaman menu,
kesesuaian menu, nutrisi. Variabel perhatian terdiri dari kebersihan,
kecepatan pelayanan, pemahaman produk, ketelitian mencatat, keramahan
kesopanan, jaminan kenyamanan, ketelitian kasir, kemudahan pembayaran,
keamanan tempat parkir, keadilan pelayanan,konsistensi waktu, ketersediaan
kritik saran. Variabel fasilitas terdiri dari kelengkapan alat makan,
ketersediaan penyejuk ruangan, ketersediaan wastafel, lokasi, ketersediaan
mushola, ketersediaan toilet, ketersediaan tempat parkir, ketersediaan hiburan.

Penelitian serupa dilakukan oleh Triani, Hudoyo, dan Suryani (2016) tentang
identifikasi atribut kepuasan dan pelayanan di Rumah Makan Olahan Bebek
Bandar Lampung dengan menggunakan metode analisis Importance
Performance Analysis (IPA). Hasil identifikasi atribut pelayanan yang
digunakan berupa produk, perhatian, dan fasilitas. Variabel produk terdiri dari

rasa, harga, porsi, kesesuaian produk, keragaman menu, inovasi, nutrisi.
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Variabel perhatian terdiri dari keadilan pelayanan, keprioritasan konsumen,
keramahan, kesopanan, kebersihan, kecepatan melayani, kemampuan
berkomunikasi, ketanggapan memberikan daftar menu, kemampuan
menjelaskan menu, kepedulian, kesediaan menjawab pertanyaan, kemampuan
menjawab pertanyaan, ketanggapan pada kebutuhan konsumen, ketanggapan
pada ketidaksesuaian, kemudahan pembayaran, kerapihan menghidangkan,
kesadaran meminta maaf, ketanggapan pada saran. Variabel fasilitas terdiri

dari lokasi, tempat parkir, tempat duduk, toilet, peralatan makan.

Nggaur (2018) melakukan penelitian tentang pengaruh harga, suasana cafe,
dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dan kepuasan konsumen
di Cafe Bjongngopi Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode analisis
Partial Least Square (PLS). Hasil identifikasi atribut pelayanan yang
digunakan berupa harga, suasana kafe, kualitas pelayanan, kepuasan
konsumen, loyalitas konsumen. Variabel harga terdiri dari keterjangkauan
harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, harga dapat
mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan. Variabel pelayanan

terdiri dari reliabilitas, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik.

Penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan suasana cafe
terhadap kepuasan konsumen juga dilakukan oleh Liu (2016) yang dilakukan
di Goeboex Coffee Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode analisis
regresi linear berganda. Hasil identifikasi atribut pelayanan yang digunakan
berupa kualitas pelayanan, harga, suasana, kepuasan konsumen. Variabel
kualitas pelayanan terdiri dari tangibles (fasilitas tempat parkir, fasilitas
gedung dan kenyamanan fasilitas fisik), creadibility (kepercayaan dalam
pelayanan, keyakinan dalam pelayanan, kejujuran dalam pelayanan),
compentence (keterampilan pelayanan dan pengetahuan pelayanan), akses
(memberikan keinginan pelanggan dan pelayanan mudah dihubungi),
reliability (efektivitas informasi jasa, penampilan barang pembuatan nota,
pencatatan nota), responsiveness (membantu dengan segera memecahkan
masalah), kesopanan (kesopanan, penghargaan, bijaksana, keramahan

pelayanan), kemampuan berkomunikasi, memahami pelanggan, keamanan.
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Variabel harga terdiri dari keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan
kualitas produk, daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat produksi,
harga mempengaruhi daya beli konsumen, harga dapat mempengaruhi
konsumen dalam mengambil keputusan. Variabel suasana terdiri dari
komunikasi visual (keunikan dan kemenarikan desain interior ruangan, daya
tarik dan kejelasan papan nama toko, penataan layout toko), pencahayaan,
warna interior dan dinding cafe, musik, aroma. Variabel kepuasan konsumen
terdiri dari kualitas yang dirasakan (makanan dan minuman serta pelayanan),
nilai yang dirasakan (bahagia, nyaman, puas), harapan pelanggan (eksistensi,
fasilitas, tempat santai, negosiasi).

Ranitaswari, Mulyani, dan Sadyasmara (2018) melakukan penelitian tentang
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk kopi dan pelayanan di Geo
Coffee. Penelitian ini menggunakan metode analisis Importance Perfomance
Analysis (IPA). Hasil identifikasi atribut pelayanan yang digunakan berupa
pelayan menangani konsumen sesuai kebutuhan, kondisi lingkungan kafe,
kepercayaan diri karyawan dalam melakukan pelayanan, kesigapan dan data
tanggap pelayan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, kecepatan waktu
penyajian, kesungguhan dalam merespon dan melayani pelanggan,
kemampuan dalam menjelaskan ataupun memberikan infomasi yang
dibutuhkan pelanggan, kepedulian terhadap masalah yang dialami pelanggan,
penampilan karyawan, kesopanan dan keramahan karyawan dalam melayani
pelanggan, akses wifi, ketepatan penyajian menu, peralatan dan perlengkapan
yang digunakan sesuai standar, kesamaan dalam memperlakukan pelanggan,
keamanan dan kenyamanan pelanggan pada saat berada di kafe, desain interior
kafe, kemampuan komunikasi karyawan, pengetahuan karyawan terhadap
menu ataupun produk yang ditawarkan, kecepatan dalam merespon keluhan

dan permasalahan pelanggan.

Torey, Porajouw, dan Lolowang (2016) telah melakukan penelitian tentang
tingkat kepuasan konsumen terhadap produk kopi dan pelayanan di Rumah
Kopi Billy Cabang Megamas Manado. Metode analisis yang digunakan
adalah deskriptif kualitatif dan deskriptif kuantitatif. Hasil identifikasi atribut
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pelayanan yang digunakan berupa variasi produk minuman kopi, aroma kopi,
ukuran pada setiap porsi, higienitas produk kopi yang dihidangkan, cita rasa
produk kopi, kecepatan karyawan dalam penyajian kopi yang dipesan,
kesigapan karyawan, pengetahuan karyawan terhadap produk kopi yang
dijual, penampilan fisik karyawan, keramahan karyawan dalam melayani

konsumen.

Penelitian ini berbeda dengan penelitian terdahulu dan menjadikan penelitian
terdahulu sebagai bahan referensi yang digunakan untuk menganalisis tingkat
kepentingan dan kinerja atribut pelayanan Kedai Kopi Ketje dan Lokal
Coffee. Pada penelitian ini diteliti dua kedai kopi yang ada di Kota Metro
yaitu Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee. Hasil identifikasi setelah
didapatkan selanjutnya akan dianalisis yang berguna untuk mengetahui
penerapan dalam memenuhi kepentingan dan kinerja Kedai Kopi Ketje dan
Lokal Coffee.

. Kerangka Pemikiran

Masyarakat Indonesia memiliki budaya minum kopi sudah sejak lama.
Penduduk Indonesia pada saat ini semakin bertambah yang mengakibatkan
bertambahnya konsumsi kopi di Indonesia. Bertambahnya konsumsi kopi
dapat menjadikan usaha berbasis kopi menjadi usaha yang menjanjikan.
Dikarenakan hal tersebut munculah usaha kedai kopi. Pada saat ini kedai kopi
semakin banyak dan berkembang seperti kedai kopi yang ada di Kota Metro
yang berjumlah 41 kedai kopi. Hal tersebut membuat persaingan antar kedai
kopi semakin ketat. Dua di antara 41 kedai kopi di Kota Metro yang
merasakan ketatnya persaingan tersebut adalah Kopi Ketje dan Lokal Coffee.
Untuk tetap mempertahankan usahanya, Kopi Ketje dan Lokal Coffee perlu
untuk memberikan atribut pelayanan yang terbaik agar memenuhi dan

mempertahankan kepuasan konsumen.

Atribut pelayanan yang diberikan oleh Kopi Ketje dan Lokal Coffee Metro
terbagi ke dalam tiga kelompok atribut yaitu :
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1. Kelompok atribut produk : cita rasa, harga, ukuran tiap porsi,
keberagaman menu, kesesuaian produk dan penampilan produk.

2. Kelompok atribut perhatian : kebersihan tempat, penampilan karyawan,
keramahan dan kesopanan karyawan, keadilan dalam pelayanan, kecepatan
dan ketelitian dalam pelayanan, kepedulian terhadap pelanggan,
kemudahan dalam pembayaran, ketanggapan terhadap kritik dan saran,
kemampuan berkomunikasi, pengetahuan terhadap produk, dan keamanan.

3. Kelompok atribut fasilitas : kenyamanan lokasi, ketersediaan wifi,
ketersediaan tempat parkir, ketersediaan toilet, ketersediaan mushola,
ketersediaan penyejuk ruangan, kapasitas meja dan kursi, dan ketersediaan

hiburan.

Atribut-atribut yang digunakan mengacu pada penelitian terdahulu yang
memiliki topik penelitian yang serupa. Atribut tersebut akan dinilai oleh
konsumen tentang kepentingan dan kinerja yang diberikan. Penilaian
konsumen tersebut berdasarkan bagaimana kepentingan suatu atribut bagi
konsumen dan bagaimana kepuasan konsumen terhadap kinerja atribut yang
diberikan tersebut. Tujuan penilaian dilakukan yaitu untuk mengetahui

pencapaian kinerja terhadap kepentingan dari tiap atribut.

Setelah mendapatkan penilaian dari konsumen selanjutnya data yang
didapatkan akan dianalisis dengan metode Importance Performance Analysis
(IPA). Metode IPA digunakan untuk menggambarkan tingkat kepentingan
dan kinerja yang diberikan. Metode IPA juga dapat dijadikan sebagai acuan
apa saja atribut yang dianggap penting, atribut yang telah memuaskan
konsumen, dan atribut yang perlu untuk dipertahankan dan ditingkatkan
kinerjanya. Kerangka pemikiran Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja
Pelayanan Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee di Kota Metro dapat dilihat
pada gambar berikut.
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I11.  METODOLOGI PENELITIAN

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

Penelitian ini dilakukan di Kopi Ketje dan Lokal Coffee Kota Metro.
Pemilihan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja (purposive).
Pertimbangan dalam memilih kedua lokasi penelitian ini dikarenakan kedua
kedai kopi ini memiliki daya tarik tersendiri. Kopi Ketje menggunakan base
kopi Lampung. Selain itu Kopi Ketje memberikan beberapa fasilitas yang
menghibur konsumen seperti tv, wifi, dan live music yang diadakan setiap tiga
kali dalam satu minggu. Produk Kopi Ketje sudah sangat terkenal dengan
kenikmatannya yang dapat dilihat dari banyaknya cabang Kopi Ketje yang
sudah tersebar di berbagai daerah. Untuk Lokal Coffee, kedai kopi ini
memiliki tempat yang luas dan nyaman yang memiliki beberapa spot yang
bagus untuk berfoto. Lokal Coffee merupakan kedai kopi yang hanya ada di
Kota Metro dan tidak memiliki cabang. Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee
termasuk dalam satu unit analisis, sehingga keragaan atribut dari kedua kedai

kopi ini dapat dibandingkan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey yang menurut
Sugiyono (2009) merupakan metode yang digunakan untuk mendapatkan data
dari sampel dalam suatu populasi dari tempat yang alamiah dengan melakukan
perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya dengan mengedarkan kuesioner
dan wawancara. Populasi penelitian ini adalah konsumen yang mengunjungi
dan mengonsumsi produk terutama kopi di Kedai Kopi Ketje dan Lokal
Coffee Metro yang tidak diketahui pasti jumlahnya. Responden pada

penelitian ini pada masing-masing kedai kopi sebanyak 35 responden dengan
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jumlah 70 responden. Hal ini sesuai dengan pernyataan Supranto (2006) yaitu
jumlah minimum sampel yang digunakan untuk suatu penelitian yaitu 30
responden, namun semakin besar sampel yang digunakan yang tidak lebih dari
500 responden maka hasil penelitian akan semakin baik dan akurat. Selain itu
alasan pemilihan jumlah responden sebanyak 35 orang per kedai kopi juga
dikarenakan situasi pandemi Covid-19 untuk mengurangi interaksi dan
dikarenakan kemampuan dan waktu peneliti, sehingga ditetapkan 35

responden per kedai kopi.

Metode pengambilan sampel pada penelitian dengan responden konsumen
kedai kopi umumnya menggunakan accidental sampling dikarenakan daftar
populasi atau kerangka sampling konsumen tidak ada. Metode pengambilan
sampel pada penelitian ini dilakukan secara bertahap. Dimulai dari
menetapkan secara sengaja hari dan jam wawancara. Penelitian ini dilakukan
selama dua minggu per kedai kopi yang dibagi kedalam empat hari per
minggu yang telah ditetapkan. Hari yang ditetapkan yaitu dua hari kerja
(Kamis dan Jumat pada minggu pertama dan Senin dan Selasa pada minggu
kedua) dan dua hari pada akhir pekan (Sabtu dan Minggu). Waktu yang
ditentukan untuk pengumpulan data dilakukan pada beberapa jam yang
berbeda yaitu pukul 13.00-15.00, 16.00-18.00, dan 19.00-22.00 dengan alasan
pada jam tersebut merupakan jam di mana banyak konsumen yang melakukan
kunjungan dan pembelian. Jumlah sampel yang diambil setiap minggunya
yaitu 18 orang pada minggu pertama dan 17 orang pada minggu kedua pada
setiap kedai kopi. Pada setiap kali pengambilan data diambil 4 sampai 6 orang

responden.

Langkah selanjutnya adalah menentukan pemilihan sampel secara acak
dengan cara mengundi nomor meja yang terdapat di masing-masing kedai
kopi sehingga pengambilan sampel pada penelitian ini tidak menggunakan
metode accidental sampling. Untuk Kopi Ketje undian dilakukan pada 25
nomor meja dan Lokal Coffee 20 nomor meja. Pengundian dilakukan
sebanyak empat sampai lima nomor meja per hari dengan satu sampai tiga

orang yang dijadikan responden dalam satu nomor meja. Untuk nomor yang
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keluar jika belum terdapat konsumen yang menempati maka pengundian
dilakukan ulang sampai menemukan nomor meja yang telah ditempati oleh
konsumen. Nomor meja yang telah keluar saat dilakukannya undian dan
konsumen yang terdapat di meja tersebut bersedia untuk dijadikan sebagai
responden, maka nomor meja tersebut tidak dikembalikan lagi saat dilakukan
pengundian selanjutnya pada hari yang sama. Pengumpulan data dilakukan

pada Agustus sampai September 2020.
. Konsep Dasar dan Batasan Operasional

Konsep dasar dan batasan operasional pada penelitian ini sebagai berikut.

1. Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang berfokus pada usaha-usaha untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen.

2. Kedai kopi merupakan tempat yang memberikan pelayanan penyediaan
produk makanan dan minuman khususnya kopi.

3. Konsumen adalah setiap orang termasuk pelanggan yang melakukan
pembelian dan orang yang menggunakan produk dan jasa yang
ditawarkan, konsumen dalam penelitian ini adalah konsumen Kedai Kopi
Ketje dan Lokal Coffee.

4. Pelanggan adalah setiap orang yang menggunakan produk dan jasa yang
ditawarkan lebih dari satu kali.

5. Kepentingan suatu atribut adalah penilaian dari konsumen terhadap atribut
yang didapatkan apakah penting atau tidak. Dalam hal ini kepentingan
diukur dengan skala likert dengan lima tingkatan yaitu sangat penting (5),
penting (4), netral (3), tidak penting (2), dan sangat tidak penting (1).

6. Kinerja suatu atribut adalah hasil kerja yang dilakukan oleh pegawai
terhadap kepuasan konsumen apakah puas atau tidak. Dalam hal ini
kinerja diukur dengan skala likert dengan lima tingkatan yaitu sangat puas
(5), puas (4), netral (3), tidak puas (2), dan sangat tidak puas (1).

7. Kepuasan konsumen adalah tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen

setelah mengonsumsi produk Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee.
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8. Atribut-atribut :

a.

Cita rasa merupakan pemilihan produk makanan dan minuman
berdasarkan aroma dan rasa oleh konsumen.

Harga merupakan nilai dari produk yang dibayarkan oleh konsumen.
Ukuran tiap porsi merupakan besar kecilnya produk yang dijual oleh
kedai kopi.

Keberagaman menu merupakan jumlah menu makanan dan minuman
yang beragam atau banyak sehingga pelanggan memiliki banyak
pilihan.

Kesesuaian produk merupakan kecocokan antara menu yang ada di
tampilan daftar menu dan yang disuguhkan kepada konsumen.
Penampilan produk merupakan bentuk atau tampilan produk yang
dapat menarik perhatian konsumen yag memiliki poin tersendiri.
Kebersihan tempat merupakan keadaan di mana lingkungan kedai kopi
dalam keadaan yang bersih.

Penampilan karyawan merupakan tampilan dari karyawan dalam
berpakaian.

Keramahan dan kesopanan karyawan merupakan sikap dari karyawan
dalam melayani konsumen dengan baik dengan cara memberi
senyuman, tidak berkata kasar, dan tidak berperilaku kasar.

Keadilan pelayanan merupakan suatu penyama rataan pelayanan yang
diberikan pada semua konsumen.

Kecepatan dan ketelitian pelayanan merupakan pelayanan yang
diberikan dilakukan dengan waktu yang singkat agar konsumen tidak
lama menunggu yang dilakukan dengan cermat dan sesuai dengan apa
yang seharusnya didapatkan oleh konsumen.

Kepedulian terhadap pelanggan merupakan sikap peduli oleh pelayan

terhadap konsumen secara sukarela.

. Kemudahan dalam pembayaran merupakan cara dalam melakukan

pembayaran yang dilakukan semudah mungkin dengan banyak metode

pembayaran.
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. Ketanggapan terhadap kritik dan saran merupakan kesediaan pihak
kedai kopi dalam menerima kritik dan saran dari konsumen agar kedai
kopi dapat lebih baik.

. Kemampuan berkomunikasi merupakan kemampuan dari karyawan
dalam berkomunikasi untuk memberikan informasi sebaik mungkin.

. Pengetahuan terhadap produk merupakan tingkat pemahaman
karyawan terhadap produk yang ada pada kedai kopi.

. Keamanan merupakan keadaan di mana konsumen merasa aman dari
segala bentuk kejahatan yang terjadi dilokasi kedai kopi.
Kenyamanan lokasi merupakan tempat yang memberi rasa nyaman
untuk konsumen.

Ketersediaan wifi merupakan fasilitas yang disediakan untuk pelanggan
dalam mengakses internet.

Ketersediaan tempat parkir merupakan areal yang diberikan oleh pihak
kedai kopi sebagai tempat untuk memarkirkan kendaraan.

. Ketersediaan toilet merupakan fasilitas yang disediakan kedai kopi
untuk memberikan kenyamanan terhadap konsumen.

. Ketersediaan mushola merupakan fasilitas yang disediakan oleh kedai
kopi sebagai tempat untuk beribadah.

. Ketersediaan penyejuk ruangan merupakan fasilitas yang diberikan
oleh kedai kopi untuk menyejukkan udara dalam ruangan di kedai
kopi.

. Kapasitas meja dan kursi merupakan kemampuan dalam menampung
konsumen agar memberikan tempat bersantai dan menunggu pesanan
untuk disajikan.

. Ketersediaan hiburan merupakan fasilitas penunjang yang diberikan
pihak kedai kopi kepada konsumen untuk mengisi waktu selama

menunggu pesanan disajikan.

Kelompok atribut merupakan pengelompokkan dari atribut-atribut

penelitian. Terdapat tiga kelompok atribut yaitu :

a. Produk merupakan kelompok atribut pelayanan yang diberikan oleh

kedai kopi kepada konsumennya tentang produk yang terdapat pada
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kedai kopi agar konsumen dapat lebih menikmati produk yang
diberikan. Atribut-atribut yang termasuk kedalam kelompok atribut ini
yaitu cita rasa, harga, ukuran tiap porsi, keberagaman menu,
kesesuaian produk, dan penampilan produk.

b. Perhatian merupakan kelompok atribut pelayanan yang diberikan oleh
kedai kopi yang berisi tentang perhatian yang diberikan oleh kedai
kopi kepada konsumennya agar konsumen merasa nyaman pada saat
mengunjungi lokasi kedai kopi. Atribut-atribut yang termasuk
kedalam kelompok atribut ini yaitu kebersihan tempat, penampilan
karyawan, keramahan dan kesopanan karyawan, keadilan dalam
pelayanan, kecepatan dan ketelitian pelayanan, kepedulian terhadap
pelanggan, kemudahan pembayaran, ketanggapan terhadap kritik dan
saran, kemampuan dalam berkomunikasi, pengetahuan terhadap
produk, dan keamanan.

c. Fasilitas merupakan kelompok atribut pelayanan yang diberikan oleh
kedai kopi mengenai fasilitas yang diberikan kepada konsumennya
agar konsumen lebih nyaman pada saat berada di lokasi kedai kopi.
Atribut-atribut yang termasuk kedalam kelompok atribut ini yaitu
kenyamanan lokasi, ketersediaan wifi, ketersediaan tempat parkir,
ketersediaan toilet, ketersediaan mushola, kapasitas meja dan kursi,

ketersediaan penyejuk ruangan, dan ketersediaan hiburan.

C. Jenis dan Metode Pengumpulan Data

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan data
sekunder. Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari
responden. Data ini didapatkan dengan melakukan kegiatan wawancara
menggunakan bantuan kuesioner yang berisikan pertanyaan-pertanyaan
mengenai identitas konsumen dan penilaian konsumen terhadap atribut
pelayanan yang diberikan oleh kedai kopi dan pengamatan langsung di lokasi

penelitian.



25

Data sekunder merupakan data pendukung yang diperoleh dari literatur,
publikasi, instansi terkait, studi pustaka lain yang berkaitan dengan penelitian
ini. Data ini digunakan untuk memberikan infomasi atau gambaran tambahan

untuk melengkapi informasi penelitian agar lebih terinci.
. Validitas dan Reliabilitas Atribut Penelitian

Sebelum digunakan untuk penelitian, atribut yang digunakan dalam kuesioner
akan diuji validitas dan reliabilitasnya. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan
untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur apa yang
ingin diukur dan sejauh mana data dapat diandalkan. Pengujian dilakukan
dengan tujuan yaitu untuk mengetahui apakah pertanyaan dalam kuesioner
telah valid dan reliable, sehingga pertanyaan dapat digunakan untuk

mengukur atribut pelayanan yang ada.
1. Uji Validitas

Uji validitas merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengetahui alat
ukur yang digunakan telah sesuai dan mampu mengukur sesuatu yang
ingin diukur. Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya
suatu kuesioner. Perhitungan uji validitas pada penelitian ini
menggunakan analisis koefisien korelasi Product Moment Pearson.
Perhitungan dilakukan dengan cara mengkorelasikan antara skor atribut
pelayanan dengan skor total atribut. Dari hasil perhitungan korelasi akan
diperoleh suatu koefisien korelasi untuk mengukur untuk menentukan

apakah suatu atribut tersebut layak digunakan atau tidak.

Hasil analisis yang didapat berupa nilai korelasi antara skor item dengan

skor total yang kemudian akan dibandingkan dengan krikitikal r (r tabel).

Kriteria pengujian sebagai berikut.

a. 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).
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b. Jikar 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).

Uji validitas pada penelitian ini dilakukan pada Juli 2020 yang dilakukan
pada total 30 responden. Responden yang dipilih merupakan konsumen
Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee. Pengujian ini menggunakan r tabel
yang ditentukan sebesar 0.361. Nilai r tabel tersebut digunakan
dikarenakan nilai signifikan yang digunakan sebesar 0.05. Setelah
dilakukan pengujian diperoleh hasil nilai dari r hitung pada seluruh atribut
lebih besar dari r tabel. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan
dapat disimpulkan bahwa 25 atribut pelayanan yang digunakan dalam
penelitian ini pada Tabel 15 telah valid, sehingga kuesioner dapat
digunakan untuk menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja pelayanan
Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee Kota Metro. Hasil uji validitas tingkat
kepentingan dan kinerja atribut pelayanan Kedai Kopi Ketje dan Lokal
Coffee Metro dapat dilihat pada Tabel 15.

. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu pengujian yang dilakukan untuk
mengetahui sejauh mana hasil dari pengukuran dengan kuesioner tidak
berubah sehingga dapat dipercaya atau diandalkan. Atribut kepentingan
dan kinerja pada kuesioner dikatakan reliabel atau handal apabila jawaban
seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten. Semua atribut yang
sudah valid akan digunakan pada uji reliabel ini. Untuk melakukan uji
reliabilitas dalam penelitian ini perhitungan menggunakan rumus varian —
a (Cronbach, 1951).

Menurut Sugiyono (2009), reliabilitas Croanbach’s Alpha diukur
berdasarkan skala alpha 0 sampai dengan 1, nilai tingkat kehandalan
Croanbach’s Alpha yaitu 0,70. Apabila nilai Croanbach’s Alpha > critical
value, maka kuesioner dinyatakan reliabel, sebaliknya apabila nilai
Croanbach’s Alpha kurang dari 0,70 maka kuesioner dinyatakan tidak
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reliabel. Apabila pertanyaan sudah valid dan reliabel maka penelitian
dapat dilanjutkan dan atribut dapat digunakan untuk mengukur instrumen

yang ada.

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan pada Juli 2020 yang
dilakukan terhadap 30 responden Kopi Ketje dan Lokal Coffee dapat
disimpulkan bahwa 25 atribut pelayanan yang digunakan dalam penelitian
ini pada Tabel 16 pada lampiran telah reliabel. Dapat dikatakan reliabel
karena hasil uji reliabilitas dari 25 atribut yang digunakan telah lebih dari
0.70, sehingga kuesioner yang akan digunakan dapat diandalkan dan
dipercaya. Hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan dan kinerja atribut
pelayanan Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee Metro dapat dilihat pada
Tabel 16.

Berdasarkan hasil pengujian validitas dan reliabilitas yang telah dilakukan
dapat disimpulkan bahwa atribut-atribut pelayanan yang digunakan telah valid
dan reliabel. Oleh karena itu, atribut-atribut pelayanan yang digunakan dalam
kuesioner dapat digunakan untuk mengumpulkan data penelitian tentang nilai

skor kepentingan dan kinerja dari tiap-tiap atribut.
E. Metode Analisis Data
1. Tingkat Kesesuaian

Tingkat kesesuaian merupakan hasil dari perbandingan kesesuaian antara
kinerja dan kepentingan pada setiap atribut. Fungsi tingkat kesesuaian
dihitung untuk mengetahui tingkat kinerja yang diberikan sudah sesuai
atau belum dengan kepentingan dari tiap atribut. Rumus tingkat

kesesuaian sebagai berikut.

skor penilaian kinerja kedai kopi

Tingkat kesesuaian = X 100 %..eeveiiiene 1)

skor penilaian kepentingan

Supranto (2006) mengungkapkan bahwa tingkat kesesuaian memiliki

beberapa kriteria penilaian, yaitu
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a. Apabila skor tingkat kesesuaian melebihi 100 persen, artinya kualitas
kinerja yang diberikan sangat sesuai dengan harapan responden dan
melebihi apa yang dianggap penting oleh responden.

b. Apabila skor tingkat kesesuaian sama dengan 100 persen, artinya
kinerja pelayanannya sesuai dengan harapan responden dan telah
memenuhi apa yang dianggap penting oleh responden.

c. Apabila skor tingkat kesesuaian kurang dari 100 persen, artinya Kinerja
pelayanannya kurang sesuai dengan harapan responden dan belum

memenuhi apa yang dianggap penting oleh responden.
Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis (IPA) menurut Supranto (2006)
merupakan suatu alat analisis yang menggambarkan tingkat kepentingan
dan kinerja dari sebuah produk dan jasa dibandingkan dengan harapan atau
tingkat kepuasan konsumen dengan bentuk diagram kartesius. Metode ini
awalnya diajukan oleh Martilla and James (1977) yang digunakan sebagai
alat untuk mengembangkan sebuah program pemasaran yang efektif dan
strategi manajemen perusahaan. Metode ini akan menggambarkan tentang
kepentingan dan kinerja yang diberikan. Metode IPA memiliki tahapan-
tahapan sebagai berikut.

1. Rata-rata kepentingan dan kinerja seluruh konsumen

. jumlah skor kepenti
Rata-rata kepentingan = - Or CPOTINEAR )

jumlah responden

Rata-rata kinerja = ‘umiah skorkinetja e (3)
jumlah responden

2. Rata-rata kepentingan dan kinerja seluruh atribut

. jumlah skor kepenti
Rata-rata kepentingan = S CPERBIR s (4)

jumlah seluruh atribut

__ jumlah skor kinerj
Rata-rata kinerja = 2o S8 e, (5)

jumlah seluruh atribut

Pada metode IPA terdapat skor total tingkat kinerja yang dikategorikan
menjadi tiga, yaitu tingkat kinerja rendah, sedang, dan tinggi. Setelah di

lakukan perhitungan diperoleh hasil perhitungan yang akan diolah ke
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dalam diagram kartesius. Supranto (2006), mendefinisikan diagram

kartesius sebagai suatu bangun yang memiliki empat bagian yang disebut

kuadran. Kuadran tersebut dibatasi oleh dua garis yang berpotongan.

Diagram kartesius terbagi menjadi empat kuadran atribut. Tiap kuadran

memiliki arti yang berbeda-beda. Kuadran yang terdapat pada diagram

kartesius akan menjelaskan atribut yang harus dipertahankan dalam

memenuhi kepuasan konsumen, atribut yang harus ditingkatkan lagi,

atribut yang dinilai kurang penting, dan atribut yang dinilai sebagai

pemborosan. Diagram kartesius dapat dilihat pada gambar berikut.

I

mOZ»—"1"O0Ov ~

I1

Prioritas Utama Pcrtahan@n
Prestasi
11T v
Prioritas Rendah Berlebihan
PERFORMANCE

Gambar 3. Diagram kartesius
Sumber : Supranto (2006)

Keterangan kuadran :

1. Kuadran I (Prioritas Utama)

Menunjukkan atribut pelayanan yang diberikan dianggap sangat

penting untuk mempengaruhi kepuasan konsumen, namun pihak kedai

kopi belum melaksanakan sesuai keinginan konsumen.
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2. Kuadran Il (Perlu Dipertahankan)
Menunjukkan atribut pelayanan yang diberikan dianggap sangat
penting dan telah dilaksanakan dengan baik. Atribut yang terdapat
pada kuadran ini harus dipertahankan karena dapat menimbulkan
kepuasan pada konsumen.

3. Kuadran Il (Prioritas Rendah)
Menunjukkan atribut pelayanan yang diberikan dianggap kurang
penting dan pelaksanaannya biasa-biasa saja, karena dianggap kurang
penting dan kurang memuaskan konsumen sehingga pelaksanaannya
hanya dilakukan secara biasa saja.

4. Kuadran IV (Berlebihan)
Menunjukkan atribut pelayanan yang diberikan dianggap kurang
penting oleh konsumen namun pelaksanaannya dilakukan berlebihan,
sehingga menimbulkan pemborosan akan tetapi memberikan kepuasan

bagi konsumen.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan analisis tingkat kepentingan dan
kinerja pelayanan Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee di Kota Metro, maka
dapat disimpulkan :

1. a. Atribut pelayanan yang dinilai penting oleh kosumen Kopi Ketje
terdapat 15 atribut yaitu cita rasa, harga, kesesuaian produk,
kebersihan tempat, keramahan dan kesopanan karyawan, keadilan
pelayanan, kecepatan dan ketelitian dalam pelayanan, kepedulian
terhadap pelanggan, kemudahan pembayaran, kemampuan
berkomunikasi, keamanan, kenyamanan lokasi, ketersediaan tempat
parkir, ketersediaan toilet, dan ketersediaan mushola.

b. Atribut pelayanan yang dinilai penting oleh konsumen Lokal Coffee
terdapat 13 atribut yaitu cita rasa, harga, ukuran porsi, menu beragam,
kesesuaian produk, kebersihan tempat, keramahan dan kesopanan
karyawan, keadilan dalam pelayanan, kecepatan dan ketelitian dalam
pelayanan, kenyamanan lokasi, ketersediaan tempat parkir,
ketersediaan toilet, dan ketersediaan mushola.

2. a. Atribut pelayanan yang dinilai dapat memuaskan konsumen Kopi
Ketje terdapat 9 atribut yaitu cita rasa, kesesuaian produk, kebersihan
tempat, keramahan dan kesopanan karyawan, keadilan dalam
pelayanan, kepedulian terhadap pelanggan, kemudahan dalam
pembayaran, keamanan, dan kenyamanan lokasi.

b. Atribut pelayanan yang dinilai dapat memuaskan konsumen Lokal

Coffee terdapat 7 atribut yaitu cita rasa, keberagaman menu,
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kesesuaian produk, kebersihan tempat, keramahan dan kesopanan
karyawan, kecepatan dan ketelitian dalam pelayanan, dan ketersediaan
toilet.

3. a. Atribut pelayanan yang perlu dipertahankan pada Kopi Ketje terdapat
9 atribut yaitu cita rasa, kesesuaian produk yang diberikan dan
ditawarkan, kebersihan tempat, keramahan dan kesopanan karyawan,
keadilan dalam pelayanan, kepedulian terhadap pelanggan, kemudahan
pembayaran, keamanan, dan kenyamanan lokasi.

b. Atribut pelayanan yang perlu dipertahankan pada Lokal Coffee
terdapat 7 atribut yaitu cita rasa, menu beragam, kesesuaian produk
yang diberikan dan ditawarkan, kebersihan tempat, keramahan dan
kesopanan karyawan, kecepatan dan ketelitian dalam pelayanan, dan
ketersediaan toilet.

c. Atribut pelayanan yang perlu untuk ditingkatkan pada Kopi Ketje
terdapat 6 atribut yaitu harga, kecepatan dan ketelitian dalam
pelayanan, kemampuan berkomunikasi karyawan kedai kopi,
ketersediaan tempat parkir, ketersediaan toilet, dan ketersediaan
mushola.

d. Atribut pelayanan yang perlu untuk ditingkatkan pada Lokal Coffee
terdapat 6 atribut yaitu harga, ukuran porsi, keadilan dalam pelayanan,
kenyamanan lokasi, ketersediaan tempat parkir, dan ketersediaan

mushola.
B. Saran

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini

sebagai berikut.

1. Pihak Kopi Ketje dan Lokal Coffee disarankan untuk mempertahankan
atribut yang menjadi keunggulan pada masing-masing kedai kopi agar
konsumen tetap merasa puas dan akan mengunjungi kedai kopi kembali.

2. Pihak Kopi Ketje dalam mengatasi beberapa atribut yang dinilai kurang
memuaskan, Kopi Ketje dapat melakukan beberapa hal seperti lebih teliti

dalam mencatat pesanan dan melakukan konfirmasi pesanan saat
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konsumen selesai memesan, lebih sigap dan memanajemen waktu,
mengadakan pelatihan mengenai cara berkomunikasi yang baik,
melengkapi perlengkapan toilet yang kurang seperti cermin dan tisu toilet,
dan mengalihkan ruangan yang jarang dipakai menjadi mushola.

. Pihak Lokal Coffee dalam mengatasi beberapa atribut yang dinilai kurang
memuaskan, Lokal Coffee dapat melakukan beberapa hal seperti
memberikan nomor antrean dan melayani berdasarkan nomor antrean,
mengalihkan fasilitas yang kurang penting dan kurang diperlukan ke
fasilitas yang lebih dibutuhkan konsumen, memberikan seragam khas
Lokal Coffee kepada karyawan agar meningkatkan penampilan karyawan,
dan mengalihkan ruangan yang jarang dipakai menjadi mushola.

. Sebaiknya pihak Kopi Ketje dan Lokal Coffee mengadakan penilaian
secara berkala terhadap kedainya dengan menganalisis kepuasan
pelanggannya untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan dari kedai kopi

agar usaha kedai kopi lebih maju lagi ke depannya.
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