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ABSTRAK

IMPORTANCE AND PERFORMANCE ANALYSIS OF ATTRIBUTES
FOR TWO COFFEE SHOPS, DR. KOFFIE AND AMNESTI COFFEE,
IN BANDAR LAMPUNG

By

Hasna Ega Famiyarti

This study aimed to identify the service attributes of coffee shops based on their
importance and performance, which were then analyzed to identify attributes that
need to be maintained and their performance need to be improved. The coffee shops
studied were Dr. Koffie and Amnesty Coffee in Bandar Lampung. The data
collection was carried out in November-December 2020. The number of samples at
each coffee shop was 35 respondents taken from the visitor population of each
coffee shop, so the total sample was 70 respondents. The day and time of data
collection was set intentionally. Furthermore, at each time of data collected, the
sample was selected by drawing table numbers. Data were collected by
interviewing respondents based on a questionnaire with 22 attributes of importance
and performance which had been tested for validity and reliability. The data were
analyzed using the Importance Performance Analysis (IPA) method. The results of
this study indicated that there were 11 attributes in Dr. Koffie and 12 attributes in
Amnesty Coffee that were considered important by consumers. Furthermore,
successively there were 10 attributes in Dr. Koffie and 8 attributes at Amnesty
Coffee whose performances were considered satisfactory. Therefore, the
performance of these attributes in the two cafes needs to be maintained. Meanwhile,
in arow there is 1 attribute in Dr. Koffie and 4 attributes in Amnesty Coffee whose
performance needs to be improved.

Keywords: attributes, coffee shop, importance, performance



ABSTRAK

ANALISIS TINGKAT KEPENTINGAN DAN KINERJA ATRIBUT
DUA KEDAI KOPI, DR. KOFFIE DAN AMNESTI COFFEE,
DI BANDAR LAMPUNG

Oleh

Hasna Ega Famiyarti

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan kedai kopi
berdasarkan kepentingan dan kinerjanya yang selanjutnya dianalisis untuk
mengidentifikasi atribut-atibrut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan
kinerjanya. Kedai kopi yang diteliti, yakni Dr. Koffie dan Amnesti Coffee di
Bandar Lampung. Pengumpulan data dilakukan pada November- Desember 2020.
Jumlah sampel pada tiap kedai kopi sebanyak 35 responden yang diambil dari
populasi pengunjung tiap kedai kopi, sehingga jumlah keseluruhan sampel
sebanyak 70 responden. Hari dan waktu pengumpulan data ditetapkan secara
sengaja. Selanjutnya, pada tiap waktu pengumpulan data, sampel dipilih dengan
mengundi nomor meja. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara kepada
responden berdasarkan kuisioner dengan 22 atribut kepentingan dan kepuasan yang
telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Data dianalisis dengan metode Importance
Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada 11
atribut di Dr. Koffie dan 12 atribut di Amnesti Coffee yang dinilai penting oleh
konsumen. Selanjutnya, secara berturut-turut terdapat 10 atribut di Dr. Koffie dan
8 atribut di Amnesti Coffee yang kinerjanya dinilai memuaskan. Oleh sebab itu,
kinerja atribut-atribut ini di dua kafe perlu dipertahankan kinerjanya. Sementara itu,
secara berturut-turut terdapat 1 atribut di Dr. Koffie dan 4 atribut di Amnesti Coffee
yang kinerjanya perlu ditingkatkan.

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

A. Latar Belakang

Kopi adalah salah satu komoditas perkebunan yang penting bagi perekonomian
Indonesia dari aspek produksi maupun konsumsi. Menurut International Coffee
Organization (ICO) (2019), Indonesia merupakan negara produsen kopi dengan
konsumsi kopi terbesar keempat di dunia setelah Brazil dengan jumlah produksi
yakni sebesar 720.000 ton. Besarnya jumlah produksi tersebut diikuti dengan

besarnya jumlah konsumsi kopi yakni sebesar 273.000 ton.

Lampung merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang memiliki kualitas kopi
yang terbaik. Berdasarkan data Direktoral Statistik Tanaman Perkebunan (2020),
Lampung merupakan produsen kopi terbesar kedua di Indonesia setelah Sumatera
Selatan dengan jumlah produksi yakni sebesar 110.291 ton. Kopi robusta adalah
jenis kopi Lampung yang terkenal dengan rasa asam dan pahit yang kuat.
Keunikan rasa kopi robusta Lampung menjadikan kopi ini cukup digemari oleh

para pencinta kopi dan juga pelaku bisnis kedai kopi.

Kota Bandar Lampung merupakan ibukota Provinsi Lampung dan merupakan
pusat kegiatan pemerintahan, pendidikan dan kebudayaan, serta perekonomian.
Oleh karena itu, Kota Bandar Lampung merupakan tempat yang cocok dijadikan
target pemasaran bagi pelaku bisnis kedai kopi. Kota Bandar Lampung juga
memiliki tingkat kepadatan penduduk yang cukup tinggi dengan jumlah penduduk
pada 2019, yakni sebanyak 1.051.500 jiwa (Badan Pusat Statistik Kota Bandar
Lampung, 2020). Banyaknya jumlah penduduk Kota Bandar Lampung tersebut
menjadi sebuah peluang sebagai konsumen potensial untuk bisnis kedai kopi. Hal

ini didukung dengan masyarakat perkotaan yang cenderung berprilaku



konsumtif.dan bergaya hidup milenial, seperti kebiasaan berkumpul sembari
berbincang di cafe.

Besarnya jumlah ketersediaan bahan baku, banyaknya konsumen potensial dan
sumber daya manusia yang mendukung membuat banyak pelaku bisnis mencoba
masuk ke dalam industri kedai kopi. Oleh karena itu, kedai kopi terus menerus
berkembang dari tahun ke tahun hingga saat ini. Perkembangan bisnis kedai kopi
di Kota Bandar Lampung diperkirakan sejak 2016. Berdasarkan Google Maps
pada Kota Bandar Lampung(2021) bahwa jumlah kedai kopi yang berdiri di Kota
Bandar Lampung mencapai sebanyak 225 kedai kopi. Hal ini menyebabkan
konsumen memiliki kesempatan dalam memilih kedai kopi yang terbaik. Oleh
karena itu, persaingan antar kedai kopi semakin kompetitif dalam mendapatkan

konsumen.

Salah satu cara kedai kopi untuk menarik dan mempertahankan konsumennya
adalah memberikan pelayanan yang terbaik, sehingga menumbuhkan rasa puas
pada konsumen. Jika kinerja pelayanan buruk, maka akan membuat konsumen
merasa tidak puas. Konsumen merupakan pihak yang berperan penting dalam
menilai kinerja pelayanan. Maka dari itu, penelitian ini dilakukan untuk

menganalisis kepentingan dan kinerja atribut pelayanan kedai kopi.

B. Perumusan Masalah

Perkembangan bisnis kedai kopi dalam gaya hidup milenial masyarakat perkotaan
memicu berdirinya kedai kopi yang cukup banyak. Hal ini menyebabkan
persaingan antar kedai kopi semakin kompetitif. Ketatnya persaingan yang terjadi
saat ini menyebabkan pelaku usaha kedai kopi berlomba-lomba untuk menjadi

yang terbaik agar dapat menarik dan mempertahankan konsumennya.

Dr. Koffie dan Amnesti Coffee adalah kedai kopi di Kota Bandar Lampung yang
menyajikan beragam fasilitas dan konsep kedai kopi yang unik untuk menarik hati
konsumen. Fasilitas yang diberikan kedai kopi di antaranya adalah akses internet

(wifi) dan terdapat sarana hiburan berupa musik yang membuat pengunjung



menjadi lebih santai dan nyaman. Konsep kedai kopi keduanya pun sangat
menarik, Dr. Koffie memiliki konsep kedai kopi seperti berada di pantai,
sedangkan Amnesti Coffee memiliki konsep kedai kopi minimalis. Semua yang
ditawarkan oleh Dr. Koffie dan Amnesti Coffee untuk mencapai tujuan utama

yaitu mempertahankan konsumen.

Salah satu cara mempertahankan konsumen adalah dengan cara memberi
kepuasan konsumen kepada atribut-atribut pelayanan kedai kopi Dr. Koffie dan
Amnesti Coffee. Atribut-atribut pelayanan tersebut di antaranya seperti cita rasa
dan aroma produk, desain interior yang unik dan menarik, dan ketersediaan akses
internet (WIFI). Pihak Dr. Koffie dan Amnesti Coffee perlu mengetahui
bagaimana penilaian konsumen mengenai kepentingan dan kinerja atribut
pelayanan kedai kopi Dr. Koffie dan Amnesti Coffee, serta atribut apa saja yang
perlu ditingkatkan dan dipertahankan untuk menarik dan mempertahankan

konsumen.

Berdasarkan hal di atas, maka permasalahan yang dapat dirumuskan dari
penelitian terhadap Dr. Koffie dan Amnesti Coffee di Bandar Lampung adalah:

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

2) atribut-atribut pelayanan apa saja yang memuaskan konsumen?

3) atribut-atribut apa saja yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan kinerjanya?

C. Tujuan

Penelitian terhadap Dr. Koffie dan Amnesti Coffee di Bandar Lampung ini

bertujuan untuk:

1) mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang dinilai penting oleh
konsumen,

2) mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang memuaskan konsumen, dan

3) mengetahui atribut-atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan

Kinerjanya.



D. Manfaat

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi:

1) kedai kopi, sebagai bahan informasi dan pertimbangan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan serta mengembangkan strategi pemasaran
di waktu yang akan datang,

2) pengusaha kedai kopi yang baru akan memulai bisnisnya, sebagai bahan
kajian dan pertimbangan dalam menentukan strategi pelayanan yang sesuai

dengan keinginan konsumen, dan



1. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

A. Tinjauan Pustaka

1. Kedai Kopi

Menurut Badan Pengembangan dan Pembinaan Bahasa (2015), kedai kopi adalah
tempat yang menyediakan dan menjual minuman olahan dari biji kopi untuk
dikonsumsi oleh masyarakat. Nurazizi (2013) menyatakan bahwa kedai kopi
merupakan tempat yang tidak hanya menyediakan kopi sebagai menu utama,
tetapi terapat berbagai jenis minuman lainnya seperti teh dan coklat. Selain itu,
menyediakan jenis makanan ringan yang juga ditawarkan sebagai makanan

pendamping.

Kedai kopi adalah rumah minum yang menjual minuman dengan kopi sebagai
menu utama dan menu pelengkap lainnya. Menu kopi yang ditawarkan kedai kopi
berbahan baku kopi yang disajikan dalam single origin (kopi dari satu kawasan di
daerah Indonesia), atau disajikan dalam single blend origin (kopi single origin
dari kawasan di daerah Indonesia), atau kopi yang disajikan dengan campuran lain
seperti susu dan coklat. Kopi dengan kualitas aroma dan rasa yang premium
(specialty coffee) adalah kualitas bahan baku kopi yang disajikan oleh pihak kedai
kopi (Yunus & Susilaningsih, 2018).

Saat ini pengunjung kedai kopi justru didominasi oleh kalangan anak muda
hingga orang dewasa seperti pembisnis, karyawan, dan lain-lain. Keinginan
pengunjung kedai kopi tidak mutlak muncul oleh rasa dan aroma kopi yang
disajikan, tetapi lebih kepada keinginan untuk berinteraksi dengan kerabat
(Fahrizal, 2014). Menurut Kementerian Perindustrian Republik Indonesia (2017),



saat ini kedai kopi di Indonesia telah mengubah cara masyarakat dalam minum
kopi dari hanya sekedar rutinitas harian dalam rumah tangga dan menjamu tamu

menjadi sebuah bisnis yang berkembang dari tahun ke tahun.

2. Pelayanan

Pelayanan adalah suatu kegiatan yang bertujuan untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen dengan terpenuhinya keinginan dan kebutuhan pelanggan
(Indrasari, 2019). Menurut Pramiarsih (dalam Taan, 2000), pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelajaran (learning) dan
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap motivasi. Oleh karena itu,
penyediaan fasilitas kedai kopi yang lebih menarik dapat mempengaruhi
konsumen dalam memilih kedai kopi yang terbaik. Pembelajaran konsumen
melalui observasi, informasi dan pengembangan pemahaman merupakan
kontribusi yang besar untuk cenderung memilih kedai kopi yang terbaik sesuai

keinginan konsumen.

Menurut Mahmoeddin (2010), pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian
aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal - hal lain yang disediakan
oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan
permasalahan konsumen. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan berkaitan dengan
kepuasan batin dari penerima pelayanan. Berdasarkan pengertian-pengertian
tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan suatu tindakan yang
dilakukan dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen tersebut sesuai

dengan harapan keinginan konsumen.

Menurut Indrasari (2019), pelayanan dapat dibagi dalam tiga bentuk kategori,
yaitu:
1)  Layanan dengan lisan

Layanan dengan lisan biasanya dilakukan oleh petugas-petugas di bidang

layanan informasi, hubungan masyarakat, dan bidang lainnya yang tugasnya



bersangkutan dengan memberikan penjelasan kepada siapapun yang
membutuhkan.

2) Layanan dengan tulisan
Layanan dengan tulisan merupakan bentuk layanan yang sering digunakan
dalam pelaksanaan tugas. Hal ini dikarenakan pelayanan melalui tulisan-
tulisan cukup efisien terutama untuk layanan jarak jauh yang dipengaruhi
faktor biaya. Salah satu hal yang harus diperhatikan agar layanan dengan
tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani adalah faktor kecepatan, baik
dalam pengolahan masalah maupun proses penyelesainnya.

3) Layanan dengan perbuatan
Layanan dengan perbuatan dilakukan oleh sebagian besar kalangan
menengah dan bawah. Oleh karena itu, faktor keahlian dan keterampilan

petugas tersebut dalam menentukan hasil perbuatan (pekerjaan).

Menurut Indrasari (2019) terdapat etika dalam pelayanan yang dapat diartikan
sebagai tindakan-tindakan yang dilakukan oleh penjual jasa berdasarkan
kebiasaan yang mengarah kepada sebuah perbuatan yang menyenangkan hati
konsumen melalui sikap ramah dan sopan. Adapun ketentuan-ketentuan yang
diatur dalam etika, yaitu sikap dan perilaku, penampilan, cara berpakaian, cara

berbicara, dan gerak-gerik.

Djafri (2018) menyatakan bahwa peningkatan pelayanan didasari oleh adanya
persaingan, tantangan, keinginan dan kebutuhan konsumen akan pelayanan yang
berkualitas. Menurut Tjiptono ( dalam Indrasari, 2019), kualitas pelayanan adalah
suatu keadaan dinamis yang berkaitan dengan produk, sumber daya manusia, serta
proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau melebihi kualitas

pelayanan yang diharapkan.

3. Perilaku Konsumen

Indrasari (2019) menyatakan bahwa perilaku konsumen adalah suatu proses yang

berkaitan erat dengan pembelian, meliputi kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh



konsumen seperti melakukan pencarian, penelitian, dan dan pengevaluasian

produk.

Menurut Sumarwan (2003), istilah konsumen dapat diartikan sebagai dua jenis
konsumen, yaitu konsumen individu dan konsumen organisasi. Konsumen
individu adalah konsumen yang membeli barang dan jasa untuk dipergunakan
sendiri dan mungkin untuk teman, keluarga atau orang lain. Contohnya adalah
membeli makanan, pakaian, sabun, furniture, dan sebagainya. Konsumen
organisasi adalah konsumen yang membeli barang dan jasa berdasarkan
kebutuhan dari organisasi bisnis, yayasan, lembaga sosial, dan sebagainya.
Contohnya adalah membeli alat tulis, komputer, meja, dan sebagainya. Namun,
konsumen individu yang memiliki pengaruh langsung terhadap kemajuan dan
kemunduran sebuah perusahaan. Jika konsumen individu tidak melakukan
pembelian, maka produk sebaik apapun tidak akan ada gunanya bagi sebuah

perusahaan.

Kitab Undang-Undang Hukum Perdata yang diterjemahkan oleh Subekti
Tjitrosudibio terdapat Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 tentang perlindungan
konsumen yang menjelaskan bahwa 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.

Undang-Undang Perlindungan Konsumen Pasal 4 terdapat hak-hak konsumen

sebagai berikut.

1)  Konsumen mempunyai hak atas kenyamanan, keamanan, serta keselamatan
di dalam penggunaan barang atau juga jasa.

2)  Konsumen itu berhak untuk memilih barang/ jasa dan juga mendapatkan
barang/ jasa itu sesuai dengan nilai tukar serta kondisi dan juga jaminan
yang dijanjikan.

3)  Konsumen tersebut berhak untuk mendapatkan informasi yang benar, jelas,

serta jujur mengenai kondisi serta jaminan barang/ jasa yang dibeli.



4)  Konsumen itu juga berhak untuk didengar pendapat serta keluhannya terkait
barang/ jasa yang dipakai.

5)  Konsumen itu mempunyai hak untuk mendapatkan advokasi, perlindungan,
serta upaya penyelesaian sengketa perlindungan konsumen itu secara patut.

6)  Konsumen tersebut mempunyai hak untuk mendapatkan pembinaan serta
juga pendidikan konsumen.

7)  Konsumen juga berhak untuk bisa mendapatkan perlakukan serta pelayanan
yang benar serta jujur dan juga tidak diskriminatif.

8)  Konsumen pun berhak mendapatkan kompensasi, ganti rugi, dan/ atau juga
penggantian, apabila barang/ jasa yang diterima tersebut tidak sesuai dengan
semestinya.

9)  Hak-hak yang diatur di dalam ketentuan perundang-undangan lainnya.

Undang-Undang Perlindungan Konsumen Pasal 5 menguraikan kewajiban

konsumen sebagai berikut.

1)  Konsumen itu wajib membaca serta mengikuti petunjuk informasi atau juga
prosedur penggunaan atau pemanfaatan barang/ jasa, demi keamanan serta
keselamatan.

2)  Konsumen tersebut juga harus memiliki itikad baik di dalam melakukan
transaksi pembelian barang/ jasa.

3)  Konsumen wajib untuk membayar pembelian barang/ jasa itu sesuai dengan
nilai tukar yang disepakati.

4)  Konsumen wajib atau harus mengikuti upaya penyelesaian hukum sengketa

perlindungan konsumen itu secara patut.

Menurut Kottler dan Keller (dalam Daga, 2019), perilaku konsumen adalah
bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan,
dan menempatkan barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan keinginan
dan kebutuhan mereka. Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen,

yaitu:
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1)  Faktor Kebudayaan
Faktor ini memberikan pengaruh paling besar dalam tingkah laku
konsumen. Faktor-faktor tersebut, yaitu budaya, sub budaya, dan kelas
sosial.

2)  Faktor Sosial
Tingkah laku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, yaitu
kelompok, keluarga, peran dan status.

3)  Faktor Pribadi
Faktor ini merupakan karakteristik pribadi konsumen yang berbeda ddengan
konsumen yang lain yang menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten
dan bertahan lama terhadap lingkungan. Karakteristik pribadi konsumen
yang mempengaruhi keputusan membeli, yaitu umur dan tahap daur hidup,
pekerjaan, situs ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep diri.

4)  Faktor Psikologis
Konsumen dapat dipengaruhi perilakunya menurut kehendak pihak-pihak
yang berkepentingan. Hal-hal yang dapat dipengaruhi, yaitu motivasi,

persepsi, pengetahuan, keyakinan dan sikap.

Menurut Sumarwan (2002), gaya hidup mempengaruhi perilaku seseorang dan
pada akhirnya menentukan pilihan-pilihan konsumen. Gaya hidup berbeda dengan
kepribadian. Kepribadian lebih menggambarkan karakteristik internal yang ada
dalam diri manusia, seperti cara seseorang berfikir, berpersepsi, dan merasa.
Namun, gaya hidup dan kepribadian sangat berhubungan. Kepribadian
merefleksikan karakteristik internal dari konsumen, gaya hidup menggambarkan

manifestasi eksternal dari karakteristik tersebut, yaitu perilaku konsumen.

4.  Kepuasan Konsumen

Daga (2019) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah sikap yang
ditunjukkan oleh konsumen terhadap pelayanan yang diterima yang dibandingkan
dengan harapan yang diinginkannya. Menurut Umar (dalam Indrasari, 2019),
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kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan

antara apa yang dia terima dengan harapannya.

Kotler dan Keller (dalam Dwiastuti et al., 2012) menyatakan bahwa kepuasan

konsumen adalah perasaan konsumen, baik berupa kepuasan atau ketidakpuasan

yang timbul dari membandingkan sebuah produk dengan harapan konsumen

terhadap produk tersebut.

Menurut Irwan (dalam Daga, 2019), berdasarkan studi literatur dan pengalaman

menjadi konsultan beberapa perusahaan di Indonesia menyatakan pendapat bahwa

ada lima kunci utama kepuasan konsumen sebagai berikut:

1)

2)

3)

Kualitas Produk

Kualitas yang dimaksud adalah sebagai segala sesuatu yang menentukan
kepuasan konsumen dan upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk
perbaikan. Jika konsumen membeli atau menggunakan produk atau jasa dan
kenyataannya kualitas produk tersebut baik dan sesuai harapan konsumen
maka konsumen akan merasa puas. Kualitas produk ini terdiri dari enam
elemen, yaitu kinerja, daya tahan, fitur, reabilita, estetika, dan penampilan
produk.

Harga

Harga merupakan salah satu faktor penentu konsumen dalam mengambil
keputusan dalam membeli atau menggunakan produk atau jasa. Konsumen
akan rela membayar sejumlah uang untuk produk atau jasa yang memiliki
kualitas yang baik. Jika produk atau jasa yang dibelinya sesuai dengan
sejumlah uang yang dikeluarkannya makan konsumen akan merasa puas.
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan memiliki lima dimensi, yaitu bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati. Pembentukan sikap dan perilaku dari
karyawan itu sendiri diperlukan untuk memberikan kualitas pelayanan yang
terbaik dan sesuai dengan harapan konsumen, karena faktor manusia
memegang konstribusi 70%. Dengan begitu, tidak mengherankan kualitas

pelayanan sulit ditiru.
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4)  Faktor emosional
Faktor emosional juga mempunyai peran dalam kepuasan konsumen. Jika
produk atau jasa yang dibeli atau digunakan oleh konsumen membuat
konsumen merasa puas maka akan terlihat ketika mereka menggunakannya,
seperti ada rasa bangga dan percaya diri.

5) Kemudahan
Pada dasarnya kepuasan konsumen akan tercipta apabila adanya
kemudahan, kenyamanan, keamanan dan keefisienan dalam mendapatkan

produk atau jasa yang akan diterima.

Gaspers (dalam Nasution, 2005), kepuasan konsumen sangat bergantung kepada

persepsi dan harapan konsumen. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan

harapan konsumen, yaitu:

1)  Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan
konsumen ketika sedang mencoba melakukan pembelian di tempat tersebut.

2)  Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari tempat tersebut
maupun yang lainnya.

3)  Pengalaman dari teman-teman.

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu memiliki topik yang relevan agar dapat dijadikan sebagai
dasar pertimbangan untuk penentuan metode dan analisis data bagi peneliti.
Penelitian terdahulu yang terkait dengan atribut tingkat kepentingan dan kinerja
konsumen dengan objek yang berbeda, pendekatan yang berbeda, dan variabel
yang memiliki kualitas berbeda juga. Penelitian terdahulu yang serupa dengan
penelitian ini telah dilakukan oleh Diwangkoro (2016), Setiawan (2016), Stenley
(2009), Juraidah dan Mahyuddin (2015), Maulana (2017), Octaviani (2013),
Ranitaswari, Mulyani, dan Sadyasmara (2018), Putranto (2018), Fawzi (2017),
dan Liu (2016).

Diwangkoro (2016), melakukan penelitian tentang “Tingkat Kepuasan Konsumen
Terhadap Kualitas Kopi Dan Kualitas Pelayanan Di Kafe Kopi Garasi Candi
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Winangun Ngaglik Sleman Yogyakarta”. Hasil identifikasi atribut yang
digunakan berupa fasilitas, perlengkapan dan peralatan yang digunakan,
penampilan, keakuratan produk, ketepatan waktu, ketepatan penanganan
konsumen, kemampuan dan keterampilan, kepedulian terhadap masalah
konsumen, pelayanan cepat, pelayan siap membantu, pelayan tanggap,
pengetahuan produk secara tepat, kesopanan pelayan, keramah tamahan,
keamanan, pelayanan tanpa memandang status sosial, kesungguhan dalam

merespon, akses, memahami kebutuhan konsumen, dan komunikasi baik.

Setiawan (2016), melakukan penelitian tentang “Analisis Kepuasan Konsumen
(Suatu Kasus Pada Kedai Kopi Di Wilayah Majalengka)”. Hasil identifikasi
atribut yang digunakan berupa dekorasi ruangan, fasilitas, karyawan selalu

berpenampilan rapi dan menarik, dan karyawan selalu sopan dan murah senyum.

Stenley (2009), melakukan penelitian tentang “Analisis Kepuasan Dan Loyalitas
Konsumen Kedai Kopi Coffeeshop Warung Kopi Serta Implikasinya Terhadap
Strategi Pemasaran”. Hasil identifikasi atribut yang digunakan berupa cita rasa,
aroma, kehigienisan minuman dan perlengkapannya, perbandingan harga dengan
kualitas, perbandingan harga dengan coffeeshop lain, kesigapan karyawan,
keramahan dan kesopanan karyawan, penampilan karyawan, penjelasan
karyawan, kecepatan penyajian, kecepatan transaksi, kenyamanan tempat,
kebersihan tempat, lokasi kedai kopi, dekorasi kedai kopi, dan papan nama kedai

kopi.

Juraidah dan Mahyuddin (2015), melakukan penelitian tentang “Analisis
Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Kepuasan
Pengunjung Warung Kopi One Love Di Kota Kuala Simpang”. Hasil identifikasi
atribut yang digunakan berupa karyawan kedai kopi memiliki kemampuan dalam
mengolah kopi, karyawan kedai kopi cekatan dalam menangani kebutuhan
pesanan pelanggan, karyawan kedai kopi memiliki kemampuan menghitung yang
akurat dalam administrasi pada saat pelanggan membayar, karyawan kedai kopi
memberikan perhatian serius terhadap pelanggan ketika tempat penuh, dan
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karyawan kedai kopi tidak membiarkan pelanggan terlalu lama menunggu saat

melakukan pemesanan menu.

Maulana (2017), melakukan penelitian tentang “Analisis Kepuasan Konsumen
Coffee Shop Taman Kopi Di Kota Serang Serta Implikasinya Terhadap Bauran
Pemasaran”. Hasil identifikasi atribut yang digunakan berupa kesopanan

karyawan, tingkat kesiapan karyawan, penampilan karyawan, intuisi karyawan

terhadap pelanggan, dan pengetahuan karyawan terhadap produk.

Octaviani (2013), melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Kafe Kopi Miring Semarang”. Hasil identifikasi
atribut yang digunakan berupa fasilitas, interior, dekorasi, fasilitas pendukung
kafe, pelayanan karyawan menyenangkan, kecepatan pelayanan dalam
memberikan menu kepada pelanggan, pelayanan tepat waktu, kecepatan
karyawaan saat merespon kedatangan pelanggan, daya tanggap dalam bentuk
ketanggapan karyawan, kesigapan karyawan, kesediaan karyawan dalam
menjawab pertanyaan, karyawan mempunyai pengetahuan tentang menu yang
tersedia, kebersihan menu, jaminan keamanan, keramahan dan sikap yang baik,
perhatian terhadap keluhan, kemampuan komunikasi yang baik,dan kemampuan

dalam memenuhi kebutuhan konsumen.

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)”. Hasil identifikasi atribut yang digunakan berupa pelayan
menangani konsumen sesuai kebutuhan, kondisi lingkungan kafe, kepercayaan
diri karyawan dalam melakukan pelayanan, kesigapan dan daya tanggap pelayan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, kecepatan waktu penyajian, kesungguhan
dalam merespon dan melayani pelanggan, kemampuan dalam menjelaskan
ataupun memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan, kepedulian terhadap
masalah yang dialami pelanggan, penampilan karyawan, kesopanan dan
keramahan karyawan dalam melayani pelanggan, akses internet wifi, ketepatan

penyajian menu, peralatan dan pelengkapan yang digunakan sesuai standar,
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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, dan kecepatan dalam merespon keluhan dan permasalahan pelanggan.

Putranto (2018), melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kualitas Produk Untuk Meningkatkan Minat Beli Ulang Konsumen Di Amnesti
Kopi (Bandar Lampung)”. Hasil identifikasi atribut yang digunakan berupa
fasilitas fisik pendukung, karyawan selalu siap dan tanggap, barista handal dalam
memberikan pelayanan, merasa aman ketika karyawan memberikan pelayanan
sesuai dengan yang saya harapkan, dan mendapat perhatian dalam penyampaian

layanan.

Fawzi (2017), melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan Dan Persepsi Harga Kopi Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Pelanggan Otentik Kopi Jogja)”. Hasil identifikasi atribut yang digunakan
berupa desain bangunan kedai bagus dan menarik, karyawan kedai berpenampilan
bersih dan rapi, karyawan kedai melayani pesanan konsumen dengan tepat dan
akurat, karyawan kedai menginformasikan menu yang tersedia kepada pelanggan
dengan baik dan benar, karyawan kedai melayani pesanan konsumen dengan
cepat, karyawan kedai bersedia menanggapi semua pertanyaan yang diajukan
konsumen, karyawan melayani konsumen dengan sopan, karyawan menguasai
informasi mengenai menu-menu yang ditawarkan oleh di kedai, karyawan
melayani setiap konsumen dengan ramah, dan karyawan memahami keluhan dan

kesulitan yang dialami oleh setiap konsumen.

Liu (2016), melakukan penelitian tentang “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Harga, Dan Suasana Cafe Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Di
Goeboex Coffee Yogyakarta)”. Hasil identifikasi atribut yang digunakan berupa
fasilitas tempat parkir, fasilitas gedung, kenyamanan fasilitas fisik, kepercayaan
dalam pelayanan, keyakinan dalam pelayanan, kejujuran dalam pelayanan,
keterampilan pelayanan, pengetahuan pelayanan, memberikan/menyediakan

keinginan pelanggan, pelayan mudah dihubungi, efektivitas informasi jasa,
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penampilan barang pembuat nota, pencatat nota, membantu dengan segera
memecahkan masalah, kesopanan, penghargaan, bijaksana, keramahan pelayan,
komunikasi yang baik, mendengar pendapat pelanggan, mengerti dan memahami
kebutuhan pelanggan, memberi rasa nyaman, dan membebaskan dari segala

risiko/keragu-raguan pelanggan.

C. Kerangka Pemikiran

Melimpahnya bahan baku (kopi) dan banyaknya konsumen potensial
menyebabkan bisnis kedai kopi terus menerus berkembang sampai saat ini,
khususnya di daerah perkotaan, seperti Kota Bandar Lampung. Kota Bandar
Lampung merupakan salah satu daerah perkotaan yang mengalami perkembangan
bisnis kedai kopi dimulai sejak 2016. Perkembangan bisnis kedai kopi
menyebabkan semakin banyak kedai kopi bermunculan saat ini. Dengan begitu,
konsumen memiliki kebebasan dalam memilih kedai kopi yang terbaik sesuai
dengan keinginan konsumen. Hal ini berdampak pada persaingan industri kedai
kopi semakin kompetitif yang mengharuskan pihak kedai kopi untuk memberikan
pelayanan yang terbaik agar dapat memenuhi kepuasan konsumen. Hal tersebut

dilakukan dengan tujuan untuk menarik dan mempertahakan konsumen.

Kedai kopi di Kota Bandar Lampung yang diteliti adalah Dr. Koffie dan Amnesti
Coffee. Dr. Koffie dan Amnesti Coffee merupakan kedai kopi yang cukup
terkenal di Kota Bandar Lampung yang memiliki konsep yang menarik pada kedai
kedai kopinya. Dr. Koffie memiliki konsep pantai dan Amnesti Coffee memiliki
konsep minimalis. Konsumen kedai kopi tersebut akan menilai atribut pelayanan
pada kedai kopi Dr. Koffie dan Amnesti Coffee yang digolongkan menjadi 3
kelompok atribut, yaitu produk, perhatian, fasilitas yang telah ditentukan
berdasarkan dari penelitian-penelitian terdahulu dan pengamatan langsung pada
lokasi penelitian. Kelompok atribut yang digunakan untuk mengetahui tingkat
kepentingan dan kinerja atribut pelayanan. Produk adalah hasil dari proses
pembuatan yang dilakukan oleh barista untuk dapat dikonsumsi oleh konsumen.

Produk yang dimaksud adalah menu kopi yang disediakan oleh kedai kopi.
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Dalam kelompok atribut produk terdapat beberapa atribut di antaranya yaitu cita
rasa, aroma, harga produk, kehigienisan produk, penampilan produk, dan
keragaman menu. Beberapa atribut pelayanan dalam kelompok atribut produk ini
ditentukan berdasarkan penelitian terdahulu, yaitu Diwangkoro (2016) dengan
judul “Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Kopi Dan Kualitas
Pelayanan Di Kafe Kopi Garasi Candi Winangun Ngaglik Sleman Yogyakarta”
dan Stenley (2009), dengan judul “Analisis Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen
Kedai Kopi Coffee shop Warung Kopi Serta Implikasinya Terhadap Strategi

Pemasaran”.

Perhatian adalah sikap karyawan kedai kopi yang menunjukkan wujud
kepekaannya terhadap konsumen. Dalam kelompok atribut perhatian terdapat
beberapa atribut di antaranya yaitu penampilan karyawan, kemampuan
komunikasi yang baik, kesopanan dan keramahan karyawan, kecepatan pelayanan,
pengetahuan karyawan terhadap produk, kesamaan dalam melayani konsumen,
dan kepedulian terhadap masalah konsumen. Beberapa atribut pelayanan dalam
kelompok atribut perhatian ini ditentukan berdasarkan penelitian terdahulu, yaitu
Maulana (2017), dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Coffee Shop
Taman Kopi Di Kota Serang Serta Implikasinya Terhadap Bauran Pemasaran”
dan Fawzi (2017), dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
Dan Persepsi Harga Kopi Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada
Pelanggan Otentik Kopi Jogja)”.

Fasilitas adalah sarana atau prasarana yang disediakan oleh kedai kopi untuk
memberikan kenyamanan kepada konsumen kedai kopi. Dalam kelompok atribut
fasilitas terdapat beberapa atribut di antaranya yaitu lokasi yang mudah dijangkau,
ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman, desain interior yang unik dan
menarik, ketersediaan outdoor dan indoor area, kapasitas tempat, ketersediaan
akses internet (wifi), ketersediaan toilet, ketersediaan mushola, dan ketersediaan
sarana hiburan (musik). Beberapa atribut-atribut dalam kelompok atribut fasilitas
ini ditentukan berdasarkan penelitian terdahulu, yaitu Octaviani (2013) dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kafe Kopi

Miring Semarang” dan Ranitaswari, Mulyani, dan Sadyasmara (2018) dengan
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judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Produk Kopi Dan
Kualitas Pelayanan Menggunakan Metode Importance Perfomance Analysis
(Studi Kasus Di Geo Coffee)”.

Atribut-atribut tersebut yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepentingan
dan kinerja konsumen yang diperhitungkan dengan menggunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA) agar dapat mengetahui apa saja atribut

yang harus ditingkatkan dan dipertahankan dalam memenuhi kepuasan konsumen.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat digambarkan kerangka pemikiran yang

dapat dilihat pada Gambar 1 berikut.
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I11. METODOLOGI PENELITIAN

A. Konsep Dasar dan Batasan Operasional

Konsep dasar dan definisi operasional dalam penelitian ini sebagai berikut:
1.  Konsumen adalah orang yang melakukan pembelian produk di kedai kopi
Dr. Koffie dan Amnesti Coffee.
2. Kepentingan suatu atribut adalah penilaian konsumen terhadap penting
tidaknya suatu atribut. Dalam menilai kepentingan diukur dengan
menggunakan skala likert lima tingkat, yaitu “sangat tidak penting diberi
skor 1, “tidak penting” diberi skor 2, “cukup penting” diberi skor 3,
“penting” diberi skor 4, dan “sangat penting” diberi skor 5.
3. Kinerja suatu atribut adalah penilaian puas tidaknya konsumen terhadap
suatu atribut. Dalam menilai kinerja diukur dengan menggunakan skala
likert, yaitu “sangat tidak puas” diberi skor 1, “tidak puas” diberi skor 2,
“cukup puas” diberi skor 3, “puas” diberi skor 4, dan “sangat puas” diberi
skor 5.
4.  Pelayanan adalah kegiatan melayani konsumen dengan tujuan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen.
5. Kelompok atribut adalah pengelompokkan atribut-atribut penelitian
berdasarkan karakteristiknya. Ada tiga kelompok atribut sebagai berikut:
a. Produk adalah kelompok atribut berdasarkan barang berupa minuman
yang dihasilkan oleh pihak kedai kopi dengan bahan baku utama yaitu
kopi. Atribut-atribut yang masuk dalam kelompok ini, yaitu cita rasa,
aroma, harga, kehigienisan produk, penampilan produk, dan keragaman
menu.

b. Perhatian adalah kelompok atribut berdasarkan pelayanan yang

diberikan oleh karyawan untuk memberikan kenyamanan kepada
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konsumen. Atribut-atribut yang masuk dalam kelompok ini, yaitu
penampilan karyawam, kemampuan komunikasi yang baik, kesopanan
dan keramahan karyawan, kecepatan dan ketetapan karyawan,
pengetahuan karyawan terhadap produk, kesamaan dalam
memperlakukan konsumen, dan kepedulian terhadap konsumen.
Fasilitas adalah kelompok atribut berdasarkan sarana yang disediakan
oleh pihak kedai kopi untuk kebutuhan konsumen. Atribut-atribut yang
masuk dalam kelompok ini, yaitu lokasi yang mudah dijangkau,
ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman, desain interior yang
unik dan menarik, ketersediaan outdoor dan indoor area, kapasitas
tempat, ketersediaan akses internet (wifi), ketersediaan toilet,

ketersediaan mushola, dan ketersediaan sarana hiburan (musik).

Atribut adalah karakteristik yang telah ditentukan oleh peneliti dari

penelitian terdahulu dan pengamatan langsung pada kedai kopi.

a.
b.

C.

Cita rasa adalah rasa kopi yang disajikan kepada konsumen.

Aroma adalah bau harum kopi yang berasal dari produk yang disajikan.
Harga adalah nilai produk yang ditawarkan oleh pihak kedai kopi.
Kehigienisan produk adalah kebersihan wadah atau kemasan yang
dipergunakan untuk menyajikan produk.

Penampilan produk adalah cara kedai kopi dalam menampilkan atau
menyajikan produk, sehingga terlihat menarik.

Keragaman menu adalah banyaknya jenis produk kopi dengan cara
olahan, rasa, dan tampilan yang berbeda.

Penampilan karyawan adalah cara karyawan dalam berpenampilan
dengan rapi dan bersih.

Kemampuan komunikasi yang baik adalah karyawan bisa berinteraksi
dan berkomunikasi baik dengan konsumen.

Kesopanan dan keramahan karyawan adalah karyawan memiliki
attitude atau sifat yang baik terhadap konsumen.

Kecepatan dan ketepatan pelayanan adalah pelayanan dilakukan dalam
waktu yang singkat dan benar.
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Pengetahuan karyawan terhadap produk adalah karyawan mengetahui
semua menu yang ditawarkan oleh kedai kopi dengan baik, khususnya
produk-produk yang best seller.

Kesamaan dalam memperlakukan konsumen adalah pelayanan yang
diberikan oleh karyawan tidak membeda-bedakan konsumen
berdasarkan apapun.

Kepedulian terhadap masalah konsumen adalah karyawan yang selalu
sigap membantu masalah konsumen saat berada di kedai kopi.

Lokasi yang mudah dijangkau adalah lokasi kedai kopi yang dapat
dilalui oleh kendaraan roda dua maupun roda empat dan tidak jauh dari
jalan raya.

Ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman adalah tempat parkir
yang disediakan oleh pihak kedai kopi yang mampu menampung
kendaraan konsumen dan memiliki penjaga parkir untuk menjaga
kendaraan konsumen agar tetap aman.

Desain interior yang unik dan menarik adalah konsep kedai kopi yang
berbeda dengan kedai kopi lain, sehingga mampu menarik konsumen.
Ketersediaan outdoor dan indoor area adalah dua tempat yang
disediakan untuk menikmati kopi, yaitu outdoor yang dapat digunakan
untuk area smooking dan indoor yang dilengkapi dengan AC.
Kapasitas tempat adalah jumlah konsumen yang dapat memenuhi kedai
kopi.

Ketersediaan akses internet (wifi) adalah akses internet yang disediakan
oleh pihak kedai kopi untuk menarik minat konsumen milenial.
Ketersediaan toilet adalah toilet yang disediakan oleh pihak kedai kopi
demi kenyamanan konsumen.

Ketersediaan mushola adalah mushola yang disediakan oleh pihak kedai
kopi untuk memberikan kemudahan kepada konsumen dalam
menunaikan ibadah.

Ketersediaan sarana hiburan (musik) adalah sarana hiburan (musik)
yang disediakan oleh pihak kedai kopi untuk memberikan hiburan

kepada konsumen.
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B. Lokasi Penelitian, Responden dan Waktu Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif
kuantitatif. Menurut Sugiyono (2015) bahwa analisis deskriptif kuantitatif
merupakan penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme untuk meneliti
populasi atau sampel tertentu dan pengambilan sampel secara random dengan

pengumpulan data menggunakan instrumen, analisis data bersifat statistik.

Penelitian ini dilaksanakan di Dr. Koffie dan Amnesti Coffee di Bandar Lampung.
Lokasi penelitian ditentukan secara sengaja (purposive) dengan pertimbangan
bahwa kedua lokasi penelitian ini merupakan kedai kopi yang bertahan lama di
Bandar Lampung dan memiliki daya tarik. Dr. Koffie telah berdiri dari tahun
2015 dan mengusung konsep yang unik, yaitu nuansa pantai. Sesuai dengan
konsepnya, Dr. Koffie menggunakan desain interior, seperti hiasan-hiasan
dinding, ornamen ombak pantai, terdapat tulisan besar “Beach please”,
menggunakan bean bag ala pantai, dan menggunakan pasir pantai yang
didatangkan langsung dari Pantai Krui. Selain itu, Dr. Koffie juga dilengkapi
dengan fasilitas free wifi dan live music. Saat ini, Dr. Koffie sudah memiliki 1
cabang di Krui, 8 franchise Kopi Susu John, 2 franchise Dr. Tea, dan 24 mitra
yang tersebar di seluruh Indonesia. Pada Amnesti Coffe telah berdiri dari 2016
dan memiliki konsep minimalis. Amnesnti Coffee menggunakan desain interior,
seperti hiasan-hiasan dinding, pajangan jenis kopi yang digunakan, dan outdoor
area menggunakan tempat duduk ala taman dengan tambahan tanaman dan lampu
gantung. Amnesti coffee sudah memiliki 1 cabang yang masih berada di Kota

Bandar Lampung juga.

Populasi pada penelitian ini adalah konsumen Dr. Koffie dan Amnesti Coffee di
Bandar Lampung. Pada masing-masing kedai kopi diambil sebanyak 35 orang
responden dengan jumlah keseluruhan sebanyak 70 orang responden. Jumlah
responden tersebut dianggap sudah mewakili seluruh konsumen pada kedai kopi.
Hal ini sejalan dengan teori Bailey, penelitian yang menggunakan analisis statistik

ukuran responden paling minimum 30 orang (Hasan, 2002). Senada dengan
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pernyataan yang dikemukakan Sugiyono (2011) bahwa jumlah minimum

responden yang layak digunakan dalam penelitian adalah 30 orang.

Teknik pengambilan sampel pada penelitian dengan mengambil konsumen kedai
kopi sebagai responden, umumnya menggunakan accidental sampling. Hal ini
dikarenakan tidak ada daftar populasi atau kerangka sampling konsumen.
Penngambilan sampel pada penelitian ini dilaksanakan secara bertahap mulai dari
menentukan hari dan jam wawancara secara sengaja. Pengumpulan data
dilaksanakan pada November sampai Desember 2020. Pada masing-masing kedai
kopi dilaksanakan selama dua minggu yang dibagi menjadi empat hari dalam
seminggu. Empat hari yang telah ditentukan, yaitu dua hari pada hari kerja (pada
minggu pertama di hari Senin dan Kamis dan pada minggu kedua di hari Selasa
dan Jumat) dan dua hari pada akhir pekan (hari Sabtu dan Minggu). Waktu yang
ditentukan sesuai waktu operasional kedai kopi pada saat penelitian, yaitu pukul
13.00-20.00 WIB. Waktu tersebut dibagi menjadi tiga waktu yang berbeda, yaitu
pukul 13.00-14.30 WIB, 15.00-17.30 WIB, dan 18.00-20.00 WIB. Pada setiap
pengambilan sampel diambil sebanyak empat sampai enam orang responden.
Jumlah sampel yang diambil pada minggu pertama sebanyak 18 orang dan pada

minggu kedua sebanyak 17 orang.

Pemilihan sampel ditentukan secara acak dengan cara mengundian nomor meja
yang terdapat pada masing-masing kedai kopi, sehingga pada penelitian ini tidak
menggunakan teknik accidental sampling dalam pengambilan sampel.
Pengundian nomor meja pada Dr. Koffie dilakukan pada 30 nomor meja dan
Amnesti Coffee dilakukan pada 20 nomor meja. Pengundian nomor meja
dilakukan sebanyak empat samapai lima kali per hari dengan responden sebanyak

satu atau dua orang dalam satu nomor meja.

C. Jenis Data dan Teknik Pengambilan Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data
sekunder. Menurut Sugiyono (2017), data primer adalah sumber data yang

langsung memberikan data kepada pengumpul data, sedangkan data sekunder
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adalah sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data.
Jadi, data primer diperoleh langsung dengan responden yang berkaitan dengan
penelitian ini, sedangkan data sekunder diperoleh dari literatur dan studi pustaka

lainnya yang berkaitan dengan penelitian ini.

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah metode
survei. Menurut Sugiyono (2014), metode survey adalah metode pengumpulan
data yang dilakukan pada sampel yang diambil dari populasi besar maupun kecil,
sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif, dan hubungan-hubungan

antar variabel sosiologis maupun psikologis.

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara kepada responden
berdasarkan kuesioner yang berisi pertanyaan berstruktur untuk memperoleh
informasi yang berkaitan dengan penelitian ini. Menurut Sugiyono (2017),
kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk

dijawabnya.

D. Uji Validitas dan Reliabilitas Atribut

Atribut - atribut yang digunakan dalam penelitian ini harus dilakukan uji validitas
dan uji reliabilitas sebelum digunakan untuk penelitian. Uji validitas dilakukan
untuk menguji ketepatan atribut-atribut yang digunakan dalam penelitian ini,
sehingga tidak diragukan sebagai alat ukur kepentingan dan kinerja yang akurat
dan terpercaya. Uji validitas dapat dikatakan valid sebagai atribut penelitian
apabila koefisien korelasi yang dihasilkan (r hitung) lebih besar dari tabel dan

bernilai positif, pada tingkat kepercayaan 95% atau toleransi kesalahan 5%.

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. Pada penelitian ini, pengujian validitas
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dipilih dengan menggunakan analisis koefisien korelasi Product Moment Pearson
sebagai berikut.

nYxy-(Xx) (2y)
VInTx2-(Xx)2HnT y2-(Ty)?}

Keterangan:

r koefisien korelasi Pearson

n = jumlah subjek
X = skor item

Y = skor total

> X = jumlah skor item

>Y = jumlah skor total
> X? = jumlah kuadran skor item

>'Y? = jumlah kuadran total item

Kriteria pengujian yaitu 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).

b. 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 uji validitas yang diperoleh, seluruh atribut memiliki nilai r
hitung lebih besar daripada nilai r tabel yang telah ditentukan yaitu 0,361. Maka
dari itu, 23 atribut pelayanan untuk tingkat kepentingan dan kinerja yang
digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid. Hasil uji validitas tingkat
kepentingan dan kinerja atribut pelayanan Dr. Koffie dan Amnesti Coffee dapat
dilihat pada Tabel 1.
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Tabel 1. Hasil koefisien untuk uji validitas
Nilai Korelasi Atribut
Ki‘ltor:gg?k Atribut dengan Total Skor
Kepentingan Kinerja

Produk 1. Citarasa 0,377 0,559
2. Aroma 0,384 0,670
3. Harga 0,453 0,646
4. Kehigienisan produk 0,386 0,831
5. Penampilan produk 0,518 0,644
6. Keragaman menu 0,671 0,504
Perhatian 7. Penampilan karyawan 0,458 0,699
8. Kemampuan komunikasi yang baik 0,475 0,674
9. Kesopanan dan keramahan karyawan 0,434 0,719
10. Kecepatan pelayanan 0,420 0,690
11. Pengetahuan karyawan terhadap produk 0,503 0,807
12. Kesamaan dalam melayani konsumen 0,589 0,684
13. Kepedulian terhadap masalah konsumen 0,646 0,742
Fasilitas  14. Lokasi yang mudah dijangkau 0,458 0,490
15. Ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman 0,607 0,611
16. Desain interior yang unik dan menarik 0,412 0,461
17. Ketersediaan outdoor dan indoor area 0,533 0,575
18. Kapasitas tempat 0,496 0,688
19. Ketersediaan akses internet (wifi) 0,495 0,715
20. Ketersediaan toilet 0,417 0,604
21. Ketersediaan mushola 0,512 0,596
22. Ketersediaan sarana hiburan (musik) 0,472 0,506

Atribut pelayanan kedai kopi yang dinyatakan valid, maka dapat dilakukan uji

reliabilitas untuk mengetahui mengetahui kehandalannya pada kuesioner.

Pengujian reliabilitas data dilakukan dengan membandingkan koefisien alpha

(cronbanch ‘s alpha). Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila mempunyai
alpha lebih dari 0,6 (Sekaran, 2000).

rii = [%] [1-

X Sizl

sx?
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Keterangan

reliabilitas instrumen

rii

k = banyaknya butir pertanyaan
5j2 = jumlah varians butir
sx? = jumlah varians total

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 atribut penelitian dinyatakan reliabel, sebaliknya
apabila croanbach’s alpha kurang dari 0,70 maka nilai kehandalannya rendah
(Sugiyono, 2009).

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang diperoleh, nilai croanbach’s alpha dari 22

atribut yang digunakan lebih besar dari 0,70 maka dinyatakan reliabel atau atribut
yang digunakan dapat dihandalkan. Hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan dan

kinerja atribut pelayanan Dr. Koffie dan Amnesti Coffee dapat dilihat pada Tabel

2.

Tabel 2. Hasil koefisien Croanbach’s Alpha untuk uji reliabilitas

Hasil koefisien Croanbach’s Alpha

Jumlah Atribut
Kepentingan Kinerja

22 0.842 0.930

E. Metode Analisis Data

Data yang telah terkumpul dianalisis dengan menggunakan teknik pengolahan
data. Analisis data adalah salah satu bentuk kegiatan penelitian sebagai proses
menyusun dan mengolah data untuk menginterpretasikan data yang diperoleh.
Kegiatan analisis data adalah mengelompokkan data, mentabulasi data,

menyajikan data, dan melakukan perhitungan.

Maka selanjutnya data yang didapatkan dari hasil pengumupulan data dianalisis

dengan menggunkan metode Importance Performance Analysis (IPA). Metode
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ini digunakan untuk mengetahui tingkat kepentingan dan kinerja atribut pelayanan

Dr. Koffie dan Amnesti Coffee di Bandar Lampung.

Metode IPA dilakukan melalui tahapan-tahapan sebagai berikut.

1.

Tingkat Kesesuaian

Dalam metode ini diperlukan pengukuran tingkat kesesuaian untuk
mengetahui seberapa besar konsumen merasa puas terhadap kinerja
perusahaan, dan seberapa besar pihak penyedia jasa memahami apa yang

diinginkan konsumen terhadap jasa yang mereka berikan.

skor penilaian kinerja atribut pelayanan

x 100 %

Tingkat kesesuaian = — .
skor penilaian kepentingn

Menurut Supranto (2006), kriteria penilaian tingkat kesesuaian konsumen

yaitu:

a.  Tingkat kesesuaian konsumen >100% dapat diartikan bahwa kualitas
kinerja yang diberikan telah melebihi apa yang dianggap penting oleh
konsumen atau kinerja sangat memuaskan,

b.  Tingkat kesesuaian konsumen =100% dapat diartikan bahwa kualitas
kinerja yang diberikan telah memenuhi apa yang dianggap penting
oleh konsumen atau kinerja telah memuaskan,

c.  Tingkat kesesuaian konsumen <100% dapat diartikan bahwa kualitas
kinerja yang diberikan kurang atau tidak memenuhi apa yang
dianggap penting oleh konsumen atau kinerja belum memuaskan.
Dalam tingkat kesesuaian <100% dapat lebih dijelaskan, yakni 0 — 32
% berarti konsumen sangat Tidak puas, 33 — 65% berarti konsumen
tidak puas, dan 66 — 99% berarti konsumen kurang puas.

Tingkat kepentingan pelayanan dan kinerja seluruh konsumen

jumlah skor kepentingan atribut pelayanan

Rata-rata kepentingan =

jumlah responden

jumlah skor kinerja atribut pelayanan

Rata-rata kinerja = umlah responden

Rata-rata kepentingan dan kinerja seluruh atribut pelayanan

jumlah skor kepentingan atribut pelayanan

Rata-rata kepentingan =

jumlah seluruh atribut



jumlah skor kinerja atribut pelayanan

Rata-rata kinerja =

Setelah dilakukan perhitungan dari tahapan-tahapan tersebut, maka hasil yang
diperoleh akan dijelaskan dalam diagram kartesisus. Diagram kartesius terbagi

jumlah seluruh atribut
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menjadi empat kuadran atribut. Setiap kuadran akan menjelaskan atribut apa saja

yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan. Diagram kartesius dapat dilihat pada

Gambar 2.
Y
KUADRAN | KUADRAN 11
L Pertahankan
Prioritas Utama .
= Prestasi
(@))
=
g
é‘ KUADRAN 11 KUADRAN IV
Prioritas Rendah Berlebihan
Kinerja

Gambar 2. Diagram Kartesius

Berdasarkan diagram tersebut, maka dapat dirumuskan strategi yang

dilakukan berkaitan dengan posisi masing-masing atribut pada keempat

kuadran tersebut yang dapat dijelaskan sebagai berikut:

1.  Kuadran I (Prioritas Utama)

Kuadran ini menunjukkan bahwa atribut-atribut pelayanan yang dianggap

penting oleh konsumen, tetapi kinerja atribut-atribut tersebut belum sesuai

dengan harapan konsumen, sehingga konsumen merasa tidak puas. Maka

dari itu, atribut-atribut yang masuk dalam kuadran ini perlu ditingkatkan.
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Kuadran Il (Pertahankan Prestasi)

Kuadran ini menunjukkan bahwa atribut-atribut pelayanan yang dianggap
penting oleh konsumen dan kinerja atribut-atribut tersebut sudah sesuai
dengan harapan konsumen, sehingga konsumen merasa puas. Maka dari itu,
atribut-atribut yang masuk dalam kuadran ini perlu tetap dipertahankan,
karena dapat menjadikan produk atau jasa unggul di mata konsumen.
Kuadran Il (PrioritasRendah)

Kuadran ini menunjukkan bahwa atribut-atribut pelayanan yang dianggap
kurang penting oleh konsumen dan kenyataannya atribut tersebut tidak
terlalu memuaskan. Maka dari itu, atribut-atribut yang termasuk dalam
kuadran ini dapat diperhitungkan kembali, karena pengaruhnya sangat kecil
terhadap manfaat yang dirasakan oleh konsumen.

Kuadran 1V (Berlebihan)

Kuadran ini menunjukkan bahwa atribut-atribut pelayanan yang dianggap
tidak terlalu penting penting oleh konsumen dan dirasakan terlalu
berlebihan. Maka dari itu, atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran ini

dapat dikurangi agar perusahaan dapat menghemat biaya.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Kesimpulan yang bisa diambil berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari

penelitian ini, yaitu:

1. a. Atribut pelayanan pada Kedai Kopi Dr. Koffie yang dianggap penting
oleh konsumen terdapat 11 atribut adalah ketersediaan akses internet
(wifi), kehigienisan produk, kesopanan dan keramahan karyawan,
pengetahuan karyawan terhadao produk, kesamaan dalam
memperlakukan konsumen, kepedulian terhadap masalah konsumen,
ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman, ketersediaan toilet,
ketersediaan mushola, dan ketersediaan sarana hiburan (musik).

b. Pada Kedai Kopi Amnesti Coffee, atribut pelayanan yang dianggap
penting terdapat 12 atribut adalah aroma, harga, kapasitas tempat,
ketersediaan toilet, cita rasa, kehigienisan produk, kemampuan
komunikasi yang baik, kesopanan dan keramahan karyawan, kesamaan
dalam memperlakukan konsumen, kepedulian terhadap masalah
konsumen, ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman, dan
ketersediaan outdoor dan indoor.

2. a. Kinerja atribut pelayanan pada Kedai Kopi Dr. Koffie yang dinilai
memuaskan oleh konsumen terdapat 10 atribut adalah kehigienisan
produk, kesopanan dan keramahan karyawan, pengetahuan karyawan
terhadao produk, kesamaan dalam memperlakukan konsumen,
kepedulian terhadap masalah konsumen, ketersediaan tempat parkir yang
luas dan aman, ketersediaan toilet, ketersediaan mushola, dan

ketersediaan sarana hiburan (musik).
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b. Pada Kedai Kopi Amnesti Coffee, kinerja atribut pelayanan yang dinilai
memuaskan oleh konsumen terdapat 8 atribut adalah cita rasa,
kehigienisan produk, kemampuan komunikasi yang baik, kesopanan dan
keramahan karyawan, kesamaan dalam memperlakukan konsumen,
kepedulian terhadap masalah konsumen, ketersediaan tempat parkir yang
luas dan aman, dan ketersediaan outdoor dan indoor.

3. a. Atribut pelayanan pada Kedai Kopi Dr. Koffie yang perlu ditingkatkan
kualitas kinerjanya adalah ketersediaan akses internet (wifi), sedangkan
atribut pelayanan yang perlu dipertahankan oleh pihak kedai kopi
terdapat 10 atribut adalah kehigienisan produk, kesopanan dan
keramahan karyawan, pengetahuan karyawan terhadao produk, kesamaan
dalam memperlakukan konsumen, kepedulian terhadap masalah
konsumen, ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman, ketersediaan
toilet, ketersediaan mushola, dan ketersediaan sarana hiburan (musik).

b. Pada Kedai Kopi Amnesti Coffee, atribut pelayanan yang perlu
ditingkatkan kualitas Kinerjanya terdapat 4 atribut adalah aroma, harga,
kapasitas tempat, dan ketersediaan toilet. Atribut pelayanan yang perlu
dipertahankan oleh pihak kedai kopi terdapat 8 atribut adalah cita rasa,
kehigienisan produk, kemampuan komunikasi yang baik, kesopanan dan
keramahan karyawan, kesamaan dalam memperlakukan konsumen,
kepedulian terhadap masalah konsumen, ketersediaan tempat parkir yang

luas dan aman, dan ketersediaan outdoor dan indoor.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka saran yang diberikan sesuai dengan hasil

penelitian, yaitu:

1.  Pihak Dr. Koffie dan Amnesti Coffee, sebaiknya perlu memperhatikan
kualitas kinerja pelayanannya dan melakukan perbaikan kualitas kinerja

atribut-atribut pelayanan yang berada pada kuadran |
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Pihak Dr. Koffie dan Amnesti Coffee, perlu menjaga dan mempertahankan
kualitas kinerja atribut-atribut pelayanan yang berada pada kuadran Il agar

terjadi peningkatan kepuasan konsumen.
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