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Kanara Coffee is a food and coffee shop located in Bandar Lampung. The coffee 

product flavors available at this shop are Kokonatsu (coconut-flavored coffee), Kyara 

(caramel-flavored coffee) and Karen (palm sugar-flavored coffee). The emergence of 

new competitors may cause ups and downs in sales at Kanara Coffee itself. Therefore, 

consumers become selective because they have many choices to buy coffee. This 

study aims to determine consumer attitudes and the most important attributes and the 

performance of the marketing mix attributes in Kanara Coffee so that they can be 

developed. This research was conducted using the fishbein method to assess 

consumer attitudes towards attributes and the Importance Performance Analysis 

(IPA) method to determine the most important attributes and the performance of these 

attributes. The attributes used are taste, aroma, product variants, packaging style & 

design, price, accessibility of the place, parking area, aesthetics & cleanliness of the 

place, discounted prices on certain events, selection of advertising media, arrival of 

important figures, hospitality in service, speed of presentation and Wi-Fi availability. 

The taste attribute has the highest attitude score of 22.80 by consumers and the arrival 

of important figures has the lowest attitude score of 8.23 by consumers. The attributes 

of prices and discounts are included in the main priority quadrant because according 

to consumer assessments these attributes are considered important in the decision to 

purchase coffee products and return to Kanara Coffee but their performance has not 

met consumer expectations, so it needs to be developed in order to increase sales. 

 

Keywords : Consumer attitude, fishbein, importance performance analysis, Kanara 

coffee
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Kanara Coffee merupakan sebuah tempat makanan dan kedai kopi yang berada di 

Bandar Lampung. Varian rasa produk kopi yang terdapat pada kedai ini adalah 

Kokonatsu (kopi rasa kelapa), Kyara (kopi rasa caramel) dan Karen (kopi rasa gula 

aren). Munculnya pesaing-pesaing baru bisa saja menyebabkan naik turunnya 

penjualan di Kanara Coffee itu sendiri. Oleh karena itu, konsumen menjadi selektif 

karena memiliki banyak pilihan untuk melakukan pembelian kopi. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui sikap konsumen dan atribut terpenting dan kinerja atribut 

bauran pemasaran di Kanara Coffee agar dapat dikembangkan. Penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan metode fishbein untuk menilai sikap konsumen 

terhadap atribut dan metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

mengetahui atribut terpenting dan kinerja atribut tersebut. Atribut yang digunakan 

berupa rasa, aroma, varian produk, gaya & design kemasan, harga, aksesibilitas 

tempat, area parkir, estetika & kebersihan tempat, potongan harga pada event tertentu, 

pemilihan media iklan, kedatangan tokoh penting, keramahan dalam pelayanan, 

kecepatan penyajian dan ketersediaan wifi. Atribut rasa memiliki nilai skor sikap 

tertinggi yaitu 22,80 oleh konsumen dan atribut kedatangan tokoh penting memiliki 

nilai skor sikap terendah yaitu 8,23 oleh konsumen. Atribut harga dan potongan harga 

masuk kedalam kuadran prioritas utama dikarenakan menurut penilaian konsumen 

atribut tersebut dianggap penting dalam keputusan pembelian produk kopi dan 

berkunjung kembali ke Kanara Coffee tetapi kinerjanya belum memenuhi harapa 

konsumen, sehingga perlu untuk dikembangkan agar dapat meningkatkan penjualan. 

 

Kata kunci :  Fishbein,  importance performance analysis, Kanara coffee, sikap 

konsumen 
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I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan produksi tanaman kopi banyak dilakukan di semua daerah hampir di 

seluruh Indonesia. Salah satu daerah penghasil kopi yang terdapat di Indonesia yaitu 

Provinsi Lampung. Lampung merupakan provinsi yang berpotensi memajukan 

pembangunan ekonomi dengan meningkatkan produktivitas kopi dan memiliki 

berbagai jenis atau merek kopi. Jenis tanaman kopi di Lampung adalah kopi robusta 

dan arabika (Dinas Perkebunan Provinsi Lampung 2016). Potensi yang dimiliki kopi 

robusta di Provinsi Lampung menjadikan industri-industri pengolahan kopi, baik skala 

kecil maupun skala besar mulai muncul untuk memanfaatkan peluang ini, antara lain 

mengolah biji kopi tersebut menjadi kopi bubuk yang mempunyai nilai ekonomis 

tinggi. 

Seiring perkembangannya, masyarakat Indonesia mulai gemar meminum kopi dengan 

tujuan-tujuan tertentu, seperti menjaga tubuh agar tidak mengantuk saat menyetir 

malam atau ronda malam. Minum kopi pun biasanya hanya dilakukan oleh kelompok 

orang- orang dewasa hingga usia lanjut dan didominasi oleh pria. Konsumsi kopi yang 

meningkat tiap tahunnya sudah membuat sebuah trend baru bagi masyarakat Indonesia 

itu sendiri Sebagian besar masyarakat sudah menganggap mengkonsumsi kopi bukan 

hanya sekedar minuman pelengkap saja tetapi melihat kopi sebagai minuman pokok 

sehari-hari terlebih bagi masyarakat yang sudah kecanduan akan mengkonsumsi 

minuman ini.
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Tren minum kopi di Lampung sudah menjadi gaya hidup. Kondisi ini ditandai dengan  

menjamurnya warung-warung kopi atau coffee shop. Coffee shop adalah tempat yang 

menyediakan berbagai jenis kopi dan minuman non alkohol lainnya dalam suasana 

santai, tempat nyaman, dan dilengkapi alunan musik, baik lewat pemutar atau pun live 

music, menyediakan televisi dan bacaan, desain interior khas, pelayanan yang ramah, 

dan beberapa di antaranya menyediakan koneksi internet nirkabel (Herlyana, 2012). 

 

Usaha kedai kopi menjadi usaha yang menjanjikan dewasa ini. Bentuknya sangat 

beragam, dari kedai kopi yang terkesan eksklusif hingga kedai kopi yang standar. 

Kedai-kedai tersebut memiliki spesifikasi dalam menjual produknya. Saat ini, usaha 

kedai kopi muncul menjadi usaha yang memiliki konsep tempat, konsep jualan 

(marketing), konsep kemasan, konsep menu, dan konsep pelayanan yang menarik. 

Suasana di setiap kedai kopi yang memiliki ciri khas berbeda-beda menjadi salah satu 

daya tarik bagi para konsumen. Perkembangan usaha kedai kopi di Indonesia mulai 

marak sejak masuknya kedai kopi asal Seattle, Amerika yaitu Starbucks. Kemunculan 

kafe-kafe yang sukses dan memiliki pasar di Indonesia tersebut membuat banyak 

pelaku-pelaku usaha baru yang terinspirasi dan mulai menekuni usaha kafe atau kedai 

kopi. Banyak usaha-usaha kecil dan menengah berkonsep kedai, warung atau kafe kopi 

hingga usaha kelas besar seperti starbucks tersebar di berbagai kota-kota besar di 

Indonesia. 

 

Budaya minum kopi orang Indonesia yang sebenarnya sudah berlangsung lama, 

merupakan peluang untuk Indonesia mengembangkan komoditi ini secara menyeluruh 

mulai dari peningkatan produktivitas sampai penanganan pascapanen. Usaha 

agroindustri kopi di Lampung sangat banyak maka dibutuhkan Inovasi. Kepuasan 

konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu usaha, hal ini dikarenakan 

dengan memuaskan konsumen, badan usaha atau perusahaan dapat meningkatkan 

pendapatan (profit) dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas. Dengan memahami 

perilaku konsumen, pelaku usaha dapat membidik target-target pembeli secara lebih 

fokus dan terarah. Pelaku usaha dapat menjabarkan dengan lebih jelas tentang sasaran 
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dan target pembeli untuk selanjutnya mengarahkan kegiatan pemasaran kepada para 

agen penjualan dan mencapai target pembeli yang dimaksud (Getrycia, 2012). 

 

Salah satu kedai kopi yang berdiri di kota Bandar Lampung adalah Kanara Coffee. 

Kanara Coffee merupakan coffee shop yang terletak di jalan Hos Cokroaminoto no 61 

tanjung karang , Bandar Lampung, Lampung. Kanara Coffee menjual beberapa 

produk kopi seperti Kokonatsu (kopi rasa kelapa), Kyara (kopi rasa caramel) dan 

Karen (kopi rasa gula aren). Keunggulan dari kedai lainnya, Kanara Coffee merupakan 

pertama kali di Lampung yang memakai kemasan kaleng dan punya ciri khas 

tersendiri di rasa 

 

Pada saat ini perusahaan dihadapkan oleh semakin beragamnya keinginan konsumen 

sehingga menjadi suatu keharusan bagi perusahaan untuk dapat memenuhi kebutuhan 

konsumen tersebut. Kanara Coffee harus memahami atribut-atribut apa saja yang 

mempengaruhi konsumen saat akan membeli produk kopi. Kanara Coffee selalu 

berusaha untuk mempertahankan mutu produk kopinya agar dapat memenuhi standar 

kualitas yang telah ditentukan oleh konsumen. Maka dari itu Kanara Coffee perlu 

mempelajari sikap konsumen  terhadap produk kopi agar dapat meningkatkan daya 

saing produknya. 

 

Meningkatkan daya saing produknya. Sikap konsumen merupakan salah satu 

komponen penting dalam perilaku pembelian. Menurut Fishbein dan Ajzen (2011), 

sikap merupakan predisposisi (keadaan mudah terpengaruh) yang dipelajari untuk 

menanggapi secara konsisten terhadap suatu objek, baik dalam bentuk tanggapan 

positif maupun tanggapan negatif. Konsep sikap sangat berkaitan dengan konsep 

kepercayaan (belief) dan perilaku (behavioral). Sikap konsumen merupakan salah 

satu komponen penting dalam perilaku pembelian. Menurut Fishbein dan Ajzen 

(2011), sikap merupakan presdisposisi (keadaan mudah terpengaruh) yang dipelajari 

untuk menanggapi secara konsisten terhadap suatu objek, baik dalam bentuk 

tanggapan positif maupun tanggapan negatif. Konsep sikap sangat berkaitan dengan 

konsep kepercayaan (belief) dan perilaku (behavioral). 
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Produk kopi Kanara Coffee yaitu kopi dengan rasa kelapa, bahan baku kopinya 

diambil masih di  daerah Lampung tepatnya di Ulu Belu Tanggamus. Menjamurnya 

kedai kopi yang berada di Bandar Lampung memberikan persaingan tersendiri 

terhadap industri kedai kopi di Bandar Lampung. Munculnya pesaing-pesaing baru 

bisa saja menyebabkan naik turunnya penjualan di Kanara Coffee itu sendiri. Oleh 

karena itu, konsumen menjadi selektif karena memiliki banyak pilihan untuk 

melakukan pembelian kopi. 

 

 

1.2 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Untuk mengetahui sikap konsumen terhadap atribut bauran pemasaran (7P) di 

Kanara Coffee. 

2. Untuk mengetahui atribut terpenting dan kinerja atribut yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen terhadap kinerja bauran pemasaran di Kanara Coffee 

3. Menyusun rekomendasi bauran pemasaran yang sesuai berdasarkan hasil 

penelitian kinerja bauran pemasaran di Kanara Coffee. 

 

  

1.3 Kerangka Pemikiran 

 

Setiap pelaku usaha kopi harus mampu meningkatkan kinerja produk agar dapat 

memenangi persaingan pasar dan tetap berproduksi secara terus-menerus. Pelaku usaha 

kopi perlu memahami konsumen baik selera ataupun pengetahuan konsumen terhadap  

suatu produk. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sikap konsumen terhadap 

produk kopi sehingga konsumen memilih untuk mengkonsumsi produk kopi di Kanara 

Coffee. Sikap konsumen dalam menentukan pemilihan kopi untuk dikonsumsi dapat 

diketahui melalui penilaian konsumen terhadap atribut-atribut produk kopi. 

 

Sikap merupakan prediktor yang efektif untuk mengetahui perilaku konsumen. Melalui 

pemahaman tentang sikap konsumen, pemasar dapat mengubah dan membentuk sikap 
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konsumen seperti yang diharapkan. Sikap konsumen terhadap kopi dianalisis dengan 

menggunakan analisis multiatribut Fishbein dan metode Importance Performance 

Analysis (IPA). Secara sistematik kerangka pemikiran untuk penelitian ini dapat 

dilihat pada gambar 1. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Skema kerangka pemikiran 

Rekomendasi serta saran yang tepat 

untuk pengembangan 

Metode Importance 

Performance Analysis 

(IPA) 

 
Metode Fishbein 

KOPI 

Atribut Penilaian: 

1. Rasa 

2. Aroma 

3. Varian Menu 

4. Gaya dan design kemasan 

5. Harga 

6. Aksesibilitas tempat  

7. Area arkir 

8. Estetika dan kebersihan 

     Tempat 

9. Potongan harga 

10. Pemilihan media iklan 

11. Keramahan pelayanan 

12. Kecepatan penyajian 

13. Ketersediaan wifi 

14. Kedatangan tokoh 

       penting 

 

 

Analisis sikap 

konsumen terhadap 

atribut produk kopi  

Analisis atribut 

terpenting dan kinerja 

atribut yang 

mempengaruhi 

kepuasaan konsumen 

Sikap konsumen dan 

atribut terpenting 



II. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Sikap 

Sikap adalah suatu kecenderungan yang dipelajari untuk bereaksi terhadap penawaran 

produk dalam masalah – masalah yang baik ataupun kurang baik secara konsekuen 

(Dharmmesta dan Handoko, 2012). Sikap ini dilakukan konsumen berdasarkan 

pandangannya terhadap produk dan proses belajar baik dari pengalaman ataupun dari 

yang lain. Sikap konsumen bisa merupakan sikap positif ataupun negatif terhadap 

produk-produk tertentu. Sikap merupakan reaksi atau tanggapan yang masih tertutup 

dari seseorang terhadap suatu stimulus atau objek. Manifestasi sikap tidak dapat 

dilihat langsung tetapi hanya dapat ditafsirkan terlebih dahulu dari perilaku yang 

tertutup (Rajaratenam et al, 2014). Sikap secara nyata menunjukkan konotasi adanya 

kesesuaian reaksi terhadap stimulus tertentu yang dalam kehidupan sehari-hari 

merupakan reaksi yang bersifat emosional terhadap stimulus sosial 

Sikap merupakan tanggapan reaksi seseorang terhadap objek tertentu yang bersifat 

positif ataupun negatif yang biasanya diwujudkan dalam bentuk rasa suka atau tidak 

suka, setuju atau tidak setuju terhadap suatu objek tertentu.. Menurut Japarianto 

(2014), masing-masing individu mempunyai sikap yang berbeda-beda, sehingga 

dengan adanya sikap, bisa mengetahui faktor apa saja yang dapat menentukan alasan 

mengapa seseorang dapat membeli produk / jasa. 
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2.2 Pengertian Sikap Konsumen 

 

Sikap konsumen merupakan pandangan atau perasaan yang disertai kecendrungan 

untuk bertindak terhadap obyek tertentu. Sikap konsumen merupakan faktor penting 

yang akan mempengaruhi keputusan konsumen (Sumarwan 2014). Setiap orang 

mempunyai kecendrungan untuk bersikap dengan cara yang menyenangkan atau tidak 

menyenangkan terhadap suatu objek tertentu. Sikap merupakan salah satu konsep 

yang paling penting digunakan perusahaan untuk memahami konsumen. Perusahaan 

sangat berkepentingan terhadap sikap konsumen terhadap produknya, karena sikap 

yang positif akan menghasilkan pembelian, bukan hanya dari konsumen yang 

bersangkutan tetapi rekomendasi kepada teman-teman maupun keluarganya juga 

dapat melakukan pembeliam yang menguntungkan bagi perusahaan. Sebaliknya, 

terhadap produk dapat menghasilkan penolakan dan mempengaruhi orang lain. 

 

 

2.3 Keputusan Pembelian 

 

Segala kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan melalui pemasaran diperlukan 

bisa menghipnotis konsumen sehingga hingga di keputusan pembelian. 

Sedangkan keputusan pembelian bisa diartikan menjadi keputusan konsumen untuk 

membeli suatu produk berdasarkan niat buat melakukan pembelian melalui beberapa 

tahapan. Perilaku konsumen akan menentukan proses pengambilan keputusan dalam 

pembelian  mereka. Keputusan merupakan galat satu kegiatan yang dilakukan oleh 

setiap orang, kapan pun dan di mana pun, keputusan ini termasuk keputusan yang 

menyangkut kegiatan individu mempengaruhi keputusan konsumen secara efektif 

akan menghipnotis pengambilan keputusan. Merupakan tingkat keuntungan yang 

kita bisa jua akan  semakin tinggi. Keputusan konsumen atau organisasi 

merupakan kegiatan yang  dilakukan secara sadar, rasional, dan andal. 

 

Keputusan pembelian sang konsumen pada pengaruhi oleh banyak hal, yang salah 

satunya artinya sikap konsumen. Berdasarkan Suwarman (2014), sikap konsumen 

merupakan tindakan yang pribadi terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi serta 
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menghabiskan produk serta jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan 

mengikuti tindakan ini. 

 

Menurut Kotler dan Keller (2009) proses pengambilan keputusan pembelian melewati 

lima tahap yaitu: 

 

 

 

 

Pengenalan kebutuhan muncul ketika konsumen menghadapi sesuatu masalah, yaitu 

suatu keadaan dimana terdapat perbedaan antara keadaan yang diinginkan dan 

keadaan yang sebenarnya terjadi. Pencarian informasi mulai dilakukan ketika 

konsumen memandang bahwa kebutuhan tersebut bisa dipenuhi dengan membeli dan 

mengkonsumsi suatu produk. Evaluasi alternatif adalah proses mengevaluasi pilihan 

produk dan merek, dan memilihnya sesuai dengan keinginan konsumen. Perilaku 

pasca pembelian merupakan tahap proses keputusan pembeli dimana konsumen 

mengambil tindakan selanjutnya setelah pembelian, berdasarkan kepuasan atau 

ketidakpuasan konsumen. 

 

 

2.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Sikap Konsumen 

 

Faktor-faktor yang mempengaruhi sikap konsumen, antara lain: 

1. Status Konsumsi 

Pengenalan        

masalah 

 

Pencarian 

informasi 
Evaluasi 

alternatif 

Keputusan 

pembelian 

Perilaku pasca 

pembelian 

Gambar 2. Proses keputusan pembelian 
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Merupakan konsumen yang mencari kepuasan pribadi dan ingin memperlihatkan 

prestise dan status mereka kepada lingkungan sekitar, biasanya lewat bukti- bukti 

yang terlihat (Phau dan Teah, 2009) atau Proses motivasi di mana seorang individu 

mencoba untuk meningkatkan/status sosialnya melalui konsumsi produk dengan 

gambar yang jelas (Tommy, 2012). 

 

2. Kesadaran Nilai 

Merupakan kesadaran untuk mendapatkan harga yang lebih rendah sehubungan 

dengan batasan kualitas (Nurul, 2012). 

 

3.Perbandingan Kualitas-Harga 

Merupakan Menurut (Nurul, 2012) menyatakan ada dua tipe pembeli produk 

berkaitan dengan perbandingan kualitas dan harga. Tipe pembeli pertama adalah 

konsumen yang akan memilih produk jika produk tersebut sebanding dengan apa 

yang diharapkan dalam semua aspek namun lebih unggul dalam harga yang 

ditawarkan, karena produk tersebut memberikan keuntungan dari status dan atribut 

kualitas produk. Sedangkan tipe pembeli kedua, walaupun produk tidak begitu dapat 

memenuhi harapan konsumen, keunggulan harga yang ditawarkan sudah cukup 

menutupi kekurangan dalam kualitas dan performanya. 

 

4. Pengaruh Sosial 

Merupakan pola konsumsi adalah refleksi dari posisi kelas sosial konsumen, yang 

merupakan faktor penentu perilaku pembelian konsumen yang lebih signifikan 

dibandingkan pendapatan (Phau dan Teah, 2009). Yang mempengaruhi perilaku 

pembelian konsumen adalah faktor sosial, seperti refrensi dari kelompok, keluarga 

dan status sosial. 

 

 

2.5 Bauran Pemasaran (7P) 

 

Pengertian bauran pemasaran adalah sebagai berikut : “Bauran pemasaran adalah 

perangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mengejar tujuan 
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perusahaannya”. Maka, dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran merupakan satu 

perangkat yang terdiri dari produk, harga, promosi dan distribusi, yang didalamnya 

akan menentukan tingkat keberhasilan pemasaran dan semua itu ditujukan untuk 

mendapatkan respon yang diinginkan dari pasar sasaran. (Kotler dan Keller, 2007). 

 

1. Produk (Product) 

Intensitas kompetisi di pasar memaksa perusahaan untuk mengupayakan adaptasi 

produk yang tinggi guna meraih keunggulan yang kompetitif atas pesaing, karena 

adaptasi produk dapat memperluas basis pasar lokal dan ditingkatkan untuk 

preferensi lokal tertentu. Konsumen semakin banyak memiliki alternatif dan sangat 

hati-hati dalam menentukan keputusan untuk melakukan pembelian dengan 

mempertimbangkan faktor-faktor kebutuhan, keunggulan produk, pelayanan dan 

perbandingan harga sebelum memutuskan untuk membeli. Dari faktor-faktor tersebut, 

keunggulan produk termasuk ke dalam pertimbangan utama sebelum membeli. 

Keunggulan kompetitif suatu produk merupakan salah satu faktor penentu dari 

kesuksesan produk baru, dimana kesuksesan produk tersebut diukur dengan 

parameter jumlah penjualan produk (Tjiptono, 2008). 

 

2. Harga (Price) 

Definisi harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa produk) yang dibutuhkan 

untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya. Dari definisi 

di atas dapat diketahui bahwa harga yang dibayar oleh pembeli sudah termasuk 

layanan yang diberikan oleh penjual. Banyak perusahaan mengadakan pendekatan 

terhadap penentuan harga berdasarkan tujuan yang hendak dicapainya. Adapun tujuan 

tersebut dapat berupa meningkatkan penjualan, mempertahankan market share, 

mempertahankan stabilitas harga, mencapai laba maksimum dan sebagainya (Engel, 

J; Blackwell R, 2004). 

 

3. Tempat (Place) 

Lokasi atau tempat seringkali ikut menentukan kesuksesan perusahaan, karena lokasi 

erat kaitannya dengan pasar potensial sebuah perusahaan. Disamping itu, lokasi juga 
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berpengaruh terhadap dimensi-dimensi strategi seperti flexibility, competitive, 

positioning, dan focus. Fleksibelitas suatu lokasi merupakan ukuran sejauh mana 

suatu perusahaan dapat bereaksi terhadap perubahan situasi ekonomi. Keputusan 

pemilihan lokasi berkaitan dengan komitmen jangka panjang terhadap aspek-aspek 

yang sifatnya kapital intensif, maka perusahaan benar-benar harus 

mempertimbangkan dan menyeleksi lokasi yang responsif terhadap situasi ekonomi, 

demografi, budaya, dan persaingan di masa mendatang (Tjiptono, 2008). 

 

4. Promosi (Promotion) 

Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang merupakan aktivitas 

pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, 

dan/atau meningatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia 

menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang 

bersangkutan (Tjiptono, 2008). 

 

5. Orang (People) 

Terdapat empat criteria peranan atau pengaruh dari aspek people yang mempengaruhi 

pelanggan, yaitu peran: Contractors: people disini berinteraksi langsung dengan 

konsumen dalam frekuensi yang cukup sering dan sangat mempengaruhi keputusan 

konsumen untuk membeli. Modifier: people tidak secara langsung mempengaruhi 

konsumen tetapi cukup sering berhubungan dengan konsumen, misalnya: repsionis. 

Influencers: people mempengaruhi konsumen dalam keputusan untuk membeli tetapi 

tidak secara langsung kontak dengan konsumen. Isolated: people tidak secara 

langsung ikut serta dalam marketing mix dan juga tidak sering bertemu dengan 

konsumen. Misalnya: karyawan bagian administrasi penjualan, SDM dan data 

processing (Lupiyoadi, 2001). 

 

6. Proses (Procces) 

Membedakan proses dalam dua cara, yaitu : Complexity, dalam hal ini berhubungan 

dengan langkahlangkah dan tahap dalam proses. Divegernce, berhubungan dengan 

adanya perubahan dalam langkah tahap proses. Obyek utama dari pemasaran adalah 
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mengidentifikasikan kebutuhan dan keinginan pasar. Oleh karena itu jasa harus 

didesain untuk memenuhi keinginan tersebut. Desain jasa tersebut disampaikan. 

Proses mencerminkan bagaimana semua elemen bauran pemasaran dikoordinasikan 

untuk menjamin kualitas dan konsistensi jasa diberikan kepada pelanggan. Dengan 

demikian, pemasar harus dilibatkan ketika desain proses jasa dibuat, karena pemasar 

juga sering terlibat dalam pengawasan kualitas jasa  (Lupiyoadi, 2001). 

 

7. Bukti Fisik (Physical Evidence) 

Perusahaan melalui tenaga pemasarnya menggunakan tiga cara dalam mengelola 

bukti fisik yang strategis, yaitu sebagai berikut : An attention-creating medium. 

Perusahaan jasa melakukan diferensiasi dengan pesaing dan membuat sarana fisik 

semenarik mungkin untuk menjaring pelanggan dari target pasarnya. As a message-

creating medium. Menggunakan simbol atau isyarat untuk mengkomunikasikan 

secara intensif kepada audiens mengenai kekhususan kualitas dari produk jasa. As 

effect-creating medium. Baju seragam yang berwarna, bercorak, suara dan desain 

untuk menciptakan sesuatu yang lain dari produk jasa yang ditawarkan (Hurriyati, 

2005). 

 

 

2.6 Kopi 

 

Tanaman kopi termasuk dalam famili Rubiaceae dan terdiri dari beberapa spesies, 

diantaranya Coffea arabica, Coffea robusta dan Coffea liberica. Hanya dua spesies 

kopi yang dibudidayakan oleh petani Indonesia yaitu kopi robusta dan kopi arabika. 

Menurut data Ditjenbun (2014) sebanyak 75,39% atau 509.557 ton yang diproduksi 

adalah kopi robusta sementara sisanya sebanyak 24,61% atau 166.325 ton adalah kopi 

arabika. 

 

 

2.6.1  Pengolahan Kopi 

 

Secara umum tahapan pengolahan kopi terdiri atas dua cara, yaitu pengolahan secara 
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kering atau dry process dan pengolahan secara basah atau wet process. Proses 

pengolahan kopi secara kering dimulai dari panen buah masak, lalu ke penjemuran, 

pengering mekanis, pengupasan kering, sortasi dan terakhir adalah penggudangan. 

Sementara proses pengolahan kopi basah mulai dari panen buah masak, dilanjutkan 

dengan sortasi buah, pengupasan buah, fermentasi, pencucian, penjemuran, pengering 

mekanis, pengupasan kering, sortasi dan penggudangan (Sumarta, 2022). 

 

Pengolahan basah ini dilakukan dengan cara memfermentasikan kopi dengan kurun 

waktu 24-36 jam (Sulistyowati, 2002). Dimana tujuan fermentasi ini dilakukan untuk 

melepaskan lendir yang berasal dari kulit tanduk kopi. Sedangkan pengolahan kering 

dilakukan dengan cara mengeringkan buah kopi secara berkala untuk menghilangkan 

lendir. Proses pengolah basah ini akan menghasilkan citarasa yang lebih baik dari 

pada pengolahan kopi yang lain (Israyanti, 2012). Pada proses fermentasi kopi 

dengan menggunakan air, biasanya banyak dilakukan dengan merendam kopi dengan 

air kurang dari 72 jam dengan cara mengganti air rendaman secara berkala. Namun, 

merendam dengan air hanya mampu untuk melepaskan lendir secara perlahan. 

 

 

2.6.2  Pengolahan Kopi Bubuk 

 

Proses pengolahan kopi bubuk pasca panen terdiri dari beberapa tahapan proses yaitu 

sebagai berikut. 

1. Penyangraian 

Kunci dari proses produksi kopi bubuk adalah penyangraian. Proses ini merupakan 

tahapan pembentukan aroma dan citarasa khas kopi dari dalam biji kopi dengan 

perlakuan panas. Biji kopi secara alami mengandung cukup banyak senyawa organik 

calon pembentuk citarasa dan aroma khas kopi. Waktu sangrai ditentukan atas dasar 

warna biji kopi sangrai atau sering disebut derajat sangrai. Makin lama waktu sangrai, 

warna biji kopi sangrai mendekati cokelat tua kehitaman (Mulato, 2002). 

Tingkat penyangraian dibagi menjadi 3 tingkatan, yaitu ringan (light), medium dan 

gelap (dark). Secara laboratoris tingkat kecerahan warna biji kopi sangrai diukur 
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dengan pembeda warna lovibond. Biji kopi beras sebelum disangrai mempunyai 

warna permukaan kehijauan yang bersifat memantulkan sinar sehingga nilai 

lovibond-nya (L) berkisar antara 60-65. Pada penyangraian ringan (light), sebagian 

warna permukaan biji kopi berubah kecoklatan dan nilai L turun menjadi 44-45. Jika 

proses penyangraian dilanjutkan pada tingkat medium, maka nilai L biji kopi makin 

berkurang secara signifikan kekisaran 38-40. Pada penyangraian gelap, warna biji 

kopi sangrai makin mendekati hitam karena senyawa hidrokarbon terpirolisis menjadi 

unsur karbon. Sedangkan senyawa gula mengalami proses karamelisasi dan akhirnya 

nilai L biji kopi sangrai tinggal 34-35. Kisaran suhu sangrai untuk tingkat sangrai 

ringan adalah antara 190 oC - 195 oC, sedangkan untuk tingkat sangrai medium 

adalah di atas 200 oC. Untuk tingkat sangrai gelap adalah di atas 205 oC (Mulato, 

2002). 

 

2. Pendinginan Biji Sangrai 

Proses pendinginan biji kopi yang telah disangrai sangat perlu dilakukan. Ini untuk 

mencengah agar tidak terjadi pemanasan lanjutan yang dapat mengubah warna, 

flavor, volume atau tingkat kematangan biji yang diinginkan. Beberapa cara dapat 

dilakukan antara lain pemberian kipas, ataupun dengan menaruhnya kebidang datar 

(Pangabean, 2012).  

 

Setelah proses sangrai selesai, biji kopi harus segera didinginkan di dalam bak 

pendingin. Pendinginan yang kurang cepat dapat menyebabkan proses penyangraian 

berlanjut dan biji kopi menjadi gosong (over roasted). Selama pendinginan biji kopi 

diaduk secara manual agar proses pendinginan lebih cepat dan merata. Selain itu, 

proses ini juga berfungsi untuk memisahkan sisa kulit ari yang terlepas dari biji kopi 

saat proses sangrai (Mulato, 2002). 

 

 

3. Penghalusan Biji Kopi 

Biji kopi sangrai dihaluskan dengan mesin penghalus sampai diperoleh butiran kopi 

bubuk dengan ukuran tertentu. Butiran kopi bubuk mempunyai luas permukaan yang 
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relatif besar dibandingkan jika dalam keadaan utuh. Dengan demikian, senyawa 

pembentuk citarasa dan senyawa penyegar mudah larut dalam air seduhan (Mulato, 

2002). 

 

Salah satu perubahan kimiawi biji kopi selama penyangraian dapat dimonitor dengan 

perubahan nilai pH. Biji kopi secara alami mengandung berbagai jenis senyawa 

volatil seperti aldehida, furfural, keton, alkohol, ester, asam format, dan asam asetat 

yang mempunyai sifat mudah menguap. Makin lama dan makin tinggi suhu 

penyangraian, jumlah ion H+ bebas di dalam seduhan makin berkurang secara 

signifikan. Biji kopi secara alami mengandung cukup banyak senyawa calon 

pembentuk cita rasa dan aroma khas kopi antara lain asam amino dan gula. Selama 

penyangraian beberapa senyawa gula akan terkaramelisasi menimbulkan aroma khas. 

Senyawa yang menyebabkan rasa sepat atau rasa asam seperti tanin dan asam asetat 

akan hilang dan sebagian lainnya akan bereaksi dengan asam amino membentuk 

senyawa melancidin yang memberikan warna cokelat (Mulato, 2002). 

 

 

2.7 Model Sikap Fishbein 

 

Analisis Fishbein merupakan suatu model multiatribut yang digunakan untuk 

menggambarkan hubungan antara pengetahuan konsumen akan suatu produk dan 

sikapnya terhadap atribut produk tersebut. Sikap konsumen terhadap atribut produk 

dapat diketahui berdasarkan perangkat tingkat kepercayaan, atribut tersebut akan 

dievaluasi dan diberi bobot nilai (Ruslan, et al., 2020). Dengan mengenali sebuah 

produk melalui cara melihat, meraba, mencoba, dan mengkonsumsi suatu produk 

maka seorang konsumen akan mempunyai sikap tertentu terhadap produk yang 

dikonsumsi. Biasanya sebelum konsumen mengkonsumsi sebuah produk tentunya 

akan memiliki suatu harapan terhadap produk tersebut. Sehingga setelah melihat dan 

mengkonsumsinya, konsumen tersebut dapat menilai apakah produk yang 

bersangkutan telah sesuai dengan harapannya.  
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Analisis Multiatribut Fishbein digunakan untuk menjawab preferensi konsumen 

terhadap tingkat kepentingan dan kinerja atribut Kanara Coffe. Atributiakan dinilai 

menurut tingkat keyakinannya menggunakan skala likert, yaitu 1 (sangat tidak 

penting), 2 (tidak penting), 3 (cukup penting) 4 (penting), 5 (sangat penting). Tingkat 

evaluasi menggunakan skala likert dengan penilaian menurut atributnya, yaitu : 1 

(sangat tidak suka), 2 (tidak suka), 3 (cukup suka), 4 (suka), 5 (sangat suka). Menurut 

Siagian (2016), hasil penilaian sikap responden terhadap atribut produk secara 

keseluruhan akan diinterpretasikan ke dalam lima kategori, yaitu sangat positif, 

positif, netral, negatif dan sangat negatif. Besarnya range untuk kategori sikap yaitu : 

( ) ( ) = 4,8. Rentang skala interval dikategorikan secara keseluruhan dapat dilihat 

pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Kategori nilai sikap terhadap atribut secara keseluruhan 

Nilai Sikap Atribut Nilai 

Sangat negatif 1,0 < Ao ≤ 5,8  
 

Negatif 5,8 < Ao ≤ 10,6 

Netral 10,6 < Ao ≤ 15,4 

Positif 15,4 < Ao ≤ 20,2  

Sangat positif 20,2 < Ao ≤ 25,0 

(Sumber : Siagian, 2016) 

 

 

2.8 Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Menurut Purba, et al., (2018), Importance performance analysis (IPA) digunakan 

untuk mengukur hubungan antara harapan dan prioritas konsumen dalam 

meningkatkan kualitas atribut produk melalui analisis kuadran sebagai berikut :  

1. Kuadran A (prioritas utama) merupakan atribut yang dianggap penting, namun 

kinerjanya belum memenuhi harapan konsumen sehingga perlu ditingkatkan.  

2. Kuadran B (pertahankan prestasi), merupakan atribut yang dianggap penting dan 

kinerjanya sesuai dengan harapan konsumen sehingga kinerjanya harus 
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dipertahankan.  

3. Kuadran C (prioritas rendah) merupakan atribut yang dianggap kurang penting dan 

kinerjanya kurang memuaskan konsumen, sehingga atributnya tidak prioritas. 

4. Kuadran D (berlebih) merupakan atribut yang dianggap konsumen kurang penting 

dan tidak terlalu diharapkan oleh konsumen sehingga dinyatakan berlebihan. 

 

 

Gambar 3. Matriks importance performance analysis 

 

 



III. METODE PENELITIAN

3.1 Waktu dan Tempat 

Penelitian ini dilaksanakan bulan Agustus 2022 sampai dengan bulan September 2022 

di Kanara  Coffee, jalan Hos Cokroaminoto no 61 Tanjung Karang, Bandar Lampung, 

Lampung. 

Gambar 4. Lokasi Kanara Coffee 

3.2 Jenis Penelitian 

Jenis pada penelitian ini adalah menggunakan penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif merupakan suatu proses menemukan pengetahuan yang menggunakan data 

berupa angka sebagai alat menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui 

(Kasiram, 2008). Penelitian kuantitatif ini dilakukan untuk mengetahui sikap 

konsumen dan kinerja bauran pemasaran terhadap pembelian produk kopi di Kanara 

Kopi, serta mengukur tingkat kepentingan atribut produk kopi di Kanara Kopi. 
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3.3 Objek dan Tempat Penelitian 

 

Objek penelitian ini adalah mengenai sikap dan perilaku konsumen terhadap pembelian 

produk di Kanara Coffee. Konsumen dalam penelitian ini adalah konsumen yang 

sedang membeli produk kopi di Kanara Coffee. Tempat penelitian bertempat di Jl. 

Hos cokroaminoto no.61 Bandar Lampung dengan alasan Kanara Coffee  memiliki 

suasana tempat yang syahdu, udara segar dan bikin damai jiwa serta di tempat ini 

memiliki banyak varian produk. 

 

 

3.4 Populasi dan Sampel 

 

Populasi dan sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Populasi 

Populasi adalah suatu kesatuan individu atau subjek pada wilayah dan waktu dengan 

kualitas tertentu yang akan diamati (Amirullah, 2015). Populasi pada penelitian ini 

adalah konsumen ataupun individu yang pernah membeli produk kopi di Kanara Kopi. 

 

2. Sampel 

Teknik pengambilan sampel akan menggunakan metode purposive sampling, 

merupakan salah satu teknik non random sampling dengan menetapkan ciri khusus 

yaitu sampel hanya ditujukan kepada pengunjung yang sedang berkunjung ke Kanara 

Coffee, karena populasi dalam penelitian ini tidak diketahui maka jumlah responden 

yang akan diambil menggunakan formula Virtucio dalam Harta (2005). 

 

𝑛 = Z²{p(1 − p)} 

{MOE}² 

 

dimana n adalah ukuran sampel, Z adalah nilai tabel distribusi normal pada taraf 

kepercayaan (95%) adalah 1,96, P adalah peluang (0,5), dan MOE adalah Standar 

Error (10%). Dengan rumus di atas, maka responden yang diambil pada penelitian ini 
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sebanyak 96 responden dan dibulatkan menjadi 100 responden. Menurut Sugiyono 

(2015), purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 

tertentu, alasan meggunakan teknik purposive sampling ini karena sesuai untuk 

digunakan untuk penelitian kuantitatif. 

 

 

3.5 Jenis Data 

 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

a) Data Kualitatif 

Pengertian data kualitatif menurut Sugiyono (2015) adalah data yang berbentuk kata, 

skema, dan gambar. Data kualitatif penelitian ini gambaran umum dan hal lain yang 

menunjang penelitian. 

 

b) Data Kuantitatif 

Pengertian data kuantitatif menurut Sugiyono (2015) adalah data yang berbentuk 

angka atau data kualitatif yang diangkakan. Data kuantitatif penelitian ini berupa 

kuesioner yang diberikan kepada konsumen Kanara Kopi dan bersedia menjadi 

responden serta mengisi kuesioner. 

 

 

3.6 Penyusunan Kuisioner 

 

Kuisioner dalam penelitian ini berisi atribut-atribut yang terdapat pada bauran 

pemasaran (7P) terdiri dari product (produk), place (tempat), price (harga), 

promotion (promosi), people (orang), process (proses), dan physical evidence (bukti 

fisik). Tabel 2 di bawah ini memperlihatkan mengenai atribut penilaian yang 

digunakan dalam penelitian ini terkait elemen bauran pemasaran (7P). 
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Tabel 2. Elemen Bauran Pemasaran dan Atribut Penilaian 

Elemen Bauran Pemasaran Atribut Penilaian 

Product (Produk) Rasa 

Aroma 

Varian menu 

Gaya dan design kemasan 

Price (Harga) Harga yang ditawarkan 

Place (Tempat) Aksesibilitas tempat 

Area parkir 

Estetika dan kebersihan tempat 

Promotion (Promosi) Potongan harga pada event tertentu 

Pemilihan media iklan 

Kedatangan tokoh penting 

People (Orang) Keramahan dalam pelayanan 

Process (Proses) Kecepatan penyajian 

Physical Evidence (Bukti Fisik) Ketersediaan wifi 

 

 

3.7 Sumber Data 

 

1. Data Primer 

Pengertian data primer menurut Sugiyono (2015) adalah sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data. Data primer diperoleh dari menyebar 

kuesioner ke konsumen Kanara Kopi yang bersedia menjadi responden dan mengisi 

kuesioner. 

 

2. Data Sekunder 

Pengertian data sekunder menurut Sugiyono (2015) adalah sumber data yang tidak 

langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau 
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lewat dokumen. Data sekunder penelitian ini adalah tingkat kepercayaan, evaluasi 

atribut-atribut produk kopi, penilaian tingkat kepentingan dan tingkat kinerja terhadap 

atribut-atribut produk kopi di Kanara Kopi. 

 

 

3.8 Teknik Pengumpulan Data 

 

1. Wawancara 

Dalam hal ini wawancara dilakukan pada pihak yang bekerja di Kanara Kopi dan  

konsumen Kanara Kopi selaku respoznden pada penelitian ini. 

 

2. Kuisioner 

Kuisioner yang digunakan pada penelitian ini adalah kuisioner penilaian responden  

mengenai tingkat kepercayaan dan evaluasi terhadap atribut-atribut produk kopi dan 

atribut-atribut tempat usaha, serta kuisioner penilaian responden terhadap tingkat 

kinerja dan tingkat kepentingan terhadap atribut-atribut tersebut. Dalam penelitian ini 

pengukuran digolongkan kedalam empat kategori yaitu: 

 

Tabel 3. Kriteria Penilaian 

Kriteria Penilaian Score 

Sangat Suka/Penting 5 

Suka/Penting 4 

Netral 3 

Tidak Suka/Penting 2 

Sangat Tidak Suka/Penting 1 

 

 

3.9 Tahapan Penelitian 

 

Tahapan penelitian di dalam penelitian adalah pertama melakukan survei tempat ke 

Kanara Coffee serta menanyakan gambaran umum perusahaan. Setelah itu, 

menyebarkan kuisioner terlebih dahulu ke 30 responden untuk dilakukan uji validitas 
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dan uji reliabilitas sebelum disebar secara keseluruhan. Jika sudah melewati uji 

validitas dan uji reliabilitas, selanjutnya akan disebar secara keseluruhan sebanyak 

100 responden dan hasil data pengisian kuisioner oleh responden akan diolah dengan 

metode multiatribut Fishbein dan di-plotting dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA). Selanjutnya memberikan rekomendasi yang tepat 

kepada pihak Kanara Coffee untuk meningkatkan kepuasaan konsumen yang 

berkunjung. Berikut tahapan penelitian dapat dilihat pada Gambar 5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.10 Metode Analisis Data 

 

Data yang didapat dari hasil kuisioner responden akan dilakukan uji validitas dan uji 

reabilitas dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 20. Kedua uji ini dilakukan 

terlebih dahulu terhadap 30 responden untuk melihat kevalidan dan keakurasian alat 

instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur variabel dari objek yang diteliti. 

 

Survei ke Kanara Coffee 

Disebarkan kuisioner ke 30 responden 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Disebarkan secara keseluruhan sebanyak 100 responden 

Diolah dengan metode Fishbein dan IPA 

Hasil penelitian 

Kesimpulan 

Gambar 5. Diagram alir tahapan penelitian 
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1. Uji Validitas 

Kuesioner yang dipergunakan terlebih dahulu diuji validitasnya, karena jika validitas 

suatu kuesioner tidak memenuhi syarat akan menyebabkan ketepatan alat pengukuran 

tidak dapat dipertanggung jawabkan. Pengukuran tingkat validitas kuesioner dapat 

dilakukan dengan menggunakan teknik korelasi. Apabila nilai r hitung yang diperoleh 

lebih besar dari r tabel, berarti ada korelasi yang nyata, yang menunjukan bahwa alat 

ukur tersebut adalah valid. Sebaliknya, apabila r hitung yang diperoleh kurang dari r 

tabel, berarti tidak terdapat korelasi yang menunjukkan bahwa alat pengukuran 

tersebut tidak valid. 

 

2. Uji Reabilitas 

Untuk uji reabilitas kuesioner dalam penelitian ini rumus yang dipergunakan rumus 

koefisien alpha dari Cronbach. Menurut Sujarweni (2007), reliabilitas (keandalan) 

merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi responden dalam menjawab hal 

yang berkaitan dengan konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu 

variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuisioner. Adapun dasar pengambilan 

keputusan dalam uji reliabilitas adalah sebagai berikut: 

1. Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka kuesioner atau angket dinyatakan reliabel 

atau konsisten. 

2. Sementara, jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,60 maka kuesioner atau angket 

dinyatakan tidak reliable atau tidak konsisten. 

  

Setelah melakukan uji validitas dan uji reabilitas selanjutnya dianalisis dengan 

menggunakan model multiatribut Fishbein. Formulasi model Fishbein dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

 

 

 

Keterangan: 

Ao = Sikap konsumen terhadap suatu objek. 
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bi   = Kekuatan kepercayaan konsumen bahwa objek tersebut memiliki atribut.  

ei   = Evaluasi kepentingan konsumen terhadap atribut.  

n    = Jumlah atribut yang dimiliki objek (Sumarwan, 2003). 

 

Penggunaan metode analisis Fishbein dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menghitung rataan skor penilaian seluruh responden terhadap atribut kopi. Hasil 

penilaian responden terhadap atribut diolah dengan formula model multiatribut 

Fishbein dan hasilnya berupa nilai sikap untuk setiap produk (Ao). Penjelasan untuk 

atribut-atribut dalam analisis ini adalah sebagai berikut : 

1. Variabel (ei) menggambarkan evaluasi kepentingan atribut kopi yang diukur secara 

khas pada skala evaluasi lima angka dari sangat penting (5), penting (4), biasa saja 

(3), tidak penting (2), sangat tidak penting (1). 

2. Variabel (bi) menunjukkan seberapa kuat konsumen menyukai bahwa kopi yang 

diteliti memiliki nilai atribut yang sesuai. Skala pengukuran (bi) juga sama dengan 

(ei) yaitu 5, 4, 3, 2, 1. 

3. Variabel (Ao) menunjukkan penilaian sikap responden terhadap produk kopi yang 

merupakan hasil perkalian skor evaluasi atribut (ei) dengan skor kepercayaan 

atribut (bi) dari masing-masing produk. Skor Ao akan menunjukkan produk mana 

yang lebih baik dan memiliki nilai positif dari konsumen. 

Seluruh hasil perkalian kemudian dijumlahkan sehingga dari hasil tabulasi dapat  

diketahui sikap konsumen (Ao) terhadap produk. 

 

Untuk mengukur tingkat kinerja dan tingkat kepentingan atribut produk kopi di Kanara 

Kopi menggunakan Metode Important Performance Analysis (IPA) melalui program 

SPSS versi 20. Analisis tingkat kinerja perusahaan dan tingkat kepentingan pelanggan 

dilakukan melalui pengukuran tingkat kesesuaian, yang merupakan perbandingan skor 

tingkat kinerja perusahaan dan tingkat kepentingan pelanggan. 

 

Nilai rata-rata dari setiap variabel tersebut kemudian dimasukkan kedalam diagram 

kartesius dengan 4 (empat) kemungkinan yang akan terjadi dari posisi kuadran 

tersebut. Posisi setiap variabel dalam kuadran tergantung kepada nilai rata-rata variabel 
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tersebut. Diagram tersebut dapat dilihat pada Gambar 3. 

 

Strategi yang akan dapat dilakukan berdasarkan posisi masing-masing atribut pada ke- 

4 (empat) kuadran yakni sebagai berikut: 

1. Kuadran 1 (Prioritas Utama), merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang 

dianggap penting oleh konsumen tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum 

sesuai seperti yang diharapkan oleh konsumen. Dengan kriteria Y< X. 

2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi), merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor 

yang dianggap penting oleh konsumen dan sesuai yang dirasakan sehingga 

konsumen merasa puas. Dengan kriteria Y=X. 

3. Kuadran III (Prioritas Rendah), merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor 

yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan pada kenyataannya kepuasaan 

yang dirasa konsumen tidak terlalu istimewa atau biasa saja. Dengan kriteria Y≠ X. 

4. Kuadran IV (Berlebihan), menunjukkan atribut-atribut yang dianggap kurang 

penting oleh konsumen tetapi pihak perusahaan telah menjalankannya dengan 

sangat baik atau memuaskan, sehingga konsumen menilai kinerja perusahaan 

terlalu berlebihan. Dengan kriteria Y >X. 

 

Dilakukan melalui pengukuran tingkat kesesuaian, yang merupakan perbandingan 

skor  tingkat kinerja perusahaan dan tingkat kepentingan pelanggan. 

 

Gambar 6. Diagram kartesius importance performance analysis 

Sumber : Simamora (2004) 



V. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Atribut rasa dan estetika serta kebersihan tempat memiliki nilai sikap sangat

positif yang artinya atribut ini sangat diterima oleh konsumen dan kemungkinan

besar konsumen akan melakukan pembelian ulang. Atribut yang dinilai positif

oleh konsumen yang artinya masih dapat diterima dan kemungkinan akan

melakukan pembelian ulang adalah aroma, varian produk, gaya dan design kemasan,

harga, aksesibilitas tempat, area parkir, keramahan dalam pelayanan dan

kecepatan penyajian. Atribut harga dan potongan harga pada event tertentu

dinilai netral oleh konsumen yang artinya ada beberapa yang menerima dan tidak

menerima serta tidak dapat ketahui konsumen melakukan pembelian uang

ataupun tidak. Atribut yang dinilai negatif oleh konsumen adalah pemilihan

media iklan, kedatangan tokoh penting dan ketersediaan wi-fi, yang artinya

konsumen kurang dapat menerima dan kecil kemungkinan untuk konsumen

melakukan pembelian ulang.

2. Atribut yang termasuk ke dalam prioritas utama untuk dilakukan pengembangan

adalah harga dan potongan harga karena atribut ini belum sesuai dengan apa

yang diharapkan oleh konsumen. Atribut yang sudah memenuhi apa yang

diharapkan oleh konsumen dan perlu dipertahankan prestasinya yaitu atribut rasa,

aroma, varian produk, estetika dan kebersihan tempat, keramahan dalam

pelayanan dan kecepatan penyajian Atribut yang termasuk ke dalam prioritas

rendah karena tidak  dianggap penting oleh konsumen dan kinerjanya juga tidak
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begitu baik yaitu pemilihan media iklan, kedatangan tokoh penting dan ketersediaan 

wi-fi. Atribut berikut ini dianggap berlebihan karena tidak terlalu penting bagi 

konsumen namun kinerjanya sudah baik yaitu aroma, gaya dan design kemasan, 

aksesibilitas tempat dan area parkir. 

 

3. Rekomendasi yang diberikan kepada pihak Kanara Coffee untuk diperbaiki dan 

dilakukan pengembangan terhadap kinerjanya yaitu atribut harga dan potongan 

harga. Dengan harga yang cukup mahal pihak Kanara Coffee perlu meningkatkan 

promosi pada potongan harga atau diskon pada hari-hari tertentu seperti hari 

perayaan dan hari-hari besar lainnya untuk lebih menarik dan memuaskan 

konsumen sehingga dapat memaksimalkan pendapatan bagi pihak Kanara 

Coffee. Selain itu, atribut pemilihan media iklan, kedatangan tokoh penting dan 

ketersediaan wi-fi yang terletak pada Kuadran  III (Prioritas Rendah) perlu 

ditingkatkan lagi meskipun dianggap tidak terlalu penting oleh konsumen. Pihak 

Kanara Coffee perlu membuat konten-konten yang menarik pehatian konsumen 

pada media Instragam, Facebook dan Tiktok serta menggunakan jasa influencer 

atau tokoh penting untuk membantu promosi agar lebih menarik lagi. 

Ketersediaan wi-fi juga perlu ditingkatkan lagi dari segi kecepatan sinyal agar 

konsumen yang datang merasa puas dengan fasilitas wi-fi yang di Kanara Coffee.   

 

 

5.2 Saran 

 

Kanara Coffee perlu menurunkan harga produk kopinya dan memberikan potongan 

harga pada hari-hari besar serta perlu meningkatkan kualitas wi-fi agar pengunjung 

yang datang lebih merasa puas.
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