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ABSTRACT

ANALYSIS OF CONSUMER SATISFACTION AT COFFEE FASTE IN
BANDAR LAMPUNG CITY

By

ROSA RIZKI RAMADANI

The coftee shop industry in Indonesia has experienced rapid growth along with the
increasing coffee consumption culture and changes in people’s lifestyles. This
condition also occurred in Bandar Lampung City, which was marked by the
emergence of many coffee shops that intensified competition among business
actors. This competition required coffee shop businesses to understand consumer
needs and expectations in order to maintain customer satisfaction and loyalty.
Coffee Faste Signature, as one of the coffee shops in Bandar Lampung City, needed
to evaluate the performance of product, price, service, and facility attributes
provided to consumers. This study aimed to identify consumer characteristics,
analyze the level of importance and performance of service attributes, and analyze
consumer satisfaction with product, price, service, and facility attributes at Coffee
Faste in Bandar Lampung City. The research was conducted from November to
December 2025 and involved 100 respondents determined using the Slovin formula
with a 90% confidence level and a 10% margin of error through an accidental
sampling technique. The analytical methods used included descriptive analysis,
validity and reliability tests, Importance Performance Analysis (IPA), and Customer
Satisfaction Index (CSI). The results showed that social media promotion,
cleanliness of rooms and equipment, and the availability and function of supporting
facilities were positioned in Quadrant I as the main priorities for improvement. The
average conformity level reached 101%, indicating that the overall performance of
Coffee Faste Signature was categorized as good. The CSI value of 83.59% indicated
that consumers were very satisfied with the products, prices, services, and facilities
provided.

Keywords: Coffee Faste, [PA, CSI



ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA COFFEE FASTE
SIGNATURE DI KOTA BANDAR LAMPUNG

Oleh

ROSA RIZKI RAMADANI

Perkembangan industri coffee shop di Indonesia mengalami peningkatan yang pesat
seiring dengan meningkatnya budaya konsumsi kopi dan perubahan gaya hidup
masyarakat. Kondisi ini juga terjadi di Kota Bandar Lampung yang ditandai dengan
semakin banyaknya coffee shop yang bermunculan sehingga persaingan antar
pelaku usaha menjadi semakin ketat. Persaingan tersebut menuntut setiap coffee
shop untuk memahami kebutuhan dan harapan konsumen agar mampu
mempertahankan kepuasan serta loyalitas pelanggan. Coffee Faste Signature
sebagai salah satu coffee shop di Kota Bandar Lampung perlu melakukan evaluasi
terhadap kinerja atribut produk, harga, pelayanan, dan fasilitas yang diberikan
kepada konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi karakteristik
konsumen, menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja atribut layanan, serta
menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut produk, harga, pelayanan,
dan fasilitas pada Coffee Faste di Kota Bandar Lampung. Penelitian dilaksanakan
pada bulan November hingga Desember 2025 dengan melibatkan 100 responden
yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kepercayaan 90% dan
margin of error 10% melalui teknik accidental sampling. Metode analisis yang
digunakan meliputi analisis deskriptif, uji validitas dan reliabilitas, Importance
Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa atribut promosi melalui media sosial, kebersihan
ruangan dan peralatan, serta ketersediaan dan fungsi fasilitas tambahan berada pada
Kuadran I sebagai prioritas utama perbaikan. Nilai rata-rata tingkat kesesuaian
sebesar 101% menunjukkan bahwa kinerja Coffee Faste Signature secara umum
tergolong baik. Hasil perhitungan CSI sebesar 83,59% menunjukkan bahwa
konsumen berada pada kategori sangat puas terhadap produk, harga, pelayanan, dan
fasilitas yang diberikan.

Kata Kunci: Coffee Faste, IPA, CSI
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan aktivitas bisnis di era globalisasi menunjukkan bahwa
perekonomian di berbagai sektor ekonomi, termasuk sektor gastronomi,
menghadapi persaingan yang semakin ketat (Parida dkk., 2024). Pelaku usaha
perlu memiliki kreativitas dan inovasi agar mampu bertahan serta memenangkan
persaingan di tengah perubahan tren dan kebutuhan konsumen (Zainudin dkk.,
2024). Industri coffee shop salah satu sektor ekonomi yang mengalami
pertumbuhan signifikan dan kini menjadi bagian dari gaya hidup modern
(Suwarto dkk., 2024). Pelaku usaha di sektor ini menawarkan berbagai konsep
seperti bergaya rumahan, klasik, maupun modern, serta menyediakan beragam
produk mulai dari makanan ringan hingga olahan kopi dengan cita rasa khas (Alia
dkk., 2021). Perkembangan tersebut menunjukkan bahwa keberadaan coffee shop
tidak hanya mencerminkan perubahan gaya hidup masyarakat, tetapi juga

menciptakan peluang bisnis yang menjanjikan (Maharani dkk., 2024).

Industri kopi di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat, yang bertepatan dengan
meningkatnya konsumsi kopi di kalangan penduduk (Mubarok dan Idris, 2024).
Kopi tidak hanya dikonsumsi sebagai minuman untuk mengatasi kelelahan, tetapi
juga menjadi bagian dari aktivitas sosial dan simbol gaya hidup modern (Anwar
dkk., 2025). Peningkatan konsumsi kopi tersebut diikuti oleh bertambahnya
jumlah coffee shop secara signifikan. Bisense (2025) mencatat bahwa jumlah
coffee shop di Indonesia menunjukkan bahwa pada tahun 2023 jumlah gerai telah
melampaui 20.000. Peningkatan konsumsi kopi mendorong bertambahnya jumlah
coffee shop secara signifikan. Faktor lain mendorong pesatnya pertumbuhan
coffee shop di Indonesia mencakup meningkatnya budaya minum kopi, perubahan

gaya hidup, dan pengaruh media sosial (Mokoginta dkk., 2025).



Wilayah Kota Bandar Lampung mengalami peningkatan bisnis coffee shop yang
sangat mencolok dalam beberapa tahun terakhir (Permadi dkk., 2022). Pengusaha
coffee shop di Kota Bandar Lampung memiliki berbagai skala usaha, mulai dari
brand lokal seperti Faste Coffee, Vezco Coffee, Aimo Coftee, Liep's Café, Zozo
Garden, Bun Coffee, dan Tazza Coffee, hingga jaringan waralaba berskala
nasional seperti Kopi Kenangan, Janji Jiwa, dan Fore Coffee (Wulandari dkk.,
2024). Kemunculan coffee shop di Bandar Lampung mencerminkan tren yang
positif dengan ciri khas berupa tempat yang nyaman, struktur harga yang
kompetitif, serta strategi pemasaran berbasis platform digital yang menyasar
segmen konsumen muda (Ramadhan dkk., 2025). Kondisi tersebut
mengisyaratkan bahwa kompetisi antar pelaku usaha semakin sengit, sehingga
setiap pemilik coffee shop wajib melakukan inovasi dan menyesuaikan diri

dengan pergeseran selera konsumen (Soesilo dkk., 2024).

Bisnis Faste Coffee tersebar di beberapa lokasi strategis yang meliputi kawasan
Imam Bonjol, Kedaton, Rajabasa, dan Enggal. Adanya jaringan cabang tersebut
membuktikan bahwa Faste Coffee menguasai segmen pasar yang luas dengan
karakteristik konsumen yang beraneka ragam (Passalaras dkk., 2024). Tingkat
kompetisi yang tinggi mendorong manajemen Faste Coffee untuk mendalami
ekspektasi dan mengukur tingkat kepuasan konsumen sebagai upaya menjaga
kesetiaan pelanggan (Parida dkk., 2024). Ketidakselarasan antara apa yang
diharapkan konsumen dengan realitas yang mereka rasakan berpotensi
menurunkan tingkat kepuasan dan berdampak pada merosotnya minat untuk
melakukan kunjungan berulang (Yulandari dan Atmoko, 2022). Pihak manajemen
Faste Coffee perlu melaksanakan evaluasi secara menyeluruh terhadap mutu

produk dan pelayanan yang disajikan kepada konsumen.

SPV Operasional Faste Coffee Signature menyatakan, kegiatan operasional
sehari-hari masih menghadapi berbagai permasalahan pada aspek produk,
pelayanan, dan fasilitas, seperti ketidakkonsistenan citarasa, keterlambatan
penyajian pada jam-jam sibuk, serta pemeliharaan fasilitas yang belum maksimal,
yang menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara pencapaian perusahaan dengan
ekspektasi konsumen serta terbatasnya pemahaman manajemen terhadap atribut

layanan yang diprioritaskan oleh pelanggan (Data Primer, 2025). Atribut



marketing mix 7P, terutama produk, proses, dan bukti fisik, memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Nasution dkk., 2025). Kepuasan
konsumen dapat didefinisikan sebagai evaluasi pelanggan terhadap layanan atau
produk yang mereka peroleh (Haryanto et al., 2025). Kepuasan tercapai ketika
layanan atau produk mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan
(Saraswati dan Mulyaningsih, 2025). Penelitian ini memberikan kontribusi bagi
Faste Coffee Signature berupa analisis mengenai tingkat kepentingan, kinerja, dan
kepuasan konsumen untuk membantu manajemen menetapkan urutan prioritas

perbaikan dan meningkatkan kualitas layanan dengan lebih terarah.

1.2 Tujuan Penelitian

Tujuan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi karakteristik konsumen Faste Coffee Signature di Kota
Bandar Lampung.

2. Menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja Faste Coffee Signature di Kota
Bandar Lampung.

3. Menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap produk, harga, pelayanan,

dan fasilitas Coffee Faste Signature di Kota Bandar Lampung.

1.3 Kerangka Pemikiran

Masyarakat yang semakin cenderung mengonsumsi kopi mendorong peningkatan
jumlah coffee shop di Kota Bandar Lampung (Parida dkk., 2024). Peningkatan
tersebut memperlihatkan perkembangan industri kopi sekaligus menciptakan
persaingan yang semakin sengit antar pelaku usaha (Rizqullah dkk., 2024). Setiap
coffee shop perlu memahami kebutuhan dan harapan konsumen agar tercapai
kesesuaian antara kinerja dan tingkat kepuasan pelanggan (Rau dkk., 2024).
Pelaku usaha dituntut untuk beradaptasi melalui strategi pemasaran yang
berorientasi pada kepuasan konsumen agar mampu mempertahankan
keberlangsungan bisnis (Rapiana dan Nugraha, 2024). Faste Coffee merupakan
coffee shop yang berkembang pesat di Kota Bandar Lampung dan memiliki
cabang di beberapa wilayah strategis. Sejauh ini, belum ada penelitian mengenai

hal ini. yang secara spesifik mengkaji tingkat kepuasan konsumen terhadap Faste



Coffee. Pemahaman terhadap kepuasan konsumen diperlukan untuk mengetahui
sejauh mana kinerja perusahaan memenuhi harapan pelanggan, yang dapat

memengaruhi loyalitas konsumen (Alim dkk., 2025).

Penelitian yang dilakukan oleh Kurniawati (2019) berfokus pada kepuasan
pelanggan coffee shop di Malang dan menunjukkan bahwa layanan, rasa kopi, dan
dekorasi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian oleh
Parida dkk. (2024) menilai kepuasan pelanggan di beberapa coffee shop nasional
di Bandar Lampung menggunakan metode Importance Performance Analysis
(IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) dan menyimpulkan bahwa sebagian
besar pelanggan puas dengan layanannya. Penelitian tersebut bersifat lebih umum
dan belum meneliti kedai kopi lokal seperti Faste Coffee. Lebih lanjut, studi-studi
sebelumnya belum secara simultan menganalisis pentingnya, kinerja, dan
kepuasan atribut produk dan layanan, juga belum menggabungkan metode IPA
dan CSI dengan uji validitas dan reliabilitas. Studi ini dilakukan untuk mengisi
kesenjangan tersebut dengan meneliti Faste Coffee Signature sebagai kafe lokal di
Bandar Lampung untuk mendapatkan gambaran yang lebih akurat tentang atribut
yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan untuk memberikan rekomendasi

strategis untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Handayani (2019) yang
menjelaskan bahwa konsep marketing mix 7P (product, price, place, promotion,
people, process, dan physical evidence) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen secara simultan, dengan variabel people sebagai faktor dominan dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan. Bauran pemasaran (marketing mix 7P)
merupakan kombinasi strategi yang digunakan untuk memahami dan
memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih produk dan layanan, yaitu
sebagai berikut:

1. Produk (Product) mencakup variasi menu kopi dan nonkopi, kualitas rasa,

aroma, tampilan, serta keunikan produk. Produk yang berkualitas dan

konsisten menjadi daya tarik utama bagi konsumen.

2. Harga (Price)berkaitan dengan keterjangkauan dan kesesuaian antara

harga dengan kualitas produk yang diterima. Penetapan harga yang tepat



dapat menciptakan persepsi nilai positif serta mendorong pembelian ulang.

. Tempat (Place) berhubungan dengan lokasi strategis, kenyamanan tempat,

dan kemudahan akses. Lokasi yang mudah dijangkau serta suasana yang

nyaman dapat meningkatkan minat konsumen untuk berkunjung.

. Promosi (Promotion) mencakup strategi pemasaran melalui media sosial,
program diskon, serta kolaborasi dengan komunitas atau kegiatan promosi
lainnya. Promosi yang efektif berperan dalam membangun citra positif di

mata konsumen.

. Orang (People) meliputi seluruh karyawan yang berinteraksi langsung
dengan pelanggan, seperti barista dan pelayan. Sikap ramah, profesional,
dan responsif menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan

konsumen.

. Proses (Process) menggambarkan seluruh tahapan pelayanan mulai dari
pemesanan hingga penyajian produk. Proses yang cepat, efisien, dan

konsisten memberikan pengalaman positif bagi pelanggan.

. Bukti Fisik (Physical Evidence) mencakup desain interior, kebersihan,
fasilitas tambahan seperti Wi-Fi dan area parkir, serta suasana yang
nyaman. Unsur ini membentuk persepsi dan citra positif terhadap Faste

Coffee (Handayani, 2019).

Penelitian ini menggunakan konsep marketing mix 7P untuk mengidentifikasi

atribut yang memengaruhi kepuasan konsumen Faste Coffee melalui /mportance

Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) (Anggriani

dkk., 2021). Elemen 7P, yaitu Product, Price, Place, Promotion, People, Process,

Physical Evidence, membentuk persepsi konsumen terhadap kualitas layanan

(Nasution dkk., 2024). Pengelolaan yang baik terhadap ketujuh elemen tersebut

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan serta memperkuat posisi

Faste Coffee di pasar lokal (Anshori dkk., 2025). Analisis variabel marketing mix

membantu manajemen memahami aspek yang sudah optimal dan aspek yang

perlu diperbaiki sehingga dapat merumuskan strategi peningkatan kepuasan



pelanggan secara berkelanjutan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
dasar bagi Faste Coffee dalam membuat keputusan strategis untuk meningkatkan
kualitas layanan dan daya saing bisnis. Kerangka pemikiran penelitian disajikan

pada Gambar 1.

Kebiasaan mengonsumsi kopi yang semakin meluas di masyarakat
mendorong munculnya banyak coffee shop di Bandar Lampung
sehingga persaingan bisnis semakin ketat antar coffee shop dan kedai
kopi lainnya.

A

Penting memahami kepuasan konsumen sehingga
perlu adanya evaluasi terhadap kinerja perusahaan.

L

Marketing Mix 7P

- Product (variasi menu, kualitas produk,
penyajian)

- Price (kesesuaian harga dengan
kualitas, keterjangkauan)

- Place (lokasi strategis, kenyamanan,
aksesibilitas)

- Promotion (media sosial, promo, iklan)

- People (pelayanan barista, keramahan,
profesionalitas)

- Process (kecepatan pelayanan,
kemudahan pemesanan)

- Physical Evidence (desain interior,
kebersihan, fasilitas Wi-Fi dan parkir)

v

Analisis
Deskriptif
Y v
Importance Customer

Performance Satisfacton

Karakteristik Analysis (IPA) Index (CSI)
Konsumen ¢ ¢

Tingkqt kepentipgan Tingkat kepuasan
dan kinerja atribut Konsumen
nrodnk

Gambar 1. Kerangka pemikiran
Sumber: Modifikasi dari penelitian Amelia, 2024



I1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Coffee Shop

Coffee shop merupakan jenis usaha yang menyediakan beragam pilihan kopi dan
minuman yang tidak mengandung alkohol dalam atmosfer yang santai dan
nyaman. Tempat-tempat ini biasanya menampilkan musik live atau pertunjukan
langsung, desain interior yang khas, layanan yang ramah, dan koneksi Wi-Fi
(Aryani dkk., 2022). Coffee shop termasuk dalam kategori restoran informal yang
beroperasi 24 jam dan umumnya terletak di area hotel (Chotima dan Parantika,
2022). Seiring waktu, konsep kafe telah mengalami transformasi signifikan untuk
mengakomodasi kebutuhan dan preferensi pelanggan yang semakin beragam
(Anjelina dkk., 2025). Bisnis ini tidak sekadar menjadi tempat untuk menyeruput
kopi, melainkan juga menyediakan berbagai hidangan ringan dan minuman, serta
menciptakan suasana yang mendukung aktivitas bersantai dan bekerja. Coffee shop
sekarang dapat ditemukan di berbagai lokasi, seperti pusat perbelanjaan dan mal,
dan memiliki konsep modern yang mirip dengan kafe tradisional (Rasmikayati

dkk., 2020).

Suasana sebuah kafe, yang terdiri dari desain interior, pencahayaan, musik, aroma
khas, kebersihan, serta pelayanan yang ramah dan profesional, terbukti mampu
menciptakan lingkungan yang menyenangkan, menarik, dan nyaman bagi setiap
pengunjung (Juwita dkk., 2025). Kafe tidak hanya menawarkan berbagai macam
minuman tetapi juga dicirikan oleh suasana yang ramah yang diciptakan melalui
interior yang terawat dengan baik, pencahayaan yang tepat, dan fasilitas tambahan
seperti permainan papan atau printer, khususnya di kawasan universitas
(Rachmatunnissa & Deliana, 2019). Suasana dan kenyamanan suatu tempat
terbukti merupakan faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan secara

keseluruhan. Peneliti Misel Anlisyah dan Alam (2025) menegaskan bahwa



suasana sebuah kafe, termasuk desain interior dan pencahayaannya, memiliki
dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Maco Cafe and Eatery di
Bandar Lampung. Sejalan dengan itu, Juliani dkk. (2025) menyatakan bahwa café
atmosphere yang tertata dengan baik tidak hanya memperkuat posisi strategis
coffee shop, tetapi juga menciptakan pengalaman positif yang mendorong

loyalitas serta kunjungan ulang pelanggan.

2.2 Perilaku Konsumen

Perjalanan pembeli dimulai dengan pencarian informasi, pemilihan produk, proses
pembelian, penggunaan produk, dan penilaian atau evaluasi produk setelah
digunakan. Semua tahapan ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan setiap
individu atau untuk memuaskan berbagai keinginan (Junti dkk., 2024). Perilaku
konsumen dapat didefinisikan sebagai proses mengevaluasi perilaku seseorang
terhadap suatu objek tertentu, baik itu produk, jasa, atau merek (Yermitha dkk.,
2025). Menurut Kotler dan Ketter (2016), perilaku konsumen adalah studi yang
membahas bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli,
menggunakan, dan membuang berbagai barang, jasa, ide, atau pengalaman dengan
tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Perilaku konsumen
mencakup aktivitas langsung yang terlibat dalam memperoleh dan mengonsumsi
produk, termasuk proses pengambilan keputusan yang menentukan dan mengatur

tindakan-tindakan ini (Ciswati dan Septayuda, 2023).

Perilaku konsumen dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari dipengaruhi oleh
berbagai faktor, baik yang berasal dari individu maupun lingkungan eksternal.
Faktor sosial, budaya, pribadi, dan psikologis menjadi aspek penting yang
memengaruhi perilaku tersebut (Dewi dkk., 2022). Keempat aspek ini berperan
dalam memahami motivasi dan preferensi konsumen, yang pada akhirnya
berdampak pada peningkatan kepuasan dan loyalitas mereka. Penelitian
Rialisnawati dkk. (2024) juga menunjukkan bahwa selain faktor sosial dan
budaya, penetrasi teknologi digital memiliki pengaruh signifikan terhadap

perubahan perilaku konsumen di Indonesia.



Perusahaan modern memanfaatkan perkembangan teknologi digital dan media
sosial untuk memahami perilaku konsumen secara lebih personal dan waktu
nyata, sehingga strategi pemasaran dapat disesuaikan dengan kebutuhan individu
konsumen (Sari dkk., 2025). Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami
perilaku konsumen agar mampu merancang strategi pemasaran yang lebih efektif
(Haro dkk., 2024). Hasil penelitian Silawati dan Siregar (2024) memperkuat
temuan tersebut dengan menunjukkan bahwa faktor internal, seperti psikologi
konsumen, serta faktor eksternal, seperti promosi dan pengalaman pembelian,
memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku konsumen dalam mengambil

keputusan pembelian.

2.3 Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah suatu aktivitas, tindakan, dan proses psikologis yang
dilalui konsumen sebelum membuat keputusan akhir untuk membeli suatu produk
atau jasa, dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan individu,
kelompok, atau organisasi (Didik. 2022). Keputusan pembelian merupakan sikap,
aktivitas, serta tindakan yang dipertimbangkan konsumen dalam memilih di antara
berbagai alternatif untuk membeli barang atau jasa yang ditawarkan, dengan
tujuan memenuhi kebutuhan dan keinginannya (Devi dan Fadli, 2023). Menurut
Kotler (2021), terdapat beberapa indikator dalam keputusan pembelian, yaitu
sebagai berikut:
a. Stabilitas produk, di mana konsumen melakukan pembelian setelah
melakukan riset dan memperoleh informasi yang relevan tentang produk

tersebut.

b. Kebiasaan membeli, yang didukung oleh rekomendasi atau informasi dari

pemasok, menjadikannya faktor penting dalam keputusan pembelian.

c. Rekomendasi dari orang lain: ketika konsumen puas dengan suatu produk,

mereka cenderung merekomendasikannya kepada orang lain di sekitar mereka.

d. Pembelian berulang, yang menunjukkan kepuasan konsumen dan mendorong

mereka untuk membeli kembali produk yang sama di masa mendatang.
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2.4 Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan
konsumen setelah membandingkan antara kinerja aktual suatu produk atau jasa
dengan harapannya, yang pada akhirnya akan memengaruhi keputusan pembelian
ulang dan loyalitas (Waruwu dkk.,2022). Kepuasan pelanggan yang tercapai akan
menciptakan hubungan positif antara perusahaan dan konsumen, mendorong
terbentuknya loyalitas serta keputusan untuk melakukan pembelian ulang,
sekaligus memperkuat promosi melalui rekomendasi pelanggan yang memberikan
dampak baik bagi perusahaan (Susanto dan Otoluwa, 2020). Menurut Sangkay,
dkk. (2022), kepuasan konsumen pada coffee shop dipengaruhi oleh berbagai
variabel yang kemudian dikelompokkan menjadi enam faktor utama. Keenam
faktor tersebut merupakan hasil analisis dari 20 variabel yang diteliti, yaitu harga,
kepercayaan, ketepatan waktu, fasilitas, komunikasi, promosi, lokasi, variasi
produk, citra perusahaan, pengalaman pelanggan, suasana, fokus pelanggan,
waktu tunggu, emosi, kenyamanan, orang, hiburan, risiko, sistem penanganan
keluhan, dan garansi. Variabel-variabel ini selanjutnya didefinisikan menjadi
enam faktor utama, yakni:
a. Preferensi Konsumen

Faktor-faktor ini meliputi komunikasi, lokasi, variasi produk, pengalaman

pelanggan, suasana, fokus pelanggan, waktu tunggu, dan kemudahan.

Preferensi konsumen mencerminkan bagaimana konsumen mengevaluasi

pengalaman dan pilihan mereka terkait produk dan layanan yang ditawarkan.

b. Fitur-fitur Tambahan Produk (Jasa)
Faktor ini meliputi hiburan, risiko, dan sistem penanganan komplain. Fitur
tambahan ini berfungsi sebagai penunjang dalam meningkatkan kepuasan
konsumen, sehingga bukan hanya produk inti yang menjadi perhatian,

melainkan juga aspek pendukung yang menyertainya.

c. Fitur-fitur Spesifik Produk (Jasa)
Faktor ini terdiri dari fasilitas dan jaminan. Keduanya berkaitan dengan

kejelasan, kepastian, serta sarana yang diberikan kepada konsumen dalam
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menikmati produk atau jasa.

d. Penilaian Konsumen terhadap Produk (Jasa)
Faktor ini meliputi harga, kepercayaan, dan ketepatan waktu. Ketiga aspek
tersebut menjadi dasar evaluasi konsumen dalam menilai sejauh mana produk

atau jasa memenuhi ekspektasi mereka.

e. Konsep Pemasaran Perusahaan
Faktor ini terdiri dari promosi dan citra perusahaan. Keduanya
merepresentasikan bagaimana perusahaan menampilkan diri dan melakukan

komunikasi pemasaran kepada konsumen.

f. Psikologis Konsumen
Faktor ini meliputi aspek emosional dan people. Aspek ini menekankan bahwa
kepuasan konsumen juga sangat dipengaruhi oleh keadaan psikologis dan

interaksi langsung dengan sumber daya manusia perusahaan.

2.5 Bauran Pemasaran (Marketing mix)

Bauran pemasaran (marketing mix) merupakan strategi yang digunakan untuk
menawarkan produk melalui berbagai unsur pemasaran guna meningkatkan
pendapatan. (Dewi dan Setiawan, 2024). Bauran pemasaran (marketing mix)
adalah strategi yang menggabungkan berbagai aktivitas pemasaran untuk
menemukan kombinasi terbaik dalam memenuhi kebutuhan konsumen (Anshori
dkk., 2025). Menurut Kotler dan Keller (2009), bauran pemasaran terdiri atas
tujuh elemen utama yang dikenal dengan konsep 7P, yaitu produk/jasa (product),
harga (price), tempat (place), promosi (promotion), bukti fisik (physical
evidence), orang (people), dan proses (process). Seluruh elemen tersebut berperan
penting dalam membantu perusahaan mencapai target pasar yang dituju.
Berikut adalah penjabaran strategi bauran pemasaran (marketing mix) menurut
Pandey (2023):
1. Produk (Product)

Produk merupakan segala sesuatu yang ditawarkan perusahaan untuk dijual,

baik berupa barang maupun jasa. Kunci utama keberhasilan pemasaran produk
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terletak pada kemampuannya dalam menjawab kebutuhan konsumen serta

memiliki nilai lebih dibandingkan produk pesaing.

. Harga (Price)
Harga adalah aspek krusial dalam pemasaran karena penetapan harga akan
berpengaruh terhadap minat beli konsumen. Besaran harga dapat menentukan

laku atau tidaknya suatu produk di pasar.

. Promosi (Promotion)
Promosi mencakup berbagai aktivitas komunikasi yang dilakukan perusahaan
untuk memperkenalkan keunggulan produknya, membujuk konsumen sasaran,

serta mendorong keputusan pembelian.

. Tempat/Distribusi (Place)

Tempat berkaitan dengan lokasi usaha maupun saluran distribusi yang
digunakan untuk menyampaikan produk ke konsumen. Bisnis konvensional,
lokasi fisik sangat menentukan, sedangkan pada era digital distribusi dapat

dilakukan melalui media online.

. Proses (Process)

Proses meliputi keseluruhan prosedur, mekanisme, dan aktivitas yang
dilakukan perusahaan dalam menghasilkan serta menyampaikan produk kepada
konsumen. Elemen ini berhubungan langsung dengan pengalaman konsumen

dalam menggunakan produk.

. Orang (People)
Orang adalah seluruh sumber daya manusia yang terlibat dalam bisnis, mulai
dari karyawan hingga tim penyedia jasa. Interaksi yang baik serta kualitas

pelayanan yang diberikan akan memengaruhi kepuasan konsumen.

. Bukti Fisik (Physical Evidence)

Bukti fisik merupakan segala hal yang dapat dilihat dan dirasakan konsumen,
seperti kondisi lingkungan, kebersihan, dekorasi, fasilitas, serta penampilan
karyawan. Elemen ini berperan dalam menciptakan citra positif dan

kenyamanan bagi konsumen.
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2.6 Metode IPA (Importance Performance Analysis)

Metode Importance Performance Analysis (IPA) merupakan salah satu teknik
evaluasi yang digunakan untuk menilai dan menganalisis sejauh mana kinerja atau
fasilitas yang diterima konsumen sesuai dengan standar kepuasan yang
diharapkan (Wisudawati dkk., 2023). Metode ini berfungsi untuk memberikan
peringkat terhadap berbagai atribut layanan sekaligus menentukan langkah
strategis yang perlu dilakukan perusahaan. Melalui penerapan Importance
Performance Analysis (IPA), perusahaan dapat merumuskan strategi perbaikan
yang efektif dengan cara mengevaluasi atribut-atribut layanan berdasarkan tingkat
kepentingannya serta kinerja yang telah dicapai. Tingkat kepentingan
menggambarkan seberapa penting suatu aspek layanan menurut pelanggan,
sedangkan tingkat kinerja menunjukkan seberapa baik pelaksanaannya oleh

perusahaan (Noriska & Puspitasari, 2024).

Faktor utama yang memengaruhi penggunaan diagram Kartesius dalam metode
Analisis Pentingnya Kinerja Importance Performance Analysis (IPA) adalah
tingkat kepentingan, yaitu seberapa penting suatu atribut bagi konsumen, dan
tingkat kinerja, yaitu sejauh mana atribut tersebut diimplementasikan atau
dirasakan dalam kenyataan (Anggraini dkk., 2015). Diagram Kartesius
digambarkan sebagai grafik yang dibagi menjadi empat kuadran oleh dua garis
yang berpotongan tegak lurus pada titik koordinat (X, Y). Garis horizontal (X)
menunjukkan skor tingkat kinerja, sedangkan garis vertikal (Y) menunjukkan skor
tingkat kepuasan (Waworuntu dkk., 2023). Pembagian ini membantu perusahaan
mengklasifikasikan atribut layanan berdasarkan tingkat kepentingan dan
kinerjanya, sehingga upaya perbaikan dapat difokuskan pada aspek-aspek yang

memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan.

Setiap atribut dalam diagram Kartesius ditempatkan berdasarkan nilai rata-
ratanya, di mana rata-rata kinerja (X) menentukan posisi pada sumbu horizontal
dan rata-rata kepentingan (Y) menentukan posisi pada sumbu vertikal (Kurnia
Adilah dkk., 2023). Posisi atribut dalam masing-masing kuadran memberikan
informasi strategis bagi perusahaan untuk menentukan prioritas tindakan. Atribut

yang berada pada kuadran utama menunjukkan area yang harus segera
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ditingkatkan karena memiliki tingkat kepentingan tinggi tetapi kinerja masih
rendah. Atribut yang terletak pada kuadran prestasi tinggi menggambarkan aspek
yang perlu dipertahankan karena memberikan kontribusi besar terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil pengolahan data dengan metode ini biasanya divisualisasikan

dalam bentuk diagram Kartesius seperti yang disajikan pada Gambar 2.

Kepentingan (Y)
A

Kuadran | Kuadran I1

Kuadran 11 Kuadran IV

Kinerija QX)

Gambar 2. Diagram Kartesius

Sumber: Modifikasi dari penelitian Desi dkk., 2025

Berikut ini adalah penjelasan terkait kuadran di atas menurut Kurnia Adilah dkk.
(2023) :

1. Kuadran 1 (Prioritas Utama)
Kuadran ini berisi atribut yang dinilai sangat penting oleh pelanggan, namun
realisasi kinerjanya masih di bawah harapan. Oleh karena itu, aspek-aspek pada

kuadran ini perlu segera ditingkatkan agar mampu memenuhi kepuasan

pelanggan.

2. Kuadran 2 (Pertahankan Prestasi)

Kuadran ini menunjukkan atribut yang dinilai penting dan sudah memiliki
kinerja yang baik. Dengan kata lain, harapan pelanggan sudah terpenuhi,
sehingga atribut pada kuadran ini wajib dijaga konsistensinya agar tetap

memuaskan pelanggan di masa mendatang.

3. Kuadran 3 (Prioritas Rendah)

Kuadran ini memuat atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan
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kinerjanya pun tidak menonjol. Perbaikan pada atribut ini tidak terlalu
mendesak, namun tetap bisa dipertimbangkan bila manfaatnya cukup
signifikan atau untuk mencegah agar atribut tersebut tidak bergeser ke kuadran

prioritas utama.

4. Kuadran 4 (Berlebihan)
Atribut pada kuadran ini dipandang tidak terlalu penting oleh pelanggan,
meskipun kinerjanya tergolong tinggi. Perusahaan sebaiknya mengurangi
alokasi sumber daya pada aspek ini dan mengalihkannya pada atribut lain yang

lebih membutuhkan peningkatan.

2.7 Metode Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) adalah alat ukur yang digunakan untuk
mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan secara komprehensif dengan
menganalisis setiap komponen produk atau layanan. CSI dihitung dengan
membandingkan harapan konsumen dengan kinerja aktual. Hasil perhitungan ini
menghasilkan indikator kepuasan pelanggan yang jelas dan terukur. Indikator ini
berfungsi sebagai dasar bagi perusahaan untuk merumuskan strategi peningkatan

dan terus meningkatkan kualitas layanan (Alfatih dan Widyaningsih, 2024).

Indeks Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index/CSI) memainkan peran
penting, memberikan data akurat tentang tingkat kepuasan pelanggan. Informasi
ini dapat digunakan untuk evaluasi berkala, mengidentifikasi kelemahan, dan
meningkatkan kualitas produk dan layanan sesuai dengan harapan konsumen.
Keunggulan metode CSI terletak pada efektivitas dan efisiensinya, karena tidak
hanya mengukur tingkat kepuasan tetapi juga menyoroti area spesifik yang
membutuhkan perbaikan. Metode ini mudah diimplementasikan dalam praktik,
menggunakan skala pengukuran yang sangat andal, dan memastikan validitas data
yang diperoleh dari pengukuran. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk
mengembangkan strategi yang lebih terarah dan berkelanjutan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan (Amri dkk., 2020). Kriteria yang digunakan
untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan dengan metode Customer

Satisfaction Index disajikan pada Tabel 1.
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Tabel 1. Kriteria Tingkat Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index)

No Nilai CSI(%) Keterangan (CSI)
1 81%-100% Sangat Puas
2 66%-80.99% Puas
3 51%-65.99% Cukup Puas
4 35%-50.99% Kurang Puas
5 0%-34.99% Tidak Puas

Sumber: Modifikasi dari penelitian Alfatih & Widyaningsih, 2024



III. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian dilaksanakan pada bulan November hingga Desember 2025 di Faste

Coffee Signature yang berlokasi di Jalan Imam Bonjol, Kota Bandar Lampung.

3.2 Alat dan Bahan

Alat yang digunakan pada penelitian ini adalah alat tulis, lembar kuesioner,
handphone, dan laptop. Bahan yang digunakan pada penelitian ini adalah data
yang diolah dari survey dan berbagai sumber pustaka yang relevan dengan analisis

yang dilakukan.

3.3 Metode Pengumpulan Data

Penelitian menggunakan dua jenis data, yaitu data primer dan data sekunder. Data
primer diperoleh secara langsung dari responden melalui penybaran koesioner
yang telah disusun sesuai dengan indikator penelitian. Kuesioner ini berisi
pertanyaan tertutup yang harus diisi oleh responden untuk menggambarkan
penilaian mereka terhadap variable yang diteliti. Data sekunder diperoleh dari
berbagai sumber yang sudah tersedia, seperti buku, artikel ilmiah, jurnal, dan
temuan riset sebelumnya yang berkaitan dengan tema penelitian. Data sekunder
digunakan untuk memperkuat analisis serta memberikan landasan teoritis terhadap
hasil temuan dari data primer (Sulung dan Muspawi, 2024). Penelitian ini
berfokus pada ketujuh pada bauran pemasaran (marketing mix), yaitu produk/jasa
(product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion), bukti fisik (physical
evidence), orang (people), dan proses (process). Atribut-atribut tersebut digunakan
sebagai dasar penyusunan instrumen kuesioner dalam penelitian ini disajikan pada

Tabel 2.
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Tabel 2. Variabel dan Atribut Bauran Pemasran 7P

Variabel (7P) Variabel Cafe
Variasi menu kopi dan non-kopi
Produk (Product) Variasi makanan pendamping (snack/pastry)

Kualitas rasa, aroma, dan tampilan
Ciri khas/keunikan menu
Keterjangkauan harga
Harga (Price) Kesesuaian harga dengan kualitas/porsi

Paket promo dan diskon (bundling, happy hour)
Lokasi strategis dan mudah diakses

Tempat (Place) Kenyamanan tempat untuk nongkrong atau kerja
Fasilitas parkir dan akses transportasi
Layanan take-away atau ojek online
Promosi melalui sosial media (Instagram, Tiktok)

Promosi (Promotion)  Diskon musiman atau khusus

Kerja sama dengan komunitas
Keramahan dan keterampilan barista

Orang (People) Pengetahuan tentang kopi
Pelayanan cepat dan sopan
System pemesanan praktis (kasir, OR code,
aplikasi)

Proses (Process) Kecepatan penyajian
Konsistensi rasa dan standar pelayanan
Kemudahan metode pembayaran
Desain interior atau eksterior menarik

(instagramable)
Bukti Fisik (Physical ~ Kebersihan ruangan dan peralatan
Evidence) Fasilitas tambahan (Wi-Fi, stop kontak, AC,

mushola, toilet).
Suasana (musik, pencahayaan, aroma kopi)

Sumber: Handayani, 2019

3.3.1 Penentuan Jumlah Responden

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode nonprobability
sampling. Metode ini dipilih karena tidak semua angggota populasi memiliki
peluang yang sama untuk dijadikan sample penelitian. Teknik yang diterapkan
adalah accidental sampling, yaitu pemilihan sample berdasarkan kebetulan, di
mana setiap individu yang ditemui peneliti dan sesuai dengan kriteria penelitian
dapat dijadikan responden. Teknik ini dinilai mudah, hemat waktu, tenaga, dan
biaya, serta memungkinkan penelitian memeperoleh data dari konsumen yang
benar-benar relevan dengan objek penelitian (Fechreza dkk., 2024). Hasil
wawancara diketahui bahwa pada periode Juli hingga September 2025, Coffee
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Faste Signature memiliki jumlah pengunjung dengan rata-rata sekitar 150 orang

per hari. Jumlah konsumen Coffee Faste Signature disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Jumlah Konsumen Coffee Faste

Bulan Jumlah Pengunjung (orang)
Juli 5.742
Agustus 6.033
September 5.103
Rata-rata 5.626

Sumber : Data Primer, 2025

Jumlah responden ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat
kepercayaan 90% dan margin of error 10% untuk menentukan jumlah sampel

yang akan dijadikan responden.

N 5.626 5.626 5.626
n= 5 =
1+ N(e)

= = = = 98,2
1+45.626(0,1)2 1+56,26 57,26
Keterangan:

n = jumlah sample

N = jumblah populasi (diasumsikan besar)

e = Tingkat kesalahan yang ditoleransi (10%)

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa jumlah sampel yang diperoleh adalah 98,2

atau dibulatkan menjadi 98 responden. Untuk memudahkan analisis, jumlah

sample dibulatkan menjadi 100 responden

3.4 Metode Analisis Data

Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif untuk memberikan
gambaran umum mengenai tingkat kepentingan, kinerja, serta kepuasan konsumen
terhadap produk yang diteliti. Data yang diperoleh terlebih dahulu diuji validitas
dan reliabilitasnya guna menjamin ketepatan serta konsistensi instrumen
penelitian. Setelah instrumen dinyatakan layak, analisis dilakukan dengan metode

Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI)
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untuk mengetahui kesenjangan antara harapan konsumen terhadap atribut produk

dengan kinerja yang mereka rasakan.

3.4.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk mengidentifikasi karakteristik konsumen
Coffee Faste. Data yang dikumpulkan meliputi variable demografis seperti usia,
jenis kelamin, pekerjaan, dan pendapatan. Hasil analisis ditampilkan dalam bentuk
tabel, diagram, atau grafik guna memberikan gambaran menyeluruh mengenai
responden. Pendekatan ini mengacu pada penelitian parida dkk. (2024) yang juga

menggunakan analisis deskriptif pada konsumen coffee shop di Bandar Lampung.

3.4.2 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian benar-benar
sesuai dan tepat dalam mengukur variabel yang diteliti. Proses ini menilai sejauh
rbutir pertanyaan dengan total skor keseluruhan (Prambudi dan Imantoro, 2021).
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian dapat
mengukur apa yang seharusnya diukur. Penelitian ini uji validitas menggunakan
metode kolerasi Pearson Product Moment, dengan cara mengkolerasikan skor

setiapn item pertanyaan dengan skor total (Parida dkk., 2024).

B nyXY — ¥XYY
JIEX2 — (TX)2(nyy? — (3Y)?}

Ty

Keterengan:

Txy = Koefisien hubungan antara variabel X dan Y

> X = Total nilai dari pertanyaan X

>'Y = Total nilai dari pertanyaan Y

n = Jumlah responden

Uji validitas dilakukan dengan melibatkan seluruh responden sebagai sampel.
Suatu instrumen atau pertanyaan dikatakan valid jika nilai r hitung> r tabel pada
tingkat signifikansi a = 0,05, yang menunjukkan korelasi signifikan dengan skor
total. Sebaliknya, instrumen dianggap tidak valid jika r hitung< r tabel, artinya
item pertanyaan tersebut tidak menunjukkan korelasi signifikan dengan skor total

(Marthiani. 2024)
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3.4.3 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur konsistensi suatu
instrumen penelitian, seperti kuesioner, dalam menghasilkan skor yang stabil pada
setiap pengukuran. Reliabilitas menunjukkan tingkat kepercayaan dan kestabilan
hasil pengukuran, sehingga instrumen dinyatakan reliabel apabila dapat
memberikan hasil yang sama meskipun diuji berulang kali pada sampel yang
sama dalam waktu berbeda. Tujuan utama dari uji reliabilitas adalah untuk
memastikan bahwa instrumen penelitian dapat diandalkan (reliable) serta mampu
memberikan data yang konsisten dan dapat dipercaya untuk dianalisis lebih lanjut
(Forester dkk., 2024). Cronbach's Alpha digunakan untuk mengukur tingkat

reliabilitas suatu instrumen dengan rumus berikut:

Keterangan:

x = Reliabilitas yang dicari
n = Total item pertanyaan
So;

= Total varians skor untuk setiap item
2

9t= Varians keseluruhan

Rentang nilai Cronbach s Alpha adalah <0,50 menunjukkan reliabilitas rendah,
0,50-0,70 menunjukkan reliabilitas moderat, >0,70 menunjukkan reliabilitas
cukup, >0,80 menandakan reliabilitas kuat, dan >0,90 menunjukkan reliabilitas
sempurna. Semakin rendah nilai alpha, maka semakin banyak item yang tidak
reliabel. Suatu instrumen penelitian dapat dikatakan reliabel apabila memiliki
nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60. Oleh karena itu, kriteria pengambilan
keputusan dalam uji reliabilitas adalah: apabila nilai Cronbach's Alpha >0,60
maka butir pertanyaan pada kuesioner dapat diandalkan (reliable), sedangkan
apabila nilai Cronbach's Alpha <0,60 maka butir pertanyaan tersebut tidak dapat
diandalkan (tidak reliable). Instrumen yang memiliki nilai Cronbach's Alpha di

atas kriteria tersebut dinyatakan konsisten dan reliabel (Forester dkk., 2024).
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3.4.4 Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis (IPA) atau analisis kuadran bertujuan untuk
mengevaluasi kaitan antara persepsi konsumen dengan tingkat kepentingan dan
kinerja suatu layanan atau produk. Hasil analisis kemudian dipetakan dalam
diagram kartesius untuk mengidentifikasi atribut yang menjadi prioritas utama
perbaikan, atribut yang perlu dipertahankan, atribut dengan prioritas rendah,
maupun atribut yang dianggap berlebihan sehingga strategi peningkatan kualitas
dapat dilakukan lebih tepat sasaran (Wisudawati dkk., 2023) Penilaian
keseluruhan kinerja dan kepentingan dilakukan dengan menjumlahkan nilai yang
diberikan oleh konsumen, kemudian hasilnya divisualisasikan dalam diagram
kartesius untuk mempermudah interpretasi data. Adapun perhitungan tingkat

kesesuaian dalam metode ini menggunakan rumus:

. Xi
Tki = = >x 100%
Yi
Keterangan:
Tki = Tingkat kesesuaian responden
Xi =Nilai rata-rata evaluasi kinerja perusahaan

Yi = Nilai rata-rata evaluasi tingkat kepentingan atribut

Setiap atribut dapat dihitung rata-ratanya dengan menggunakan rumus berikut:

X:ZXL dan ?_ZYL
n S on

Keterangan:

X = Rata-rata nilai kinerja atribut

Y = Rata-rata nilai kepentingan atribut
2.Xi = Total akumulasi skor kinerja

2Y; = Total akumulasi skor kepentingan
n = Jumlah responden

Langkah berikutnya adalah menyusun peta posisi importance — performance,
yaitu diagram yang terbagi ke dalam empat kuadran, dengan rumus sebagai

berikut:

E?=1X1 dan

== k
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Igeterangan :

X = Nilai rata-rata kinerja

Y = Nilai rata-rata tingkat kepentingan

K= Banyaknya atribut

Tingkat kesesuaian ini dijadikan dasar utama dalam menyusun urutan prioritas
dalam meningkatkan aspek-aspek yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Selisih antara nilai kinerja dan kepentingan memberikan gambaran mengenai
seberapa besar kesenjangan yang terjadi, yang kemudian digunakan sebagai
indikator dalam menentukan aspek yang harus segera ditingkatkan. Hasil
pengukuran tingkat kesesuaian selanjutnya divisualisasikan dalam diagram
kartesius untuk mengelompokkan atribut ke dalam empat kuadran, yaitu prioritas
utama, pertahankan prestasi, prioritas rendah, dan berlebihan (Akbar & Fauzy,
2024). Penelitian ini menggunakan skala likert untuk memberikan bobot pada

tingkat kepentingan dan kinerja, yang disajikan Tabel 4.

Tabel 4. Skala Likert Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

Tingkat Kepentingan (Importance)  Tingkat Kinerja (Performance) Skor

Sangat penting Sangat setuju 5
Penting Setuju 4
Netral Netral 3

Tidak penting Tidak setuju 2
Sangat tidak penting Sangat tidak setuju 1

Sumber : Wijaya dkk., 2023
3.4.5 Customer Satisfaction Index (CSI)

Penelitian ini menggunakan Indeks Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction
Index/CSI) untuk menilai tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh.
Customer Satisfacton Index (CSI) menghitung kepuasan berdasarkan bobot
kepentingan dan kinerja dari berbagai atribut produk atau layanan. Proses
perhitungan nilai CSI terdiri dari beberapa langkah, yaitu:

1. Menghitung Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score
(MSS)

MIS =

(1)

n

?:11’1
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Keterangan :

Yi = Nilai kepentingan atribut Y ke i
n = Jumlah responden

_ =X
MSS = [—n ] (2)

Keterangan :
Yi = Nilai kepentingan atribut X ke i

n = Jumlah responden

Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor tertimbang

WF = Mist X 100%
~|XP Misi °
Keterangan :

MISi = Nilai rata-rata kepentingan ke-i
P ; : .
i=1MISi= Total rata-rata kepentingan dari [ ke p

2. Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang

WSi = WFi X MSS
Keterangan :

WFi = Faktor terimbang ke-z

3. Menghitung Customer Satisfaction Index (CSI)

b WSI
csl = |[==——

o,
1S ><100/0]

Keterangan :

Zf=1 WSI= Skala maksimum yang digunakan (Higest scale)

Nilai yang digunakan dalam perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen (Amri dkk., 2020).
Indeks kepuasan konsumen memberikan gambaran objektif mengenai persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan. Informasi ini membantu perusahaan
mengevaluasi kinerja, mengidentifikasi kelemahan, serta menentukan prioritas
perbaikan secara tepat. Metode CSI juga digunakan karena kemudahannya dalam

penerapan serta validitas dan reliabilitasnya yang baik, sehingga hasilnya dapat



menjadi dasar dalam penyusunan strategi peningkatan kualitas layanan secara

berkelanjutan (Anggriani dkk., 2021).
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang diperoleh pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Konsumen Coffee Faste Signature di Kota Bandar Lampung didominasi oleh
kelompok usia muda 16-25 tahun, berjenis kelamin perempuan, dengan latar
belakang pendidikan SMA/SMK dan sarjana. Mayoritas konsumen
merupakan pelajar dan mahasiswa dengan tingkat pengeluaran bulanan
rendah hingga menengah. Hal ini menunjukkan bahwa Coffee Faste Signature
menyasar segmen konsumen muda dengan daya beli menengah yang
menjadikan coffee shop sebagai tempat menikmati kopi sekaligus
beraktivitas.

2. Hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa
atribut promosi melalui media sosial (Instagram dan TikTok), kebersihan
ruangan dan peralatan, serta ketersediaan dan fungsi fasilitas tambahan (AC,
Wi-Fi, toilet, mushola, dan stop kontak) berada pada Kuadran I (prioritas
utama) dengan tingkat kepentingan yang tinggi namun kinerja yang belum
optimal. Atribut pada kuadran lainnya memiliki tingkat kepentingan dan
kinerja yang beragam sehingga memerlukan strategi pengelolaan yang
berbeda.

3. Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan konsumen terhadap produk, harga, pelayanan, dan fasilitas
pada Coffee Faste Signature di Kota Bandar Lampung berada pada kategori
sangat puas dengan nilai CSI sebesar 83,59%. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa secara umum kinerja Coffee Faste telah mampu memenuhi harapan
konsumen. Peningkatan kinerja pada atribut yang memiliki tingkat
kepentingan tinggi masih diperlukan guna mempertahankan dan

meningkatkan kepuasan serta loyalitas konsumen.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI), pihak pengelola Coffee Faste Signature disarankan untuk
memfokuskan upaya perbaikan pada atribut yang berada pada Kuadran I,
khususnya terkait promosi melalui media sosial (Instagram dan TikTok),
kebersihan ruangan dan peralatan, serta ketersediaan dan fungsi fasilitas tambahan
(AC, Wi-Fi, toilet, mushola, dan stop kontak), karena atribut tersebut memiliki
tingkat kepentingan tinggi bagi konsumen namun kinerjanya belum sepenuhnya
memenuhi harapan. Upaya perbaikan tersebut perlu dilakukan secara
berkelanjutan agar kesenjangan antara harapan dan kinerja dapat diminimalkan,
sehingga tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap Coffee Faste

Signature dapat terus meningkat.
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