Vol 1 No. 2 Desember 2015 ISSN : 2443-1001

ANALISIS KOMPARASI KEPUASAN KONSUMEN

COFFEE SHOP DI YOGYAKARTA
Citra Syahputra® Jangkung Handoyo Mulyo? Any Suryantini®
Y program Studi Magister Manajemen Agribisnis UGM
2 Program Studi Magister Manajemen Agribisnis UGM

9Program Studi Magister Manajemen Agribisnis UGM
Citrasyahputra82@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perbedaan atribut kepuasan konsumen dan
tingkat kepuasan konsumen coffee shop di Yogyakarta. Metode penelitian yang digunakan
adalah metode survei deskriptif dengan menggunakan data kuantitatif, Importance
Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) dengan jumlah sampel
adalah 50 orang dari tiap coffee shop.

Berdasarkan hasil penelitian, konsumen di coffee shop A menilai 5 urutan atribut yang
memberikan kepuasan bagi konsumen vyaitu: (1) Cita rasa; (2) Konsistensi cita rasa, aroma
dan porsi sajian; (3) Kebersihan Minuman; (4) Akses Coffee Shop; (5) Aroma . Sedangkan
konsumen di coffee shop B menilai 5 urutan atribut yang memberikan kepuasan yaitu: (1)
Keramahan Pramusaji; (2) Ketanggapan Pramusaji; (3) Cita Rasa; (4) Kebersihan Minuman;
(5) Kualitas dibandingkan Harga.

Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan konsumen terhadap coffee shop A
lebih tinggi dibandingkan dengan tingkat kepuasan konsumen di coffee shop B yang
ditunjukkan dengan Customer Satisfaction Index coffee shop A sebesar 81%, sedangkan
coffee shop B sebesar 78%. Secara umum tingkat kepuasan konsumen terhadap coffee shop di
Yogyakarta sudah baik dengan kriteria “Puas”.

Kata Kunci: coffee shop, atribut, produk, layanan, kepuasan, konsumen, komparasi.

ABSTRACT

This research aims to compare between two coffee shops in Yogyakarta which
researcher analyze the differences of product and service quality attributes and consumer
satisfaction level of each coffee shop. This research using survey method with quantitative
data, Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI) by 50
respondents from each coffee shop.

According to consumer assessment, there is five sequence of product and service
quality attributes that satisfy consumers at coffee shop A are: (1) Taste; (2) Consistency of
taste, flavor and portion (3) Hygiene of beverage; (4) Accessibility of coffee shop; (5) Product
flavor. Meanwhile, consumer at coffee shop B assess that five sequence of product and service
quality attributes that satisfy consumers are: (1) The friendliness of waiters; (2) Waiter’s
responses; (3) Taste (4) Hygiene of beverage; (5) Proper price offered.

The result showed that customer satisfaction of coffee shop A higher than coffee shop
B, that shown by the CSI of coffee shop A is 81 %, while coffee shop B is 78 Generally,
consumer satisfaction level of coffee shop in Yogyakarta is good (*'satisfy").

Keywords: coffee shop, attributes, product, service, consumer, satisfaction, comparation
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PENDAHULUAN

Tanaman kopi memiliki peranan
penting bagi bangsa Indonesia. Umumnya
masyarakat Indonesia mengkonsumsi kopi
sebagai minuman ataupun sebagai bahan
olahan lainnya. Direktorat  Jenderal
Perkebunan menyebutkan produksi kopi di
Indonesia pada tahun 2013 mencapai
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669,063 Ton. Melimpahnya hasil kopi ini
menjadikan Indonesia menjadi salah satu
negara eksportir kopi terbesar di dunia.
International Coffee Organization
mencatat angka ekspor Indonesia atas kopi
sebesar 427.970 Ton pada periode Juli
2014.

Tabel 1. Lima Negara Pengekspor Kopi Terbesar

Negara Periode

Agt 2012 - Jul 2013 Agt 2013 - Jul 2014
Brazil 1.848.150,36 2.091.745,2
Vietnam 1.202.468,22 1.237.500
Colombia 500.853,66 644.402,64
Indonesia 701.794,26 427.970,4
India 286.294,62 303.360,18

Sumber : International Coffee Organization (2014)

Besarnya angka produksi kopi di pertumbuhan 46.8% dari tahun

Indonesia diikuti dengan besarnya angka
konsumsi atas komoditas ini. International
Coffee Organization menyebutkan
besarnya konsumsi Indonesia mencapai
216.000 Ton di tahun 2012. Pertumbuhan
konsumsinya meningkat yang mencapai
6,6% sejak tahun 2000. Kecendrungan
berperilaku konsumtif yang umumnya
melekat pada masyarakat perkotaan juga
menjadi faktor tingginya angka konsumsi
kopi di Indonesia. Hal tersebut tidak lepas
dari gaya hidup modern masyarakat kota
misalnya pada saat di luar jam
kesibukannya  mereka lebih  sering
berinteraksi dengan koleganya di suatu
tempat seperti café/ coffee shop.

Provinsi D.l. Yogyakarta
merupakan salah satu daerah tujuan wisata
di Indonesia baik bagi wisatawan domestik
maupun mancanegara. Dinas Pariwisata
D.l. Yogyakarta menyebutkan jumlah
wisatawan di Yogyakarta pada tahun 2012
mencapai  2.360.173  jiwa  dengan
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sebelumnya. Selain itu, Yogyakarta juga
dikenal sebagai kota pelajar dengan jumlah

pelajar yang terus meningkat setiap
tahunnya. BPS D.l.Yogyakarta
menyebutkan  jumlah  pelajar SMU/
sederajat  hingga Perguruan  Tinggi

mencapai 255.308 jiwa pada tahun 2013.
Begitu juga dengan angka penduduk
Yogyakarta yang mencapai 3,514,764 jiwa
dengan tingkat pertumbuhan 0,79% dari
tahun  sebelumnya. Besarnya angka
pertumbuhan  masyarakat  Yogyakarta
tersebut menjadi sebuah peluang sebagai
konsumen potensial usaha coffee shop.
Stabilnya  jumlah  Kketersediaan
bahan baku, sumber daya manusia dan
besarnya jumlah konsumen potensial
menjadikan usaha coffee shop terus
berkembang dari tahun ke tahun. Hal ini
juga memudahkan para pelaku bisnis
keluar dan masuk pada usaha coffee shop
di Yogyakarta. Berdasarkan pantauan
peneliti sejak 2014 bahwa jumlah coffee



shop di Yogyakarta mencapai lebih dari 50
coffee shop dengan nama (brand) yang
berbeda. Padahal jumlah tersebut diluar
usaha sejenis seperti café, resto, tea/ milk
shop di Yogyakarta. Hal ini menjadikan
konsumen memiliki kebebasan dalam
memilih coffee shop yang terbaik menurut
mereka, sehingga persaingan antar coffee
shop untuk mendapatkan konsumen pun
semakin ketat.

Memberikan produk dan layanan
terbaik merupakan cara coffee shop untuk

menarik dan mempertahankan
konsumennya. Kualitas buruk akan
menimbulkan ketidakpuasan pada

konsumen. Oleh karena itu, setidaknya

dibutuhkan analisa terhadap atribut yang

dapat memberikan  kepuasan  bagi
konsumen dan membandingkannya dengan
coffee shop lain.

TUJUAN PENELITIAN

1. Menganalisa perbedaan atribut yang
memberikan kepuasan bagi konsumen
coffee shop di Yogyakarta.

2. Menganalisis perbedaan tingkat
kepuasan konsumen coffee shop di
Yogyakarta.

HIPOTESIS PENELITIAN

1. Atribut-atribut yang dapat memberikan
kepuasan bagi konsumen diantaranya
adalah: cita rasa produk, kesesuaian
harga produk dan fasilitas coffee shop.

2. Tingkat kepuasan konsumen terhadap
coffee shop di Yogyakarta sudah baik.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan sejak bulan

Januari 2015 hingga Juni 2015 di dua

coffee shop yang berlokasi di Yogyakarta.

19

Kriteria lokasi penelitian adalah coffee

shop dengan kunjungan  konsumen

minimal 20 orang/hari. Berikut adalah

coffee shop yang dijadikan sebagai lokasi

penelitian:

1. Coffee Shop A berlokasi di JI. Suroto
No.8, Kota Baru, Yogyakarta.

2. Coffee Shop B berlokasi di JI Ipda. Tut
Harsono, Timoho, Yogyakarta.

Teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini  adalah  nonprobability
sampling, vyaitu teknik pengambilan
sampel yang tidak memberi peluang sama
bagi setiap unsur atau anggota populasi
untuk dipilih  menjadi sampel. Dalam
penentuan sampel menggunakan teknik
sampling insidental, yaitu siapa saja yang
secara kebetulan dapat dijadikan sebagai
sampel apabila orang tersebut dianggap
layak sebagai sumber data.

Kriteria sampel adalah konsumen
yang membeli produk kopi dan telah
mengkonsumsi min. 2 kali produk coffee
shop tersebut, dengan tujuan sampel yang
dipilih memiliki pengetahuan yang cukup
terhadap produk dan layanan coffee shop
tersebut. Jumlah yang diambil adalah 50

orang dari setiap lokasi penelitian,
sehingga total sampel 100 orang.
Atribut  penelitian  merupakan

penjabaran dari dimensi mutu produk dan
layanan yang ditentukan berdasarkan
diskusi dengan pemilik, karyawan dan
pelanggan pada beberapa coffee shop di
Yogyakarta, sehingga teridentifikasi atribut
mutu produk dan layanan yang dianggap
penting menurut mereka. Berikut ini
adalah atribut penelitian yang digunakan:



Tabel 2. Atribut Penelitian

No Dimensi Atribut

1  Performance Cita rasa

2  Performance Aroma

3 Performance Variasi pilihan produk

4  Feature Kelengkapan alat/ bahan pendukung produk.
5 Reliability Konsistensi cita rasa, aroma dan porsi produk
6  Esthetic Tampilan produk

7  Comformance Kesesuaian antara produk sajian dengan gambar produk di menu
8 Perception Kualitas dibandingkan harga

9  Perception Porsi sajian produk

10 Tangible Penampilan pramusaji

11 Performance Kebersihan minuman dan perlengkapan

12 Tangible Kebersihan Coffee shop

13 Tangible Dekorasi Coffee shop

14 Tangible Kenyamanan Coffee shop

15 Tangible Pemandangan di luar Coffee shop

16 Tangible Akses menuju lokasi Coffee shop

17 Tangible Fasilitas Coffee shop

18 Reliability Ketangkasan pramusaji

19 Responsiveness  Ketanggapan pramusaji

20 Emphaty Keramahan pramusaji

Sumber: Data Primer, 2015

ANALISIS DATA

1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas digunakan untuk
mengetahui sejauh mana ketepatan dan
kecermatan suatu alat ukur dalam
melakukan fungsinya. Kriteria pengujian
yang digunakan adalah jika nilai r-hitung

(corrected item total correlation) > dari
nilai r-tabel maka dinyatakan item
pernyataan yang diuji valid. Alat analisis
uji validitas yang digunakan adalah
korelasi Product Moment, dengan rumus
berikut:

n(XXY)-(XX).(XY)

JInEX2— (XX [nX¥2—- (Y]

Dimana : r = Koefisien korelasi
n = Jumlah data
X = Skor indikator yang
diuji
Y = Total skor indikator

pada konsep yang sama
Reliability adalah sejauh mana hasil
suatu pengukuran dapat dipercaya. Metode
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yang digunakan adalah menggunakan
rumus koefisien alpha (a):

(F)(1-%%)

Dimana a = Koefisien alpha
K = Banyaknya belahan
test
S/ = varians belahan j



j 1,2,...,k
S,2 varians skor test
Apabila nilai koefisien alpha (o) hitung
lebih besar atau sama dengan nilai alpha
pembanding maka variabel atau alat ukur
yang digunakan adalah reliabel (handal).

2. Importance Performance Analysis
(IPA)

Metode IPA akan ditampilkan

dalam diagram Kartesius yang

membandingkan antara tingkat Kkinerja
(kepuasan) pelanggan dengan tingkat
kepentingan dari atribut. Penilaian tingkat
kepuasan dan tingkat  kepentingan
menggunakan skala 5 tingkat (Likert) yang
diberi bobot penilaian. Pemberian bobot
pada masing-masing tingkatan adalah
sebagai berikut:

Tabel 3. Bobot penilaian tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan

Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan Bobot
Sangat Puas Sangat Penting 5
Puas Penting 4
Cukup Puas Cukup Penting 3
Kurang Puas Kurang Penting 2
Tidak Puas Tidak Penting 1

Sumber: Supranto (1997)

Untuk melihat skor rata-rata tingkat

kepuasan dan  tingkat  kepentingan
digunakan rumus sebagai berikut:
g I
n
_ Yi
Y= —
n
Dimana -
X = Skor rata-rata tingkat
kepuasan
Y = Skor rata-rata tingkat
kepentingan
Xi = Skor penilaian kinerja
coffee shop
Yi = Skor penilaian kepentingan
pelanggan
I = Atribut ke
N = Jumlah responden

Hubungan antara tingkat Kinerja
dan tingkat kepentingan selanjutnya
ditentukan dengan menggunakan diagram
Kartesius. Diagram Kartesius merupakan
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suatu bangun yang terdiri dari empat
bagian yang dibatasi oleh dua buah garis
yang berpotongan tegak lurus pada titik-
titik ( X , Y ), dimana X adalah rata-rata
dari rata-rata skor tingkat kinerja/
kepuasan konsumen seluruh atribut dan Y
adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat
kepentingan  seluruh  atribut  yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Titik
tersebut diperoleh dengan rumus sebagai
berikut :

? _ Zinzl Xi
K
o E¥i
Ko
Dimana B
X = Rata-rata dari skor rata-rata

tingkat kepuasan

Y = Rata-rata dari skor rata-rata
tingkat kepentingan

Xi = Skor rata-rata tingkat kepuasan
Yi = Skor rata-rata tingkat

kepentingan



mempengaruhi kepuasan

pelanggan
Hasil tersebut dijabarkan ke dalam
K = Jumlah atribut yang diagram Kartesius seperti berikut :
Y A
Kepentingan Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
A B
C D
Prioritas Rendah Berlebihan
Gambar 1. Diagram | Kinerja/ Kepuasan X
Sumber: Supranto, 1997
a) Kuadran A (Prioritas Utama) layanan.  Tahapan pengukuran CSI
menunjukan  atribut-atribut  yang dilakukan dengan menghitung:
dianggap penting bagi pelanggan, 1) Mean Importance Score (MIS) dan
tetapi  pihak  perusahaan  belum Mean Satisfaction Score (MSS), angka
melaksanakan sesuai keinginan ini  berasal dari rata—rata tingkat
pelanggan. kepentingan dan kinerja tiap atribut.
b) Kuadran B (Pertahankan Prestasi) rYi
. . . MIS =
menunjukan  atribut-atribut  yang
dianggap penting bagi pelanggan dan i Xi
. MSS = ——
perusahaan telah berhasil _
melaksanakannya dengan baik. Dimana
¢) Kuadran C (Prioritas Rendah) n=Jumlah responden _
menunjukkan  atribut-atribut  yang Yi=Nilai kepentingan atribut ke-i

dianggap kurang penting pengaruhnya
bagi pelanggan dan pelaksanaan
perusahaan atas atribut tersebut biasa
saja.

d) Kuadran D (Berlebihan) menunjukan
atribut-atribut yang dianggap tidak/
kurang penting pengaruhnya bagi
pelanggan, tetapi pelaksanaan
perusahaan atas atribut tersebut sangat
memuaskan  sehingga dianggap
berlebihan.

3. Customer Satisfaction Index (CSl)

CSI digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan konsumen  secara
menyeluruh  dengan melihat tingkat
kepentingan dari atribut-atribut produk dan
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Xi=Nilai kinerja ke-i

2) Weighted Factor, yaitu MIS masing-
masing atribut yang dinyatakan dalam
bentuk persen terhadap total (MIS)
untuk seluruh atribut yang diuji.

WFi = MISi
" Total MIS
Dimana : MISi = Mean

Importance Score, ke-i

3) Weighted Score, yaitu MSS dikalikan
dengan Weighted Factor, dimana Mean
Satisfaction Score (nilai rata-rata
tingkat kepuasan diperoleh dari nilai
rata-rata tingkat performance (kinerja).



WSi = MSSi x WFi

Dimana : MSSi = Mean
Satisfaction Score, ke-i
WFi = Weighted
Factor, ke-i

4) Weighted Total, yaitu menjumlahkan
Weighted Score dari semua atribut.

WT = WSy + WS, + -+ WS,

Dimana : WS; = Weighted Score
atribut ke-1
WS, = Weighted Score
atribut ke-2
WS, = Weighted Score
atribut ke-n

5)

Customer Satisfaction Index, yaitu
Weighted Total (WT) dibagi Highest
Scale (skala maksimum) dalam
penelitian ini skala maksimum yang
digunakan adalah 5 (lima) kemudian
dikali 100 persen.

CSI = wr 100%
= s ¥ 0

Dimana : WT = Weighted Total
HS = High Scale
Kemudian  tingkat  kepuasaan
konsumen secara menyeluruh  dapat
diinterpretasikan ~ berdasarkan  kriteria
tingkat kepuasan konsumen  sebagai
berikut:

Tabel 4. Kriteria Indeks Tingkat Kepuasan Konsumen

Angka Indeks Interpretasi
0,00-0,34 Tidak Puas
0,35-0,50 Kurang Puas
0,51 - 0,65 Cukup Puas
0,66 — 0,80 Puas
0,81-1,00 Sangat Puas

Sumber: Guswanto, Gumilar dan Hamdani (2012)

Kriteria indeks tingkat kepuasan
konsumen ini digunakan PT. Sucofindo
untuk menginterpretasikan  keseluruhan
tingkat kepuasan  konsumen  dalam
melakukan survey kepuasan pelanggan.

4. Analisa Komparasi

Analisa  komparasi  digunakan
untuk membandingkan hasil evaluasi
dengan menggunakan tabel komparasi
sederhana.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Karakteristik Responden
Karakteristik  umum  responden

meliputi: jenis kelamin, usia, domisili,
pendidikan, pekerjaan, pendapatan dan
status pernikahan.
a) Jenis Kelamin
Responden
mendominasi

kelamin
coffee

berjenis
kedua

pria
shop,
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b)

responden pria di coffee shop A
mencapai 58% sedangkan coffee shop
B 94%. Banyaknya pria yang
mengkonsumsi kopi ketimbang wanita
menjadi faktor yang kuat bahwa
hampir seluruh coffee shop didominasi
oleh pria khususnya di Indonesia.

Usia

Kelompok usia pada penelitian ini
dibagi 5 kelompok yaitu: <17 tahun,
17-23 tahun, 24-30 tahun, 31-37 tahun
dan di >37 tahun. Di coffee shop A
mayoritas responden berada pada
kelompok usia 17-23 tahun dengan
persentase 42%, sedangkan di coffee
shop B mayoritas responden berusia
24-30 tahun  (48%). Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas
pelanggan coffee shop berusia muda,
dimana pada umumnya konsumen di



d)

usia ini memiliki kepentingan dan
kebutuhan untuk berinteraksi bersama
teman diluar rumah/ tempat tinggalnya.
Domisili

Dari 6 wilayah pembagian domisil
yaitu Kota Yogyakarta, Kab. Sleman,
Kab. Bantul, Kab, Gunung Kidul, Kab.
Kulon Progo dan luar area Yogyakarta,
mayoritas responden coffee shop A
berdomisili di Kab. Sleman yang
mencapai angka 52% (26 orang)
kemudian  berdomisili di  Kota
Yogyakarta dengan angka 26% (13
orang) sisanya berdomisili di luar Kota
Yogyakarta dan Kab. Sleman. Berbeda
dengan responden coffee shop B yang
mayoritas  berdomisili di  Kota
Yogyakarta yaitu sebanyak 58% (29
orang) kemudian berdomisili di Kab.
Sleman sebesar 20% (10 orang). Hal
ini dikarenakan keberadaan coffee shop
yang berlokasi di Kabupaten Sleman
dan Kota Yogyakarta, sehingga
konsumen dari masing-masing coffee
shop tersebut adalah konsumen yang
berdomisili di sekitaran Kabupaten
Sleman dan Kota Yogyakarta.

Pendidikan
Tingkat pendidikan merupakan
pendidikan  terakhir yang telah

diselesaikan oleh responden, dimana
pada penelitian ini dibagi menjadi 5
kelompok  vyaitu:  SMP, SMA/
Sederajat, Diploma, Sarjana/ Diploma
IV, dan Pasca Sarjana. Coffee shop A
didominasi oleh tingkatan Sajana/ D IV
yaitu sebanyak 20 orang (40%) diikuti
pada tingkat pendidikan SMA/
Sederajat sebanyak 18 orang (36%),
sedangkan di coffee shop B didominasi
oleh responden berpendidikan SMA/
Sederajat sebanyak 24 orang (48%)
diikuti  olen kelompok responden
berpendidikan Sarjana/ D IV sebanyak
19 orang (38%). Responden yang
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mendominasi ini pada umumnya
adalah para pelajar yang melanjutkan
pendidikan ke tahap selanjutnya di
berbagai perguruan  tinggi di
Yogyakarta. Tingkat pendidikan yang
tinggi memberikan cara berpikir dan
cara pandang dalam memberikan

persepsi yang lebih luas terhadap
sesuatu. Dua tingkatan pendidikan
yang mendominasi tersebut
menggambarkan  bahwa  responden

cukup baik dalam memberikan persepsi
terhadap kinerja produk dan layanan
coffee shop.

Pekerjaan

Kelompok pekerjaan pada penelitian
ini dibagi menjadi 7 yaitu: PNS/
BUMN, TNI/Polisi, Karyawan Swasta,
Pelajar, Wirausaha, Ibu Rumah Tangga
dan Pekerjaan Lainnya. Mayoritas
pekerjaan pada kedua coffee shop
adalah pelajar, di coffee shop A
terdapat 19 responden (38%) berstatus
pelajar sementara di coffee shop B
mencapai 22 responden (44%). Selain
itu responden juga banyak yang
berstatus pekerjaan sebagai karyawan
swasta dan wirausaha.

Kota Yogyakarta yang dikenal sebagai
kota pelajar menjadi alasan yang
mendasar tingginya persentase
pelanggan coffee shop di Yogyakarta
berstatus pelajar. Besarnya angka
pelajar di Yogyakarta ini mencakup
pelajar di berbagai jenjang pendidikan
seperti tingkat sarjana, pascasarjana
dan lain sebagainya. Hal ini juga
menunjukkan bahwa coffee  shop
merupakan wadah bagi para pelajar
untuk berinteraksi dan bersosial dengan
kerabat. Tingginya angka pelajar
sebagai pelanggan dapat dimanfaatkan
pihak manajemen coffee shop untuk
memfasilitasi berbagai kegiatan pelajar
sebagai langkah strategi pemasaran.
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f) Pendapatan

Pendapatan dibagi menjadi 5 kelompok
yaitu: <Rp 500.000,- , Rp 500.000,- s/d
Rp 1.000.000,- , Rp 1.000.001,- s/d Rp
3.000.000,- , Rp 3.000.001,- s/d Rp
5.000.000,- dan >Rp 5.000.000,-.
Mayoritas responden coffee shop A
berada pada kelompok berpendapatan
Rp 1.000.001,- s/d Rp 3.000.000,-
yaitu sebanyak 20 responden (40%),
diurutan kedua adalah responden
kelompok pendapatan <Rp 500.000,-
yang terdiri dari 15 responden (30%).
Berbeda dengan responden di coffee
shop B, dimana mayoritas responden
berada di kelompok pendapatan <Rp
500.000,- yang terdiri dari 19 orang
(38%), diikuti kelompok pendapatan
Rp 1.000.001,- s/d Rp 3.000.000,- yang
terdiri dari 15 orang (30%).

Daya beli dipengaruhi oleh pendapatan
yang diperoleh seseorang, semakin
tinggi pendapatan seseorang maka
semakin tinggi kemampuanya untuk
membeli suatu barang. Tingginya
pendapatan  pelanggan memungkin
untuk mengkonsumsi produk coffee
shop yang harganya cenderung lebih
mahal ketimbang harga kopi di warung
kopi tradisional ataupun kopi kemasan.
Di Indonesia, produk-produk coffee
shop masih dikategorikan sebagai
produk untuk kalangan menengah
keatas. Walaupun saat ini semakin
banyak bermunculan coffee shop
berkonsep produk untuk kalangan
menengah kebawah, tetapi sebagian
masyarakat masih menganggap produk
coffee shop adalah produk untuk
kalangan menengah keatas, contohnya
masih banyak orang yang lebih
memilih mengkonsumsi kopi di rumah
sendiri, angkringan atau warung kopi
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9)

b)
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tradisional ketimbang coffee
bernuansa cafeé.

Status Pernikahan

Pada kedua coffee shop mayoritas
responden berstatus belum menikah
dengan angka persentase sebesar 81%
(81 responden), sedangkan sisanya
adalah responden berstatus menikah
dengan angka persentase 19% (19
responden).  Responden  berstatus
belum menikah ini mayoritas adalah
responden yang berstatus pelajar.
Walaupun pihak coffee shop tidak
membatasi target konsumennya dalam
hal status pernikahan, namun biasanya
responden yang bestatus menikah akan
mengunjungi coffee shop bersama
keluarga, sedangkan responden yang
berstatus belum menikah mengunjungi
coffee shop bersama temannya. Hal ini
juga menggambarkan bahwa pada
umumnya konsumen yang belum
menikah memiliki waktu lebih lama
berinteraksi sosial (seperti bersama
teman) diluar rumah ketimbang
konsumen yang telah menikah.

Uji Instrumen Penelitian

Uji Validitas

Hasil analisis uji validitas dari seluruah
atribut (20 atribut) diperoleh nilai r
hitung > r tabel, dimana r tabel=0,139
dengan 0=5% . Hal ini menunjukkan
bahwa seluruh atribut valid dan
selanjutnya dapat digunakan pada
penelitian ini.

shop

Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas pada seluruh
atribut (20 atribut) diperoleh nilai
Cronbach’s Alpha > dari 0,60 (o
pembanding) yaitu sebesar 0,878. Hal
ini menunjukkan bahwa seluruh atribut



dikatakan reliable sehingga dapat
digunakan dalam analisis selanjutnya.
3. Importance Performance Analysis
a) Coffee shop A

Dari data yang diperoleh dari 50
responden di coffee shop A diperoleh
hasil perhitungan nilai rata-rata atribut
berdasarkan tingkat kepentingan dan
tingkat kepuasan sebagai berikut:

Tabel 5. Nilai Rata-rata Tingkat Kepentingan dan Kepuasan atribut di coffee shop A

L Nilai Rata-rata
Nilai Rata-rata

No Atribut . . Tingkat
Tingkat Kepentingan Kepuasan
1 Cita Rasa 4,70 4,46
2  Aroma 4,40 4,32
3 Variasi Pilihan Produk 4,34 4,00
4  Kelengkapan Alat/ Bahan P. 4,10 3,96
5  Konsistensi 4,54 4,44
6  Tampilan Produk 4,10 4,00
7 Kesesuaian Produk = Gambar 3,94 3,86
8  Kualitas dibandingkan Harga 4,52 3,76
9  Porsi Sajian 3,80 4,14
10 Penampilan Pramusaji 3,68 3,72
11  Kebersihan Minuman 4,76 4,42
12  Kebersihan Coffee shop 4,64 4,08
13 Dekorasi Coffee shop 3,84 3,64
14  Kenyamanan Coffee shop 4,38 3,96
15 Pemandangan Coffee shop 3,52 3,44
16  Akses Coffee shop 4,18 4,42
17 Fasilitas Coffee shop 4,22 4,16
18 Ketangkasan Pramusaji 4,14 3,90
19 Ketanggapan Pramusaji 4,06 3,92
20 Keramahan Pramusaji 4,32 4,04
Rata-rata 4,21 4,03

Sumber: Analisis data primer, 2015

Dari tabel 5 dapat dilihat bahwa rata-rata
responden di coffee shop A sangat
mementingkan atribut “kebersihan
minuman” dari pada atribut lainnya dengan
nilai rata-rata bobot sebesar 4,76,
sedangkan atribut “Pemandangan Coffee
shop” merupakan atribut yang tidak terlalu
penting bagi rata-rata responden di coffee
shop A dengan nilai rata-rata bobot 3,53.
Rata-rata responden coffee shop A
memperoleh kepuasan tertinggi dari atribut
“Cita Rasa” dari pada atribut lainnya
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dengan nilai rata-rata bobot mencapai 4,46,
sedangkan atribut “Pemandangan Coffee
shop” merupakan atribut yang paling
rendah dalam memberikan kepuasan
responden di coffee shop A dengan nilai
rata-rata bobot hanya 3,44.

Nilai rata-rata keseluruhan atribut menjadi
garis tengah pada diagram Kartesius
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan.
Dalam hal ini, garis tengah tingkat
kepentingan adalah 4,21 dan garis tengah
tingkat kepuasan adalah 4,03.
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Gambar 2. Diagram Kartesius pada coffee shop A
Berikut ini adalah posisi atribut penelitian pada kuadran diagram kartesius di coffee shop
A:
Tabel 6. Posisi Atribut Penelitian pada Kuadran Diagram Kartesius di coffee shop A

Kuadran Atribut
A Variasi pilihan produk, Kualitas dibandingkan harga, Kenyamanan coffee shop.
B Cita rasa produk, Aroma produk, Konsistensi cita rasa aroma dan porsi,

Kebersihan minuman dan perlengkapan, Kebersihan coffee shop, Fasilitas coffee
shop, Keramahan pramusaji.

C Kelengkapan alat/ bahan pendukung, Tampilan produk, Kesesuaian produk
dengan gambar, Penampilan pramusaji, Dekorasi coffee shop, Pemandangan
coffee shop, Ketangkasan pramusaji, Ketanggapan pramusaji.

D Porsi sajian, Akses coffee shop,

Sumber: Analisis Data Primer, 2015
b) coffee shop B berdasarkan tingkat kepentingan dan

Di coffee shop B diperoleh hasil tingkat kepuasan sebagai berikut:
perhitungan nilai rata-rata atribut
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Tabel 7. Nilai Rata-rata Tingkat Kepentingan dan Kepuasan atribut di coffee shop B

o Nilai Rata-rata
Nilai Rata-rata

No Atribut . . Tingkat
Tingkat Kepentingan Kepuasan

1 Cita Rasa 4,72 4,22

2  Aroma 4,50 4,08

3 Variasi Pilihan Produk 4,22 3,76

4 Kelengkapan Alat/ Bahan P. 3,82 3,64

5  Konsistensi 4,68 4,04

6  Tampilan Produk 3,78 3,90

7 Kesesuaian Produk = Gambar 3,54 3,68

8  Kualitas dibandingkan Harga 4,14 4,14

9  Porsi Sajian 3,70 4,00

10 Penampilan Pramusaji 3,80 3,94

11  Kebersihan Minuman 4,54 4,22

12 Kebersihan Coffee shop 4,46 4,06

13 Dekorasi Coffee shop 3,82 3,58

14  Kenyamanan Coffee shop 4,10 3,82

15 Pemandangan Coffee shop 3,56 3,38

16  Akses Coffee shop 3,58 4,00

17 Fasilitas Coffee shop 3,50 2,46

18 Ketangkasan Pramusaji 4,06 3,98

19 Ketanggapan Pramusaji 4,40 4,36

20 Keramahan Pramusaji 4,40 4,52
Rata-rata 4,07 3,89

Sumber: Analisis data primer, 2015

Dari tabel 7 dapat dilihat rata-rata mencapai 4,52 , sedangkan atribut

responden di coffee shop B paling “Fasilitas Coffee shop” merupakan atribut

mementingkan atribut “Cita Rasa” dengan
skor rata-rata bobot 4,72 , sedangkan
atribut “Fasilitas Coffee shop” merupakan
atribut yang tidak terlalu penting bagi rata-
rata responden di coffee shop B dengan
skor rata-rata bobot 3,50. Rata-rata
responden coffee shop B memperoleh
kepuasan tertinggi dari atribut “Keramahan
Pramusaji” dengan nilai rata-rata bobot
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yang paling rendah dalam memberikan
kepuasan responden di coffee shop B
dengan nilai rata-rata bobot hanya 2,46.
Nilai rata-rata keseluruhan atribut menjadi
garis tengah pada diagram Kartesius
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan.
Dalam hal ini, garis tengah tingkat
kepentingan adalah 4,07 dan garis tengah
tingkat kepuasan adalah 3,89.
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Gambar 3. Diagram Kartesius pada coffee shop B

Berikut ini adalah posisi atribut penelitian
pada kuadran diagram kartesius di coffee
shop B:

Tabel 8. Posisi Atribut Penelitian pada Kuadran Diagram Kartesius di coffee shop B

Kuadran Atribut

A Variasi pilihan produk, Kenyamanan coffee shop.

B Cita rasa produk, Aroma produk, Konsistensi cita rasa aroma dan porsi, Kualitas
dibandingkan harga, Kebersihan minuman dan perlengkapan, Kebersihan coffee
shop, Ketanggapan pramusaji, Keramahan pramusaji.

C Kelengkapan alat/ bahan pendukung, Kesesuaian produk dengan gambar,
Dekorasi coffee shop, Pemandangan coffee shop, Fasilitas coffee shop.

D Tampilan produk, Porsi sajian, Penampilan pramusaji, Akses coffee shop,
Ketangkasan pramusaji.

Sumber: Analisis Data Primer, 2015

Walaupun atribut-atribut di
kuadran C dan D masih dianggap kurang
penting daripada atribut-atribut di kuadran
A dan kuadran B oleh sebagian responden,
pihak coffee shop sebaiknya tetap
meningkatkan kinerjanya atas atribut-

atribut tersebut. Hal ini dikarenakan jika
kinerja coffee shop atas atribut-atribut
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tersebut terus mengalami penurunan akan
mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan
dan kedepannya akan berpengaruh negatif
bagi pihak coffee shop.

4. Customer Satisfaction Index
a) Coffee shop A
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Tabel 9. Customer Satisfaction Index coffee shop A

No Atribut MIS MSS WF WS
1 Cita Rasa 4.70 4.46 5.58 24.90
2 Aroma 4.40 4.32 5.23 22.58
3 Variasi Pilihan Produk 4.34 4.00 5.16 20.62
4 Kelengkapan Alat/ Bahan 4.10 3.96 4.87 19.29
5 Konsistensi 4.54 4.44 5.39 23.95
6 Tampilan Produk 4.10 4.00 4.87 19.48
7 Kesesuaian Prod. = Gbr 3.94 3.86 4.68 18.07
8 Kualitas : Harga 4.52 3.76 5.37 20.19
9 Porsi Sajian 3.80 4.14 451 18.69
10  Penampilan Pramusaji 3.68 3.72 4.37 16.26
11  Kebersihan Minuman 4.76 4.42 5.65 24.99
12 Kebersihan Coffee shop 4.64 4.08 551 22.49
13 Dekorasi Coffee shop 3.84 3.64 4.56 16.60
14  Kenyamanan Coffee shop 4.38 3.96 5.20 20.60
15  Pemandangan Coffee S. 3.52 3.44 4.18 14.38
16  Akses Coffee shop 4.18 4.42 4.97 21.95
17  Fasilitas Coffee shop 4.22 4.16 5.01 20.85
18  Ketangkasan Pramusaji 4.14 3.90 4.92 19.18
19  Ketanggapan Pramusaji 4.06 3.92 4.82 18.91
20  Keramahan Pramusaji 4.32 4.04 5.13 20.73

Total 84.18 80.64 404.72
CSI (%) 80.94

Sumber: Analisis Data Primer, 2015

Dari tabel 9. dapat dilihat bahwa nilai
Customer Satisfaction Index (CSI) coffee
shop A saat ini mencapai 80,94%
(pembulatan 81%). Berdasarkan Kkriteria
indeks kepuasan pelanggan, nilai Customer
Satisfaction Index (CSI) coffee shop A
berada di rentang 0,81 — 1,00 (kriteria
sangat puas). Hal ini menunjukkan bahwa
secara umum pelanggan coffee shop A
relatif sangat puas dengan kinerja coffee
shop A saat ini, khususnya kinerja pada
atribut-atribut di penelitian ini.
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Jika dilihat dari nilai Customer Satisfaction
Index (CSI) yang diperoleh coffee shop A
sebesar 81%, maka masih terdapat selisih
19% dari total nilai maksimal. Hal ini
menunjukkan  bahwa masih terdapat
sebagian kecil penilaian pelanggan yang
belum terpuaskan oleh kinerja coffee shop
A, yang berarti coffee shop A harus dapat
meningkatkan  kinerjanya dan selalu
berusaha untuk mencapai yang terbaik dari
setiap  atribut-atribut yang dianggap
penting bagi pelanggan.

b) coffee shop B



Tabel 10. Customer Satisfaction Index coffee shop B

No Atribut MIS MSS WF WS
1 Cita Rasa 4.72 4.22 5.80 24.49
2 Aroma 4.50 4.08 5.53 22.58
3 Variasi Pilihan Produk 4.22 3.76 5.19 19.51
4 Kelengkapan Alat/ Bahan 3.82 3.64 4.70 17.10
5 Konsistensi 4.68 4.04 5.76 23.25
6 Tampilan Produk 3.78 3.90 4.65 18.13
7 Kesesuaian Prod. = Gbr 3.54 3.68 4.35 16.02
8 Kualitas : Harga 4.14 4.14 5.09 21.08
9 Porsi Sajian 3.70 4.00 4.55 18.20
10  Penampilan Pramusaji 3.80 3.94 4.67 18.41
11  Kebersihan Minuman 4.54 4.22 5.58 23.56
12 Kebersihan Coffee shop 4.46 4.06 5.48 22.27
13  Dekorasi Coffee shop 3.82 3.58 4.70 16.82
14 Kenyamanan Coffee shop 4.10 3.82 5.04 19.26
15  Pemandangan Coffee S. 3.56 3.38 4.38 14.80
16 Akses Coffee shop 3.58 4.00 4.40 17.61
17  Fasilitas Coffee shop 3.50 2.46 4.30 10.59
18  Ketangkasan Pramusaji 4.06 3.98 4.99 19.87
19  Ketanggapan Pramusaji 4.40 4.36 541 23.59
20  Keramahan Pramusaji 4.40 4.52 541 24.46

Total 81.32 77.78 391.58
CSI (%) 78.32
Sumber: Analisis Data Primer, 2015
Pada tabel 10. dapat dilihat nilai Customer Walaupun indeks kepuasan pelanggan

Satisfaction Index (CSl) coffee shop B saat
ini adalah 78,32% (pembulatan 78%).
Berdasarkan indeks kepuasan pelanggan,
nilai Customer Satisfaction Index (CSI)
78% berada pada rentang 0,66 — 0,80, yang
berarti secara umum pelanggan coffee shop
B relatif puas dengan kinerja coffee shop B
saat ini, terutama pada kinerja atribut-
atribut di penelitian ini.
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coffee shop B berada pada kriteria puas,
tapi masih terdapat selisih 22% penilaian
pelanggan yang belum terpuaskan oleh
kinerja coffee shop B. Oleh sebab itu,
coffee shop B harus meningkatkan
kinerjanya baik yang sudah tercapai
maupun yang belum tercapai, khususnya
pada atribut-atribut yang menjadi prioritas
utama bagi pelanggan.



KESIMPULAN
1. Mayoritas perbedaan demografi konsumen pada kedua coffee shop adalah sebagai berikut:

Karakteristik Coffee Shop A Coffee Shop B
Jenis Kelamin Pria Pria
Usia (Tahun) 17 - 23 24 - 30
Domisili Sleman Yogyakarta
Pendidikan Sarjana/ D IV SMA/ Sederajat
Pekerjaan Pelajar Pelajar
Pendapatan (Rupiah) 1.000.001 - 3.000.000 < 500.000
Status Pernikahan Belum Menikah Belum Menikah

2. Perbedaan atribut yang memberikan kepuasan bagi konsumen pada kedua coffee shop
adalah sebagai berikut:

No Coffee Shop A Coffee Shop B

1 Cita Rasa Keramahan Pramusaji
2 Konsistensi Ketanggapan Pramusaji
3 Kebersihan Minuman Cita Rasa

4 Akses CS Kebersihan Minuman
5 Aroma Kualitas : Harga

6 Fasilitas CS Aroma

7 Porsi Sajian Kebersihan CS

8 Kebersihan CS Konsistensi

9 Keramahan Pramusaji Porsi Sajian

10 Variasi Akses CS

11 Tampilan Produk Ketangkasan Pramusaji
12 Kelengkapan Penampilan Pramusaji
13 Kenyamanan CS Tampilan Produk
14 Ketanggapan Pramusaji Kenyamanan CS

15 Ketangkasan Pramusaji Variasi

16 Kesesuaian Produk = Gambar Kesesuaian Produk = Gambar
17 Kualitas : Harga Kelengkapan

18 Penampilan Pramusaji Dekorasi CS

19 Dekorasi CS Pemandangan CS
20 Pemandangan CS Fasilitas CS

3. Perbedaan tingkat kepuasan konsumen pada kedua coffee shop adalah sebagai berikut:

Evaluasi Coffee Shop A Coffee Shop B
Customer Satisfaction Index (%) 81 78
Kriteria Sangat Puas Puas
4. Secara umum tingkat kepuasan direpresentasikan/  diwakilkan oleh
konsumen terhadap coffee shop di tingkat kepuasan konsumen pada kedua
Yogyakarta sudah baik (dalam kriteria coffee shop lokasi penelitian yang
“Puas”), dalam hal ini berkriteria “Puas”.
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SARAN

1.

Saran yang dapat diberikan peneliti
kepada pihak manajemen coffee shop
lokasi penelitian adalah:

a. Coffee Shop A :
1) Variasi produk minuman kopi
sebaiknya diperbanyak terutama

2) Sehubungan

untuk jenis kopi lokal. Selain itu,
mungkin bisa dipertimbangkan untuk
penambahan menu kudapan ringan,
sehingga pelanggan sambil
menikmati kopi juga bisa menikmati
makanan.

dengan  mayoritas
pelanggan Coffee Shop A berstatus
pelajar, maka pihak manajemen
Coffee Shop A dapat memberikan
diskon harga untuk pelanggan yang
berstatus pelajar dengan tujuan untuk
meningkatkan angka penjualan dari
angka sebelumnya.

3) Untuk meningkatkan kenyamanan

pelanggan ada baiknya pihak Coffee
Shop A memperbarui perabot (kursi
dan meja), menambah penerangan,
menambah  kipas angin, dan
menambah tirai untuk meredam
silaunya matahari pada waktu sore
hari.

Coffee Shop B :

1) Mengganti perabot (kursi dan meja)

2) Memperindah

untuk meningkatkan kenyaman bagi
pelanggan.

dekorasi
menambah tanaman hias.

seperti

3) Menambah fasilitas coffee shop

seperti: kipas angin, tirai, musik, dan
penerangan.

4) Menambah peralatan mesin espresso

2.

untuk memperkaya variasi produk
minuman  kopi dengan teknik
modern.

Saran yang dapat diberikan untuk
penelitian berikutnya yaitu penelitian
dapat dilakukan pada coffee shop

lainnya terutama coffee shop dengan
target konsumen kelas menengah
keatas  sehingga  dapat  dilihat
bagaimana perbedaan karakteristik
konsumennya. Selain itu, dilakukan
penambahan atribut-atribut  lainnya
yang dianggap penting sebagai
penilaian kualitas produk dan layanan
coffee shop seperti: promosi/ iklan
produk, diskon harga produk, loyalitas
pelanggan dan sebagainya.
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