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ABSTRAK 

 
Kedai Kopi Kanda merupakan salah satu kedai kopi yang baru berkembang pesat di Kota 

Pekanbaru. Kedai ini perlu memperhatikan kepuasan pelanggan agar pelanggan setia dan 

tidak berpaling kepada kedai kopi lain sebagai kompetitor. Tujuan penilitian ini adalah untuk 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan, faktor yang menjadi kelemahan dalam pelayanan, 

dan upaya perbaikan peningkatan pelayanan. Metode yang diguanakan adalah metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dan Costumer Satisfaction Index (CSI). Metode IPA 

digunakan untuk mengetahui faktor yang menjadi prioritas dalam melakukan perbaikan 

kualitas pelayanan, sementara metode CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelayanan. Hasil penilitian ini menunjukkan tingakat kepuasan pelanggan Kedai Kopi Kanda 

yaitu 80,23%, angka ini menunjukkan kualitas pelayanan berada pada level puas. Faktor yang 

menurunkan kualitas pelayanan di Kedai Kopi Kanda yang harus segera dilakukan perbaikan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu : kebersihan, kenyamanan, informasi yang 

akurat yang diberikan pelayan, keamanan, inisiatif tinggi dari karyawan, dan menjaga 

hubungan baik antara pelayan dengan konsumen.Usulan perbaikan mengenai perbaikan 

kualitas pelayanan di Kedai Kopi Kanda yaitu : menambah jumlah tempat sampah, membuat 

display informasi yang jelas, serta memberlakukan reward dan punishment untuk 

meningkatkan kinerja karyawan. 

 

 

Kata kunci:CSI, IPA, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 
Kanda Coffee Shop is one of the fastest growing coffee shops in Pekanbaru City. This shop 

needs to pay attention to customer satisfaction so that customers are loyal and don't turn to 

other coffee shops as competitors. The purpose of this research is to determine the level of 

customer satisfaction, factors that become weaknesses in service, and efforts to improve 

service improvement. The method used is the Importance Performance Analysis (IPA) and 

Customer Satisfaction Index (CSI) methods. The IPA method is used to determine the priority 

factors in improving service quality, while the CSI method is used to determine the level of 

service satisfaction. The results of this research show that the level of customer satisfaction 

at Kanda Coffee Shop is 80.23%, this figure indicates the quality of service is at the satisfied 

level. Factors that reduce the quality of service at the Kanda Coffee Shop that must be 

repaired immediately to improve service quality are: cleanliness, comfort, accurate 

information provided by waiters, security, high initiative from employees, and maintaining 

good relations between waiters and consumers. Proposed improvements regarding 

improving the quality of service at the Kanda Coffee Shop, namely: increasing the number of 

trash cans, making clear information displays, and imposing rewards and punishments to 

improve employee performance. 

 

 

Key Word: CSI, Customer Satisfaction,IPA, Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Seiring berkembangnya zaman perusahaan berupaya bersaing dengan 

menunjukkan keunggulan pada produk dan jasa dibandingkan yang dihasilkannya 

oleh competitor. Hal ini dilakukan untuk memuaskan dan memenuhi keinginan 

dari setiap konsumen. Banyaknya perusahaan sejenis mengakibatkan konsumen 

membandingkan kualitas dan pelayanan antar perusahaan demi mendapatkan 

produk atau jasa yang terbaik. Konsumen tidak hanya tertarik untuk membeli 

produk tetapi juga menikmati suasana tempat, penawaran, dan menerima 

informasi dari penjualan tentang produk. Hal ini terjadi karena kemajuan 

pemikiran yang membuat masyarakat lebih pintar dalam memilih produk dan jasa.  

Kualitas produk atau jasa harus ditingkatkan untuk memuaskan konsumen 

dan kepuasan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu ukuran keberhasilan 

perkembangan perusahaan. Menurut Sangadji (2013) dikutip dari Rohaeni dan 

Marwa (2018) kepuasan konsumen adalah perasaan puas atau kecewa seseorang 

ketika membandingkan kesannya konsumen dari tingkat aktual atau kinerja 

produk, dan layanan yang diharapkan. Kepuasan konsumen merupakan peran 

penting dalam membangun loyalitas konsumen. Perusahaan mendapatkan banyak 

manfaat dengan mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi, yang tidak hanya 

meningkatkan loyalitas pelanggan, tetapi juga mencegah pergantian pelanggan, 

sensitivitas harga konsumen, mengurangi pelanggan yang sensitif terhadap harga, 

mengurangi kegagalan pemasaran dan meningkatkan citra perusahaan. 

Perkembangan bisnis kedai kopi atau caffee shop sangat pesat, hal ini 

terjadi karena adanya perubahan lifestyle dari masyarakat terutama pada kalangan 

muda yaitu trend nongkrong di caffee shop (kedai kopi). Fenomena ini menajadi 

peluang bisnis tersendiri bagi pengusaha kedai kopi. Menurut Saefudin, dkk 

(2020) pertumbuhan usaha kedai kopi di Indonesia meningkat setiap tahunnya 

mencapai 15%  sampai 20%.  
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Salah satu kedai kopi yang ada di Kota Pekanbaru adalah Kedai Kopi 

Kanda. Kedai kopi yang beralamat di Jalan Teladan, Garuda Sakti KM.01, Kec. 

Bina Widya, Kota Pekanbaru. Kedai Kopi Kanda didirikan oleh bapak Musa 

Silitonga pada tahun 2019. Kedai kopi ini menjual berbagai varian kopi seperti 

espresso, americano, latte, piccolo, dan affogato. Tidak hanya kopi, kedai ini 

menjual berbagai soft drink juga seperti milk tea, greentea, taro, red velved, soda 

gembira dan milkshake. Kedai Kopi Kanda juga memiliki signature yaitu kopi 

kanda dan kopi adinda. 

Berikut adalah data penjualan Kopi Kanda pada tahun 2021 dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini 

Tabel 1.1 Data penjualan Kedai Kopi Kanda Tahun 2021 

No Bulan Jumlah Penjualan (cup) 

1. Januari 1.110 

2. Februari 1.040 

3. Maret 992 

4. April 920 

5. Mei 875 

6. Juni 860 

7. Juli 858 

8. Agustus 852 

9. September 848 

10. Oktober 844 

11. November 842 

12. Desember 826 

Total 10.867 

(Sumber : Pengumpulan Data, 2023) 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat penjualan pada tahun 2021 mengalami 

penurunan disetiap bulannya. Berdasarkan hasil wawanccara dari pemilik Kedai 

Kopi Kanda, kedai kopi ini dulu pernah menjadi kedai kopi yang di minati oleh 

masyarakat tetapi seiring berjalannya waktu banyaknya muncul kedai kopi seperti 
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Nallar, Phocinki, Tress Kopi, dan Kopi Chitoss yang menawarkan menu, harga, 

dan konsep baru, sehingga membuat kontes untuk menemukan strategi yang tepat 

untuk memenangkan pangsa pasar terbesar. Hal ini mempengaruhi jumlah 

konsumen yang datang untuk berbelanja di kadai tersebut. 

Menurut Rohaeni dan Marwa (2018) Untuk mempertahankan dan 

meningkatkan penjualan dan pangsa pasar yang ada, perusahaan juga harus 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kebiasaan pembelian konsumen, 

yang tidak hanya didorong oleh harga yang murah tetapi juga oleh kualitas 

layanan, lokasi dan kualitas perusahaan. dan kemurnian produk yang ditawarkan. 

Faktor seperti ini dapat menyebabkan konsumen beralih ke kedai kopi lain yang 

memiliki keunggulan dibandingkan Kedai Kopi Kanda. Dari pengamatan awal 

yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner pendahuluan terhadap 30 orang 

responden, dapat dilihat pada Tabel 1.2 

Tabel 1.2 Rekapitulasi Kuesioner Pendahuluan 

No Pertanyaan Persentase Jawaban 

Sangat 

Buruk 

Buruk Sedang Baik Sangat 

Baik 

1 Apakah Kedai 

Kopi Kanda 

memiliki tempat 

yang bersih? 

0% 3,33% 16,67% 
46,67

% 
33,33% 

2 Apakah 

karyawan Kedai 

Kopi Kanda 

bersikap ramah 

dan sopan 

keoada 

pelanggan? 

0% 0% 26,67% 
33,33

% 
40% 

(Sumber : Pengumpulan Data, 2023) 
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Tabel 1.2 Rekapitulasi Kuesioner Pendahuluan (Lanjutan) 

No Pertanyaan Persentase Jawaban 

Sangat 

Buruk 

Buruk Sedang Baik Sangat 

Baik 

3 Apakah karyawan 

Kedai Kopi Kanda 

tanggap dalam 

melayani keebutuhan 

pelanggan? 

0% 3,33% 33,33% 50% 
13,33

% 

4 Apakah Kedai Kopi 

Kanda bertanggup 

jawab apabila terjadi 

kesalahan pada 

minuman? 

0% 0% 16,67% 36,67% 
46,67

% 

5 Apakah Kedai Kopi 

Kanda memperhatikan 

dengan baik setiap 

keluhan pelanggan? 

0% 3,33% 26,67% 30% 40% 

Total 
0% 2% 24% 39,33% 

34,67

% 

(Sumber : Pengumpulan Data, 2023) 

 Berdasarkan tabel 1.2 dapat diketahui bahwa sebagian besar penilaian 

pelanggan terhadap Kedai Kopi Kanda bernilai positif. Terlihat bahwa responde 

memberikan nilai sebesar 34,67% sangat baik, 39% baik dan 24% sedang. Tapi 

itu tidak serta merta menghilangkan penilaian negatif dari pelanggan. Pelanggan 

atau responden memberikan  penilaian negatif  rata-rata sebesar 12% yang artinya 

masih ada pelanggan yang merasa tidak puas dengan pelayanan Kedai Kopi 

Kanda yang diberikan kepada pelanggan. 

 Berdasarkan permasalahan yang ada maka dapat diselesaikan dengan cara 

menganalisa tingkat kepuasan pelanggan melalui metode Customer Satisfaction 

Index (CSI) dan  Importance Performance Analysis (IPA). Menurut Umam dan 
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Hariastuti (2018) metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan terhadap layanan 

dengan memeriksa tingkat aktivitas dan kepentingan atau harapan dari atribut 

layanan. Metode ini memiliki beberapa keunggulan, antara lain efisiensi (tidak 

hanya indeks kepuasan tetapi juga informasi mengenai dimensi/atribut yang akan 

ditingkatkan), kemudahan penggunaan, kesederhanaan dan penggunaan skala 

dengan sensitivitas dan reliabilitas tinggi. 

 Importance Performance Analysis (IPA) teknik analisis yang digunakan 

untuk  mengidentifikasi faktor kinerja penting  yang harus ditunjukkan oleh  

organisasi untuk memenuhi kepuasan  pengguna layanan (konsumen). IPA adalah 

alat bantu dalam menganalisis atau yang digunakan untuk membandingkan 

sampai sejauh mana antara kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna 

jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang diinginkan (Umam dan 

Hariastuti, 2018). 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan masalah yaitu 

“Bagaimana menganalisa tingkat kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Kanda 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA)?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Kanda 

2. Untuk mengetahui faktor penurunan kualitas pelayanan di Kedai Kopi 

Kanda 

3. Untuk memberikan rekomendasi mengenai perbaikan kualitas pelayanan 

di Kedai Kopi Kanda  
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dilakukan sebagai persyaratan untuk mendapatkan gelar 

Sarjana Teknik (ST), sekaligus penerapan bidang teori yang dipelajari 

dalam perkuliahan. 

2. Bagi Kedai Kopi Kanda 

Hasil dari penelitian dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk 

melakukan perbaikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Adapun Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan di Kedai Kopi Kanda 

2. Penelitian ini berfokus pada tingkat kepuasan pelanggan 

3. Penelitian dilakukan pada 1 Maret 2022 

 

1.6 Posisi Penelitian 

Posisi penelitian berguna sebagai bahan pertimbangan dalam penelitian, 

berikut ini adalah penelitian sebelumnya untk melihat studi serupa. 

Tabel 1.3 Posisi Penelitian 

No Nama Judul Tujuan Metode 

1 Risep Khairul 

Umam dan Niluh 

Putu Hariastuti 

Analisa 

Kepuasan 

Pelanggan 

Dengan 

Menggunakan 

Metode 

Customer 

Satisfaction 

Index (CSI) 

dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA)  

Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui 

karakteristik kualitas 

pelayanan yang dianggap 

penting dalam 

menentukan kepuasan 

pelanggan. 

CSI dan 

IPA 

(Sumber : Pengumpulan Data, 2023) 
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Tabel 1.3 Posisi Penelitian (Lanjutan) 

No Nama Judul Tujuan Metode 

3 Tri Joki Wibowo & 

Muhammad Nurul 

Ardhi 

Analisis Tingkat 

Kepuasan 

Konsumen 

Terhadap 

Kualitas 

Layanan pada 

Minimarket SK 

Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap 

pembelian ulang 

CSI dan 

IPA 

4 Wiwik Widiyanti Evaluasi 

Servqual pada 

Petshop 

Indonesia 

menggunakan 

Metode IPA dan 

CSI  

Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk 

mengevaluasi servqual 

dengan memetakan 

atribut yang perlu 

perbaikan dan 

pemeliharaan, serta 

mengetahui seberapa 

besar indeks kepuasan 

konsumen telah 

mencapai  

CSI dan 

IPA 

5 Saula Lestari 

Tampubolon, Devis 

Wawan Saputra 

Simanjuntak, dan  

Mariana 

Simanjuntak 

Analisis 

Kepuasan 

Wisatawan 

Terhadap 

Atribut Wisata 

Menggunakan 

Metode CSI 

Dan IPA pada 

Wisata 

Pemandian Di 

Kabupaten 

Tapanuli Utara  

Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui 

kepuasan wisatawan 

terhadap objek wisata 

yang diberikan dan 

menentukan kriteria yang 

diprioritaskan untuk 

meningkatkan pelayanan. 

CSI 

(Sumber : Pengumpulan Data, 2023) 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan yang dijadikan acuan dalam pembuatan laporan 

kerja praktek ini adalah sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Membahas tentang garis besar dari permasalahan yang dibahas. 

Dalam pendahuluan ini terdapat beberapa sub yang dibahas, adapaun 
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sub-sub tersebut adalah latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan laporan.  

BAB II   LANDASAN TEORI 

Berisikan tentang teori-teori yang menjelaskan tentang kepuasan 

komsumen, metode Customer Satisfaction Indeks (CSI)  dan Importance 

Performance Analysis (IPA). 

BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 

Menjelaskan langkah dan prosedur penelitian, pengumpulan data, 

pengolahan data, analisis data, serta kesimpulan dan saran. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini  secara sistematis menjelaskan langkah-langkah yang 

digunakan dalam proses pengumpulan data  primer dan sekunder serta 

pengolahan data teknis untuk memecahkan masalah. Selain  tingkat 

beban, data yang dikumpulkan digunakan untuk memecahkan 

masalah. 

BAB V ANALISA  

Analisis hasil pengolahan data dilakukan berdasarkan teori yang  

menjelaskan pemecahan masalah, dan  langkah-langkah yang 

direncanakan untuk memecahkan masalah yang berkaitan dengan 

kepuasan pelanggan. 

 

BAB VI PENUTUP 

Berdasarkan tujuan penelitian, hasil penelitian dan rekomendasi yang 

dibuat untuk penelitian serupa untuk perbaikan di masa mendatang 

dikumpulkan di bagian kesimpulan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kualitas Pelayanan 

Pelayanan  merupakan  perlakuan antara  penjual kepada  pembeli  dengan  

memberikan yang kesan terbaik bagi konsumen,pelayanan yang baik dilakukan  

agar  konsumen  merasa  dihargai dan  mendapatkan  barang  atau  jasa  sesuai 

dengan  keinginan  hal ini dijelaskan oleh J  .Paul  Peter  dan  Jerry C.Oleson 2000 

dalam Faradiba 2013 yang dikutip oleh Peburiyanti dan Sabran (2020) 

Menurut (Tjiptono, 2011), Kualitas pelayanan adalah upaya untuk 

memenuhi permintaan konsumen baik  produk maupun jasa dan ketepatan 

penyampaian untuk menyeimbangkan harapan konsumen. Menurut definisi para 

ahli di atas, kualitas pelayanan adalah pemuasan kebutuhan konsumen 

berdasarkan derajat keunggulan  produk dan jasa yang sesuai dengan harapan 

untuk dapat memenuhi harapan konsumen (Rohaeni dan Marwa, 2018). 

Menurut Kotler dalam (Fandy Tjiptono, 2016) yang dikutip oleh Ismail dan 

Yusuf (2021) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki lima dimensi yang 

mempengaruhi atau kriteria kualitas pelayanan, kelima dimensi yang 

mempengaruhi tersebut antara lain: 

1. Assurance (kepastian) berupa kemampuan seorang pegawai untuk 

menciptakan keyakinan atas kesepakatan yang telah disepakati dengan 

barisan pelanggan. 

2. Reliability, yaitu kemampuan menangani keluhan pelanggan secara andal dan 

akurat. 

3. Empati, yaitu memberikan informasi atau memahami masalah yang dihadapi 

konsumen.  

4. Responsiveness yaitu dengan memberikan informasi yang jelas dan dapat 

dimengerti. 

5. Tangible (berwujud), yaitu penampilan rapi dan peralatan yang digunakan 

untuk menunjang pelayanan 
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2.2 Kualitas Produk 

Menurut (Philip Kotler, 2008) dalam Sari dan Prihartono (2021), Kualitas 

produk secara langsung mempengaruhi kinerja produk atau jasa, sehingga kualitas 

jelas diidentikkan dengan nilai dan kepuasan pelanggan. Bagi sebuah perusahaan, 

produk memegang peranan yang sangat penting karena perusahaan tidak dapat 

menjalankan bisnis tanpa adanya produk. Jadi produksi suatu produk lebih baik 

bila ditempatkan di atas kepentingan pasar atau selera dan kebutuhan pembeli. 

Kualitas produk menggambarkan karakteristik mengidentifikasi produk 

berdasarkan seberapa baik dapat memenuhi kebutuhan konsumen yang dinyatakan 

atau dirasakan. Menurut Siemens, kualitas adalah kondisi ketika konsumen 

mengembalikan produk tetapi produknya tidak dikembalikan. Kualitas produk 

adalah arti dari nilai customer-centric. Dapat disimpulkan bahwa jika layanan atau 

produk penjual memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, berarti penjual telah 

memberikan produk berkualitas tinggi. Kualitas produk sebagai bagian dari 

standar ISO 9000 didefinisikan sebagai "karakteristik umum dari suatu produk 

atau jasa dan karakteristik yang mempengaruhi kemampuannya untuk memenuhi 

kebutuhan spesifik". Dengan kata lain, kita harus dapat mengidentifikasi 

karakteristik yang terkait dengan kualitas produk dan kemudian menggunakannya 

sebagai dasar tolok ukur dan metode pengendalian. 

Menurut Gito Sudarma dalam (Putra 2021) mengungkapkan indikator yang 

dapat digunakan untuk mengukur kualitas produk yaitu (Pramudita, dkk, 2022): 

1. Banyaknya jenis prduk 

2. Produk tahan lama atau permanen 

3. Mutu produk yang sesuai dengan keinginan konsumen 

4. Tampilan paket produk 

5. Perbandingan mutu produk terbaik dengan merek lain 

 

2.3 Keputusan Pembelian 

Menurut Swastha (2007) yang dikutip dalam Aryandi dan Onsardi (2020) 

Keputusan pembelian adalah aspek manusia dalam pembelian suatu produk atau 

jasa untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan seseorang, yang terdiri dari 
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mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan, mencari informasi, mengevaluasi 

alternatif pembelian, membuat keputusan pembelian, dan perilaku pasca 

pembelian. Dalam mengambil keputusan pembelian, konsumen selalu 

mempertimbangkan berbagai faktor sebelum memutuskan untuk membeli suatu 

produk. Oleh karena itu, pengusaha harus lebih memperhatikan faktor-faktor apa 

saja yang perlu diperhatikan untuk menarik konsumen, antara lain kualitas 

produk, kualitas produk menciptakan produk yang berkualitas dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 

 

2.4 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan sebagian terkait dengan penciptaan nilai pelanggan. 

Karena menciptakan kepuasan pelanggan itu bermanfaat bagi bisnis, terutama 

hubungan yang harmonis antara bisnis dan pelanggan, membangun fondasi yang 

baik atau membangun kepuasan pelanggan, dan menciptakan  rekomendasi dari 

mulut ke mulut yang bermanfaat. bagi perusahaan agar pelanggan tertarik untuk 

membeli atau menggunakan jasa perusahaan tersebut (Sasongko, 2021).  

Kepuasan adalah perasaan senang yang timbul dari sesuatu karena 

seseorang dapat memenuhi kebutuhan atau keinginannya. Kepuasan yang dicapai 

pelanggan ketika mereka menghargai atau menghargai karakteristik produk atau 

jasa yang mereka gunakan untuk memenuhi kebutuhan mereka, ketika kinerja 

memenuhi atau bahkan melebihi harapan. Ada empat metode untuk mengukur 

kepuasan pelanggan yaitu (Sasongko, 2021): 

1. Sistem keluhan dan saran 

Semua organisasi yang  berpusat  pada pelanggan  (costomer-oriented) perlu  

menyediakan pilihandan aksesbilitasyang praktis dan nyaman bagi para 

pelanggan untukmenyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan 

2. Survei kepuasan pelanggan 

Melalui  investigasiperusahaan  akanmenerima  tanggapan  dan  tanggapan 

langsung  dari pelanggan   dan   juga   akan mempersembahkan   impresi   

actual bahwa perusahaan memberikan perhatian khusus kepadapelanggannya. 
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3. Ghost shopping 

Berkat penggunaan beberapa ghost shopping yang berperan atau mengaku 

sebagai pelanggan potensial dari produk dan pesaing Perusahaan. Mereka 

kemudian diminta untuk berinteraksi dengan produk dan pesaing perusahaan, 

atau berpose sebagai pelanggan potensial. Dengan personel yang 

menyediakan layanan dan menggunakan produk atau layanan perusahaan. 

Secara umum, Toko Hantu diminta untuk mengamati dan mengevaluasi 

bagaimana Perusahaan dan pesaingnya menanggapi pertanyaan pelanggan 

tertentu, menanggapi pertanyaan pelanggan, dan mengatasi potensi keluhan. 

4. Lost customer analysis 

Jika memungkinkan, perusahaan harus menghubungi pelanggan yang telah 

membeli atau meninggalkan pemasok untuk memahami mengapa hal ini 

terjadi dan memulai strategi peningkatan lebih lanjut. Penting untuk 

memantau tingkat perputaran pelanggan ketika, selain membutuhkan 

wawancara keluar, peningkatan tingkat perputaran menunjukkan bahwa 

perusahaan tidak memuaskan pelanggan. 

 

2.5 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan Seperti diketahui, tujuan awal dari sebuah bisnis adalah 

untuk membuat pelanggan merasa puas, menciptakan kepuasan dapat membawa 

sejumlah manfaat dimana hubungan antara bisnis melalui melalui pelanggan harus 

diselaraskan untuk menciptakan dasar yang baik untuk mengurangi dan 

menciptakan loyalitas. bagi mereka dan membuat  rekomendasi dari mulut ke 

mulut (word of mouth)  menguntungkan bagi perusahaan. Menurut Tjiptono 

dalam Erica dan Rasyid (2018) yang dikutip oleh Pramudita, dkk (2022) loyalitas 

pelanggan berarti loyalitas pelanggan terhadap  merek, serta pemasok, 

berdasarkan cara yang sangat aktif dalam pembelian jangka panjang. Parafrase, 

seseorang dapat menafsirkan bahwa kohesi merek dicapai melalui kombinasi  

kepuasan dan asal yang tidak menyenangkan. Sementara itu, kepuasan pelanggan 
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sebagian besar berasal dari  kinerja perusahaan untuk meningkatkan kepuasan  

dengan meminimalkan keluhan dari pembelian konsumen dalam jangka panjang. 

 

2.5.1 Manfaat Loyalitas Konsumen Terhadap Perusahaan 

Menurut Kotler, Hayes dan Bloom dalam buchari alma (Erica and Rasyid 

2018) ada enam alasan mengapa perusahaan harus menjaga dan mempertahankan 

konsumen,yaitu (Pramudita, dkk, 2022): 

1. Pelanggan yang ada memiliki lebih banyak prospek untuk mendapat manfaat 

dari perusahaan.  

2. Anggaran  perusahaan untuk mempertahankan pelanggan lama jauh lebih 

kecil daripada mencari pelanggan baru. 

3. Pelanggan yang percaya pada pendirian bisnis cenderung percaya pada kasus 

lain juga. 

4. Jika  perusahaan lama memiliki banyak pelanggan, perusahaan memperoleh 

efisiensi. Pelanggan lama merasa tidak ada lagi permintaan, perusahaan 

menyimpan dan memenuhi kebutuhan mereka. Pada umumnya pelayanan 

pegawai baru  digunakan untuk pelatihan, sehingga biaya pelayanan lebih 

murah. 

5. Pastinya, pelanggan lama memiliki banyak pengalaman positif dengan 

perusahaan untuk mengurangi biaya psikologis dan sosialisasi. 

6. Pelanggan berulang mencoba merujuk perusahaan ke teman dan tetangga 

mereka. 

 

2.6 Customer Satifactions Index (CSI) 

Customer  Satisfaction  Index (CSI)  adalah metode yang populer dan 

banyak digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan di perusahaan besar. 

Dapat digunakan untuk membandingkan tingkat kepuasan dua atau lebih produk 

dan melihat perkembangan kepuasan konsumen dan kepuasan produk dari waktu 

ke waktu (time series). Ukuran tingkat kepuasan pelanggan dinyatakan dalam 

skala 1 (satu) sampai dengan 5 (lima), yaitu (Chandra dan Novia, 2019): 

0.00-0.19 = Sangat tidak puas 

0.20-0.39 = Kurang puas 
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0.40-0.59 = Cukup puas 

0.60-0.79 = Puas 

0.80-1.00 = Sangat Puas 

Menurut Anggraini, Deoranto dan Ikasari (2013) dalam Siahaan, dkk 

(2022), Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk menentukan 

tingkat kepuasan pelanggan. Metode ini memiliki beberapa keunggulan, antara 

lain efisiensi (tidak hanya indeks isi, tetapi juga informasi tentang 

dimensi/karakteristik yang perlu diperbaiki), Pengukuran Customer Satisfaction 

Index (CSI) dilakukan untuk menentukan kepuasan pelanggan dan digunakan 

sebagai acuan untuk menentukan tujuan masa depan. 

Menurut Widodo dan Sutopo (2018) yang dikutip oleh Haeradi, dkk (2022) 

Keuntungan dari strategi CSI adalah keahlian (data kepatuhan dan akses ke data 

yang diidentifikasi untuk aspek/penilaian perbaikan), kemudahan penggunaan dan 

keterusterangan, amplifikasi daya ungkit yang tinggi, dan kualitas yang tak 

tergoyahkan. CSI memberikan informasi yang jelas, adil dan merata tentang 

loyalitas konsumen sehingga kualitas manajemen dapat dinilai secara berkala 

untuk pengembangan lebih lanjut.  

Tabel 2.1 Perhitungan Customer Satisfaction Index 

No Atribut Rata-rata Skor (S) = I x P 

Importance (I) Performance 

(P) 

1 …. (Skala 1-5) (Skala 1-5)  

2 ….    

3 ….    

Jumlah Total (I) = Y  Total (S) = T 

(Sumber: Haeradi, dkk, 2022) 
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Berikut langkah untuk mengetahui besarnya nilai CSI: 

1. Menentukan Mean Importance Score 

MIS = 
                        

 
            

…(2.1) 

2. Menentukan Weight Factor 

WF = 
         

         
              …(2.2) 

3. Menentukan Mean Satisfaction Score 

MSS = 
                    

 
             …(2.3) 

4. Menentukan Weight Score  

WS = WF x MSS     …(2.4) 

5. Menentukan Customer Satisfaction Index 

MSS = 
        

 
 x 100%             …(2.5) 

 

2.7 Importance Performance Analysis (IPA) 

Importance Performance Analysis pertama kali diperkenalkan oleh Martila 

dan James (1997) Tujuannya untuk mengukur hubungan antara persepsi 

konsumen dengan prioritas perbaikan kualitas produk/jasa, yang dikenal dengan 

analisis kuadran. IPA mencakup ukuran faktor penting (Performance) dan tingkat 

kinerja (Importance) dalam diagram dua dimensi yang memudahkan penjelasan 

informasi dan rekomendasi praktis. Dalam teknik ini, responden diminta untuk 

menilai tingkat kepentingan dan keefektifan, kemudian rata-rata tingkat 

kepentingan dan keefektifan dianalisis menggunakan Importance Perfomance 

Matrix, yang mana sumbu X mewakili kinerja (Importance) sedangkan sumbu Y 

mewakili kepentingan (Performance) (Ariska, dkk, 2019).  

Kesesuaian tersebut merupakan hasil perbandingan skor kinerja 

(performance) dan skor kepentingan (importance). Menentukan tingkat 

kesepakatan berdasarkan skala prioritas yang digunakan saat mengurutkan hasil 
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analisis kuadran. Nilai kepatuhan persen. Rumus yang digunakan adalah sebagai 

berikut (Ariska, dkk, 2019): 

Tki = 
  

  
 x 100%             …(2.6) 

Keterangan:  

𝑇𝑘𝑖 = Tingkat kesesuaian responden  

𝑋𝑖 = Skor penilaian kinerja (Performance)  

𝑌𝑖 = Skor penilaian kepentingan (Importance)  

Sumbu mendatar (X) diisi oleh skor tingkat kinerja (performance), 

sedangkan sumbu (Y) diisi oleh skor tingkat kepentingan (importance). Gap 

analysis adalah suatu metode pengukuran untuk mengetahui perbedaan (gap) 

antara keefektifan suatu variabel dengan harapan pengguna terhadap variabel 

tersebut. Analisis gap dilakukan untuk melihat tingkat kualitas suatu website 

berdasarkan perbedaan (gap) antara kualitas yang dirasakan (aktual) dan kualitas 

yang diinginkan (ideal). Untuk menganalisis perbedaan rata-rata skor kinerja 

dengan rata-rata  skor  kepentingan masing-masing indikator,  skor kinerja 

dikurangi dengan rata-rata skor  kepentingan. Analisis kuadran digunakan untuk 

menentukan respons pengguna terhadap atribut yang dipetakan berdasarkan 

tingkat kepentingan (Importance) dan kinerja (Performance). 

 
Gambar 2.1 Grafik IPA 

(Sumber: Ariska, dkk, 2019) 
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Adapun penjelasan dari gambar diatas adalah sebagai berikut (Ariska, dkk, 2019): 

1. Kuadran I (Prioritas Utama), area yang berisi item yang relatif canggih, tetapi 

kenyataannya tidak memenuhi harapan pengguna. Unit-unit di kuadran ini 

membutuhkan peningkatan kinerja segera. 

2. Kuadran II (Pertahankan prestasi), area yang relatif penting dan kepuasan 

yang relatif tinggi. Item yang termasuk dalam kuadran ini dianggap sebagai 

faktor yang mendukung kepuasan pengguna dan karenanya harus 

dipertahankan, karena semua item ini meningkatkan produk atau layanan di 

mata pengguna. 

3. Kuadran III (Prioritas Rendah), area yang mencakup item-item yang relatif 

tidak penting dan kinerjanya tidak terlalu istimewa dan kepuasannya relatif 

rendah. Elemen di kuadran ini berdampak sangat kecil pada keuntungan 

pengguna. 

4. Kuadran IV (Berlebihan), area yang berisi masalah penting yang relatif 

sedikit yang menurut pengguna dilebih-lebihkan dan dengan tingkat kepuasan 

yang relatif tinggi. Penghematan biaya dapat dicapai dengan mengurangi 

biaya yang digunakan untuk mendukung produk di kuadran ini 

 

2.8 Uji Validitas 

Uji validitas yang dilakukan dalam penelitian ini adalah validitas isi yang 

diberikan kepada ahli. Validitas isi menunjukkan bahwa sumber daya disusun 

sesuai dengan kurikulum, materi, dan tujuan pembelajaran yang diharapkan. 

Peralatan tersebut dapat digunakan untuk mengukur informasi yang diharapkan. 

Indikator validitas isi yang dipertimbangkan meliputi: (Yusup, 2018): 

1. Ketepatan indikator dengan butir soal. 

2. Ketepatan butir soal dengan aspek diteliti. 

3. Kejelasan bahasa atau gambar dalam soal. 

4. Kelayakan butir soal untuk sampel. 

5. Ketepatan materi atau konsep yang diuji.  

Validasi dapat dilakukan oleh beberapa validator yang mumpuni di 

bidangnya. Dalam memilih validator dianggap sudah mengetahui topik, isi dan 
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tujuan penelitian. Misalnya dalam penelitian pendidikan dipilih validator 

ahli/fakultas yang mengetahui kebenaran konsep terapan, pedagogi dan paradigma 

pengajaran. Di bawah ini adalah contoh validasi yang diberikan kepada 6 

validator. Analisis pertimbangan instrumental validator dianalisis dengan uji 

restriksi menggunakan SPSS. (Yusup, 2018) 

Validitas instrumen dapat didukung oleh beberapa bukti. Bukti meliputi 

validitas isi yang dikenal dengan validitas isi atau validitas isi, validitas isi yang 

dikenal dengan validitas konstruk, dan secara kritis dikenal dengan validitas 

kriteria. termasuk. 

1. Validitas Konten Validitas konten atau validitas isi fokus memberikan bukti 

pada elemenelemen yang ada pada alat ukur dan diproses dengan analisis 

rasional. Validitas konten dinilai oleh ahli. Saat alat ukur diuraikan dengan 

detail maka penilaian akan semakin mudah dilakukan.  

Beberapa contoh elemen yang dinilai dalam validitas konten adalah sebagai 

berikut : 

a. Definisi operasional variabel  

b.  Representasi soal sesuai variabel yang akan diteliti  

c. Jumlah soal 

d. Format jawaban 

e. Skala pada instrument 

f. Penskoran 

g. Petunjuk pengisian instrument 

h. Waktu pengerjaan  

i. Populasi sampel  

j. Tata bahasa  

k. Tata letak penulisan (format penulisan)  

Setelah dilakukan uji validitas isi terhadap ahli,  instrumen 

diimplementasikan sesuai dengan saran/masukan  ahli. Tergantung ahlinya, 

perangkat dinyatakan sah menurut isinya. Para ahli berhak memutuskan 

apakah instrumen ini valid atau tidak. Validitas instrumen ditunjukkan 

dengan kenyataan bahwa ahli menerima instrumen  baik  isi maupun bentuk 
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tanpa revisi. Jika  ahli masih memerlukan koreksi setelah pemeriksaan, hal ini 

tetap harus dilakukan sampai ahli  menerima instrumen tanpa koreksi lebih 

lanjut. 

2. Validitas Konstruk  

Validitas konstruk berfokus pada sejauh mana pengukuran menunjukkan 

pengukuran yang sesuai dengan definisinya. Definisi variabel harus jelas 

untuk memudahkan penilaian validitas konstruk. Definisi berasal dari teori. 

Jika definisi didasarkan pada teori yang benar dan pertanyaan atau frase 

cocok, instrumen diterima valid untuk validitas konstruk. 

3. Validitas Kriteria 

Validitas kriteria berfokus pada membandingkan instrumen yang  

dikembangkan dengan instrumen lain yang dianggap sebanding dengan apa 

yang  dinilai oleh instrumen yang  dikembangkan. Alat-alat lain ini disebut  

kriteria. Ada dua jenis kriteria kelayakan: 

a. Validitas Kriteria Prediktif  

b. Validitas Kriteria Bersamaan (Concurrent)  

Perbedaan  uji validitas kedua kriteria tersebut terletak pada saat instrumen 

diuji kriterianya. Apabila instrumen dan kriteria diuji pada waktu yang 

berbeda disebut  validitas kriteria prediktif, sedangkan apabila instrumen dan 

kriteria diuji pada waktu yang sama disebut  validitas kriteria konkuren. Hasil 

uji perangkat dan kriteria kemudian digabungkan dengan uji korelasi. Rumus 

korelasi untuk menemukan hasil uji instrumen dan  koefisien korelasi  uji 

kriteria diberikan di bawah ini. 

     
   ∑        ∑  ∑  

√{ ∑    ∑      ∑    ∑   }
 …(2.7) 

 

rxy = koefisien korelasi 

n  = jumlah responden   

xi  = skor setiap item pada instrumen  

yi  = skor setiap item pada kriteria  
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2.9 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas berarti ukuran di mana pengukuran suatu fenomena atau 

informasi memberikan stabilitas pada hasil, yang juga mengacu pada konsistensi 

pengulangan. Sebagai contoh, suatu tes dikatakan reliabel jika pengukuran 

dilakukan berulang kali dalam kondisi yang berbeda dan tetap memberikan hasil 

yang sama. Reliabilitas adalah pengujian seberapa baik suatu alat ukur dapat 

digunakan. Hal ini menunjukkan sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten 

ketika dilakukan dua kali atau lebih dengan data yang sama menggunakan alat 

ukur yang sama. (Anggraini, dkk, 2022).  

Pengukuran perhitungan dinyatakan andal apabila dapat menghasilkan 

pengukuran yang sama, meskipun perhitungan dilakukan beberapa kali. Sebuah 

penelitian dianggap andal jika respons survei konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu. Alat ukur kuesioner harus memiliki reliabilitas yang tinggi. Perhitungan 

reliabilitas hanya dapat dilakukan jika kuesioner valid pada saat dilakukan uji 

validitas. Oleh karena itu, validitas harus dihitung sebelum reliabilitas dapat 

dihitung. Ukuran reliabilitas yang paling umum dikenal adalah koefisien alfa 

Cronbach. Ini adalah ukuran reliabilitas yang paling tepat untuk digunakan ketika 

instrumen penelitian disusun dalam skala likert. Jika nilai Cronbach's alpha suatu 

variabel > 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut reliabel atau 

konsisten dalam pengukurannya. (Anggraini, dkk, 2022).  

 

   
∑    

 ∑  
 

 

 
                    ...(2.8) 

Keterangan: 

X = Jumlah Total 

N = Jumlah Responden 

Σ = Jumlah Varian skor tiap item 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

Metodologi penelitian menggambarkan urutan kegiatan yang akan 

dilakukan ketika melakukan penelitian. Metodologi penelitian digambarkan 

seperti pada flow chart dibawah ini : 

Mulai

Studi Pendahuluan

Rumusan Masalah

Studi Literatur

Tujuan

PENGUMPULAN DATA

1. Data Primer

    - Profil Perusahaan

    - Struktur Organisasi

    - Data Penjualan

    - Kuesioner

2. Data Sekunder

     - Jumlah Kedai Kopi

PENGOLAHAN DATA

1. Uji Statistik

    - Uji Validitas

    - Uji Reliabilitas 

Perhitungan Tingkat Kesesuaian

Data Valid dan Reliabel?

Penjabaran Atribut Berdasarkan Diagram 

Importance Performance Analysis

Perhitungan Tingkat Kepuasan Pelanggan

Analisa 

Penutup

Menyebar Ulang 
Kuesioner Tertutup 
Sampai Pernyataan 
Valid dan Reliabel

Gambar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian 
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3.1  Studi Pendahuluan 

Studi pendahuluan merupakan langkah awal dalam penelitian untuk 

mendapatkan informasi mengenai penelitian yang akan dilakukan. Pengenalan 

penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada konsumen Kedai 

Kopi Kanda untuk mendapatkan data kepuasan pelanggan dan mewawancarai 

pengusaha untuk informasi dasar yang dibutuhkan dalam penelitian ini. 

 

3.2  Rumusan Masalah 

Rumusan masalah didapatkan setelah melakukan studi pendahuluan. 

Rumusan masalah bertujuan untuk mendapatkan permasalahan yang terdapat pada 

lokasi penelitian sehingga penelitian menjadi lebih jelas. Adapun rumusan 

masalah yang terdapat di Kedai Kopi Kanda yaitu bagaimana menganalisa tingkat 

kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Kanda ? 

  

3.3  Studi Literatur 

Studi literatur merupakan pengumpulan sejumlah panduan seperti buku 

dan jurnal yang relefan dengan permasalahan yang akan dilakukan penelitiannya. 

Panduan tersebut berupa buku dan jurnal tentang kepuasan pelanggan, dan metode 

importance performance analysis dan costumer service index. 

 

3.4  Tujuan 

Tujuan merupakan hasil yang diharapkan dalam sebuah penelitian sebagai 

upaya untuk menjawab permasalahan yang akan diteliti. Tujuan dibutuhkan agar 

penelitian yang dilakukan lebih terfokus untuk menjawab permasalahan. Tujuan 

yang ditetapkan oleh peneliti ada 3 yaitu menganalisa tingkat kepuasan 

pelanggan, menganalisa faktor penurunan kualitas pelayanan dan memberikan 

rekomendasi mengenai perbaikan kualitas pelayanan.  

 

3.5  Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan langkah penting yang mempengaruhi hasil 

penelitian. Langkah ini dilakukan dengan cara mencari data yang digunakan pada 

penelitian. Pengumpulan data diambil pada Kedai Kopi Kanda. Data yang 
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digunakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Data Primer 

Data primer merupakan data yang diambil langsung dari konsumen yang 

membeli produk Kedai Kopi Kanda. Dalam penelitian ini, data primer 

didapatkan dari wawancara, hasil kuesioner, dan observasi yang dilakukan di 

Kedai Kopi Kanda. Data primer juga diambil dari pihak Kedai Kopi Kanda 

melalui wawancara untuk mendapatkan data profil perusahaan, struktur 

perusahaan, dan data penjualan dalam setahun terakhir. Kuesioner yang 

dibagikan terbagi atas 2 kuesioner, yaitu kuesioner terbuka atau kuesioner 

pendahuluan dan kuesioner tertutup. Kuesioner ini berisi tentang 5 aspek 

tentang kepuasan pelanggan yaitu tangible (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan 

emphaty (turut merasakan). 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang tidak didapatkan dari pihak perusahaan 

atau observasi langsung, melainkan data yang didapat dari pihak ketiga. Data 

ini digunakan oleh peneliti untuk melengkapi data penelitian. Data sekunder 

pada penelitian ini adalah jumlah kedai kopi yang ada di pekanbaru pada 

tahun 2021. 

 

3.6  Pengolahan Data 

Pengolahan data dapat dilakukan ketika data yang dikumpulkan telah 

selesai. Pengolahan data bertujuan untuk mendapatkan hasil penelitian yang telah 

sesuai dengan permasalah yang ada. Pada penelitian ini, pengolahan data 

bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan konsumen serta faktor apa saja 

yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Data yang didapatkan dari 

kuesioner selanjutkan dilakukan uji-uji statistik berupa uji validitas dan 

reliabilitas. Data dikatan valid apabila r hitung ≥ r tabel, sedangkan data dikatakan 

reliabel apabila α ≥ 0,6. Apabila data tidak valid atau tidak reliable, maka akan 

dilakukan penyebaran kuesioner ulang hingga mendapatkan hasil yang 

diinginkan.  
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3.7  Perhitungan Tingkat Kesesuaian 

Perhitungan tingkat kesesuaian didapatkan dari perhitungan menggunakan 

metode consument service index dan index performance analysis. Perhitungan 

CSI digunakan untuk mendapatkan nilai kepuasan pelanggan sedangkan 

perhitungan IPA digunakan untuk mengetahui faktor-faktor yang akan dilakukan 

perbaikan. Perhitungan tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan nilai kinerja 

dan nilai kepentingan. 

  

3.8  Penjabaran Atribut Berdasarkan Diagram Importance Performance 

Analysis 

Diagram indicator performance analysis didapatkan setelah dilakukannya 

perhitungan tingkat kesesuaian. Diagram ini terbagi atas 4 kuadran yang berbeda. 

Kuadran I berarti prioritas utama, Kuadran II berarti prioritas prestasi,  Kuadran 

III berarti prioritas rendah, dan Kuadran IV berarti berlebihan. Pada diagram ini, 

yang berperan sebagai sumbu X adalah nilai pada tingkat kinerja, dan yang 

berperan sebagai sumbu Y adalah nilai pada tingkat kepentingan.   

 

3.9  Perhitungan Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Perhitungan tingkat kepuasan pelanggan dihitung menggunakan metode 

CSI. Terdapat lima langkah untuk mendapatkan nilai CSI, yaitu perhitungan mean 

importance satisfaction (MIS), mean satisfaction score (MSS), Weight Factors 

(WF), Weight Score (WS), dan menghitung nilai Consument Service Index (CSI). 

 

3.10  Analisa 

Analisa didapatkan berdasarkan hasil pengolahan data. Analisa pada 

penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan informasi tentang arti nilai yang 

didapat dari perhitungan yang telah dilakukan pada pengolahan data.  

  

3.11  Penutup 

Penutup berisikan tentang kesimpulan dan saran. Kesimpulan didapatkan 

berdasarkan tujuan yang ada. Kesimpulan akan menjawab tujuan yang telah 

ditentukan sebelumnya. Saran merupakan usulan yang diberikan dari peneliti 
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untuk perusahaan tentang hal yang mungkin dilakukan untuk permasalahan yang 

terjadi pada perusahaan, baik untuk kemajuan usaha Kedai Kopi Kanda, ataupun 

untuk peneliti selanjutnya. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

 

6.1 Kesimpulan 

Kesimpulan pada penilitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di Kedai Kopi 

Kanda adalah sebesar 80,23%, artinya angka ini menunjukkan tingkat 

kepuasan berada pada level puas. 

2. Faktor yang menurunkan kualitas pelayanan di Kedai Kopi Kanda yang harus 

segera dilakukan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu : 

kebersihan, kenyamanan, informasi yang akurat yang diberikan pelayan, 

keamanan, inisiatif tinggi dari karyawan, dan menjaga hubungan baik antara 

pelayan dengan konsumen. 

3. Usulan perbaikan mengenai perbaikan kualitas pelayanan di Kedai Kopi Kanda 

yaitu : menambah jumlah tempat sampah, membuat display informasi yang jelas, 

serta memberlakukan reward dan punishment untuk meningkatkan kinerja 

karyawan. 

 

6.2 Saran 

Saran penulis terhadap penelitian ini adalah sebagai berikut :   

1. Penulis menyarankan Kedai Kopi Kanda melakukan perbaikan sesuai usulan 

yang diberikan peneliti. 

2. Untuk penelitian selanjutnya agar dapat mempertimbangkan faktor lain dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. 
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ANGKET (KUESIONER) KEPUASAN PELANGGAN  

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN KEDAI  

KOPI KANDA PEKANBARU (KINERJA) 

 
Nama : 

Umur : 

Jenis Kelamin : (a) Laki – Laki (b) Perempuan 

Tingkat Pendidikan : (a) SMP (b) SMA (c) Sarjana 

Pekerjaan : (a) Pegawai Negeri (b) Pegawai Swasta / Wiraswasta 

  (c) Pelajar / Mahasiswa 

Berilah tanda (✓) atau (x) atas jawaban yang anda anggap paling tentang 

kepuasan anda memilih Kedai Kopi Kanda sebagai kafe, yang telah anda dapatkan 

selama menjadi konsumen, dimana masing-masing pertanyaan diberi skor sebagai 

berikut : 

SS : Sangat Setuju = 5 

S  : Setuju = 4 

N : Netral = 3 

TS : Tidak Setuju = 2 

STS : Sangat Tidak Setuju = 1 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Tempat minum di Kedai Kopi Kanda Bersih      

2 Suasana di Kedai Kopi Kanda nyaman      

3 Kedai Kopi Kanda dapat diakses dengan mudah      

4 Karyawan Kedai Kopi Kanda berpenampilan rapi      

5 
Pemesanan makanan dan minuman di Kedai Kopi 

Kanda dilayani dengan cepat 
     

6 
Konsumen tidak memerlukan waktu yang lama bila 

ada tambahan makanan atau minuman 
     

7 
Karyawan Kedai Kopi Kanda memberikan 

pelayanan sesuai permintaan 
     

8 Karyawan Kedai Kopi Kanda memberikan layanan      



 

 

 

dengan cepat 

9 Kedai Kopi Kanda memiliki fasilitas lengkap      

10 
Karyawan Kedai Kopi Kanda melayani dengan sabar 

apabila konsumen banyak bertanya 
     

11 
Kedai Kopi Kanda menanggapi komplain yang 

dilakukan konsumen dengan baik 
     

12 
Kedai Kopi Kanda memiliki ketepatan jam buka dan 

tutup 
     

13 
Kedai Kopi Kanda menyediakan menu yang higienis 

atau bersih dan berkualitas 
     

14 

Karyawan Kedai Kopi Kanda memberikan informasi 

yang akurat ketika konsumen bertanya mengenai 

makanan dan minuman 

     

15 
Dalam melakukan perhitungan harga, jarang terjadi 

salah perhitungan 
     

16 
Konsumen merasa aman ketika berada di Kedai 

Kopi Kanda 
     

17 
Kedai Kopi Kanda melayani konsumen tanpa 

memandang penampilan / status sosial 
     

18 
Karyawan Kedai Kopi Kanda membantu konsumen 

yang kebingunan memilih menu 
     

19 
Karyawan Kedai Kopi Kanda memiliki inisiatif yang 

tinggi dalam memberikan pelayanan 
     

20 
Karyawan Kedai Kopi Kanda berusaha menjalin 

hubungan yang baik dengan konsumen 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ANGKET (KUESIONER) KEPUASAN PELANGGAN  

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN KEDAI  

KOPI KANDA PEKANBARU (HARAPAN) 

 
Nama : 

Umur : 

Jenis Kelamin : (a) Laki – Laki (b) Perempuan 

Tingkat Pendidikan : (a) SMP (b) SMA (c) Sarjana 

Pekerjaan : (a) Pegawai Negeri (b) Pegawai Swasta / Wiraswasta 

  (c) Pelajar / Mahasiswa 

Berilah tanda (✓) atau (x) atas jawaban yang anda anggap paling tentang harapan 

anda kepada Kedai Kopi Kanda sebagai kafe, yang telah anda dapatkan selama 

menjadi konsumen, dimana masing-masing pertanyaan diberi skor sebagai 

berikut: 

ST : Sangat Tinggi = 5 

T  : Tinggi = 4 

N : Netral = 3 

R : Rendah = 2 

SR : Sangat Rendah = 1 

No Pernyataan ST T N R SR 

1 Kebersihan Tempat minum Kedai Kopi Kanda       

2 Kenyamanan Kedai Kopi Kanda       

3 Kemudahan dalam mengakses Kopi Kanda      

4 
Kerapian penampilan karyawan Kedai Kopi 

Kanda 
     

5 
Kecepatan pemesanan makanan dan minuman 

di Kedai Kopi Kanda 
     

6 
Kecepatan pelayanan apabila ada tambahan 

makanan dan minuman 
     

7 Kesesuaian pelayanan dengan permintaan      



 

 

 

8 
Kecepatan karyawan Kedai Kopi Kanda dalam 

memberikan pelayanan 
     

9 Kelengkapan fasilitas Kedai Kopi Kanda      

10 
Kesabaran karyawan apabila konsumen banyak 

bertanya 
     

11 
Kedai Kopi Kanda merespon komplain yang 

dilakukan oleh konsumen dengan baik 
     

12 Ketepatan jam buka dan tutup      

13 Menu yang higienis/bersih      

14 
Memberikan informasi yang akurat mengenai 

makanan dan minuman 
     

15 Ketepatan perhitungan harga      

16 Keamanan ketika berada di Kedai Kopi Kanda      

17 
Pelayanan tanpa memandang penampilan / 

status sosial 
     

18 
Membantu konsumen yang kebingungan 

memilih menu 
     

19 
Inisiatif yang tinggi dalam memberikan 

pelayanan 
     

20 
Menjalin hubungan yang baik dengan 

konsumen 
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