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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KEDAI KOPI MBOK
DJAYUS DI KOTA MALANG

PENDAHULUAN

Kedai kopi tidak hanya dikenal sebagai tempat untuk menikmati minuman,tetapi juga
dikenal karena pelayanan yang diberikan, kedai kopi juga harus ditunjang dengan kualitas produk
dan layanan yang memuaskan. Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas
yang memadai dan etika atau tata karma, sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah untuk
memberikan kepuasan kepada konsumen, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah
bagi perusahaan. Bisnis kedai kopi merupakan suatu bentuk usaha yang menawarkan produk dan
layanan. Oleh sebab itu pengelola kedai kopi harus mampu mengetahui kebutuhan dan keinginan
yang mampu menciptakan kepuasan bagi konsumennya.

Kedai Kopi Mbok Djayus adalah salah satu contoh coffeeshop yang ada di kota Malang.

Kedai Kopi Mbok Djayus muncul ketika tidak adanya coffeeshop di kota Malang yang
menciptakan suasana restoran tetapi harganya masih terjangkau. Kedai Kopi Mbok Djayus
mengadopsi budaya masyarakat millenial yang gemar minum kopi di warung maupun di kafe,
sehingga Kedai Kopi Mbok Djayus mengambil peluang ini. Kedai Kopi Mbok Djayus juga
menyediakan fasilitas seperti wi-fi, tempat parkir bagi konsumen yang datang berkunjung ke kedai
kopi, meeting room, non smoking room, dan mushallah. Selain itu Kedai Kopi Mbok Djayus juga
menyediakan fasilitas yang lebih dari pada warung kopi lain, yaitu pelanggan dapat menikmati
minuman dan makanan yang tersedia dengan ditemani layanan televisi kabel. Semua fasilitas
tersebut ditawarkan oleh Kedai Kopi Mbok Djayus untuk mencapai tujuan utama mereka yaitu
kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul " ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KEDAI KOPI DI KOTA
MALANG (Studi Kasus di Warung Kopi Mbok Djayus Landungsari, Malang).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini termasuk penelitian, dengan kategori data konsumen yang diambil adalah
konsumen yang telah melakukan kunjungan pembelian, sehingga dapat dipastikan bahwa
konsumen telah mengenal Kedai Kopi Mbok Djayus dan pernah mengkonsumsi produk Kedai
Kopi Mbok Djayus di Kota Malang. Yang berhak mengisi kuisioner peneliti adalah siapa saja yang
telah berusia 17 tahun atau lebih. Sedangkan data sekunder yang dikumpulkan diperoleh dari
berbagai instansi terkait, seperti Badan Pusat Statistik Kota Malang. Metode analisis yang
digunakan ada dua cara, yaitu dengan mengunakan metode deskriptif untuk menganalisis
karakteristik konsumen pada Kedai Kopi Mbok Djayus di daerah penelitian, dan mengidentifikasi
tingkat kepuasan konsumen pada Kedai Kopi Mbok Djayus di daerah penelitian. Tingkat kepuasan
konsumen dianalisis dengan menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu dengan
melakukan pembobotan terhadap tingkat kepuasan dari atribut produk fisik dan jasa Kedai Kopi
Atribut yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas 5 atribut yang dikembangkan dari bauran
pemasaran SP, yaitu product, price, people, process, place.




HASIL DAN PEMBAHASAN

Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang kebetulan ada di kedai kopi Mbok
Djayus atau telah melakukan kunjungan pembelian, sehingga dapat dipastikan bahwa konsumen
telah mengetahui sebagian atau banyak tentang Kedai kopi Mbok Djayus dan pernah
mengkonsumsi produk kedai kopi Mbok Djayus di Kota Malang. Setiap konsumen kedai kopi
Mbok Djayus memliki karakteristik tertentu. Salah satu kriteria adalah berdasarkan umur, dengan
hasil pengunjung berusia 20-29 tahun yaitu sebanyak 16 orang (53%), dan yang paling sedikit
adalah mereka yang berumur 50-59 tahun yaitu sebanyak 2 orang (7%)

Tingkat Kepuasan Konsumen

Data-data dari variabel ini diungkap menggunakan kuesioner sebanyak 16 pertanyaan,
dimana pertanyaan tersebut berasal dari kelima instrumen penelitian. Gambaran dari masing-
masing variabel kepuasan konsumen tersebut dapat dilakukan dengan analisis deskriptif persentase

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Produk

Deskripsi: Seberapa enak kopi yang disajikan Jumlah o
Rasanya pas, memiliki rasa yang khas sehingga mudah diingat, 19 64%
dan membuat anda ingin mencoba kembali.

Rasanya pas, memiliki rasa yang khas sehingga mudah 8 26%
diingat belum ada keinginan untuk mencoba kembali.

Rasanya pas, tidak khas/ belum ada keinginan untuk mencoba 3 10%
kembali

Rasanya kurang pas 0 0%
Rasanya tidak pas dan tidak khas 0 0%
Jumlah 30 100%

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan sebagian besar konsumen yaitu 64% menyatakan
bahwa rasa untuk kopi di Mbok Djayus secara umum rasanya pas, memiliki rasa yang khas
sehingga mudah diingat, dan membuat mereka ingin mencoba kembali.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Harga

Deskripsi: Harga produk kedai kopi dibandingkan dengan Jumlah %o
produk kedai kopi lainnya
Harga produk kedai kopi paling murah 19 64%
Harga produk kedai kopi lebih murah, namun ada yang lebih murah 8 26%
Harga produk kedai kopi sama saja dengan kedai kopi lainnya 3 10%
Harga produk kedai kopi lebih mahal dari yang lain, namun masih 0 0%
ada yang lebih mahal dari produk kedai kopi
Harga produk kedai kopi paling mahal 0 0%
0

Total 30 100%

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan sebagian besar konsumen yaitu 50% menyatakan
bahwa harga produk kedai kopi lebih murah, namun masih ada yang lebih murah, selebihnya 40%
harga produk kedai kopi sama saja dengan kedai kopi lainnya, 10% menyatakan harga produk
kedai kopi paling murah.




Tingkat Kepuasan Berdasarkan Orang

Deskripsi: Jumlah %o
Kesigapan Pramusaji
Pramusaji mengetahui posisi anda, selalu memperhatikan anda, dan ketika anda 16 53%
membutuhkan sesuatu hanya cukup mengangkat tangan saja.
Pramusaji mengetahui posisi anda, selalu memperhatikan anda, namun pramusaji 6 20%
tidak segera datang ketika anda membutuhkan sesuatu dengan mengangkat
tangan saja.
Pramusaji mengetahui posisi anda, tidak selalu memperhatikan anda, dan 8 27%
pramusaji tidak segera datang ketika anda membutuhkan sesuatu dengan
mengangkat tangan saja.
Pramusaji tidak mengetahui posisi anda 0 0%
Pramusaji tidak melayani dengan segera meskipun anda sudah mendatangi 0 0%
pramusaji

Total 30 100

%o

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan sebagian besar konsumen yaitu 53% menyatakan
bahwa pramusaji mengetahui posisi konsumen, selalu memperhatikan konsumen, dan ketika
membutuhkan sesuatu, cukup dengan mengangkat tangan pramusaji segera datang untuk

melayani.

Tabel 6. Keramahan dan Kesopanan Pramusaji

Deskripsi: Keramahan dan Kesopanan Pramusaji Jumlah %o
Anda disapa saat datang, selalu tersenyum, dan menawarkan bantuan dengan 10 34%
sikap dan tutur kata yang sopan
Anda disapa pada saat datang, selalu tersenyum 13 43%
Anda disapa pada saat datang, tersenyum kadang-kadang, tutur kata yang 7 23%
diucapkan biasa saja
Tidak puas jika konsumen tidak disapa pada saat datang dan gestur pramusaji 0 0%
datar saja
Sangat tidak puas jika konsumen tidak disapa, ekspresi pramusaji datar, dan tidak 0 0%
menawarkan produk nya
Jumlah 30 100%

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan sebagian besar konsumen yaitu 43% menyatakan

bahwa mereka disapa saat datang dan pramusaji selalu tersenyum, selebihnya 34% menyatakan

mereka disapa saat datang, pramusaji selalu tersenyum, dan menawarkan bantuan dengan sikap

dan tutur kata yang baik, dan 23% menyataka mereka disapa pada saat datang, pramusaji

tersenyum kadang- kadang, tutur kata biasa saja.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Proses

Deskripsi: Seberapa cepat penyajian yang dilakukan pramusaji Jumlah %o
Waktu penyajian < 5 menit 2 7%
Waktu penyajian 5-7 menit 13 43%
Waktu penyajian 8-10 menit 6 20%
Waktu penyajian 11-13 menit 9 30%
Waktu penyajian > 13 menit 0 0%
Jumlah 30 100

Yo




Berdasarkan tabel di atas menunjukkan yaitu 43% konsumen menyatakan bahwa waktu
penyajian di kedai kopi Mbok Djayus yaitu 5-7 menit, kemudian 20% menyatakan waktu
penyajian yaitu 8- 10 menit, lalu 7% menyatakan waktu penyajiannya yaitu < 5 menit, dan 30%
menyatakan waktu penyajian di kedai kopi Mbok Djayus yaitu 11-13 menit.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Tempat

Deskripsi: Suasana Kedai Kopi Jumlah %
Suasana kedai kopi membuat konsumen senang dan ingin datang kembali 12 40%
Suasana kedai kopi membuat konsumen senang dan tidak terpikir ingin datang kembali 8 12%
Suasana kedai kopi tidak membuat konsumen senang dan tidak terpikir ingin datang 0 0%
kembali
Suasana kedai kopi biasa 10 33%
Suasana kedai kopi tidak membuat konsumen senang 0 0%
Jumlah 30 100 %

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan yaitu 40% konsumen menyatakan bahwa suasana di
kedai kopi Mbok Djayus membuat konsumen senang, ingin berlama- lama, akibatnya ingin
kembali ke kedai kopi, kemudian 27% menyatakan suasana di kedai kopi Mbok Djayus membuat
konsumen senang, ingin berlama-lama, belum terpikir untuk kembali ke kedai kopi dan 33%
menyatakan suasana kedai kopi di Mbok Djayus dirasakan biasa saja.

Konsumen kedai kopi Mbok Djayus ternyata dominan (60%) berada pada tingkat “puas”,
sedangkan yang berada pada tingkat “sangat puas” terhadap kedai kopi Mbok Djayusdi Kota
Malang hanya sebanyak 37%. Selebihnya yaitu 3% berada pada tingkat “cukup puas”. Dengan
demikian, tingkat kepuasan konsumen kedai kopi Mbok Djayus di Kota Malang secara
keseluruhan berada pada tingkat “puas”. Tingkat kepuasan konsumen berdasarkan atribut yang
paling dominan adalah cita rasa dengan persentase 64%. Dan berdasarkan hasil perhitungan
Customer Satisfaction Index (CSI), tingkat kepuasan konsumen kedai kopi Mbok Djayus di Kota
Malang dominan berada pada tingkat puas (60%).




BAB1I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia merupakan Negara yang dilalui garis khatulistiwa dengan musim dan cuaca relatif
stabil dan tanah yang subur sehingga berpeluang besar untuk menjadi Negara penghasil kopi
ternama di dunia. Indonesia juga terdiri atas banyak pulau, yang membuat produk kopinya kaya
rasa dan aroma. Interaksi antara iklim, jenis tanah, varietas kopi, dan metode pengolahan membuat
kopi Indonesia paling menarik di dunia (Rukmana, 2014). Kopi merupakan minuman kegemaran
di hampir setiap negara di dunia termasuk Indonesia. Seiring dengan majunya zaman, kehidupan
manusia ikut berubah segala sesuatunya menginginkan serba cepat atau instan. Termasuk dengan
minuman kopi yang sudah mulai serba instan. Hal ini disebabkan karena semakin kompleksnya
aktivitas manusia yang cenderung menuntut kepraktisan menyebabkan adanya perubahan perilaku
konsumen. Perubahan perilaku konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa bukan hanya
disebabkan oleh aktivitas manusia yang semakin kompleks, tetapi dipengaruhi juga oleh budaya,
sosial, kepribadian dan kejiwaan.

Mengkonsumsi kopi telah menjadi salah satu kebutuhan dan gaya hidup (lifestyle)
masyarakat saat ini. Kedai kopi menjadi tujuan yang sangat diminati terutama kalangan muda
untuk sekedar bersantai atau berkumpul dengan teman.Tidak hanya kalangan muda, kalangan
pebisnis pun sering menghabiskan waktunya di kedai kopi untuk membahas rencana bisnisnya
atau untuk bertemu dengan rekan kerjanya. Dari banyaknya permintaan akan kopi membuat para
wiraswasta tertarik untuk membuka usaha kedai kopi sehingga saat ini banyak bermunculan kedai
kopi yang membuat persaingan semakin ketat. Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat
ini pengelolaan kedai kopi dituntut untuk lebih tanggap mengetahui apa saja yang menjadi
kebutuhan, keinginan serta selera konsumen di masa sekarang dan di masa akan datang (Setiawan,
2016). Bagi sebagian pecinta kopi, menikmati secangkir kopi mungkin hal yang biasa dilakukan
di waktu senggang dan bisa dilakukan dimana saja. Namun bagi kalangan tertentu menikmati kopi
bukan hanya bagaimana merasakan sensasi manis dan pahit, tetapi bagaimana muatan yang
menyertai aktifitas itulah yang akan berdampak lebih luas. Misalnya para eksekutif muda akan
menikmati secangkir kopi dengan menjalankan aktifitas dengan relasi bisnisnya. Begitu juga
dengan mahasiswa, menikmati secangkir kopi hanya bermakna jika dilakukan di kedai kopi yang
diselingi dengan diskusi kecil. Dan orang tua sekalipun menjadikan kedai kopi salah satu daya
tarik yang tidak lepas dari kehidupan sehari — hari bahkan kedai kopi menjadi rumah kedua bagi
mereka.

Kedai kopi menjadi tanda yang mengukuhkan keberadaan baru bagi masyarakat, melalui
bertemunya beragam orang, suku , agama , lembaga, status sosial dan bahkan identitas yang
multikultur. Dalam pandangan yang lebih luas, kedai kopi juga bagian dari subkultur yang
mempertemukan berbagai budaya dan identitas baru. Tetapi ngopi juga bukan sekadar soal
keakraban, didalamnya kerap terjadi pertukaran informasi, wacana, dan pengembangan wawasan,
bahkan hiburan sekalipun. Kedai kopi tidak hanya dikenal sebagai tempat untuk menikmati




minuman tetapi juga dikenal karena pelayanan yang diberikan, kedai kopi juga harus ditunjang
dengan kualitas produk dan layanan yang memuaskan. Apabila konsumen merasa benar-benar
puas, mereka akan membeli ulang atau memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli
ditempat yang sama. Oleh karena itu, setiap pengelola dari kedai kopi yang bersangkutan harus
dapat melihat hal-hal apa saja yang diperlukan oleh para konsumen dan berusaha untuk
menghasilkan kinerja sebaik mungkin sehingga dapat memberikan pelayanan yang memuaskan
bagi para konsumen.

Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika
atau tata karma, sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah bagi perusahaan. Bisnis
kedai kopi merupakan suatu bentuk usaha yang menawarkan produk dan layanan. Oleh sebab itu
pengelola kedai kopi harus mampu mengetahui kebutuhan dan keinginan yang mampu
menciptakan kepuasan bagi konsumennya. Kota Malang sebagai salah satu kota metropolitan
dengan jumlah penduduk yang terus meningkat, Kota Malang menjadi tempat yang sangat
potensial untuk memasarkan produk akhir kopi dalam segala jenis. Seiring berjalannya waktu
peningkatan jumlah kedai yang memasarkan produk akhir kopi tumbuh secara pesat untuk
memenuhi kebutuhan konsumen di Kota Malang.

Kedai Kopi Mbok Djayus adalah salah satu contoh coffeeshop yang ada di kota Malang.
Kedai Kopi Mbok Djayus muncul ketika tidak adanya coffeeshop di kota Malang yang
menciptakan suasana restoran tetapi harganya masih terjangkau. Kedai Kopi Mbok Djayus
mengadopsi budaya masyarakat millenial yang gemar minum kopi di warung maupun di kafe,
sehingga Kedai Kopi Mbok Djayus mengambil peluang ini. Kedai Kopi Mbok Djayus menyajikan
berbagai minuman dan makanan. Minuman yang laris dibeli pelanggan adalah kopi tubruk. Kedai
Kopi Mbok Djayus juga menyediakan fasilitas seperti wi-fi, tempat parkir bagi konsumen yang
datang berkunjung ke kedai kopi, meeting room, non smoking room, dan mushallah. Selain itu
Kedai Kopi Mbok Djayus juga menyediakan fasilitas yang lebih dari pada warung kopi lain, yaitu
pelanggan dapat menikmati minuman dan makanan yang tersedia dengan ditemani layanan televisi
kabel. Semua fasilitas tersebut ditawarkan oleh Kedai Kopi Mbok Djayus untuk mencapai tujuan
utama mereka yaitu kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul " ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
KEDAI KOPI DI KOTA MALANG (Studi Kasus di Warung Kopi Mbok Djayus Landungsari,
Malang).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan beberapa identifikasi masalah sebagai
berikut:

1. Bagaimana karakteristik konsumen Kedai Kopi Mbok Djayus di daerah penelitian ?

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen Kedai Kopi Mbok Djayus di daerah penelitian?




1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penulisan ini adalah :
1. Untuk mengidentifikasi karakteristik konsumen Kedai Kopi Mbok Djayus di daerah

penelitian.
2. Untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen Kedai Kopi Mbok Djayus di daerah
penelitian.
1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan di kemudian hari dapat digunakan sebagai:
1. Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi para pembaca yang memiliki minat
terhadap konsumen kopi.
2. Sebagai bahan referensi dan informasi bagi pemerintah dalam hal pengambilan kebijakan.
3. Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti selanjutnya yang berhubungan dengan
penelitian ini.
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