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ABSTRAK 

ABSTRAK BAHASA INDONESIA 

 

DEJAN SETIADY. STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS 

PELAYANAN MENGGUNAKAN METODE CUSTOMER SATISFACTION 

INDEX DAN IMPORTANCE PERFOMANCE ANALYSIS (STUDI KASUS: 

INT.SPACE COFFEE). Dibimbing oleh DR. SHANTI KIRANA 

ANGGRAENI, SP., MT dan AKBAR GUNAWAN, S.T., M.T. 

 

 
Tingkat konsumsi kopi menurut Kementerian Pertanian pada tahun 2020 mencapai 

258.000 ton dimana mengalami peningkatan dari tahun 2019. Sehingga banyak coffe shop 

baru bermunculan, untuk dapat terus bersaing tentunya para pelaku bisnis dituntut untuk 

selalu meningkatkan kualitasnya, Int.Space Coffee merupakan Usaha Mikro Kecil 

Menengah (UMKM) yang bergerak dibidang industri kopi atau lebih dikenal saat ini 

adalah Coffee shop. Dalam kurun waktu dua bulan yaitu Desember 2021 hingga Febtuari 

2022 Int.Space mengalami penurunan pendapatan sebebar 30% dan adanya keluhan dari 

pelanggan terkait kualitas pelayanan yang diberikan. Untuk mengatasi permasalahan 

tersebut maka digunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA). Hasil nilai gap (kesenjangan) tertinggi pada dimensi tangible 

(T), yaitu sebesar -0,14. Dimana pelanggan merasa perbedaan yang cukup besar pada hal-

hal fisik atau tampilan, kemudian nilai indeks kepuasan pelanggan Int.Space Coffee 

tertinggi pada dimensi assurance yaitu 87,18%; kemudian dimensi reliability yaitu 

85,95%, lalu dimensi responsiveness yaitu 85,62%; dan yang terendah pada dimensi 

empathy dengan nilai 84,39%, indeks kepuasan pelanggan secara keseluruhan adalah 

sebesar 85,15%. Untuk meningkatkan pelayanan dapat dilakukan dengan cara 

menyediakan toilet yang bersih dan menyediakan tempat cuci tangan ya. Lalu dapat 

mempertankan kinerja pada atribut yang termasuk kedalam kuadran B (pertahankan 

prestasi) serta memperhatikan kinerja atribut dalam kuadran D (berlebihan). 

 

 
Kata Kunci: Kepuasan, Kopi, Kualitas, Pelanggan, Pelayanan 
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ABSTRACT 

ABSTRAK BAHASA INGGRIS 

 

DEJAN SETIADY. SERVICE QUALITY IMPROVEMENT STRATEGY 

USING THE CUSTOMER SATISFACTION INDEX AND IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS METHODS (STUDY CASE: INT.SPACE 

COFFEE). Guided by DR. SHANTI KIRANA ANGGRAENI, SP., MT and 

AKBAR GUNAWAN, S.T., M.T. 

 
 

The level of coffee consumption according to the Ministry of Agriculture in 2020 reached 

258,000 tons which has increased from 2019. So that many new coffee shops have sprung 

up, to be able to continue to compete of business, people are required to always improve 

their quality, Int.Space Coffee is one of a Micro, Small and Medium Enterprises ( UMKM) 

engaged in the coffee industry or better known today is the Coffee shop. In a period of two 

months, from December 2021 to February 2022, Int.Space experienced a 30% decrease in 

revenue and complaints from customers regarding the quality of services provided. To 

overcome these problems, the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance 

Performance Analysis (IPA) methods are used. The result of the highest gap value is on the 

tangible dimension (T), which is -0.14. Where customers feel a significant difference in 

terms of physical appearance or appearance, then Int.Space Coffee's customer satisfaction 

index score is the highest on the assurance dimension, namely 87.18%; then the reliability 

dimension is 85.95%, then the responsiveness dimension is 85.62%; and the lowest on the 

empathy dimension with a value of 84.39%, the overall customer satisfaction index is 

85.15%. To improve services, coffee shop can do this by providing clean toilets and 

providing a place to wash your hands. Then the coffee shop can maintain performance on 

attributes that are included in quadrant B (maintain achievement) and pay attention to 

attribute performance in quadrant D (excessive). 

 

 

Keywords: Satisfaction, Coffee, Quality, Customers, Service 
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RINGKASAN 

 

 

DEJAN SETIADY. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Int Space 

Coffee. Dibimbing oleh DR. SHANTI KIRANA ANGGRAENI, S.P., M.T. dan 

AKBAR GUNAWAN, S.T., M.T. 

 

Latar Belakang; Int.Space Coffee merupakan Usaha Mikro Kecil 

Menengah (UMKM) yang bergerak dibidang industri kopi atau lebih dikenal saat 

ini adalah Coffee shop. Int.Space ini menyediakan produk sajian berupa minuman 

kopi dan non kopi, selain itu terdapat juga makanan seperti cemilan hingga 

makanan berat. Untuk produk yang paling popular yaitu kopi manual brew, dimana 

kopi tersebut diseduh dengan menggunakan saringan atau kertas khusus dimana 

kertas saringan itu digunakan untuk menyaring ampas kopi tersebut. Int.Space 

tersebut memberikan pelayanan seperti lahan parkir, toilet, kursi serta dan meja 

makan yang digunakan. Permasalahan yang terjadi di Int.Space Coffee berdasarkan 

observasi dan wawancara secara langsung dengan pemilik Int.Space Coffee selama 

2 bulan terakhir yaitu Desember 2021 hingga Februari 2022 di Int.Space Coffee 

mengalami penurunan pengunjung hingga 30% per bulannya yang akan 

berpengaruh kepada laba yang dihasilkan pemilik kedai kopi tersebut. Selain itu 

juga adanya keluhan dari pelanggan terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Int.Space Coffee yang berdampak pada kepuasan pelanggan. 

 Perumusan Masalah; Berdasarkan permasalahan di Int.Space Coffee di 

atas, maka terdapat beberapa perumusan masalah yang didapat untuk melakukan 

penelitian yaitu seperti bagaimana nilai gap antara harapan dan kualitas, bagaimana 

tingkat kepuasan kepuasan pelanggan dan masuk kedalam kategori apa, apa saja 

prioritas perbaikan pada atribut kuadran prioritas utama, apa saja prioritas 

perbaikan pada atribut kuadran berlebih serta strategi yang dapat dilakukan 

Int.Space Coffee dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya. 
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Tujuan Penelitian; Tujuan penelitian dari permasalahan ini yaitu untuk 

mengetahui nilai gap antara tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan yang 

diterima oleh pelanggan Int.Space Coffee, mengetahui nilai indeks kepuasan 

pelanggan dan mengetahui prioritas perbaikan pada atribut kuadran prioritas utama, 

mengetahui prioritas perbaikan pada atribut kuadran berlebih, serta mengetahui 

strategi yang dapat dilakukan Int.Space Coffee dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggannya. 

Metode Penelitian; Metode yang digunakan pada penelitian ini merupakan 

metode kuantitatif untuk mengetahui data tentang kualitas layanan dan nilai indeks 

kepuasan pelanggan dengan melakukan penyebaran kuisioner tertutup. Metode 

yang digunakan pada penelitian ini yaitu metode CSI dan IPA. 

Hasil Penelitian; Hasil yang didapatkan pada penelitian ini yaitu pada 

metode CSI yaitu sebesar 85,15% yang termasuk kedalam kategori sangat puas. 

Hasil pengolahan data pada metode IPA atribut T5 dan T6 termasuk kedalam 

kuadran A “prioritas utama”. Atribut T3, RL3, A5, A6, A3, RL1, A1, A2, RS2, 

RL6, dan E1 termasuk kedalam kuadran B “pertahankan prestasi”. RS1 yang 

termasuk kedalam kuadran D “berlebihan”.  

Kesimpulan; Persentase nilai indeks kepuasan pelanggan Int.Space Coffee 

sebesar 85,15% dan termasuk kedalam kategori sangat puas. Prioritas perbaikan 

pada atribut kuadran prioritas utama yaitu pada atribut T5 dan T6. Prioritas 

perbaikan pada kuadran berlebihan yaitu pada atribut RS1. Strategi yang dapat 

dilakukan pada Int.Space Coffee yaitu dengan cara memperbaiki atribut-atribut 

yang terdapat pada kuadran prioritas utama dan mengurangi atribut-atribut yang 

dianggap berlebihan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring berkembangnya zaman, masyarakat semakin berfikir solutif dalam 

memperbaiki perekonomiannya. Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk 

memperbaiki perekonomian yaitu dengan berwirausaha. Banyak sektor usaha yang 

sedang gencar bersaing seperti perdagangan, hiburan, kuliner, serta Coffee shop 

(Sinaga, 2020). Kalangan muda sedang menaruh minat tinggi kepada kedai kopi ini 

karena sedang menjadi trend dan gaya hidup (life style) dijadikan sebagai tempat 

kumpul yang dimana menurut mereka dapat dijadikan tempat bersantai 

menghilangkan kepenatan bersama teman ataupun sendiri (Kholik, 2018). Aspek 

yang ditawarkan oleh kedai kopi meliputi kenyamanan, cita rasa dalam makanan 

dan minuman, pelayanan, keamanan dan kebersihan. Hal ini harus membuat kedai 

kopi harus mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang mereka 

tawarkan kepada pelanggannya agar dapat terus berkembang dan menguasai pasar. 

Berdasarkan data pada Badan Pusat Statistik (BPS), konsumsi kopi di 

Indonesia pada 2021, dimana terjadi peningkatan 1,62% yaitu mencapai 774,60 ribu 

ton dari tahun sebelumnya yang sebanyak 762,20 ribu ton. Indonesia merupakan 

negara produsen kopi keempat terbesar didunia setelah Brazil, Vietnam, dan 

Colombia. Menurut Asosiasi Eksportir dan Industri Kopi Indonesia dari total 

produksi, sekitar 67% kopinya diekspor sedangkan sisanya 33% untuk memenuhi 

kebutuhan dalam negeri. Tingkat konsumsi kopi dalam menurut Kementerian 

Pertanian pada tahun 2020 mencapai 294.000 ton atau naik 13,9% dibandingkan 

tahun 2019 sebesar 258.000 ton. 

Penelitian ini dilakukan di salah satu kecamatan yang terdapat di Kabupaten 

Lebak, Provinsi Banten yaitu pada Kecamatan Rangkasbitung. Kecamatan 

Rangkasbitung memiliki persentase penduduk golongan muda mencapai 34.71% 

sehingga dirasa memiliki peluang bagi bisnis yang cukup besar khususnya pada 

bisnis Coffee shop. Hal ini dibuktikan dengan pertumbuhan Coffee shop di 
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Kecamatan Rangkasbitung Lebak Banten pada awal tahun 2010 sampai akhir tahun 

2018 yang mencapai 5% (Gautama, 2019). Untuk dapat terus bersaing tentunya 

para pelaku bisnis dituntut untuk selalu meningkatkan kualitasnya. Kualitas produk 

dan layanan yang baik merupakan kunci untuk menjaga kepuasan pelanggan pada 

suatu jasa atau produk terhadap pelanggannya agar hubungan antara perusahaan 

dan konsumen semakin baik.  

Kualitas produk menjadi fokus utama bisnis di dunia. Berbagai perusahaan 

menggunakan standar dan pedoman manajemen kualitas. Dapat disimpulkan faktor 

kualitas produk dan kualitas pelayanan sangat penting untuk bisnis Coffee shop. 

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan sangat penting mulai dari 

berkomunikasi yang baik, perilaku yang sopan dan berpakaian yang rapi sehingga 

konsumen merasa puas berkunjung ke cafe tersebut (Kristina, 2017). Kualitas 

pelayanan yang buruk dapat menyebabkan timbulnya keluhan dari para pelanggan. 

Keluhan pelanggan merupakan ungkapan ketidakpuasan dari pelanggan karena ada 

sesuatu yang tidak dapat diterima baik dengan produk yang ditawarkan maupun 

dengan pelayanan (Fitriyanto, 2018). Pada dasarnya definisi kualitas pelayanan 

terpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan. Apabila pelayanan yang 

diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualiatas pelayanan 

dinilai baik dan memuaskan. 

Int.Space Coffee merupakan Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) yang 

bergerak dibidang industri kopi atau lebih dikenal saat ini adalah Coffee shop. 

Int.Space ini menyediakan produk sajian berupa minuman kopi dan non kopi, selain 

itu terdapat juga makanan seperti cemilan hingga makanan berat. Untuk produk 

yang paling popular yaitu kopi manual brew, dimana kopi tersebut diseduh dengan 

menggunakan saringan atau kertas khusus dimana kertas saringan itu digunakan 

untuk menyaring ampas kopi tersebut. Int.Space tersebut memberikan pelayanan 

seperti lahan parkir, toilet, kursi serta dan meja makan yang digunakan.  

Permasalahan yang terjadi di Int.Space Coffee berdasarkan observasi dan 

wawancara secara langsung dengan pemilik Int.Space Coffee selama 2 bulan 

terakhir yaitu Desember 2021 hingga Februari 2022 di Int.Space Coffee mengalami 
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penurunan pengunjung hingga 30% per bulannya yang akan berpengaruh kepada 

laba yang dihasilkan pemilik kedai kopi tersebut. Selain itu juga adanya keluhan 

dari pelanggan terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh Int.Space Coffee yang 

berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan permasalahan di Int.Space Coffee di atas, dirasakan perlu untuk 

dilakukan perbaikan dari sisi kualitas produk maupun pelayanan agar tidak terjadi 

kehilangan pelanggan yang dapat menyebabkan kerugian serta kemungkinan bisa 

bangkrut. Pengukuran kualitas layanan akan menggunakan metode Gap Analysis 

dan Customer Satisfaction Index (CSI). Sedangkan untuk menentukan strategi yang 

harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan digunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA). Importance Performance Analysis (IPA) 

merupakan alat bantu dalam menganalisis atau yang digunakan untuk 

membandingkan sampai sejauh mana antara kinerja atau pelayanan yang dapat 

dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang 

diinginkan (Yola, 2013). 

Diharapkan pada penelitian ini akan memberikan pemecahan masalah 

terhadap atribut pelayanan jasa yang perlu ditingkatkan pada Int.Space Coffee, 

prioritas perbaikan yang perlu menjadi perhatian utama dalam atribut yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan serta usulan strategi yang dapat dilakukan 

Int.Space Coffee dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah 

penelitian yaitu sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah nilai Gap antara harapan dan kualitas pelayanan yang 

diterima oleh pelanggan Int.Space Coffee 

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pelanggan Int.Space Coffee dan termasuk 

kedalam kategori apa? 

3. Apa saja atribut yang menjadi prioritas perbaikan dan bagaimana usulan 

strategi yang tepat agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan Int.Space 

Coffee? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berikut ini merupakan tujuan penelitian berdasarkan perumusan masalah 

diatas yaitu sebagai berikut : 

1. Mengetahui nilai gap antara tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan yang 

diterima oleh pelanggan Int.Space Coffee. 

2. Mengetahui nilai indeks kepuasan pelanggan Int.Space Coffee 

3. Mengetahui prioritas perbaikan dan usulan strategi yang tepat terhadap 

atribut yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan Int.Space Coffee.  

1.4 Batasan Masalah 

Berikut ini merupakan batasan masalah yang terdapat pada penelitian ini 

yaitu : 

1. Pengumpulan data dilakukan pada Int.Space Coffee dimulai sejak bulan 

Desember 2021.  

2. Pengisian kuesioner dilakukan oleh responden yang sudah berlangganan 

atau mengunjungi Int.Space Coffee sebanyak dua kali. 

3. Variabel yang digunakan yaitu berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan 

jasa yaitu tangible, empathy, responsiveness, reliability, dan assurance. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Berikut merupakan sistematika penulisan dari penelitian yang terdapat pada 

penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Int.Space 

Coffee yaitu : 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada Bab pendahuluan, berisikan penjelasan mengenai latar 

belakang masalah yang menjadi landasan penelitian, perumusan 

masalah yang diangkat dalam penelitian, tujuan penelitian yang 

ingin dicapai, batasan masalah beserta asumsi-asumsi data yang 

dapat mempengaruhi hasil penelitian, sistematika penulisan, dan 

penelitian terdahulu. 

BAB II  KAJIAN PUSTAKA 
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Pada bab ini menjelaskan mengenai teori-teori yang digunakan 

dalam menyelesaikan permasalahan penelitian. Teori-teori 

tersebut didapatkan dari referensi beberapa buku dan jurnal 

ataupun artikel ilmiah serta penelitianpenelitian terdahulu yang 

akan membantu dalam menyelesaikan permasalahan dalam 

penelitian ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai objek yang akan diteliti, data yang 

dibutuhkan, metode dari pengumpulan data, pengolahan dan 

analisis data, serta langkahlangkah dari pemecahan masalah yang 

digunakan. 

BAB V  ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab analisa dan pembahasan berisi tentang analisa hasil 

penelitian dan pembahasan yang dikaitkan dengan penelitian 

sejenis yang sudah dilakukan oleh peneliti lain. 

BAB VI  KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini memuat kesimpulan yang didapatkan dari hasil 

analisa dan pembahasan yang diambil intisarinya yang akan 

menjawab rumusan masalah dari penelitian. Saran berisi hal-hal 

yang akan dianjurkan dari peneliti setelah melakukan penelitian. 

1.6 Penelitian Terdahulu 

Berikut ini merupakan penelitian terdahulu yang menjadi acuan dalam 

penelitian ini :  
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No Nama Penulis Tahun Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian 

1 Faisal Cahya 2018 

Analisis Pengukuran 

Tingkat Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dengan 

Importance Performance 

Analysis (IPA) 

IPA 

Berdasarkan hasil analisa kualitas pelayanan dengan metode Service 

Quality dan Importance Performance Analysis pada Kopi Manao maka 

di dapatkan kesimpulan sebagai berikut, Pada diagram IPA atribut-

atribut yang menjadi prioritas utama untuk perbaikan yaitu keseluruhan 

atribut yang terdapat dalam kuadran A, yaitu memiliki area parkir yang 

cukup, ketersediaan fasilitas penunjang (toilet, wastafel, mushola, live 

music, wifi), memiliki ruangan yang nyaman dan leluasa, karyawan 

memberikan perhatian personal kepada pelanggan) 

2 
Annisa Azzahra 

dan Sunaryo 
2015 

Analisis Kualitas 

Pelayanan Publik Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Dengan Menggunakan 

Metode IPA dan CSI 

IPA dan CSI 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan publik di terminal bus Jombor Sleman 

menunjukkan sebagian besar responden merasa kurang puas terhadap 

pelayanan jasa yang telah diberikan. Hal tersebut berdasarkan 

perhitungan customer satisfaction index dengan hasil perhitungan 71% 

yang termasuk ke dalam kategori “poor”. Atribut-atribut yang perlu 

dilakukan perbaikan dalam kategori kuadaran I adalah fasilitas 

3. Yudi Siyamto 2017 

Kualitas Pelayanan Bank 

dengan Metode Importance 

Performance Analysis 

(IPA) Dan Customer 

Satisfaction Index (CSI) 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah 

IPA dan CSI 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa atribut yang 

perlu diperhatikan dan menjadi prioritas utama untuk dilakukan 

perbaikan adalah kuadran 1 yaitu ketenangan hati yaitu bank memilik 

karyawan yang dapat dipercaya dan kemudahan dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan yaitu ketika nasabah 

mempunyai masalah, maka pihak bank membantu dan memecahkan 

masalah. 
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 

No Nama Tahun Judul Metode Hasil Penelitian 

4. 
M A 

Fitriyanto 
2018 

Analisis Tingkat Kepuasan 

Konsumen Terhadap 

Kualitas Layanan Dengan 

Metode Service Quality 

Dan Importance 

Performance Analysis 

(Studi Kasus Pada Pt. Lion 

Superindo) 

IPA 

Berdasarkan hasil penelitian pada perhitungan CSI yang telah dilakukan 

diketahui nilai kepuasan konsumen sebesar 81.73 % nilai ini berada di 

skala 81% - 100% secara keseluruhan konsumen merasa “sangat puas” dgn 

pelayan saat ini. Usulan perbaikan terdapat pada untuk meningkatkan 

keamanan pada lokasi parkir dapat dengan cara memperbaiki fasilitas 

parkir seperti pembatas parkir dan penambahan kamera pengawas yang 

dapat memantau kendaran sehingga dapat meningkatkan keamanan tempat 

parkir. 

5. 

Melfa Yola 

dan Duwi 

Budianto 

2013 

Analisis Kepuasan 

Konsumen Terhadap 

Kualitas Pelayanan Dan 

Harga Produk Pada 

Supermarket 

IPA dan CSI 

Dari hasil perhitungan yang telah dilakukan sebelumnya, terdapat 17 atribut 

yang perlu dilakukan perbaikan (Action) dan terdapat 10 atribut yang perlu 

mendapat perhatian untuk dipertahankan oleh pihak perusahaan (Hold). 

kuadran-kuadran (A, B, C dan D) sesuai dengan tingkat kesesuaian antara 

tingkat kepentingan pelanggan dan kinerja perusahaan, yaitu dengan 

tingkat kesesuaian sebesar 58.374. 
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