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ABSTRAK 
 

Noemani Coffeeshop merupakan salah satu kedai kopi yang sudah berdiri sejak 

2017. Terletak di Bekasi, Jawa Barat. Banyak yang menyukai produk-produk yang 

ditawarkan oleh Noemani Coffeeshop, namun ada beberapa atribut pelayanan yang 

harus diperbaiki dalam waktu yang dekat. Kualitas Layanan sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Jika kualitas layanan diberikan dengan baik kepada 

pelanggan akan mendapatkan kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini yaitu 

mengetahui atribut apa saja yang perlu diperbaiki oleh Noemani Coffeeshop. 

Atribut yang diteliti tentunya bagian dari lima dimensi pelayanan yaitu bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian. Jika dimensi-dimensi pelayanan 

tersebut terpenuhi akan menciptakan kepuasan Metode yang dipakai untuk 

mengetahui tingkat kinerja dan kepuasan pelanggan yaitu Importance Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Dari hasil analisis IPA 

terdapat dua atribut yang menjadi prioritas utama yang ada di kuadran I untuk 

segera diperbaiki oleh Noemani Coffeeshop yaitu kesopanan dan keramahan 

karyawan, melayani pelanggan tanpa memandang status. Selanjutnya nilai 

kepuasan yang didapat berdasarkan CSI yaitu 89%. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, IPA, CSI. 
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ABSTRACT 
 

Noemani Coffeeshop is one of the coffee shops that has been established since 2017. 

It is located in Bekasi, West Java. Many like the products offered by Noemani 

Coffeeshop, but there are some service attributes that must be improved in the near 

future. Service Quality greatly affects customer satisfaction. If the quality of service 

is provided well to customers will get customer satisfaction. The purpose of this 

study is to find out what attributes need to be improved by Noemani Coffeeshop. 
The attributes studied are certainly part of the five dimensions of service, namely 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and emphaty. If these dimensions 

of service are met, it will create satisfaction The methods used to determine the 

level of performance and customer satisfaction are Importance Performance 

Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI). From the results of the IPA 

analysis, there are two attributes that are the top priority in quadrant I to be 

immediately corrected by Noemani Coffeeshop, namely employee politeness and 

friendliness, serving customers regardless of status. Furthermore, the satisfaction 

value obtained based on CSI is 89%. 

Keyword: Service Quality, Customer Satisfaction, IPA, CSI. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis di bidang kuliner di Indonesia kini mulai berkembang 

pesat. Tidak hanya berbagai jenis persiapan yang dikemas dalam berbagai format 

presentasi yang menarik, tetapi juga mencakup desain tempat yang terus berubah 

dalam menanggapi minat konsumen yang terus meningkat. Ini juga merupakan 

strategi ekonomi yang digunakan untuk tetap mengunjungi konsumen. Dalam 

perkembangannya, persaingan di industri kuliner saat ini sangat ketat dan tidak 

sedikit pengusaha yang salah kaprah karena kualitas pelayanan dan strategi 

perdagangan yang optimal. Hal ini banyak pengusaha berusaha bagaimana cara 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. 

Pelanggan yang puas biasanya lebih setia, lebih sering membeli, dan rela lebih 

banyak membeli produk yang dijual. 
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 Kepuasan pelanggan adalah kunci kesetiaan pelanggan. Usaha bidang 

kuliner juga merupakan salah satu yang bergantung kepada kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan Umumnya pemasaran dari usaha kuliner dilakukan secara 

word of mouth atau dari mulut kemulut, sehingga jika ada saja satu pelanggan yang 

merasa puas maka ada kemungkinan ada pelanggan baru, begitu juga sebaliknya 

jika ada pelanggan yang tidak puas maka ada kemungkinan akan kehilangan 

pelanggan baru. Hal ini seperti yang dikatakan  
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Kotler (2007),bahwa seseorang yang merasa tidak puas akan menceritakan 

kesepuluh orang lain mengenai ketidakpuasannya tersebut. Namun masih banyak 

pengelola usaha kuliner yang mengabaikan satu hal yang penting yaitu kualitas 

sumber daya manusia dalam memberikan suatu pelayanan. 

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan antara 

produk,jasa,manusia, proses,dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan. Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan, Tjiptono (2006). Dalam membangun kepuasan pelanggan tidak dapat 

dilakukan begitu saja, tetap memerlukan proses yang panjang. Salah satunya yaitu 

dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam memenuhi harapan 

pelanggan  

Menurut Tjiptono (2001), kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai derajat 

sentimen pelanggan setelah membandingkan kinerja (hasil) dengan harapan. 

Dengan mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yaitu tidak hanya 

meningkatkan loyalitas pelanggan, tetapi juga menghindari volatilitas pelanggan, 

mengurangi sensitivitas harga pelanggan, mengurangi biaya kesalahan pemasaran, 

dan beroperasi dengan meningkatkan jumlah.  

Persentase pelanggan untuk meningkatkan efektivitas periklanan dan 

meningkatkan reputasi perusahaan (Fornell, 1992).Pada dasarnya kepuasan dan 

ketidak puasan pelanggan akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. 
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Apabila pelanggan puas maka kemungkinan besar akan kembali berkunjung pada 

tempat yang sama. 

Saat ini tingkat produksi kopi domestik cukup meningkat dalam beberapa 

tahun terakhir yang berarti tingkat konsumsi kopi di Indonesia juga meningkat 

dapat dilihat pada gambar 1.1. Seiring berjalannya waktu perkembangan bisnis 

dibidang kopi saat ini juga sangat tinggi. 

 

Gambar 1. 1 Produksi Kopi Indonesia 
Sumber: www.bps.go.id 

Bekasi merupakan salah satu kota yang memiliki beragam jenis usaha 

kuliner seperti warung, cafe, angkringan, kedai, dll. Salah satu tempat unik di 

Bekasi adalah Noemani Coffee yang merupakan sebuah kedai kopi yang memiliki 

konsep sebuah garasi yang dijadikan kedai kopi. Hal ini yang membuat keunikan 

dari kedai kopi ini, bernuansa pinggir jalan menjadikan tempat ini banyak 

dikunjungi. 
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Noemani sendiri didirikan oleh seorang bapak yang sangat mencintai kopi 

dengan cita rasa nusantara. Noemani beralamat di Jalan Raya Jatimulya, Tambun 

Selatan, Bekasi. Kedai kopi ini menawarkan berbagai jenis minuman kopi maupun 

non kopi. Kopi di kedai ini juga beragam mulai dari Aceh,Jawa,Sulawesi,dan 

Papua. Tidak hanya itu Noemani juga menyediakan beberapa cemilan sebagai 

pelengkap. Di Bekasi kedai kopi sudah banyak tersebar diberbagai tempat, hal itu 

membuat persaingan antar kedai kopi untuk mendapat atau mempertahankan 

pelanggan juga menjadi ketat. Tentu perlu adanya kualitas layanan dari masing-

masing kedai kopi untuk mendapatkan loyalitas pelanggan.. 

Noemani Coffeeshop sempat mengalami ketidakstabilan jumlah pelanggan 

pada tahun 2020 bisa dilihat dalam Tabel 1.1. 

Tabel 1. 1 Data Pelanggan Noemani Coffeeshop 

 

Sumber : Data Sekunder diolah 2022 

 Hal ini mungkin disebabkan oleh berbagai hal tentunya,seperti semakin 

banyaknya bisnis kopi disekitaran Bekasi. Perkembangan bisnis kopi memang tidak 

bisa dihindari namun bisa diatasi dengan meningkatkan kualitas layanan kepada 

pelanggan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan tentunya. Karena begitu banyak 

nya usaha kopi tersebut tentunya semua saling berlomba untuk mengembangkan 

usahanya dan salah satu adalah dimensi layanan. Berdasarkan tabel 1.1 terlihat 

jumlah pelanggan di Noemani Coffeeshop tidak stabil per tahunnya.  

No Tahun Jumlah Pelanggan 

1 2019 5450 

2 2020 4500 

3 2021 6400 
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Dalam penelitian ini metode yang digunakan yaitu Importance Performance 

Analysis (IPA) dengan tujuan untuk mengukur mengukur hubungan antara persepsi 

konsumen dan prioritas peningkatan kualitas jasa (Maiyanti, 2010). Selain 

menggunakan metode IPA penelitian ini juga menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) yang bertujuan untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan 

secara keseluruhan. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN NOEMANI COFFEE BEKASI” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah di uraikan peneliti diatas maka rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan Noemani Coffee? 

2. Apa saja yang harus diperhatikan dan diperbaiki oleh Noemani Coffee 

untuk mendapat kepuasan pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Noemani Coffeeshop 

2. Mengetahui apa saja yang harus di perhatikan dan diperbaiki Noemani 

Coffeeshop 

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang sudah dipaparkan, maka hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memiliki manfaat sebagai berikut:  
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1.4.1 Kontribusi Teoritis  

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi tambahan bagi 

penelitian yang akan dilakukan kedepannya sebagai kontribusi untuk 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya pada hal yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan.  

b. Penelitian ini diharapkan dapat menambahan wawasan para pembaca yang 

ingin mencari informasi mengenai kualitas pelayanan serta menjadikan 

referensi untuk penelitian berikutnya  

1.4.2 Kontribusi Praktis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi saran untuk Noemani Coffee dalam 

meningkatkan kualitas layanan untuk mendapat kepuasan pelanggan 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dari penelitian ini dapat dijabarkan seperti berikut ini: 

BAB I: Pendahuluan 

Bab ini merupakan pendahuluan yang berisikan latar belakang penelitian ini, 

rumusan masalah, tujuan penlitian dan manfaat penelitian yang telah dijabarkan 

menjadi dua bagian yaitu teoritis dan praktis. 

BAB II: Tinjauan Pustaka 

Bab ini merupakan tinjauan pustaka yang memberi pemaparan mengenai teori-

teori yang telah didapat melalui studi literatur yang relevan dengan penelitian 
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yang akan dilakukan, kemudian ditambah lagi dengan adanya contoh-contoh 

penelitian terdahulu. Setelah itu adanya kerangka penelitian dan paradigmanya 

kemudian yang terakhir adanya hipotesis penelitian yang didasari oleh asumsi 

peneliti. 

BAB III: Metode Penelitian 

Bab ini berisikan keterangan dimana lokasi penelitian akan dilaksanakan, populasi 

dan sampel penelitian meliputi apa saja, jenis data, sumber data, metode 

pengumpulan data tersebut, metode analisis data, jadwal penelitian, dan yang 

terakhir ada sistematika penelitian. 

BAB IV: Hasil dan Pembahasan 

Bab ini berisi profil singkat mengenai perusahaan dimana tempat penelitian akan 

dilakukan. Deskripsi singkat mengenai objek penelitian, pengolahan data serta 

hasil analisis yang membahas tentang kesenjangan antara ekspektasi atau harapan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT. Pos Indonesia Denpasar. 

BAB V: Kesimpulan dan Saran 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan laporan tugas akhir ini serta saran untuk 

perusahaan maupun pengembangan untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa atribut yang perlu 

diperhatikan dan menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan adalah kuadran I 

(kesopanan dan keramahan karyawan terhadap pelanggan dan memberikan 

pelayanan kepada pelanggan tanpa memandang status). Pada atribut berikutnya 

yang termasuk kuadran II (kursi dan meja makan nyaman digunakan, ketelitian 

karyawan dalam melayani pelanggan, kesigapan karyawan dalam melayani 

pelanggan, kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan, dan kemampuan 

karyawan dalam memahami kebutuhan pelanggan) Harus dipertahankan agar tetap 

mendapat kepuasan dari pelanggan. Atribut yang masuk kuadran III (kerapian 

karyawan, ruang makan yang bersih, suasana ruang makan yang nyaman dan desain 

tempat menarik, toilet yang bersih dan wangi, kemampuan karyawan untuk 

menyajikan makanan dan minuman, pelayanan yang cepat) dan atribut kuadran IV 

(kemampuan karyawan dalam mengatasi keluhan pelanggan dan kesesuaiaan daftar 

menu dengan menu yang tersedia).  
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Berdasarkan perhitungan menggunakan Customer Satisfaction Index nilai 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan mencapai nilai 89%. Nilai tersebut 

berada diantara 81-100%, dengan demikian secara keseluruhan pelanggan 

merasakan sangat puas dalam pelayanan yang diberikan oleh Noemani Coffeeshop 

Bekasi. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dijabarkan, maka 

dapat disampaikan saran-saran sebagai berikut:  

a. Pihak Noemani Coffeeshop perlu melakukan perbaikan dan peningkatan mutu 

dengan cara memberikan arahan langsung kepada karyawan Noemani 

Coffeeshop 

b. Memberlakukan program pelatihan hospitality bagi karyawan Noemani 

Coffeeshop dalam peningkatan kualitas layanan dan mendapatkan kepuasan 

pelanggan. 

c. Bagi akademisi dan peneliti selanjutnya diharapkan untuk menambahkan 

indikator dan dimensi lainnya dari para ahli lainnya yang mencerminkan kualitas 

pelayanan perusahaan lebih mendalam. Selain itu peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat memperhatikan besaran atau jumlah sampel yang digunakan 

sehingga hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mendukung penelitian 

selanjutnya. Saran dari peneliti diharapkan peneliti selanjutnya mampu 

menyempurnakan apa yang kurang dalam penelitian. 
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