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RINGKASAN

RADEN AYU ZAHRA SHADIRA, Analisis Kepuasan Konsumen Coffee Shop
Kopiloka di Kota Palembang serta Implikasinya terhadap Bauran Pemasaran
(Dibimbing oleh LAILA HUSIN dan AGUSTINA BIDARTI).

Coffee Shop Kopiloka merupakan salah satu Coffee Shop yang berdiri
tahun 2017 di Kota Palembang, dengan menawarkan kopi khas dari Provinsi
Sumatera Selatan dengan suasana yang nyaman serta authentic bagi para penikmat
kopi. Seiring berjalannya waktu, di tahun 2018 — 2019 peningkatan jumlah Coffee
Shop di Kota Palembang tumbuh begitu pesat. Semakin banyak Coffee Shop yang
menawarkan fasilitas dan tempat yang lebih modern serta variasi menu yang lebih
banyak. Hal ini menandakan pesaingan bisnis yang ketat. Pihak pengelola
Kopiloka perlu menganalisis perilaku konsumen dan mengetahui keinginan serta
kebutuhan konsumen. Oleh sebab itu, penelitian ini bertujuan menganalisis
karakteristik konsumen, keputusan pembelian konsumen, tingkat kepuasan
konsumen serta implikasinya terhadap bauran pemasaran untuk mempermudah
pengelola dalam menentukan strategi bauran pemasaran yang tepat. Metode yang
digunakan adalah analisis deskriptif, Customer Satisfication Index (CSI) dan
Importance Performance Analysis (IPA) dengan melibatkan 30 orang responden.
Pengambilan data dilakukan pada bulan April 2021. CSI sebesar 80.22 persen
menunjukkan sebagian besar konsumen merasa puas akan kinerja yang diberikan
oleh Kopiloka. Namun, terdapat beberapa atribut yang memiliki tingkat kinerja
yang rendah. Metode IPA menunjukkan atribut cita rasa, kesesuaian harga dengan
kualitas dan keamanan tempat sebagai atribut yang memiliki tingkat kepentingan
yang tinggi dan tingkat Kinerja yang rendah.

Kata kunci: konsumen, Kkarakteristik, kepuasan, keputusan pembelian, CSI dan
IPA



SUMMARY

RADEN AYU ZAHRA SHADIRA, Analysis of Customer Satisfaction at
Kopiloka Coffee Shop in the City of Palembang and its Implications for the
Marketing Mix (Supervided by LAILA HUSIN and AGUSTINA BIDARTI).

Coffee Shop Kopiloka is one of the Coffee Shops that was established in
2017 at Palembang City, by offering coffee typical of South Sumatra Province
with a comfortable and authentic atmosphere for coffee connoisseurs. Over time,
in 2018 — 2019 the increase in the number of Coffee Shops in Palembang City
grew so rapidly. More and more Coffee Shops are offering more modern facilities
and places as well as more menu variations. This indicates a tight business
competition. The management of Kopiloka needs to analyze costumer behavior
and find out the wants and needs of costumers. Therefore, this study aims to
analyze costumer characteristics, costumer purchasing decisions, costumer
satisfaction levels and their implications for the marketing mix to facilitate
managers in determining the right marketing mix strategy. The method used is
descriptive analysis, Customer Satisfication Index (CSI) and Importance
Performance Analysis (IPA) involving 30 respondents. Data collection was
carried out in April 2021. CSI of 80.22 percent showed that most costumers were
satisfied with the performance provided by Kopiloka. However, there are some
attributes that have a low level of performance. The IPA method shows the
attributes of taste, suitability of price with quality and safety of the place as
attributes that have a high level of importance and a low level of performance.

Keywords: customer, characteristics, satisfaction, purchasing decisions, CSI
andIPA.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang

Indonesia sebagai negara pertanian, pertumbuhan ekonomi nasional
indonesia dipengaruhi oleh pertumbuhan sektor pertanian dimana peran sektor
pertanian lebih tinggi dibandingkan beberapa sektor lainnya. PDB sektor
pertanian indonesia pada Triwulan 11 2020, meningkat 16,24% (g-to-q) dan 2,19%
(y-on-y) dari Triwulan sebelumnya (deptan, 2020).

Perkebunan merupakan salah satu subsektor pertanian yang memegang
peranan penting dalam perekonomian nasional. Berdasarkan berita resmi BPS
pada 21 Desember 2020, dapat diketahui bahwa subsektor perkebunan menjadi
penyumbang terbesar ekspor di sektor pertanian dengan kontribusi sebesar
90,92%. Ekspor komoditas perkebunan yang melonjak adalah komoditas Kelapa
Sawit, Karet, Kakao, Kelapa dan Kopi. Ekspor perkebunan tertinggi yaitu sebesar
38,46 Triliun Rupiah dengan kenaikan sebesar 8,76%. (deptan, 2020).

Tanaman kopi (Coffea spp.) merupakan salah satu komoditas ekspor
unggulan yang dikembangkan di Indonesia karena mempunyai nilai ekonomis
yang relatif tinggi di pasaran dunia. Kopi memiliki potensi untuk dikembangkan
karena terjadi peningkatan kebutuhan terhadap kopi baik didalam maupun luar
negeri. (Afriliana, 2018)

Kopi menjadi salah satu komoditas yang penting bagi perekonomian dunia
baik dari segi konsumsi maupun dari segi produksi. Hal tersebut dapat dilihat dari
peningkatan konsumsi kopi di Indonesia secara keseluruhan. Berdasarkan
informasi yang didapat dari Asosiasi Eksportir Kopi Indonesia (AEKI), secara
keseluruhan konsumsi kopi didalam negeri mengalami peningkatan yang
signifikan. Sebagian besar kopi yang dikonsumsi oleh masyarakat adalah kopi
yang telah diolah dan siap untuk di konsumsi.

Sebagai komoditas yang potensial, Kebutuhan usaha terhadap bahan baku
kopi dan kebutuhan konsumsi masyarakat yang selalu meningkat mengakibatkan
petani kopi meningkatkan produksi sehingga produksi kopi nasional juga

mengalami peningkatan setiap tahunnya.
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Perubahan gaya hidup masyarakat, terutama masyarakat perkotaan, yang
cenderung konsumtif dan menyenangi produk instan mengakibatkan
bertambahnya jumlah pengusaha yang menciptakan produk instan atau praktis
guna memenuhi keinginan konsumen. Meningkatnya konsumsi kopi dan
perubahan gaya hidup masyarakat menyebabkan mulai berkembangnya industri
Coffee Shop di Indonesia. Perkembangan Coffee Shop ini dapat terlihat di pusat-
pusat perkotaan karena penduduk perkotaan memiliki sikap konsumtif yang lebih
tinggi dibandingkan dengan penduduk pedesaan.

Budaya minum kopi saat ini merupakan suatu trend baru yang muncul
diberbagai kalangan masyarakat. Meningkatnya permintaan akan kopi,
memancing munculnya berbagai brand, cafe dan coffee shop di kota — kota besar.
Meskipun banyak brand yang bemunculan namun pangsa pasar yang dituju
berbeda-beda. Dalam hal ini budaya konsumsi kopi ini biasanya dilakukan
masyarakat di Coffee Shop di kota-kota besar, dan di kedai atau warung kopi pada
masyarakat desa ataupun kota — kota kecil (kurniawan, 2017).

Sumatera Selatan merupakan salah satu provinsi penghasil kopi terbesar
kedua di Sumatera. Tepatnya di sebuah daerah penghasil kopi jenis robusta di
Dataran Tinggi Besemah yang mencakup beberapa kabupaten, seperti Lahat,
Muara Enim, Pagar Alam, dan Empat Lawang. Berdasarkan data dari Direktorat
Jenderal Perkebunan, dari 250.212 hektar perkebunan kopi inilah terhimpun
sebesar 191.081 ton atau setara 25% dari keseluruhan produksi kopi nasional pada
tahun 2020.

Pengusahaan kopi di Sumatera Selatan seluruhnya diusahakan oleh rakyat,
dengan jumlah petani sekitar 205.075 petani. Kelompok petani kopi ini mayoritas
lebih suka menjual dalam bentuk bahan baku (hulu) yaitu biji kering (coffee
beans) sebagai komoditas ekspor dibandingkan melakukan pengolahan lanjutan
(hilir) (Bappeda Sumsel, 2016).

Pertumbuhan penduduk Kota Palembang yang begitu pesat dan
meningkatnya jumlah penikmat kopi di Kota Palembang membuat sebuah peluang
bisnis yang sangat baik untuk membuka Coffee Shop. Proses pembuatan kopi di
coffee shop yang penulis ketahui dapat menggunakan mesin dan manual brewing.

Menggunakan mesin menghasilkan jenis olahan kopi seperti espresso, sedangkan
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dengan menggunakan manual brewing yang memiliki berbagai teknik
pembuatannya seperti teknik v60, cold brew, syphon, aeropress, tubruk, dan
sanger.

Coffee Shop Kopiloka merupakan salah satu Coffee Shop yang berdiri
tahun 2017 di Kota Palembang, yang cabang utamanya (Kopiloka Roastery)
berlokasi di JI. Hulubalang, Ilir Barat 1, Bukit Lama, Kota Palembang. Kopiloka
juga memiliki beberapa cabang seperti: Kopiloka Industrial, Kopiloka 3.0,
Kopiloka Social Space dan Kopiloka Workshop. Coffee Shop Kopiloka
menawarkan kopi khas dari Provinsi Sumatera Selatan dengan suasana yang
nyaman serta authentic bagi para penikmat kopi serta dengan adanya beberapa
tanaman hias membuat coffee shop terasa lebih hijau dan sejuk. Coffee Shop
Kopiloka me-roasting biji kopi kering (Greenbeans) yang diperoleh dari petani di
berbagai daerah dalam Provinsi Sumatera Selatan dan diolah menggunakan teknik
manual brewing dalam penyeduhan minuman kopi.

Seiring berjalannya waktu, di tahun 2018 — 2019 peningkatan jumlah
Coffee Shop di Kota Palembang tumbuh begitu pesat. Semakin banyak Coffee
Shop yang menawarkan fasilitas dan tempat yang lebih modern serta variasi menu
yang lebih banyak. Hal ini menandakan pesaingan bisnis yang ketat.

Beberapa hal yang ditawarkan oleh pihak pengelola dianggap sebagai
modal untuk menarik konsumen agar dapat berkunjung ke Coffee Shop Kopiloka.
Oleh karena itu, pihak pengelola Coffee Shop Kopiloka perlu memahami perilaku
konsumen dan mengenali kebutuhan serta keinginan konsumen saat ini dan di
kemudian hari. Hal tersebut menjadi sesuatu yang penting untuk diketahui pihak
pengelola agar dapat mempertahankan dan meningkatkan tingkat kepuasan

konsumen,

1.2.  Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka permasalahan yang akan
dikaji dalam penelitian ini yaitu:
1. Bagaimana karakteristik dan keputusan pembelian konsumen di Coffee Shop

Kopiloka ?
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1.3.

Bagaimana tingkat kepuasan relatif konsumen terhadap Coffee Shop
Kopiloka?
Bagaimana implikasi dari kepuasan konsumen terhadap strategi bauran

pemasaran ?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Menganalisis karakteristik dan keputusan pembelian konsumen di Coffee
Shop Kopiloka.

Menganalisis tingkat kepuasan relatif konsumen terhadap Coffee Shop
Kopiloka.

Menganalisis implikasi dari kepuasan konsumen terhadap strategi bauran

pemasaran.

1.4.  Kegunaan Peneliitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan memiliki kegunaan terhadap berbagai

pihak, adapun kegunaan dari penelitian ini yaitu:

1.

Bagi masyarakat, sebagai bahan informasi bagi pemilik Coffee Shop untuk
mengetahui kepuasan konsumen terhadap strategi bauran pemasaran Coffee
Shop dan sebagai referensi terhadap konsumen untuk memilih Coffee Shop.
Bagi pemerintah, sebagai masukan dan pertimbangan dalam pengambilan
kebijakan terkait dengan kepuasan konsumen dan Coffee Shop.

Bagi peneliti, sebagai sarana untuk menambah wawasan, pengetahuan dan
pengalaman peneliti serta salah satu prasyarat yang harus dipenuhi guna
memperoleh gelar sarjana.

Peneliti lain, sebagai sumber informasi untuk mengadakan penelitian lebih

lanjut tentang kepuasan konsumen dan Coffee Shop.
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