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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh permasalahan yang terjadi di Kedai Meera Kopi
khususnya tentang kualitas pelayanan, yang mana pelanggan belum merasa puas
terhadap layanan atau fasilitas yang ada pada Kedai Meera Kopi. Adapun tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan di Kedai Meera Kopi. Jenis
penelitian dalam penelitian ini yaitu deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.
Penelitian dilakukan di Kedai Meera Kopi. Sumber data dalam penelitian ini yaitu
data primer, yaitu kuesioner yang telah diisi oleh konsumen Kedai Meera Kopi.
Jumlah sampel yang ditetapkan sebanyak 100 responden. Hasil penelitian
menunjukkan, kualitas pelayanan di Kedai Meera Kopi yang paling dominan adalah
indikator reliability dengan skor rata rata 3,86. Sedangkan yang paling rendah adalah
indikator empathy dengan skor rata-rata 2,81. Secara umum skor rata-rata kualitas
pelayanan Kedai Meera Kopi adalah 3,30 pada kategori cukup. Dapat disimpulkan
kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Pelanggan, Kedai Meera Kopi
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pada era globalisasi ini, jumlah produk dan merek bersaing dengan
sangat ketat. Pelanggan mempunyai beragam pilihan dan alternatif terhadap
produk dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan. Dengan munculnya persaingan,
para pelaku bisnis dituntut untuk melakukan segala kemampuan untuk dapat
bersaing di pasar.

Budaya minum kopi di Indonesia sudah berkembang sejak lama, yaitu sejak
pertama kali diberlakukannya tanam paksa oleh pemerintah Belanda. Mulanya
minum kopi merupakan kebiasaan yang dilakukan oleh pemerintah Belanda.
Namun, seiring perkembangan masyarakat Indonesia pun mulai gemar meminum
kopi. Sejak 15 tahun yang lalu, di Indonesia minum kopi biasanya dilakukan di
warung-warung kopi pinggir jalan atau dilakukan di restoran jika ingin terlihat
lebih eksklusif. Memasuki awal tahun 1990-an, seiring dengan masuknya coffee
shop atau kedai kopi khusus menawarkan berbagai macam produk kopi dengan
tampilan yang lebih unik.

Konsumsi kopi di Indonesia terus mengalami peningkatan dari tahun ke
tahun. Dalam hal ini menimbulkan ketertarikan dari para pengusaha yang bergerak
di bidang makanan dan minuman untuk membuat tempat usaha yang menyajikan

menu berbahan dasar kopi. Hal tersebut dapat dilihat pada grafik berikut.
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Gambar 1 Konsumsi Kopi Nasional (2016 — 2021)

Pada Gambar 1 Konsumsi Kopi Nasional tahun 2016 - 2021 dari Pusat
Data dan Sistem Informasi Pertanian pada Kementrian Pertanian menunjukkan
bahwa konsumsi kopi nasional tahun 2016 mencapai 250 ribu ton dan tumbuh
sebesar 10,54% menjadi 276 ribu ton. Sepanjang periode 2016-2021 konsumsi
kopi di Indonesia diprediksi tumbuh rata-rata 8,22% per tahun. Pasokan kopi
pada tahun 2021 diprediksi 795 ribu ton dengan konsumsi 370 ribu ton,
sehingga surplus 425 ribu ton. Jenis kopi robusta yang dihasilkan dari produksi
kopi nasional berasal dari daerah Lampung, Sumatera Selatan, Jawa Tengah,

Bengkulu, dan Jawa Timur. Konsumsi kopi di Indonesia mengalami tren positif



atau mengalami kenaikan dari tahun 2016 hingga tahun 2021. Hal
tersebut memperjelas bahwa kopi semakin banyak digemari oleh berbagai
kalangan di Indonesia.

Seiring dengan berkembangnya pola kehidupan masyarakat, masyarakat
kota pada saat ini mengalami perubahan gaya hidup. Menurut Sumarwan, dkk
(2018:227) gaya hidup lebih menggambarkan perilaku seseorang, yaitu bagaimana
ia hidup, bagaimana menggunakan uangnya, dan memanfaatkan waktu yang
dimilikinya. Salah satu gaya hidup modern yang terjadi saat ini adalah kebiasaan
kelompok masyarakat tertentu yang hang out atau menghabiskan waktu di kedai
kopi atau kafe.

Tidak harus menjadi penggemar berat kopi untuk bisa mengunjungi kedai
kopi, sebab kedai kopi sudah menjadi bagian dari gaya hidup perkotaan.
Walaupun menyeduh kopi dapat dilakukan sendiri di rumah, akan tetapi duduk di
kedai kopi memang memberikan suasana berbeda. Selain dari variasi menu,
kebutuhan untuk bersosialisasi menjadi alasan yang kuat mengapa begitu banyak
orang menyukai tempat nongkrong di kedai kopi. Maka tak heran, puluhan bahkan
ratusan kedai kopi membanjiri kota Padang sejak beberapa tahun belakangan. Hal
ini dapat dilihat dari peningkatan jumlah kedai kopi dari tahun ke tahun, yaitu pada
tahun 2018 sebanyak 64 kedai kopi, tahun 2019 sebanyak 66 kedai kopi, tahun
2020 sebanyak 146 kedai kopi, dan tahun 2021 sebanyak 187 kedai kopi. Rincian
peningkatan jumlah kedai kopi yang ada di kota Padang dapat diuraikan pada

Tabel 1 berikut.



Tabel 1 Peningkatan Jumlah Kedai Kopi di Kota Padang

No Tahun Jumlah Kedai Kopi
1 2018 64
2 2019 66
3 2020 146
4 2021 187

Sumber: DPMPTSP Kota Padang, 2021.

Kompetisi bisnis di dunia kopi di Kota Padang tampak semakin kompetitif.
Persaingan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, menuntut para pelaku
bisnis kopi untuk dapat menyediakan produk-produk yang berkualitas dan harga
yang terjangkau oleh konsumen. Untuk mempertahankan usaha kedai kopi agar
tetap maju dan terus bertahan maka perlu adanya peningkatan dalam kualitas
kualitas pelayanan, dan promosi harga yang bersaing akan mengacu kepada
kepuasan konsumen. Menurut Lupiyoadi (dalam Indrasari, 2019:63) kualitas
pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para
pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. Service quality (kualitas pelayanan)
dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas pelayanan
yang benar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka
harapkan.

Dalam penelitian ini peneliti akan mengambil data di Kedai Meera Kopi
beralamat di JI. Samudra Kios 06 Purus Padang Barat, Kota Padang. Pada saat
Weekend banyak para mahasiswa, pelajar, karyawan, dan wisatawan dari luar
daerah yang datang ke Kedai Meera Kopi, hal ini disebabkan karena Kedai Kopi

Meera berada di lokasi yang strategis yaitu dekat dengan area pantai yang sangat



mudah dijangkau, serta harga yang ditawarkan tidak terlalu mahal. Tersedianya
wifi yang cukup lancar, menu minuman yang beraneka ragam, parkir gratis,
pelayanannya ramah, serta menawarkan konsep indoor dan outdoor. Indoor bisa
digunakan untuk workspace dan hangout dengan teman, sedangkan outdoor bisa
menikmati sunset dan menjadikan suasana yang santai dan intim bagi
konsumennya yang disuguhkan dengan pemandangan pantai yang indah serta
kendaraan yang lalu lalang.

Namun pada kenyataannya, masih terdapat beberapa permasalahan yang
terjadi di Kedai Meera Kopi tentang kualitas pelayanan. Observasi yang dilakukan
tanggal 7 Agustus 2021, 5 orang konsumen mengatakan ada barista yang masih
kurang memiliki kemampuan dalam memberikan pengetahuan tentang kopi yang
disajikan terhadap konsumen. Sebenarnya budaya kedai kopi dalam menawarkan
kopi terhadap konsumen, barista wajib menanyakan terlebih dahulu kepada
konsumen mengenai intensitas cita rasa kopi yang diinginkan apakah cita rasa
yang ringan atau kuat. Sedangkan barista di Kedai Meera Kopi sering melupakan
hal itu. 6 orang konsumen lainnya mengatakan ada beberapa faktor yang
memengaruhi kepuasan mereka seperti, kualitas produk (kualitas biji kopi, cita
rasa) yang terkadang enak dan kadang ada terasa agak pahit, 7 orang konsumen
lainnya mengatakan fasilitas kamar mandi yang kurang bersih, dan lahan parkir
yang sempit. Sedangkan 7 orang konsumen lainnya mengatakan, pada saat
Weekend antrian panjang dan agak lama, sehingga tidak dapat tempat duduk disaat

telah memesan menu.



Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak langsung
pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah
keuntungan bagi perusahaan. Bagaimana tidak, jika suatu perusahaan sudah
mendapat nilai positif dimata konsumen maka konsumen tersebut akan
memberikan feedback yang baik serta bukan tidak mungkin akan menjadi
pelanggan tetap atau repeat buyer. Maka dari itu sangat penting
mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang
diberikan.

Dari latar belakang di atas, penelitian tentang kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan kiranya menarik untuk diteliti lebih lanjut. Mengingat
pesatnya perkembangan kedai kopi yang ada di Kota Padang secara umumnya, hal
itu menimbulkan persaingan yang ketat antar kedai kopi untuk memberikan
kepuasan yang maksimal terhadap konsumen. Penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
Kedai Meera Kopi di Kota Padang”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, yang menjadi rumusan masalah dalam

penelitian ini yaitu: bagaimana kualitas pelayanan di Kedai Meera Kopi?
. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, yang menjadi tujuan dari penelitian

ini yaitu untuk mengetahui kualitas pelayanan di Kedai Meera Kopi.



D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian dalam penelitian ini adalah:
1. Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi peneliti untuk
menerapkan pengetahuan teoritis yang diperoleh dari perkuliahan serta
menambah pengetahuan dan pemahaman peneliti mengenai kualitas pelayanan
di Kedai Meera Kopi.
2. Bagi Perusahaan
Sebagai informasi dan bahan masukan maupun pedoman bagi kedai-
kedai kopi local brand untuk lebih memperhatikan kualitas produk,
kualitas pelayanan dan citra merek serta dapat dijadikan landasan dalam
menentukan kebijakan selanjutnya.
3. Bagi Universitas
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah bahan bacaan yang
berguna dan menjadi referensi tambahan yang nantinya akan menjadi bahan
pertimbangan yang berhubungan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan

pelanggan.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarakan hasil penelitian dan pembahasan, kesimpulan yang dapat
diambil sebagai berikut: kualitas pelayanan di Kedai Meera Kopi yang paling
dominan adalah indikator reliability dengan skor rata rata 3,86. sedangkan yang
paling rendah adalah indikator empathy dengan skor rata-rata 2,81. Secara umum
skor rata-rata kualitas pelayanan Kedai Meera Kopi adalah 3,30. Artinya kualitas
pelayanan di Kedai Meera Kopi berdasarkan kuesioner yang disebarkan kepada
100 responden berada pada kategori cukup.
B. Saran
Beberapa saran yang diberikan dari penelitian ini khususnya untuk
perusahaan diharapkan dapat bermanfaat sehingga dapat menambah nilai positif
untuk perusahaan. Beberapa saran dari penelitian ini adalah:
1. Bagi pihak Kedai Meera Kopi agar selalu menunjukkan rasa empati, agar
pelanggan merasa dipedulikan dan bersungguh-sungguh dilayani.
2. Bagi pengelola Kedai Meera Kopi agar lebih meningkatkan pelayanannya dan
mempertahankan kualitas pelayanan di Kedai Meera Kopi.
3. Untuk penelitian selanjutnya mengenai permasalahan yang sejenis, diharapkan
lebih komprehensif dalam mencari permasalahan yang lebih kompleks dengan

variabel yang lebih beragam seperti faktor biaya, harga dan faktor emosional.
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Supaya hasil penelitian lebih akurat dan informatif.
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