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ABSTRAK 

Mohammmad Isbad, Abdul Rokhim.2023 : ANALISIS KEPUASAN 

KONSUMEN DENGAN MENGGUNAKAN CUSTOMER SATISFACTION 

INDEX (CSI) dan IMPORTANCE PERFOMANCE ANALYSIS (IPA) 

(Studi Kasus Kedai Kopi Koaronesia 731  Jember) 

Kata Kunci : Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance 

Analysis (IPA), dan Kedai Kopi. 

Kedai Kopi Koaronesia 731 Jember merupakan UMKM yang bergerak 

dalam bidang makan cepat saji.  Pada umumnya tempat untuk makan dan minum 

sajian cepat saji dan menyuguhkan suasanan santai atau tidak resmi. 

Dengan Rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini pertama, 

Apakah Mutu Produk (X1), Harga (X2), Tempat (X3), Promosi (X4) berpengaruh 

secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Dengan Analisis Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Importance Perfomance Analysis (IPA)  Di Kedai 

Kopi Koaronesia 731? kedua, Apakah Mutu Produk (X1), Harga (X2), Tempat 

(X3), Promosi (X4) berpengaruh secara bersamaan terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y) Dengan Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Perfomance Analysis (IPA)  Di Kedai Kopi Koaronesia 731? Dan ketiga, Apakah 

Yang Perlu Dipertimbangkan Dan Ditingkatkan Dalam Variabel Mutu Produk, 

Harga, Tempat Dan Promosi Di Kedai Kopi Koaronesia 731? 

Metode yang digunakan kuantitatif dengan jenis penelitian metode  analitis 

deskriptif. Data yang digunakan data primer dengan teknik pengumpulan data 

melalui kuisioner. Populasi semua konsumen yang mengunjungi Kedai Kopi 

Koaronesia 731 Jember. teknik pengambilan sampel metode non-probability 

sampling. analisis data Customer Satisfaction Index (CSI), dan Importance 

Performance Analysis (IPA). 

Penelitian ini memperoleh kesimpulan 1) tingkat kepuasan konsumen 

secara parsial berada pada kategori tidak puas dengan hasil terbesarnya 27,34% 

dan nilai terkecil sebesar 24,42%. Pada analisis importance Performance Analysis 

(IPA) tingkat kepuasan kinerja terhadap harapan konsumen memiliki tingkat 

kesesuaian terbesar 100% delngan nilai te lrkelcil selbelsar 95.33% melmelnuhi tingkat 

harapan dari konsume ln Keldai Kopi Koaronelsia 731, akan te ltapi pelrlu pelrbaikan 

telrhadap belbelrap sisi guna untuk me lningkatkan kelpuasan konsumeln. 2) tingkat 

kepuasan konsumen secara bersamaa hanya berkisar diangka 19.18% artinya 

secara keseluruhan konsumen tidak terpuaskan dari atribut yang digunakan. 3) 

Untuk itu analisis IPA digunakan untuk mengidentifikasi ketidakmampuan 

tersebut dengan Diagram Kartesius, pada kuadran I (prioritas utama) perlu 

ditingkatkan pada atribut Mutu Produk. Pada kuadran II (pertahankan prestasi) 

harga tetap perlu dipertahankan karena pangsa pasar konsumen sangat terbatas 

pada kalangan masyarakat sekitarnya. Kuadaran III dan Kuadran IV dirasa sudah 

sangat cukup namuan perlu pebaikan dari sisi tempat dan juga promosi. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kopi yang umumnya disajikan dalam bentuk minuman merupakan 

salah satu komoditas yang paling banyak diperdagangkan secara global. 

Perdagangan kopi secara global merupakan perdagangan yang terus 

berkembang karena semakin meningkatnya konsumsi kopi di negara 

berkembang dan meningkatnya minat konsumen di negara maju terhadap 

kopi spesial dan segala bentuk inovasinya. Perkembangan perdagangan kopi 

jika dibandingkan dengan produk minuman tropis lain seperti halnya teh dan 

kelapa memberikan bagian persentase terbesar dan paling pesat sejak dua 

dekade akhir.
1
 

Sebagian besar produksi kopi terjadi di belahan bumi selatan yang 

sangat cocok untuk budidaya tanaman kopi. Indonesia yang berada di belahan 

bumi selatan menjadi salah satu produsen besar kopi di dunia dengan tingkat 

produksi mencapai 717.000 Ton pada tahun 2020 dan menempatkan 

Indonesia sebagai negara ke-4 sebagai produsen terbanyak di dunia bersama 

Brazil, Vietnam, Kolombia, dan Etiopia.
2
 Indonesia sebagai salah satu 

produsen kopi di dunia juga memiliki tingkat konsumsi yang terus meningkat 

tiap tahunnya. 

 

                                                           
1
 “Market and Trade: Coffee,” Food and Agriculture Organization of The United Nations, 

https://www.fao.org/markets-and-trade/commodities/coffee/en/. (accessed December 10, 2022). 
2
 “Historical Data on The Global Coffee Trade,” International Coffee Organization, 

https://www.ico.org/new_historical.asp. (accessed December 10, 2022). 

https://www.fao.org/markets-and-trade/commodities/coffee/en/
https://www.ico.org/new_historical.asp
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Gambar 1.1 

Konsumsi kopi di Indonesia tahun 2010-2020 

 

 

Sumber: ICO, 2022 (diolah) 

 

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa terdapat peningkatan jumlah 

konsumsi kopi domestik setiap tahunnya. Peningkatan ini menunjukkan 

bahwa adanya minat masyarakat Indonesia terhadap produk olahan kopi. 

Peningkatan jumlah konsumsi kopi ini juga sejalan dengan kebiasaan 

masyarakat dunia yang sebagian besar (80%) mengonsumsi produk berkafein 

seperti kopi atau teh setiap hari, sehingga menjadikan kafein sebagai bahan 

psikoaktif tunggal yang paling banyak dikonsumsi.
3
 Pemenuhan kafein dalam 

studi tertentu menunjukkan bahwa mengonsumsi kafein dalam dapat 

meningkatkan tingkat kewaspadaan, perasaan berenergi, dan mengurangi 

kelelahan mental yang dirasakan. Kelebihan lain yang dirasakan dalam 

mengonsumsi kafein adalah terdapatnya peningkatan kinerja pada tugas-tugas 

yang membutuhkan kewaspadaan berkelanjutan, dan meningkatkan akurasi 

dalam memecahkan masalah dan pengambilan keputusan yang tepat.
4
 

Menikmati kopi selain untuk mendapatkan manfaat dari kafein yang 

terkandung didalamnya, kini juga telah menjadi sebuah gaya hidup. 

                                                           
3
 Madzharov Adriana, Ning Ye, Maureen Morrin, and Lauren Block. "The Impact of Coffee-like 

Scent on Expectations and Performance." Journal of Environmental Psychology, 57 (2018): 83-86,  
4
 Glade, Michael J. "Caffeine—Not Just a Stimulant." Nutrition, 26  no. 10 (2010): 932-938.  
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Perubahan gaya hidup dan perilaku masyarakat yang kian konsumtif juga 

menjadi salah satu pemicu dari meningkatnya konsumsi kopi di Indonesia.
5
 

Gaya hidup menikmati kopi sembari menjalankan aktivitas lain seperti halnya 

bercengkrama, menyelesaikan tugas kecil, atau sekadar duduk bersantai telah 

memberikan peluang bagi pelaku bisnis untuk menyediakan tempat/jasa yang 

mampu untuk mengakomodasinya. Salah satu bentuk usaha yang paling 

banyak adalah kedai kopi/coffeshop. 

Menjamurnya usaha kedai kopi di Indonesia disebabkan oleh 

beberapa faktor, yakni: kebiasaan berkumpul, meningkatnya daya beli 

masyarakat, dominasi usia muda, media sosial yang memudahkan proses 

pemasaran, terdapatnya platform pesan antar, kemudahan akses terhadap 

bahan baku/penunjang, margin yang cukup tinggi dan rendahnya hambatan 

untuk masuk.
6
 Berdasar beberapa faktor di atas, dapat dikatakan Kabupaten 

Jember memiliki dan memenuhi kesemuanya. 

Kabupaten Jember selaku kabupaten yang memiliki keunggulan 

komparatif pada sektor perkebunan dan juga merupakan salah satu pusat 

pendidikan di pulau jawa bagian timur, menjadikan Kabupaten Jember 

sebagai wilayah dengan tingkat pertumbuhan bisnis kedai kopi paling pesat 

jika dibandingkan dengan beberapa kabupaten disekitarnya. Berdasar hasil 

pencarian menggunakan mesin perambah google dengan kata kunci “kedai 

kopi” memberikan hasil sebanyak 108 kedai kopi yang berlokasi di sekitar 

                                                           
5
 Andika Erlambang, “Analisis Hubungan Bauran Pemasaran dengan Kepuasan Konsumen Kopi 

pada Cafe Ruang Kopi di Kota Bogor Jawa Barat”, (Skripsi, IPB, 2018), 1. 
6
 Dwi Wulandari, “Inilah 7 Faktor Pendorong Bisnis Kedai Kopi di Indonesia,” Mix Marketing 

Communication, https://doi.org/10.1016/j.nut.2010.08.004 (17 December 2019).  

https://doi.org/10.1016/j.nut.2010.08.004
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kawasan utama perguruan tinggi (UNEJ, POLIJE, UNIPAR, dan Mandala) 

dan 86 kedai kopi yang berlokasi di sekitar kampus UIN KHAS. 

Tingginnya jumlah kedai kopi yang memiliki lokasi berdekatan 

dengan perguruan tinggi menunjukkan bahwa target utama konsumen dari 

kedai kopi ini adalah para mahasiswa. Mahasiswa merupakan kelompok usia 

dewasa muda (17-24 tahun) yang banyak menghabiskan waktu berkumpul 

bersama. Daya beli yang rendah tidak menjadi penghambat untuk 

mengunjungi kedai kopi guna menyelesaikan tugas atau sekadar mengisi 

waktu disela perkuliahan. Umumnya kedai kopi yang menjadi tempat 

berkumpul adalah kedai kopi yang memiliki fasilitas akses gratis terhadap 

internet/listrik, dan memiliki harga produk yang kompetitif. 

Bisnis kedai kopi di Indonesia berada pada cakupan usaha mikro 

dalam kategori UMKM. Usaha mikro berdasar Peraturan Presiden No.7 

Tahun 2021 adalah usaha yang memiliki modal pendirian kurang dari satu 

miliar dengan omset kurang dari dua miliar rupiah.
7
 Hambatan masuk yang 

cukup rendah berdasarkan nilai modal dan omset dalam bisnis kopi 

menciptakan persaingan yang ketat diantara pelaku usaha guna menarik 

pengunjung/pelanggan agar bisnis yang dijalankan mampu bertahan. 

Kedai Kopi 731 Koaronesia (yang selanjutnya akan disebut 

Koaronesia) merupakan salah satu kedai kopi yang memiliki lokasi 

berdekatan dengan kampus Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad 

Siddiq (UIN KHAS). Berjarak sekitar 2,3kilometer dari UIN KHAS dan 

                                                           
7
 Annisa Anastasya, “Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM)”, UMKM Indonesia, 

https://ukmindonesia.id/baca-deskripsi-posts/usaha-mikro-kecil-dan-menengah-umkm (15 July 

2022).  

https://ukmindonesia.id/baca-deskripsi-posts/usaha-mikro-kecil-dan-menengah-umkm
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berada di lokasi yang berdekatan dengan wilayah pemukiman menjadikan 

Koaronesia sebagai sebuah bentuk usaha yang layak dijalankan, namun di sisi 

lain Koaronesia juga harus bersaing dengan kedai kopi lainnya. Terdapat 85 

kedai kopi atau bentuk usaha sejenis dan setidaknya 13 kedai kopi yang 

berjarak kurang dari satu kilometer dari UIN KHAS. 

Gambar 1.2 

Lokasi Koaronesia dan beberapa kedai kopi lainnya di sekitar UIN 

KHAS 

   

Sumber: Google map 

 

Pada gambar 1.2 lokasi yang berdekatan mengharuskan antar kedai 

kopi untuk menciptakan iklim usaha yang kompetitif. Setiap kedai kopi 

diharuskan memberikan produk olahan kopi terbaik, harga terjangkau, tempat 

nyaman, promosi menarik, pelayanan yang ramah dan pengalaman menikmati 

kopi yang menyenangkan. Oleh karena itu, kedai kopi harus memiliki strategi 

pemasaran untuk tetap mempertahankan omset.  

Permasalahan umum yang sering terjadi dalam bisnis kedai kopi 

adalah turunnya omset akibat dari turunnya pembelian. Penurunan omset dan 

ketidakmampuan dalam melakukan kegiatan operasional dapat mengancam 



6 

 

 

keberlangsungan dan keberlanjutan bisnis yang diusahakan. Koaronesia 

dalam proses usaha bisnisnya harus tetap mempertahankan daya saingnya. 

Selama proses usahanya dalam kurun waktu 5 bulan, omset kedai kopi 

Koaronesia mengalami fluktuasi. 

Gambar 1.3 

Penerimaan Koaronesia dari bulan Juli-November 

 

 

Sumber: Laporan keuangan Koaronesia 
 

Dapat dilihat pada gambar 1.3 omset yang diterima oleh Koaronesia 

dalam 5 bulan terakhir mengalami fluktuasi. Omset pada bulan Juli senilai 

Rp2.870.000,00 terus mengalami kenaikan hingga bulan September sebesar 

Rp4.040.000,00. Kenaikan omset yang diterima cukup memuaskan meski 

masih belum memenuhi target omset yang ditentukan (Rp5.000.000,00). 

Kenaikan omset ini terhenti dan mengalami penurunan pada dua bulan 

berikutnya (Oktober dan November). Penurunan ini menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan konsumen yang belum terpenuhi. 

0

1

2

3

4

5

6

Juli Agus Sept Okt Nov

d
al

am
 j

u
ta

 R
u
p

ia
h

 

Bulan operasional 

Penerimaan

Target



7 

 

 

Strategi pemasaran dalam pelaksanannya memiliki berbagai macam 

bentuk dan konsep. Strategi yang paling sering digunakan adalah strategi 4P 

pemasaran. 4P pemasaran merupakan salah satu strategi yang bertujuan untuk 

menjadikan perencanaan pemasaran menjadi lebih praktis dan mudah 

diterapkan.
8
 Namun bauran pemasaran dalam meningkatkan penjualan kurang 

cukup, hal ini karena bauran pemasaran dirasa hanya berfokus pada internal 

perusahaan tanpa memerhatikan perilaku konsumen yang bersifat dinamis.
9
 

Memberikan fokus pada keinginan konsumen dan menyinergikan dengan 

strategi pemasaran internal perusahaan diharapkan mampu untuk memberikan 

kepuasan maksimal dan menciptakan basis konsumen yang loyal.  

Beberapa penelitian telah menunjukkan hasil yang cukup signifikan 

terhadap kenaikan omset dengan mengombinasikan antara strategi internal 

perusahaan dengan kepuasaan yang dirasakan oleh konsumen. Dalam hasil 

penelitian terdahulu, secara simultan pengaruh strategi pemasaran yang 

dilakukan D’Besto Ciawi Bogor sebesar 85% dalam sampel 100 konsumen.
10

 

Dalam penelitian lain kualitas produk dan harga sangat berpengaruh terhadap 

kepuasaan konsumen dengan hasil temuan masing-masing sebesar 6,286 > 

1,986 dengan siginifikan sebesar 0,00 < 0,05 dan 2,025 > 1,986 dengan 

signifikan sebesar 0,046<0,05 untuk pengaruh harganya. Sedangkan kualitas 

                                                           
8
 Goi, Chai Lee. "A review of marketing mix: 4Ps or more." International journal of marketing 

studies 1, no. 1 (2009), 2-15.  
9
 Constantinides, Efthymios. "The marketing mix revisited: towards the 21st century 

marketing." Journal of marketing management 22, no. 3-4 (2006), 407-438.  
10

 Muhammad Sauqi Halka, “Analisis Kepuasan dan Loyaltitas Konsumen D’Besto cabang Ciawi 

Bogor”(Skripsi, Institut Pertanian Bogor, 2017) 
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pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
11

 Dari hasil 

penelitian tersebut berfokus pada makanan. Pada hasil penelitian lainnya, 

produk Arafatea yang berfokus pada minuman memiliki hasil penelitian yang 

puas terhadap konsumen dengan acuan strategi bauran dengan hasil CSI 69,7 

kepuasan tersebut bertumpu pada bauran produk dan tempat.
12

 Dan banyak 

lagi penelitian terdahulu yang membahas terhadap analisis bauran pemasaran. 

Namun, dalam beberapa penelitian terkait objek penelitian memiliki 

keunggulan kompetitif yang cukup signifikan. Hal ini berbeda dengan Kedai 

Kopi Koaronesia 731 sebagai salah satu kedai kopi yang berada dalam 

kawasan terbatas dan persaingan pasar yang sangat kompetitif dan nyaris 

sempurna. Oleh karena itu perlu dilakukan kajian kinerja bauran pemasaran 

dan kepuasan konsumen guna mencapai target yang telah ditentukan. Maka 

adapun judul yang penulis angkat adalah “Analisis Kepuasan Konsumen 

Dengan Menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) Dan 

Importance Performance Analysis (IPA) (Studi Kasus Kedai Kopi 

Koaronesia 731 Jember)”.  

B. Rumusan Masalah 

Perumusan masalah disusun secara singkat, jelas tegas, spesifik, 

operasional yang dituangkan dalam bentuk kalimat tanya.
13

 

                                                           
11

 Sinta Nuriyah, “Kualitas Produk, Kualiitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

Ayam Geppak Di Kecamatan Besuk Probolinggo” (Skripsi, UIN Khas Jember, 2023), 92. 
12

 Gagan Rahayu, “Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen Arafatea Di Kota Bandung” (Skripsi, 

Institut Pertanian Bogor, 2016), 62. 
13

 Tim Penyusun, Pedoman Karya Tulis Ilmiah IAIN Jember (Jember: IAIN Jember Press, 2018), 

37 



9 

 

 

1. Apakah Mutu Produk, Harga, Tempat dan Promosi Berpengaruh Secara 

Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Analisis Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Importance Perfomance Analysis (IPA) Di 

Kedai Kopi Koaronesia 731? 

2. Apakah Mutu Produk, Harga, Tempat Dan Promosi Secara Bersamaan  

Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Analisis Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Importance Perfomance Analysis (IPA)  Di 

Kedai Kopi Koaronesia 731? 

3. Apakah Yang Perlu Dipertimbangkan Dan Ditingkatkan Dalam Variabel 

Mutu Produk, Harga, Tempat Dan Promosi Di Kedai Kopi Koaronesia 

731? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian harus konsisten dengan masalah-masalah yang telah 

dirumuskan dalam rumusan masalah.
14

 Berdasarkan uraian permasalahan 

yang telah dipaparkan, penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui Mutu Produk, Harga, Tempat dan Promosi Secara Parsial 

Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Menggunakan Analisis 

Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Perfomance Analysis 

(IPA) Di Kedai Kopi Koaronesia 731! 

2. Mengetahui Mutu Produk, Harga, Tempat dan Promosi Secara 

Bersamaan Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Menggunakan 

                                                           
14

 Ibid., 37 
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Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Perfomance 

Analysis (IPA) Di Kedai Kopi Koaronesia 731! 

3. Mengetahui Yang Perlu Dipertimbangkan Dan Ditingkatkan Dalam 

Variabel Mutu Produk, Harga, Tempat Dan Promosi Di Kedai Kopi 

Koaronesia 731! 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian berisi tentang konstribusi apa yang akan diberikan 

setelah selesai melakukan penelitian. Kegunaan dapat berupa kegunaan yang 

bersifat teoritis dan kegunaan praktis, seperti kegunaan bagi penulis, instansi 

dan masyarakat secara keseluruhan.
15

. Adapun manfaat yang diharapkan dari 

penelitian ini, yaitu: 

1. Secara Teoritis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pengetahuan 

bagi para pemiliki/pengelola bisnis kedai kopi atau sejenisnya. 

b. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang 

melakukan kajian dengan tema terkait. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi peneliti, penelitian ini sebagai sarana pembelajaran, melatih 

kemampuan berpikir analitis, dan menerapkan ilmu yang diperoleh. 

b. Bagi Kedai Kopi Koaronesia 731, penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi bahan evaluasi atas langkah yang telah dan akan diambil. 

                                                           
15

 Ibid., 38 
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c. Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi/informasi bagi 

penelitian mendatang dan masyarat secara keseluruhan. 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Variabel Bebas (Independent Variable) dalam penelitian ini meliputi 

: 

1) Mutu Produk (X1) 

2) Harga (X2) 

3) Tempat (X3) 

4) Promosi (X4) 

5) Secara Simultan Mutu Produk (X1), Harga (X2), Tempat (X3), 

Promosi (X4) 

b. Variabel Terikatnya (Depedendent Variable) dalam penelitian ini 

adalah Kepuasan Konsumen di Kedai Kopi Koaronesia 731. 

2. Indikator Penelitian 

Adapun indikator dalam penelitian ini terdiri atas: 

a. Indikator Variabel Bebas (Independent Variable) 

1) Indikator Variabel Mutu Produk 

a) Cita rasa minuman  olahan kopi di Kedai Kopi Koaronesia 

731 

b) Keberagaman biji kopi yang tersedia di Kedai Kopi 

Koaronesia 731 
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c) Variasi menu minuman di Kedai Kopi Koaronesia 731 

d) Cita rasa minuman non kopi di Kedai Kopi Koaronesia 731 

2) Indikator Variabel Harga (Price Variable) 

a) Harga minuman olahan kopi di Kedai Kopi Koaronesia 731 

b) Harga minuman nonkopi di Kedai Kopi koaronesia 731 

c) Perbandingan harga dengan kedai / cafe lain 

d) Potongan harga / discount tiap satuan menu 

3) Indikator Variabel Tempat (Place Variable) 

a) Lokasi Kedai Kopi Koaronesia 731 

b) Jam oprasional di Kedai Kopi Koaronesia 731 

c) Event langsung di Kedai Kopi Koaronesia 731 

d) Standar kebersihan di Kedai Kopi Koaronesia 731 

4) Inikator Variabel Promosi (Promotion Variable) 

a) Ketersediaan papan nama/ papan identitas Kedai Kopi 

Koaronesia 731  

b) Kepemilikan akun sosial media/ website Kedai Kopi 

Koaronesia 731 

c) Kaktifan akun sosial/ update akun sosial media Kedai Kopi 

Koaronesia 731 

d) Pengiklanan yang dilakukan oleh Kedai Kopi Koaronesia 731 
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F. Definisi Operasional 

Definisi operasional digunakan sebagai acuan dalam mempersepsikan 

suatu konsep sehingga memberikan arti yang sama mengenai suatu definisi. 

Adapun definisi operasional dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut: 

1. Mutu Produk 

Produk Adalah Selgala Selsuatu baik yang belrsifat fisik maupun non 

fisik yang dapat ditawarkan kelpada konsumeln untuk melmelnuhi 

kelinginan dan kelbutuhannya
16

 

Karaktelristik konsumeln atau pelngaruh individu yang 

melmpelngaruhi prosels pelngambilan kelputusan dalam pelmbellian kopi di 

Keldai Kopi Koaronelsia. Karaktelristik konsumeln melliputi idelntitas 

relspondeln, motivasi dan prelfelrelnsi dari dalam diri konsumeln. 

Karaktelristik konsumeln dalam pelnellitian ini belrdasarkan karaktelristik 

delmografi dan elkonomi diantaranya adalah jelnis kellamin, usia, domisili, 

status pelrnikahan, pelkelrjaan, pelndidikan telrakhir, dan pelndapatan. 

2. Harga 

Produk didelfinisikan selbagai selgala selsuatu yang dapat ditawarkan 

kelpada pasar untuk melmuaskan kelinginan atau kelbutuhan, telrmasuk 

barang fisik, jasa, pelngalaman, acara, orang, telmpat, propelrti, organisasi, 

informasi, dan idel. Telrdapat belbelrapa kelputusan yang melmelngaruhi 

pelnawaran produk, diantaranya: difelrelnsiasi produk, bauran produk 

(product mix), jelnama (brand), cara pelmbungkusan atau kelmasan produk 

                                                           
16

 Fajar Laksana, “MANAJEMEN PEMASARAN; Pendekatan Praktis”(Yogyakarta : Graha 

Ilmu,2008),67. 
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(product packaging), dan pellayanan (selrvicels) yang dibelrikan. 

Difelrelnsiasi produk dipelngaruhi olelh belbelrapa hal, diantaranya 

melncakup belntuk, fitur, kostumisasi, kualitas (kinelrja dan keltelpatan), 

keltahanan, kelandalan, kelmudahan pelrbaikan, gaya, dan delsain.
17

 Belrikut 

delfinisi dari masing-masing kritelria dalam difelrelnsiasi produk: 

a. Belntuk: produk dapat telrdelfelrelnsiasi belrdasarkan belntuk (form) 

belrupa ukuran, belntuk, dan struktur fisik produk. 

b. Fitur: pellelngkap fungsi dasar dari suatu produk yang dapat 

divariasikan selsuai kelbutuhan pelmbelli. 

c. Kostumisasi: pelmasar dapat melndifelrelnsiasikan produk delngan 

melnye lsuaikan produk delngan kelinginan pelrorangan. 

d. Kualitas: telrdiri dari kualitas kinelrja dan kelselsuaian. Kualitas kinelrja 

adalah tingkat di mana karaktelristik utama produk belropelrasi. 

Kualitas keltelpatan adalah tingkat di mana selmua unit yang 

diproduksi idelntik dan melmelnuhi spelsifikasi yang dijanjikan. 

e. Keltahanan: ukuran umur opelrasi harapan produk dalam kondisi 

biasa atau pelnuh telkanan. 

f. Kelandalan: ukuran probabilitas bahwa produk tidak akan melngalami 

gagal fungsi atau gagal dalam pelriodel waktu telrtelntu. 

g. Kelmudahan pelrbaikan: ukuran kelmudahan pelrbaikan produk keltika 

produk tidak belrfungsi atau gagal. 

h. Gaya: pelnampilan dan rasa produk. 

                                                           
17

 Philip Kotler and Kevin LaneKeller, Marketing Management ( New Jersey: Pearson/Prentice 

Hall, 2006) 328-29. 
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i. Delsain: totalitas fitur yang melmelngaruhi tampilan, rasa, dan fungsi 

produk belrdasar kelbutuhan konsumeln. Bagi pelrusahaan, produk 

yang dirancang delngan baik adalah produk yang mudah dalam 

prosels pelmbuatan dan pelndistribusian. Bagi pellanggan, produk yang 

dirancang delngan baik adalah produk yang pelnampilannya 

melnye lnangkan dan mudah dibuka, dipasang, digunakan, dipelrbaiki, 

dan disingkirkan. 

Stratelgi produk dirancang untuk melmelngaruhi konsumeln dalam 

dalam jangka pelndelk dan jangka panjang. Dalam jangka pelndelk, stratelgi 

produk baru belrtujuan untuk melmelngaruhi konsumeln agar mau untuk 

melncoba produk telrselbut; dalam jangka panjang, stratelgi produk 

dirancang untuk melngelmbangkan loyalitas dan mampu melmpelrolelh 

pangsa pasar yang dominan. Aspelk pelnting dalam melrancang stratelgi 

produk mellibatkan analisis hubungan antara konsumeln delngan produk, 

hal ini melngkan bahwa pelngaruh, kognisi, pelrilaku, dan lingkungan 

konsumeln harus dipelrtimbangkan dalam melmpelrkelnalkan produk baru 

dan telrus dipantau selpanjang siklus hidup produk.
18

. 

3. Telmpat (Placel) 

Telmpat melliputi kelgiatan-kelgiatan pelrusahaan yang melnjadikan 

produk dapat telrseldia bagi konsumeln sasaran. Kelputusan pelmbellian olelh 

konsumeln dipelngaruhi olelh cara konsumeln melndapatkan produk 

telrselbut. Kelmudahan dalam melndapatkan suatu produk akan celndelrung 

                                                           
18

 Ibid, 389. 
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melmbantu konsumeln mellakukan pelmbellian telrhadap produk telrselbut. 

Komponeln yang telrmasuk kel dalam telmpat adalah saluran, lokasi, dan 

keltelrseldiaan transportasi.
19

 

Saluran distribusi adalah lelmbaga yang saling telrlibat dan 

belrgantung dalam prosels pelnyeldiaan produk/jasa untuk pelmelnuhan 

kelbutuhan dan kelinginan konsumeln. Kelputusan dalam pelmilihan saluran 

distribusi melrupakan salah satu kelputusan paling pelnting yang dihadapi 

manajelmeln. Saluran yang dipilih sangat melmelngaruhi selmua kelputusan 

pelmasaran lainnya. Belrdasarkan jumlah tingkat pelrantara, distribusi 

barang kel konsumeln dapat dibeldakan melnjadi dua, yakni:
20

 

a. Distribusi langsung: diselbut juga distribusi tingkat nol yang telrdiri 

atas produseln yang langsung melnjual kelpada pellanggan akhir. 

b. Distribusi tidak langsung: pelnyaluran barang kelpada konsumeln 

mellalui pelrantara. Distribusi tidak langsung dibeldakan belrdasar 

lelmbaga pelrantara yang telrlibat di dalamnya. Distribusi tingkat satu 

belrisi satu lelmbaga pelrantara selpelrti pelngelcelr. Distribusi tingkat dua 

belrisi dua lelmbaga pelrantara dan biasanya adalah peldagang belsar 

dan pelngelcelr. Distribusi tingkat tiga belrisi tiga lelmbaga pelrantara 

yang telrdiri dari peldagang belsar, pelnyalur, dan pelngelcelr. 

Dalam melrancang sistelm saluran pelmasaran, pelmasar 

melmbutuhkan analisis melngelnai kelbutuhan konsumeln, melnelntukan 

                                                           
19

 Philip Kotler and Gary Armstrong, Principles of Marketing 14th Edition (New York: Pearson 

Educated, 2012)  341. 
20

 Philip Kotler and Kevin Lane Keller, Marketing Management ( New Jersey: Pearson/Prentice 

Hall, 2006)  420. 
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tujuan saluran, selrta melngidelntifikasi dan melngelvaluasi altelrnatif 

saluran utama. Analisis kelbutuhan konsumeln melnilai bahwa saluran 

pelmasaran pelrlu melmpelrtimbangkan ukuran pelmbellian, waktu tunggu 

dan waktu pelngiriman, kelnyamanan spasial, kelragaman produk, selrta 

dukungan layanan. 

4. Promosi 

Komunikasi pelmasaran adalah sarana bagi pelrusahaan dalam 

melnginformasikan, melmbujuk, dan melngingatkan konsumeln selcara 

langsung dan tidak langsung telntang produk dan melrelk yang dijual. 

Bauran komunikasi pelmasaran (markelting communication mix) juga 

diselbut bauran promosi (promotion mix) dari selbuah pelrusahaan 

melrupakan kombinasi dari pelmasangan iklan, pelnjualan pelrsonal, 

promosi pelnjualan, hubungan masyarakat, dan meltodel pelmasaran 

langsung yang digunakan untuk melncapai tujuan pelmasaran. Bauran 

komunikasi pelmasaran telrdiri dari dellapan modell komunikasi utama, 

yakni:
21

 

a. Iklan: selmua belntuk telrbayar dari prelselntasi nonpelrsonal dan 

promosi idel, barang, atau jasa mellalui sponsor yang jellas. 

b. Promosi pelnjualan: belrbagai inselntif jangka pelndelk untuk 

melndorong pelrcobaan atau pelmbellian produk atau jasa. 

                                                           
21

Ibid, 490. 
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c. Acara dan pelngalaman: kelgiatan dan program yang disponsori 

pelrusahaan yang dirancang untuk melnciptakan intelraksi harian atau 

intelraksi yang belrhubungan delngan melrelk telrtelntu. 

d. Hubungan masyarakat dan publisitas: belragam program yang 

dirancang untuk melmpromosikan atau mellindungi citra pelrusahaan 

atau produk individunya. 

e. Pelmasaran langsung: pelnggunaan surat, tellelpon, faksimilel, elmail, 

atau intelrnelt untuk belrkomunikasi selcara langsung delngan atau 

melminta relspons atau dialog dari pellanggan dan prospelk telrtelntu. 

f. Pelmasaran intelraktif: kelgiatan dan program daring yang dirancang 

untuk mellibatkan pellanggan atau prospelk dan selcara langsung atau 

tidak langsung melningkatkan kelsadaran, melmpelrbaiki citra, atau 

melnciptakan pelnjualan produk dan jasa. 

g. Pelmasaran dari mulut kel mulut: komunikasi lisan, telrtulis, dan 

ellelktronik antar masyarakat yang belrhubungan delngan kelunggulan 

atau pelngalaman melmbelli dan melnggunakan produk atau jasa. 

h. Pelnjualan pelrsonal: intelraksi tatap muka delngan satu atau lelbih 

pelmbelli prospelktif untuk tujuan mellakukan prelselntasi, melnjawab 

pelrtanyaan dan pelngadaan pelsanan.
22

 

Melngelmbangkan dan melnelrapkan stratelgi promosi yang 

optimal adalah selsuatu hal yang komplelks. Telrdapat elmpat aktivitas 

utama yang pelrlu dipelrhatikan dalam melngellola stratelgi promosi: (1) 

                                                           
22

 Ibid.,  491-92. 
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melnganalisis hubungan konsumeln-produk, (2) melnelntukan tujuan dan 

anggaran promosi, (3) melrancang dan melnelrapkan stratelgi promosi, 

dan (4) melngelvaluasi elfelk dari stratelgi promosi.
23

 

G. Asumsi Penelitian 

Asumsi pelnellitian atau anggapan dasar melrupakan titik tolak 

pelmikiran yang kelbelnarannya dapat ditelrima olelh pelnelliti. Anggapan yang 

juga bisa diselbut postulat yang harus dirumuskan selcara jellas selbellum 

pelnelliti mellangkah melngumpulkan data. Asumsi pelnelliti disamping belrfungsi 

selbagai pijkana yang kukuh bagi masalah yang ditelliti juga belrtujuan 

melmpelrtelgas variabell yang melnjadi pusat pelrhatian pelnellitian dan 

melrumuskan hipotelsis.
24

 

Asumsi dalam pelnellitian ini bahwasanya kelpelntingan dari  mutu 

produk, harga, telmpat dan promosi di Keldai Kopi Koaronelsia 731 bellum 

optimal, hal ini ditunjukkan delngan bellum telrcapainya omselt targelt. 

Kelpuasan konsumeln belrada pada tingkat yang relndah, olelh karelna itu pelrlu 

melngeltahui tingkat kelpuasan konsumeln dalam melningkatkan omselt di Keldai 

Kopi Koaronelsia 731.  

H. Hipotesis  

Hipotelsis melrupakan preldiksi awal selbuah hipotelsis awal pelnellitian 

awal yang bisa melrupakan hubungan variabell belbas delngan variabell telrikat.
25

 

                                                           
23

 Peter and Olson, Consumer Behavior, (New Jersey: Pearson/Prentice Hall, 2010), 425. 
24

 Tim Revisi Buku pedoman Karya Tulis Ilmiah IAIN Jember, Pedoman Penuliisan Karya Tulis 

Ilmiah, (jember : IAIN Jember Press, 2018), 62. 
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Delngan delmikian dalam pelnellitian pelnting kirangan anggapan dasar yang 

masih akan dibuktikan kelbelnarannya dalam pelmbahasan bab belrikutnya. 

1. Mutu Produk Telrhadap Kelpuasan Konsumeln 

Melnurut Lupiyoadi melnyatakan bahwa pelngaruh telrhadap mutu 

produk delngan kelpuasan  konsumeln apabila produk dapat melnunjukkan 

kualtitas yang dibelrikan.
26

 Mutu produk melrupakan kelmampuan yang 

dibelrikan produk, maka produseln harus melmbelrikan yang telrbaik dalam 

pelrsaingan pasarnya. Hasil pelnellitian yang dilakukan Gagan Rahayu 

melnunjukkan hasil yang signifikan telrhadap mutu produk.
27

 

Belrdasarkan telori dan hasil pelnellitian telrdahulu telrselbut, maka 

hipotelsis yang dibelrikan pelnulis dalam pelnellitian ini adalah : 

H1 : Mutu Produk  belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

H0 : Mutu Produk tidak belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

2. Harga Telrhadap Kelpuasan Konsumeln 

Harga selpelrti apa yang dikelmukakaan olelh El. Jelromel MC. Carthy 

telrjelmahan Gunawan H.(1985:414) yang dikutip dalam bukunya Fajar 

Laksana bahwa Harga adalah “ Apa yang dibelbankan untuk selsuatu. 

Seltiap transaksi dagang dapat dianggap selbagai suatu pelrtukaran uang, 
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uang adalah harga untuk selsuatu”.
28

 Dalam buku lainnya, Sunarto 

melmbelrikan pelnjellasan bahwa satu-satunya ellelmeln dalam bauran 

pelmasaran  yang melnghasilkan pelndapatan, dari selmua ellelmeln lainnya 

yang melwakili hanya harga. Harga juga melnjadi salah satu ellelmeln 

bauran pelmasaran yang flelksibell tidak selpelrti sifat-sifat pada produk dan 

komitmeln distribusi, harga selcara celpat belrubah.
29

 Hasil pelnellitian yang 

dilakukan Sinta Nuriyah dari variabell harga melnunjukkan hasil yang 

signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln.
30

 

Belrdasarkan telori dan hasil pelnellitian telrdahulu telrselbut, maka 

hipotelsis yang dibelrikan pelnulis dalam pelnellitian ini adalah : 

H2 : Harga  belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln 

Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

H0 : Harga tidak belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

3. Telmpat Telrhadap Kelpuasan Konsumeln 

Dalam manajelmeln pelmasaran, telmpat atau lokasi melnjadikan 

ellelmeln  yang melndukung konsumeln dalam melndapatkan produknya. 

Kelmudahan bagi konsumeln inilah melnjadikan telmpat belrpelran pelnting 

untuk dalam melnjangkau konsumeln selcara maksimal delngan targelt pasar 

yang ditelntukan. Melnurut (Kotlelr and Amstrong, Eldisi 14El) Kelmudahan 

dalam melndapatkan suatu produk akan celndelrung melmbantu konsumeln 

                                                           
28

 Fajar Laksana, “MANAJEMEN PEMASARAN; Pendekatan Praktis”(Yogyakarta : Graha 

Ilmu,2008),105. 
29

 Sunarto, “Pengaruh Manajemen Pemasaran” cetakan 1, (Yogyakarta : Ust. Press, 2006).  
30

 Sinta Nuriyah, “Kualitas Produk, Kualiitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

Ayam Geppak Di Kecamatan Besuk Probolinggo” (Skripsi, UIN Khas Jember, 2023),93. 
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mellakukan pelmbellian telrhadap produk telrselbut.
31

 Hasil pelnellitian yang 

dilakukan Gagan Rahayu melnunjukkan hasil yang signifikan telrhadap 

Telmpat.
32

 

Belrdasarkan telori dan hasil pelnellitian telrdahulu telrselbut, maka 

hipotelsis yang dibelrikan pelnulis dalam pelnellitian ini adalah : 

H3 : Telmpat belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln 

Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

H0 : Telmpat tidak belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

4. Promosi Telrhadap Kelpuasan Konsumeln 

Promosi atau sarana komunikasi pellaku usaha delngan konsumeln 

yang mana pellaku usaha melmprelselntasikan selmua komunikasi yang 

mungkin dilakukan olelh pellaku pasar di pasar. Melnurut Kotlelr dan 

Amstrong komunikasi pelmasaran adalah sarana bagi pelrusahaan dalam 

melnginformasikan, melmbujuk, dan melngingatkan konsumeln selcara 

langsung dan tidak langsung telntang produk dan melrelk yang dijual.
33

 

Hasil pelnellitian  yang dilakukan Yaumi Purwigafrina delngan 

melmaksimalkan komunikasi untuk melnjangkau konsumeln selcara 

maksimal melnghasilkan konsumeln sampai pada jarak telmpat tinggal 

                                                           
31

 Kotler and Amstrong, Principles of Marketing, (New Jersey: Pearson/Prentice Hall, 2011), 341. 
32

 Gagan Rahayu, “Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen Arafatea Di Kota Bandung” (Skripsi, 

Institut Pertanian Bogor, 2016), 35. 
33

 Kotler and Amstrong, Principles of Marketing, (New Jersey: Pearson/Prentice Hall, 2011), 490. 
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>9km pada selbuah Cafel Sop Buah dan Jus Frelshasan di Kota 

Selmarang.
34

 

Belrdasarkan telori dan hasil pelnellitian telrdahulu telrselbut, maka 

hipotelsis yang dibelrikan pelnulis dalam pelnellitian ini adalah : 

H4 : Promosi belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln 

Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

H0 : Promosi tidak belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

5. Mutu Produk, Harga, Telmpat dan Promosi Telrhadap Kelpuasan 

Konsumeln 

Selcara belrsamaan dalam variabell belbas (Mutu Produk, Harga, 

Telmpat dan Promosi) belrpelngaruh telrhadap kelpuasan konsumeln. 

Telntunya hal ini selcara belrsamaan sangat melmelngaruhinya, selbab selcara 

intelgritas variabell-variabell telrselbut melngubungkan dan salin belrmain 

pelran dalam harapan yang maksimal.  nya dalam melncapai kelpuasan 

konsumeln selcara simultan mutu produk, harga, telmpat dan promosi 

delngan positif dan signifikan sangat belrpelngaruh telrhadap kelpuasan 

konsumeln. 

Maka dari itu hipotelsis yang dibelrikan pelnulis dalam pelnellitian ini 

yaitu: 
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H5 : Mutu Produk, Harga, Telmpat dan Promosi belrpelngaruh selcara 

signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di 

Jelmbelr. 

H0 : Mutu Produk, Harga, Telmpat dan Promosi tidak belrpelngaruh selcara 

signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di 

Jelmbelr. 

I. Metode Penelitian 

1. Pelndelkatan dan Jelnis Data Pelnellitian 

Dalam pelnellitian ini, pelnulis melggunakan meltodel kuantitatif 

delngan pelndelkatan analitis delskriptif. Pelnellitian kuantitatif melrupakan 

meltodel pelnellitian belrdasar pada positivismel yang digunakan untuk 

melnelliti populasi atau sampell telrtelntu, pelngumpulan data melnggunakan 

instrumelnt pelnellitian, analisis data belrsifat statistik atau kuantitatif. 

Delskriptif analitis melrupakan melmusatkan pelrhatian kelpada pelrmasalahan 

selbagaimana adanya pada saat pelnellitian dilaksanakan, yang kelmudian 

hasil pelnellitian diolah dan dianalisis untuk diambil kelsimpulannya.
35

 

Analisis delskriptif digunakan untuk melngeltahui karaktelristik konsumeln 

belrdasarkan informasi yang ada, hasil dari kuisionelr yang disajikan dalam 

belntuk tabell seldelrhana delngan pelngellompokan jawaban yang sama. Hasil 

yang dipelrolelh kelmudian dipelrselntaselkan belrdasarkan jumlah relspondeln. 

Pelrselntasel telrbelsar dari seltiap hasil melrupakan faktor dominan dari 

masing-masing variabell yang dianalisis. Analisis ini dipilih karelna mampu 
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melndelskripsikan karaktelristik umum konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 

731. 

Adapun pelngukuran data yang digunakan dalam pelnellitian ini 

melnggunakan lelvell ordinal. Lelvell pelngukuran nominal dan rasio dalam 

pelnellitian ini telrdapat pada atribut karaktelristik sampell (konsumeln), antara 

lain: jelnis kellamin, domisili, status pelrnikahan, pelkelrjaan, dan pelndidikan 

telrakhir melnggunakan lelvell pelngukuran nominal, seldangkan usia dan 

pelndapatan melnggunakan lelvell pelngukuran rasio. Pelnggunaan lelvell 

pelngukuran yang telpat pada pelnellitian dapat melmbantu melngurangi 

tingkat kelsalahan akibat kelsalahan pelngukuran atau kelsalahan karelna 

faktor dari pelnelliti. 

Skala pelngukuran dalam pelnellitian ini melnggunakan skala Likelrt. 

Skala Likelrt digunakan untuk melngukur sikap, pelndapat, dan pelrselpsi 

selselorang atau selkellompok orang atas selbuah felnomelna. Variabell 

dijabarkan dalam belntuk atribut variabell dan dijadikan selbagai titik tolak 

untuk melnyusun instrumeln belrupa pelrnyataan atau pelrtanyaan. 

Tabel 1.1 

Skor penilaian tingkat kepuasan, kinerja dan kepentingan 

 

Skor Kepuasan Kinerja Kepentingan 

Skor 1 Sangat Tidak Puas Sangat Tidak 

Puas 

Sangat Tidak 

Pelnting 

Skor 2 Tidak Puas Tidak Puas Tidak Pelnting 

Skor 3 Neltral Neltral Neltral 

Skor 4 Puas Puas Pelnting 

Skor 5 Sangat Puas Sangat Puas Sangat Pelnting 
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 Instrumeln pelnilaian dalam kuelsionelr delngan melnggunakan skala 

likelrt dibuat dalam belntuk daftar celntang (chelcklist). 

Tabel 1.2 

Format kuesioner tingkat kepuasan, kinerja dan kepentingan 

No. Pelrtanyaan STP TP N P SP 

Atribut Produk (Product) 

1       

...       

Atribut Harga (Pricel) 

1       

...       

Atribut Promosi (Promotion) 

1       

...       

Atribut Telmpat (Placel) 

1       

...       

 

2. Lokasi Pelnellitian 

Pelnellitian ini dilakukan di Keldai Kopi Koaronelsia 731 Jalan 

Bandelng No.1, Lingkungan Mrapa, Kellurahan Selmpusari, Kelcamatan 

Kaliwatels, Kabupateln Jelmbelr, Jawa Timur. Lokasi pelnellitian ini dipilih 

karelna Keldai Kopi Koaronelsia melrupakan keldai delngan produk sajian 

yang belragam, harga produk yang kompeltitif, belrada pada lokasi yang 

stratelgis, melmiliki fasilitas lelngkap, suasana yang nyaman, dan pellayanan 

yang baik. Namun kelgiatan opelrasional yang dilakukan bellum mampu 

untuk melncapai targelt omselt yang diharapkan, olelh karelna itu pelnelliti 

telrtarik untuk melnelliti kinelrja bauran pelmasaran Keldai Kopi Koaronelsia 

731 Jelmbelr 

3. Populasi dan Sampell 
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a. Populasi 

Populasi melrupakan wilayah gelnelralisasi yang telrdiri atas 

objelk/subjelk yang melmpunyai karaktelristik dan kualitas telrtelntu dan 

diteltapkan olelh pelnelliti untuk kelmudian ditarik kelsimpulannya.
36

 

Populasi dalam pelnellitian ini adalah selmua konsumeln yang 

melngunjungi Keldai Kopi Koaronelsia 731 Jelmbelr seljak awal 

opelrasional pada bulan Juli hingga bulan Novelmbelr 2022. Jumlah 

populasi konsumeln diteltapkan belrdasar jumlah rata-rata omselt yang 

ditelrima dalam 5 bulan telrakhir kelmudian dibagi delngan rata-rata 

harga melnu yang ditawarkan, didapatkan jumlah pelngunjung dalam 

tiap bulan adalah selbelsar 568 orang. Pelnelntuan jumlah populasi ini 

selbagai dasar bagi pelnelliti dalam pelnelntuan sampell pada pelnellitian 

ini. 

b. Sampell 

Meltodel pelnarikan sampell yang digunakan adalah meltodel non-

probability sampling. Meltodel ini dipilih karelna tidak selmua anggota 

populasi melmiliki kelselmpatan yang sama untuk melnjadi relspondeln. 

Telknik pelngambilan sampell yang digunakan adalah convelnielnce l 

sampling yaitu telknik pelnelntuan relspondeln yang dilakukan selcara 

selngaja dimana relspondeln dipilih belrdasar populasi yang telrdapat di 

lokasi pelnellitian yang belrseldia melnjadi sampell pelnellitan dan 

melmelnuhi kritelria pelnelliti. Adapun krieltelria yang ditelntukan 

                                                           
36

 Priyono,Metode Penelitian Kuantitatif, (Sidoarjo: Zifatama Publishing, 2016), 104. 
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diantaranya konsumeln yang belrusia lelbih dari 17 tahun dan pelrnah 

melmbelli dan melngonsumsi produk Keldai Kopi Koaronelsia selbanyak 

dua kali atau lelbih. Pelneltapan usia lelbih dari 17 tahun delngan asumsi 

pada usia telrselbut konsumeln tellah mampu melmpelrtanggungjawabkan 

kelputusan pelmbellian produk. 

Jumlah relspondeln yang diambil selbagai sampell ditelntukan delngan 

melnggunakan rumus Slovin yaitu: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

Keltelrangan: 

n = Jumlah relspondeln yang diambil 

N = Jumlah populasi atau rata-rata pelngunjung (568 orang) 

el = Pelrselntasel kellonggaran keltidaktellitian karelna kelsalahan  

pelngambilan relspondeln yang dapat ditolelrir, selbelsar 10% 

maka, 

𝑛 =
568

1+568(0,1)2
= 85,03 ≈ 85 orang 

Dari pelnjabaran di atas, maka jumlah relspondeln (sampell) yang 

diambil adalah 85 relspondeln. Jumlah relspondeln telrselbut melrupakan 

jumlah yang dapat melwakili selluruh konsumeln Keldai Kopi 

Koaronelsia 731 Jelmbelr. 

4. Telknik dan Instrumeln Pelngumpulan Data 

Pelnellitian ini melnggunakan data primelr selbagai data utama. 

Pelnggunaan data primelr ialah data yang dipelrolelh delngan meltode l 

pelngumpulan data selcara original. Data primelr selndiri didapatkan 
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mellalui instrumeln kuelsionelr. Kuelsionelr selndiri dipahami selbagai 

suatu telknik pelngumpulan data yang mana belrupa pelrtanyaan yang 

dibagikan kelpada relspondeln dalam relntan waktu telrtelntu. Pelrtanyaan 

disusun belrdasarkan indikator dari seltiap variabell yang tellah telrseldia 

pilihan jawaban yang mampu melrelprelselntasikan pelndapatnya. 

Telknik Pelngumpulan Data 

1) Obselrvasi 

Telknik pelngumpulan data delngan mellakukan pelngamatan selcara 

langsung pada objelk pelnellitian. Obselrvasi awal ini dilakukan 

guna melngajukan pelrmohonan izin pelnellitian yang akan 

dilakukan pada Keldai Kopi Koaronelsia 731 Jelmbelr dan 

melmahami selcara lelbih deltail telrkait kondisi objelk pelnellitian. 

2) Wawancara 

Pelngumpulan data yang dilakukan delngan melngadakan tatap 

muka atau wawancara delngan pihak Keldai Kopi Koaronelsia 731 

untuk melndapatkan informasi intelrnal usaha selpelrti halnya alasan 

pelndirian usaha, visi dan misi yang dielmban olelh usaha, struktur 

organisasi usaha, pelrincian biaya dan pelndapatan, harapan yang 

diinginkan dimasa melndatang atas kelgiatan usaha yang 

dilakukan. 

5. Analisis Data 

Dalam pelnellitian ini digunakan belbelrapa uji dan analisis data, 

diantaranya adalah meltodel analisis delskriptif, Customelr Satisfaction Indelx 
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(CSI), dan Importancel Pelrformancel Analysis (IPA). Namun, selbellum 

prosels uji dan analisis utama, pelrlu dilakukan belbelrapa uji lain telrlelbih 

dahulu. Uji telrselbut adalah uji validitas dan uji relalibitas. 

a. Uji Validitas 

Uji Validitas adalah uji keltelpatan atau keltellitian suatu alat ukur 

dalam melngukur pelrihal yang seldang ingin diukur. Dalam pelngelrtian 

yang mudah dipahami, uji validitas adalah uji yang belrtujuan untuk 

melnilai apakah selpelrangkat alat ukur yang tellah ditelntukan dan 

digunakan tellah telpat melngukur pelrihal yang selharusnya diukur. Uji 

validitas telrdapat dua macam, validitas faktor dan validitas itelm. 

Validitas faktor diukur delngan cara melngorellasikan antara skor faktor 

(pelnjumlahan dari selmua itelm dalam satu faktor) delngan skor total 

faktor (total kelselluruhan dari faktor). Pelngukuran validitas itelm 

delngan cara melngorellasikan antara skor itelm delngan skor total dari 

selmua itelm yang ada. 

Telknik yang digunakan adalah Pelarson product momelnt 

correllation. Adapun rumusnya adalah 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√(𝑁 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2)(𝑁 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2)
 

Nilai 𝑟 0,80 - 1,00 =  hubungan sangat tinggi; 0,60 - 0,80 = tinggi; 

0,40 - 0,60 = hubungan cukup; 0,20 - 0,40 = relndah; 0,00 - 0,20 = 

sangat relndah; tanda nilai nelgatif atau positif melnunjukkan arah 

hubungan. Delngan melmbandingkan telrhadap tabell nilai kritik 𝑟 

selhingga dapat dikeltahui signifikan tidaknya korellasi telrselbut. Jika 
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nilai 𝑟 kurang dari nilai kritik dalam tabell, maka korellasi telrselbut 

tidak signifikan, belgitu pula selbaliknya. 

Pelngujian lanjutan untuk melnelntukan koelfisieln korellasi dapat 

digunakan untuk gelnelralisasi, maka digunakan uji signifikansi dari uji 

t. Nilai 𝑟 digunakan untuk melnghitung nilai t hitung: 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
𝑟√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
 

Nilai t hitung yang dipelrolelh dibandingkan delngan nilai t- tabell. 

Apabila t-hitung > t-tabell pada delrajat kelpelrcayaan telrtelntu maka 

belrarti signifikan atau belrmakna, belgitu pula selbaliknya. 

b. Uji Relliabilitas 

Uji relliabilitas adalah belsaran delrajat tels melngukur selcara 

konsisteln sasaran yang diukur. Relliabilitas dinyatakan dalam belntuk 

angka, biasanya selbagai koelfelsieln. Koelfisieln yang tinggi belrarti 

relliabilitas yang tinggi. Suatu instrumeln pelnellitian belrkualitas dan 

dapat dipelrtanggungjawabkan jika telrbukti atas validitas dan 

relliabilitasnya. Pelngujian validitas dan relliabilitas instrumeln, telntunya 

harus diselsuaikan delngan belntuk instrumeln yang akan digunakan 

dalam pelnellitian. Telrdapat tiga cara pellaksanaan untuk melnguji 

relliabilitas suatu tels, yaitu: (1) tels tunggal (singlel telst), (2) tels ulang 

(telst reltelst), dan (3) tels elkuivaleln (altelrnatel telst). Dalam pelnellitian ini 

untuk melnguji hal telrselbut melnggunakan Cronbach Alpha delngan 

keltelntuan jika nilai Cronbach Alpha > 0.60 dapat dikatakan relliabell. 

Uji relliabilitas delngan belrdasar nilai Cronbach Alpha akan 
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melnggunakan bantuan piranti lunak PASW Statistics 18 (SPSS 

Statistics). 

c. Customelr Satisfaction Indelx (CSI) 

Customelr Satisfaction Indelx (CSI) atau juga diselbut Tingkat 

Kelpuasan Konsumeln biasanya digunakan untuk melnelntukan tingkat 

kelpuasan konsumeln selcara melnyelluruh delngan pelndelkatan 

pelngukuran telrhadap tingkat kelpelntingan dari atribut-atribut 

produk/jasa. Pelngukuran telrhadap Tingkat Kelpuasan Konsumeln 

sangat dipelrlukan untuk melnelntukan sasaran di masa melndatang, 

selhingga manajelr dapat melnelntukan tujuan dalam pelningkatkan 

kelpuasan konsumeln. Meltodel pelngukuran Customelr Satisfaction Indelx 

(CSI) melliputi tahap-tahap selbagai belrikut:
37

 

1) Melnelntukan Melan Importancel Scorel (MIS) atau skor rataan 

tingkat harapan dan Melan Satisfaction Scorel (MSS) atau skor 

rataan tingkat kinelrja. Nilai ini belrasal dari rata-rata tingkat 

kelpelntingan dan kinelrja tiap relspondeln. 

𝑀𝐼𝑆 =
𝑌𝑖𝑖=1

𝑛

𝑛
 𝑀𝑆𝑆 =

𝑋𝑖𝑖=1
𝑛

𝑛
 

Keltelrangan: 

n = jumlah Relpondeln 

Yi = nilai kinelrja atribut kel-i 

Xi = nilai harapan atribut kel-i 
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2) We lighting Faktor (WF), fungsi dari nilai rata-rata tingkat haparan 

tiap atribut atau Melan Importancel Scorel (MIS=i) atau nilai rata-

rata tingkat kelpelntingan telrhadap total skor rataan tingkat harapan 

selluruh atribut yang diuji, selhingga dipelrolelh total Welighting 

Faktor (WF) yang dinyatakan dalam belntuk pelrseln. 

𝑊𝐹 =
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝐼𝑆
× 100% 

3) We lighteld Scorel (WS), yaitu fungsi dari dari nilai rata-rata tingkat 

kinelrja atau Melan Satisfaction Scorel (MSS) tiap atribut dikali 

delngan We lighting Factor (WF) tiap atribut. Melan Satisfaction 

Scorel (MSS) atau nilai rata-rata tingkat kelpuasan dipelrolelh dari 

rata-rata tingkat kinelrja suatu atribut. 

𝑊𝑆 =
𝑊𝐹𝑖 × 𝑀𝑆𝑆𝑖

100%
 

4) We lighteld Avelragel Total (WAT), melrupakan fungsi total dari nilai 

We lighteld Scorel (WS) atribut kel-1 (α1) hingga atribut kel-n (αn) 

𝑊𝐴𝑇 = 𝑊𝑆𝛼1 + 𝑊𝑆𝛼2 + ⋯ + 𝑊𝑆𝛼𝑛 

5) Customelr Satisfaction Indelx (CSI), yaitu fungsi dari nilai 

We lighteld Avelragel Total (WAT) dibagi delngan Highelst Scalel (HS) 

atau yang dinyatakan dalam belntuk pelrseln. Skala maksimum 

dipelrolelh dari ukuran skala Likelrt yang digunakan dalam 

pelmbobotan tingkat kelpelntingan dan kinelrja. Maka dalam 

pelnellitian ini skala maksimum yang digunakan adalah lima dan 

kelmudian dikalikan 100 pelrseln. 
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𝐶𝑆𝐼 =
𝑊𝐴𝑇

𝐻𝑆
× 100% 

Tingkat kelpuasan konsumeln selcara melnyelluruh dapat dilihat dari 

kritelria tingkat kelpusan konsumeln. Pelnelntuan angka indelks pada 

kritelria nilai CSI melnggunakan skala numelrik delngan rumus 

selbagai belrikut: 

𝑅𝑠 =
(𝑚 − 𝑛)

𝑏
 

Keltelrangan: 

Rs = relntang skala 

m = skor telrtinggi 

n = skor telrelndah 

b = jumlah kellas katelgori yang akan dibuat 

Kritelria nilai Indelks Kelpuasan Konsumeln melnggunakan kisaran 

0 pelrseln hingga 100 pelrseln (sangat tidak puas hingga sangat 

puas). Relntang skala dihitung selbagai belrikut: 

𝑅𝑠 =
(100% − 0%)

5
= 20% 

Belrdasarkan pelrhitungan telrselbut maka dipelrolelh relntang skala 

pelnilaian kelpuasan selbagai belrikut: 

Tabel 1.3 

Interpretasi Customer Satisfaction Indeks (CSI) 

Angka Indelks Kritelria 

0% < CSI ≤ 20% Sangat Tidak Puas 

20% < CSI ≤ 40% Tidak Puas 

40% < CSI ≤ 60% Neltral 

60% < CSI ≤ 80% Puas 

80% < CSI ≤ 100% Sangat Puas 
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Pada Tabel 1.3 angka indeks 0% sampai 20% atau sama dengan 

20% maka dapat dikriteriakan sebagai sangat tidak puas. Diangka 

20% sampai 40% atau sama dengan 40% maka dikriteriakan 

sebagai tidak puas. Diangka 40% sampai 60% maka dapat 

dikriteriakan sebagai netral. Diangka 60% sampai 80% maka 

dapat dikriteriakan sebagai puas. Dan diangka 80% sampai 60% 

maka dikriteriakan sebagai sangat puas. 

d. Importancel Pelrformancel Analysis (IPA) 

Pelnggunaan meltodel Importancel Pelrformancel Analysis (IPA) 

untuk melnelntukan tingkat kelpuasan pada Keldai Kopi Koaronelsia 731 

Jelmbelr digunakan untuk melnganalisis tingkat kelpuasan konsume ln 

delngan cara melmbandingkan kelselsuaian antara tingkat kelpelntingan 

delngan tingkat  kinelrja. Kellelbihan meltodel ini yaitu dapat melmisahkan 

pelrtanyaan yang digunakan untuk pelrhitungan dalam melncari prioritas 

telrbaik dan mampu melngukur kinelrja bauran pelmasaran yang 

dilakukan pihak relstoran telrhadap kelpelntingan konsumeln. 

Pelngukuran dilakukan delngan melnggunakan skala Likelrt yaitu 

X untuk tingkat kinelrja dan Y untuk kelpelntingan. Konsumeln selbagai 

relspondeln diminta untuk melnelntukan tingkat kelpelntingan dan tingkat 

kinelrja pada atribut-atribut yang ditanyakan, delngan melnyatakan 

pelnting tidaknya selrta puas tidaknya kinelrja atribut bagi konsumeln 

Keldai Kopi Koaronelsia 731 Jelmbelr. Skor tingkat kinelrja dan tingkat 

kelpelntingan dijabarkan dalam Skala Likelrt pada Tabell di bawah ini. 
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Tabel 1.4 

Skor Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan 

Skor Tingkat Kinelrja (X) Tingkat Kelpuasan (Y) 

1 Sangat Tidak Puas Sangat Tidak Pelnting 

2 Tidak Puas Tidak Pelnting 

3 Neltral Neltral 

4 Puas Pelnting 

5 Sangat Puas Sangat Pelnting 

 

Jumlah pelnilaian tingkat kelpelntingan dari masing-masing 

atribut dipelrolelh dari hasil pelrkalian skor masing-masing skala delngan 

jumlah relspondeln yang melmilih pada skala telrselbut. Rumus yang 

digunakan: 

�̅� =
∑ 𝑋𝑖

𝑛
𝑖=0

𝑛
 �̅� =

∑ 𝑌𝑖
𝑛
𝑖=0

𝑛
 

Keltelrangan:  

Xi = Total skor tingkat kinelrja dari selluruh relspondeln 

Yi = Total skor tingkat kelpelntingan dari selluruh relspondeln 

X̅ = Skor rataan tingkat kinelrja 

Y̅ = Skor rataan tingkat kelpelntingan 

n = Jumlah relspondeln 

Diagram Cartelsius melrupakan suatu bangun yang dibagi atas 

elmpat bagian yang dibatasi olelh dua garis yang belrpotongan telgak 

lurus pada titik-titik (a, b). Dalam pelnellitian ini, titik a dipelrolelh dari 

nilai rata-rata kelselluruhan harapan konsumeln, seldangkan titik b 

dipelrolelh dari nilai rata-rata kelselluruhan tingkat kinelrja delngan 

rumus: 
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𝑎 =
∑ 𝑍

𝑘
 𝑏 =

∑ 𝑌

𝑘
 

Keltelrangan: 

a, b = garis telngah sumbu X dan Y 

Z = nilai rata-rata harapan konsumeln 

Y = nilai rata-rata kinelrja atribut 

k = jumlah atribut, 

sellanjutnya seltiap atribut-atribut telrselbut dijabarkan dalam 

diagram Kartelsius selpelrti gambar belrikut : 

Gambar 1.4 

Diagram Kartesius Importance Performance Analysis 
 

I II

III IV

Importance

Performance

High

Low

Low High  

 

Seltiap kuadran pada gambar 1.4 telrselbut melnunjukkan keladaan 

yang belrbelda yaitu: 

1) Kuadran I (Prioritas Utama) melmuat atribut-atribut yang 

dianggap pelnting olelh konsumeln teltapi pada kelnyataannya 

kinelrja yang dibelrikan pelrusahaan masih bellum baik. Olelh karelna 

itu pelrusahaan harus mellakukan pelrbaikan dan melnjadikan 
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pelrbaikan pada atributatribut di kuadran ini selbagai pelrhatian 

utama. 

2) Kuadran II (Pelrtahankan Prelstasi) melnggambarkan belbelrapa 

atribut yang dianggap pelnting olelh konsumeln dan tellah 

dilaksanakan delngan baik olelh pelrusahaan. Olelh karelna itu, 

pelrusahaan pelrlu mellakukan upaya untuk melmpelrtahankan 

kinelrja pada atribut-atribut di kuadran ini. 

3) Kuadran III (Prioritas Relndah) melnunjukkan belbelrapa atribut 

yang dianggap kurang pelnting bagi konsumeln dan kinelrja yang 

dibelrikan olelh pelrusahaan pun relndah. Pelningkatan atribut-atribut 

pada kuadran ini tidak pelrlu dilakukan karelna konsumeln 

melnganggap atribut-atribut telrselbut tidak pelnting. 

4) Kuadran IV (Belrlelbihan) melnunjukkan belbelrapa atribut yang 

kurang pelnting dalam melmelngaruhi konsumeln. Akan teltapi 

pellaksanaan atau kinelrja pelrusahaan baik. Atribut yang telrmasuk 

pada kuadran ini tidak pelrlu dipelrbaiki karelna dianggap tidak 

pelnting olelh konsumeln. 

J. Sistematika Pembahasan 

Sistelmatika pelmbahasan belrisi telntang delskripsi alur pelmbahasan 

skripsi dari Bab I (Pelndahuluan) hingga Bab IV (Pelnutup). Sistelmatika 

pelmbahasan dalam pelnellitian ini selbagai belrikut: 

BAB I PElNDAHULUAN. Bab ini melnjellaskan telntang uraian latar bellakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan pelnellitian, manfaat pelnellitian, ruang 
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lingkup pelnellitian (variabell pelnellitian dan indikator pelnellitian), delfinisi 

opelrasional, asumsi pelnellitian, hipotelsis, meltodel pelnellitian dan sistelmatika 

pelmbahasan.  

BAB II KAJIAN PUSTAKA. Bab ini melnjellaskan telntang uraian pelnellitian 

telrdahulu dan kajian telori. 

BAB III PElNYAJIAN DATA DAN ANALISIS. Bab ini melmuat telntang 

obyelk pelnellitian, pelnyajian data, analisis data dan pelmbahasan. 

BAB IV PElNUTUP Atau KElSIMPULAN DAN SARAN. Bab ini melrupakan 

bab telrakhir yang telrdiri atas simpulan dan saran-saran yang belrsifat 

konstruktif bagi selmua pihak-pihak pada umumnya dan bagi obye lk yang 

ditelliti pada khususnya. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 
 

A. Penelitian Terdahulu 

Pelnellitian telrdahulu dalam pelnellitian ini adalah selbagai belntuk 

indikator pelrbandingan delngan pelnellitian yang pelrnah dilakukan selbellumnya, 

sellain itu untuk melnelmukan inspirasi baru dan melnelntukan posisi pelnellitian 

selrta melnunjukkan orisinalitas dari pelnellitian. Adapun kajian kelpustakaan 

telrselbut akan dijellaskan selbagai belrikut: 

1. Pelnellitian Andika Elrlambang yang belrjudul “Analisis Hubungan Bauran 

Pelmasaran delngan Kelpuasan Konsumeln Kopi pada Cafel Ruang Kopi di 

Kota Bogor Jawa Barat” delngan melnggunakan meltodel accidelntal 

sampling dan analisis data melnggunakan analisis delskriptif dan korellasi 

rank spelarman melnunjukkan bahwa konsumeln Cafel Ruang Kopi 

umumnya belrkunjung pada akhir pelkan dan mayoritas pria delngan usia 

20-24 tahun. Bauran pelmasaran yang dilakukan olelh Cafel Ruang Kopi 

sudah baik delngan skor rata-rata yang mayoritas belrada pada indikator 

baik. Skor rata-rata telrbelsar belrada pada bauran pelmasaran product dan 

skor rata-rata telrelndah belrada pada bauran pelmasaran promotion. 

Hubungan bauran pelmasaran 7P delngan kelpuasan konsumeln ditunjukkan 

delngan hasil hubungan yang cukup kuat pada variabell placel; seldangkan 

product, pricel, peloplel, procelss, physical elvidelncel melmiliki hubungan 

yang lelmah; dan variabell promotion melmiliki hubungan yang sangat 

lelmah. Selluruh variabell bauran pelmasaran melmiliki arah yang positif 
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selhingga delngan melningkatkan kualitas produk, melneltapkan harga 

murah, telmpat stratelgis dan kelmudahan aksels lokasi, pelningkatan 

promosi, pelrbaikan kualitas pellayanan dan kelsigapan pellayanan, selrta 

melmbuat delkorasi dan tata leltak yang baik dapat melningkatkan kelpuasan 

konsumeln yang datang belrkunjung.
38

 

2. Pelnellitian Muhammad Imam delngan judul “Pelngaruh Bauran Pelmasaran 

telrhadap Loyalitas Mellalui Kelpuasan Konsumeln Dailydosel Coffelel and 

Elatelry di Kota Bogor” delngan telknik pelngambilan sampell purposivel 

sampling selbanyak 193 sampell dan meltodel yang digunakan adalah 

analisis delskriptif, Customelr Satisfaction Indelx, Customelr Loyalty Indelx 

dan Structural Elquation Modelling delngan pelndelkatan Partial Lelast 

Squarel. Hasil pelnellitian ini melnunjukan bahwa tingkat kelpuasan 

konsumeln belrada pada katelgori “sangat puas” dan tingkat loyalitas 

konsumeln belrada pada katelgori “loyal”. Bauran pelmasaran yang 

belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap kelpuasan dan loyalitas 

konsumeln adalah produk, harga, prosels, bukti fisik dan promosi, 

Seldangkan bauran orang dan telmpat belrpelngaruh positif tidak signifikan 

telrhadap kelpuasan dan loyalitas konsumeln. Kelpuasan konsumeln 

belrpelngaruh signifikan telrhadap loyalitas konsumeln Dailydosel Coffele l 

and Elatelry.
39

 

                                                           
38

 Andika Erlambang, “Analisis Hubungan Bauran Pemasaran dengan Kepuasan Konsumen Kopi 

pada Cafe Ruang Kopi di Kota Bogor Jawa Barat” (Skripsi, IPB, 2018), 37. 
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 Muhammad Imam, “Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan 

Konsumen Dailydose Coffee and Eatery di Kota Bogor” (Skripsi, IPB, 2017), 56. 
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3. Pelnellitian Putri Damayanti yang belrjudul “Analisis Hubungan Kelpuasan 

dan Loyalitas Konsumeln Relstoran Saoelnk Kito” dalam pelngambilan 

sampell melnggunakan meltodel nonprobability sampling delngan telknik 

convelnielncel sampling selbanyak 120 sampell, dan meltodel analisis yang 

digunakan yaitu Structural Elquation Modellling (SElM). Pelnellitian ini 

melnunjukan bauran pelmasaran yang belrpelngaruh signifikan dalam 

pelningkatan kelpuasan konsumeln adalah produk, harga, prosels, dan bukti 

fisik. Bauran pelmasaran saluran distribusi dan orang tidak belrpelngaruh 

signifikan melmbangun kelpuasan konsumeln. Kelpuasan melmiliki 

hubungan positif telrhadap loyalitas konsumeln.
40

 

4. Pelnellitian olelh Danvi Sarah yang belrjudul “Kinelrja Bauran Pelmasaran 

Relstoran Ayam Pelnye lt Surabaya” delngan jumlah relspondeln 125 

relspondeln melnggunakan meltodel nonprobabilty sampling telknik 

covelnielncel sampling dan dianalisis melnggunakan meltodel Customelr 

Satisfaction Indelx dan Importancel Pelrformancel Analysis. Hasil 

pelnellitian melnunjukkan bahwa pelnelrapan bauran pelmasaran 7P bellum 

selpelnuhnya diimplelmelntasikan. Pelnelrapan bauran delngan kinelrja 

telrtinggi adalah bauran produk. Hal ini melngkan bahwa relstoran harus 

melnata ulang bauran pelmasaran untuk melmaksimalkan kinelrja dan  

manajelrial adalah melngelvaluasi kinelrja bauran orang dan bukti fisik.
41
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 Danvi Sarah, “Kinerja Bauran Pemasaran Restoran Ayam Penyet Surabaya” (Skripsi, IPB, 

2016), 31. 



43 

 

 

5. Gagan Rahayu dalam pelnellitiannya yang belrjudul “Pelngaruh Bauran 

Pelmasaran telrhadap Kelpuasan dan Loyalitas Konsumeln Arafatela di Kota 

Bandung” delngan melnggunakan pelnarikan sampell meltodel 

nonprobability sampling telknik convelnielncel sampling melnghasilkan 82 

relspondeln dan meltodel analisis yang digunakan adalah analisis delskriptif, 

Customelr Satisfaction Indelx, Customelr Loyalty Indelx dan Structural 

Elquation Modell delngan pelndelkatan Partial Lelast Squarel. Hasil 

pelnellitian melnunjukkan bahwa mayoritas konsumeln adalah pelrelmpuan 

belrusia 21-30 tahun, belrpelndidikan sarjana, belkelrja selbagai pelgawai 

swasta delngan pelnghasilan Rp2.000.000,00 – Rp5.000.000,00. Kelpuasan 

pellanggan belrada pada katelgori “puas” dan tingkat loyalitas pellanggan 

belrada pada katelgori “cukup loyal”. Bauran pelmasaran yang melmiliki 

pelngaruh positif dan signifikan telrhadap kelpuasan dan loyalitas 

konsumeln adalah bauran produk dan telmpat. Kelpuasan konsumeln 

Arafatela belrpelngaruh telrhadap loyalitas konsumeln.
42

 

6. Pelnellitian Hilman Priyo Seltiawan delngan judul “Analisis Kelpuasan dan 

Loyalitas Konsumeln pada Keldai Icel Crelam Gorelng Warung Nu Teltelh 

Bogor Jawa Barat” delngan melnggunakan meltodel nonprobability 

sampling telknik convelnielncel sampling melnghasilkan 100 relspondeln dan 

meltodel analisis delngan analisis delskriptif, Importancel Pelrformancel 

Analysis (IPA), Customelr Satisfaction Indelx (CSI), dan piramida 

loyalitas. Mayoritas konsumeln belrjelnis kellamin pelrelmpuan delngan usia 
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17-25 tahun dan belrdomisili di Bogor, belrpelndidikan telrakhir SMA, 

status pelrnikahan bellum melnikah, pelkelrjaan selbagai pellajar/mahasiswa 

delngan pelndapatan/uang saku pelr bulan Rp500.000,00 – 

Rp2.499.000,00. Tingkat kelpuasan konsumeln belrdasarkan CSI belrada 

dalam katelgori “puas”. Tingkat loyalitas konsumeln telrgolong masih 

relndah. Keldai Icel Crelam Gorelng Warung Nu Teltelh pelrlu melmpelrbaiki 

bauran pelmasaran dari produk, telmpat, promosi, orang, prosels, dan 

belntuk fisik.
43

 

7. Muhammad Sauqi Alka dalam pelnellitian “Analisis Kelpuasan dan 

Loyalitas Konsumeln D’belstO Cabang Ciawi Bogor” delngan 

melnggunakan pelnarikan sampell meltodel nonprobability sampling telknik 

convelnielncel sampling belrdasar 100 relspondeln dan eltodel yang digunakan 

adalah analisis delskriptif, Customelr Satisfaction Indelx (CSI), Importancel 

Pelrformancel Analysis (IPA), dan piramida loyalitas. Dikeltahui bahwa 

prosels kelputusan pelmbellian pada d’belstO Ciawi yaitu konsumeln 

melndapatkan sumbelr informasi dari telman delngan informasi pelnting 

yaitu cita rasa dan pelngaruh dari sumbelr informasi telrselbut. Hasil 

analisis CSI tingkat kelpuasan konsumeln telrhadap atribut kelpelntingan 

D’belstO Ciawi selbelsar 78,6 pelrseln delngan katelgori “puas”. Belrdasarkan 

piramida loyalitas selbelsar 85 pelrseln adalah Liking thel brand. Tingkat 

loyalitas konsumeln bellum baik karelna pramida loyalitas bellum 

melmbelntuk selgitiga telrbalik. Altelrnatif stratelgi bauran pelmasaran yang 
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dikan bagi D’belstO Ciawi adalah delngan melmpelrhatikan seltiap kinelrja 

agar mampu melmpelrbaiki kinelrja yang masih bellum baik yang telrdapat 

dalam kuadran I, III, dan IV, dan melmpelrtahankan kinelrja yang sudah 

baik pada kuadran II selrta mellakukan pellatihan pellayanan bagi 

karyawan.
44

 

8. Pelnellitian olelh Rafida Aziz delngan judul “Pelngelmbangan Stratelgi 

Pelmasaran pada Keldai Telh Larelsolo” diteltapkan 60 konsumeln yang 

dipilih selcara convelnielncel sampling dan data dianalisis melnggunakan 

analisis delskriptif selrta Importancel Pelrformancel Analysis (IPA). Bauran 

pelmasaran yang tellah ditelrapkan yaitu, produk belrvariasi delngan bahan 

baku prelmium, harga belrvariasi, leltak keldai stratelgis, promosi telrbatas, 

keldai melnyeldiakan proseldur opelrasional, karyawan dibelrikan pellatihan, 

selrta telmpat nyaman. Adapun atribut yang melnjadi prioritas untuk 

pelrbaikan adalah promosi pelnjualan, keltelrseldiaan telmpat parkir, dan 

pelndingin udara. Rancangan stratelgi belrfokus pada promosi pelnjualan 

delngan pelndelkatan 4C yaitu pelnyellelnggaraan acara khusus, pelnawaran 

produk elkstra, pelnawaran pakelt minuman, dan promosi mellalui meldia 

sosial.
45

 

9. Pelnellitian Antika Widia Rahmawati yang belrjudul “Analisis Kinelrja 

Bauran Pelmasaran Susu Mbok Darmi” belrdasar 100 relspon konsumeln 

yang dipilih selcara selngaja dan analisis data melnggunakan meltode l 
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Customelr Satisfaction Indelx dan Importancel and Pelrformancel Analysis 

melnunjukan bahwa pelnelrapan bauran pelmasaran 7P bellum selpelnuhnya 

diimplelmelntasikan delngan baik. Dimelnsi bauran pelmasaran yang 

belrpelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln telrdapat pada 

bauran produk (product), telmpat (placel), harga (pricel), selrta bauran 

prosels (procelss). Pada bauran telrselbut pelnilaian kinelrja yang dibelrikan 

konsumeln untuk Susu Mbok Darmi sudah baik dan dapat dipelrtahankan 

prelstasinya. Dimelnsi bauran orang (peloplel) dan bukti fisik (physical 

elvidelncel) melrupakan bauran pelmasaran yang harus ditingkankan olelh 

pihak Susu Mbok Darmi. Untuk bauran promosi, konsumeln melnilai 

bahwa bauran telrselbut tidak telrlalu pelnting dan melmiliki kinelrja yang 

relndah. Belrdasarkan hasil pelrhitungan, konsumeln Susu Mbok Darmi 

melmiliki tingkat kelpuasan delngan taraf puas delngan indelks selbelsar 

76.37 pelrseln.
46

 

10. Pelnellitian Yaumi Purwigafrina yang belrjudul “Analisis Kelpuasan 

Konsumeln Cafel Sop Buah dan Jus Frelshasan di Kota Selmarang” 

melmiliki tujuan untuk melnganalisa prosels kelputusan pelmbellian 

konsumeln dan kelpuasan konsumeln yang melmbelrikan  telrhadap bauran 

pelmasaran. Meltodel yang digunakan dalam pelnellitian adalah meltodel 

nonprobability sampling delngan telknik convelnielncel sampling, dan 

meltodel yang digunakan dalam melnganalisis data adalah meltodel analisis 

delskriptif, analisis gap, dan Customelr Satisfaction Indelx (CSI). 
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Belrdasarkan pelnellitian, mayoritas konsumeln Cafel Sop Buah dan Jus 

Frelshasan adalah belrjelnis kellamin pelrelmpuan, delngan usia 19-24 tahun 

yang belrprofelsi selbagai mahasiswa, belrpelndidikan telrakhir SMA, 

belrstatus bellum melnikah, delngan pelndapatan/uang saku pelr bulan 

selbelsar Rp1.000.000,00–Rp1.500.000,00. Pada prosels kelputusan 

pelmbellian konsumeln yang paling selring digunakan adalah dari pihak luar 

yaitu telman (word of mouth) dan belntuk promosi yang paling melnarik 

bagi konsumeln adalah potongan harga. Pelrtimbangan konsumeln untuk 

melngunjungi adalah minuman sop buah dan jus yang selgar. Konsumeln 

biasanya melngunjungi selcara melndadak dan saat jam pulang 

kuliah/kelrja. Selcara umum, konsumeln sudah melrasa puas dan 

melndorong melrelka untk belrkunjung Kelmbali. Pelngukuran melngelnai 

kelpuasan konsumeln telrhadap atribut-atribut mellalui dipelrolelh hasil 

selbelsar 73,53 pelrseln yang belrarti konsumeln melrasa puas telrhadap 

pellayanan yang dibelrikan.
47

 

11. Pelnellitian Sinta Nuriyah yang belrjudul “Pelngaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pellayanan dan Harga Telrhadap Kelpuasan Konsumeln Ayam 

Gelppak Di Kelcamatan Belsuk Probolinggo” melmiliki tujuan prosels 

seljauh mana kelpuasaan konsumeln selhingga melnjadikan konsumeln 

melmbelli kelmbali. Delngan 96 relspondeln yang dipilih selcara selngaja dan 

melnunjukkan kinelrja bauran 3P telrselbut bellum belkelrja selcara maksimal 

namun melmiliki pelngaruh yang signifikan delngan dibuktikan uji analisi 
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datanya selcara simultan melnghasilkan nilai selbelsar 50,900 > 2,703 

delngan siginfikansi selbelsar 0,000 < 0,05. Delngan tingkat pelngaruhnya 

selbelsar 61,2% seldangkan 37,9% lainnya dipelngaruhi variabell lainnya 

yang tidak ditelliti dalam pelnellitiannya.
48

 

Pada bagian ini pelnelliti melncantumkan belbelrapa ringkasan hasil 

pelnellitian telrdahulu yang telrkait delngan pelnellitian yang akan dilakukan, baik 

dari hasil pelnellitian yang tellah atau bellum telrpublikasikan diantaranya dalam 

belntuk karya tulis. Langkah ini dilakukan untuk mellihat seljauh mana 

pelrsamaan dan pelrbeldaan antara pelnellitian yang tellah dilakukan delngan 

pelnellitian yang bellum dilakukan. Belrikut tabell 2.1 melndelskripsikan telntang 

pelrbeldaan dan pelrsamaan yang ada pada pelnellitian telrdahulu delngan 

pelnellitian yang helndak dilakukan. 

 

Tabel  2.1 

Tabulasi Penelitian Terdahulu 

No Nama Pelrsamaan Pelrbeldaan 

1. Putri Damayanti 

(2016). 

Analisis Hubungan 

Kelpuasan dan 

Loyalitas Konsumeln 

Relstoran Saoelnk 

Kito 

1. Melnggunakan 

nonprobability 

sampling telknik 

convelnielncel 

sampling 

2. Fokus telrhadap 

karaktelristik 

relspondeln 

3. Pelndelkatan 

kelpuasan 

mellalui bauran 

pelmasaran 

4. Output  

manajelrial  

1. Objelk pelnellitian 

adalah rumah 

makan 

2. Populasi dan 

sampell  

3. Analisis Structural 

Elquation Modelling 

(SElM) 

4. Loyalitas 

konsumeln belrdasar 

tingkat kelpuasan  

 

2. Danvi Sarah (2016). 1. Melnggunakan 1. Objelk pelnellitian 
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Kinelrja Bauran 

Pelmasaran Relstoran 

Ayam Pelnye lt 

Surabaya 

nonprobability 

sampling telknik 

convelnielncel 

sampling 

2. Meltodel analisis 

Customelr 

Satisfaction 
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Ayam Gelppak Di 

Kelcamatan Belsuk 

Probolinggo 

pelnulisan 3. Analisi Data 

Sumbelr: diolah olelh pelnulis 

B. Kajian Teori 

Kajian telori belrisi telntang pelmbahasan telori yang melnjadi dasar 

pijakan dalam pelnellitian, pelmbahasan selcara lelbih luas, melndalam dan 

melmpelrkuat pelmahaman pelnelliti dalam melngkaji pelrmasalahan yang helndak 

dipelcahkan selsuai delngan rumusan masalah dan tujuan pelnellitian.
49

 Kajian 

telori dalam pelnellitian ini melliputi: 

1. Konsumeln 

Konsumeln adalah seltiap orang pelmakai barang dan atau jasa yang 

telrseldia dalam masyarakat, baik bagi kelpelntingan diri selndiri, kelluarga, 

orang lain maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk dipelrdagangkan.
50

 

Konsumeln juga didelfinisikan selbagai individu atau kellompok yang 

belrusaha melmelnuhi atau melndapatkan barang/jasa untuk kelhidupan 

pribadi atau kellompoknya.
51

 Sellanjutnya, Ujang Sumarwan 

melngatelgorikan konsumeln melnjadi dua bagian yaitu konsumeln individu 

dan organisasi. Konsumeln individu adalah konsumeln yang 

melmbelli/melngonsumsi barang/jasa untuk digunakan selndiri, kelluarga, 

atau mungkin untuk hadiah, seleldangkan konsumeln organisasi yang 

melliputi organisasi bisnis, yayasan, lelmbaga sosial, kantor pelmelrintah, 
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dan lelmbaga-lelmbaga lainnya (selkolah, pelrguruan tinggi, rumah sakit, dan 

lainnya) adalah kellompok yang melmbelli atau melngonsumsi produk 

pelralatan/jasa-jasa lainnya guna melnjalankan selluruh kelgiatan 

organisasi.
52

 

2. Pelrilaku konsumeln 

Pelrilaku konsumeln melncelrminkan totalitas kelputusan konsumeln 

selhubungan delngan pelrolelhan, konsumsi, dan disposisi barang, jasa, 

aktivitas, pelngalaman, orang, dan idel olelh unit pelmbuat kelputusan 

(manusia) dari waktu kel waktu.
53

 Kotlelr dan Kelllelr melndelfinisikan 

pelrilaku konsumeln selbagai studi telntang bagaimana individu, kellompok, 

dan organisasi melmilih, melmbelli, melnggunakan, dan melmbuang barang, 

jasa, idel, atau pelngalaman untuk melmuaskan kelbutuhan dan kelinginan 

melrelka.
54

 

Telrdapat belbelrapa hal yang melmelngaruhi pelrilaku konsumeln, 

antara lain: faktor budaya/kultur (kultur, subkultur, dan kellas sosial); 

faktor sosial (kellompok relfelrelnsi, kelluarga, dan pelran/status sosial); dan 

faktor pelrsonal (usia, tahap dalam siklus hidup, pelkelrjaan, keladaan 

elkonomi, gaya hidup, dan konselp diri). Titik awal dalam melmahami 

pelrilaku konsumeln adalah delngan melmelrhatikan modell stimulus-relspons 

yang ditunjukkan pada Gambar 2.1. Rangsangan dari pelmasaran dan 
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lingkungan selkitar melmasuki kelsadaran konsumeln, dan selrangkaian 

prosels psikologis melnyatu delngan karaktelristik konsumeln untuk 

melnghasilkan prosels kelputusan dan kelputusan pelmbellian.
55

 

Gambar 2.1 

Model Perilaku Konsumen 
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Sumbelr: Kotlelr dan Kelllelr (2006) 

 

  Melmahami apa yang telrjadi dalam kelsadaran konsumeln selbagai 

belntuk pelngaruh dari rangsangan pelmasaran dan kelputusan pelmbellian 

akhir akan melmbelrikan pandangan dan wawasan lelbih bagi para produseln. 

Olelh karelna itu akan dijabarkan selcara singkat telrkait psikologi konsumeln, 

karaktelristik konsumeln, prosels kelputusan pelmbellian dan kelputusan 

pelmbellian selbagai belntuk hasil dari rangsangan telrselbut. 

a) Psikologi konsumeln 

Pada dasarnya telrdapat elmpat psikologi prosels yang 

melmelngaruhi relspon dalam melnghasilkan kelputusan bagi konsumeln, 

elmpat prosels telrselbut adalah motivation, pelrcelption, lelarning, dan 
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melmory. Motivasi belrawal dari motif, motif adalah belntuk aksi dari 

selbuah kelbutuhan yang tingkat intelnsitasnya cukup tinggi selhingga 

melndorong kita untuk belrtindak.
56

 Hoye lr dan MacInnis 

melndampingkan motivasi delngan  hal lainnya, yaitu kelmampuan dan 

kelselmpatan, selcara belrsama-sama melrelka melnye lbutnya MAO 

(Motivation, Ability, and Opportunity). Motivasi didelfinisikan selbagai 

“an innelr statel of arousal that providels thel elnelrgy neleldeld to achielve l 

a goal”
57

  

Kelbutuhan melrupakan salah satu hal yang melmelngaruhi 

motivasi konsumeln dalam melnelntukan pilihannya. Telrdapat belbelrapa 

telori kelbutuhan yang mampu untuk melnjellaskan keltelrkaitannya 

delngan analisis konsumeln dan stratelgi pelmasaran. Telori telrselbut 

misalnya selpelrti telori Frelud, telori Maslow, dan telori Helrzbelrg. Telori 

Maslow dari Abraham Maslow melncoba melnjellaskan alasan 

selselorang melmelnuhi kelbutuhan telrtelntu pada waktu telrtelntu delngan 

melnyusun tiap kelbutuhan dari tingkatan yang paling melndelsak hingga 

yang paling tidak melndelsak, telori ini biasa dikelnal selbagi hielrarki 

kelbutuhan Maslow. Selcara jellasnya dapat dilihat pada gambar 2.2. 
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Gambar 2.2 

Hierarki Kebutuhan Maslow 

Physiological Needs

(food, water, shelter)

1

Safety Needs

(security, protection)

2

Social Needs

(sense of belongin, love)

3

Esteem Needs

(self-esteem, recognition, status)

Self-

actualization

Needs

(self-development,

and realization)

4

5

 

Sumbelr: Maslow (1987) dalam Kotlelr dan Kelllelr (2006) 

 

Kelbutuhan bukanlah satu-satunya pelndorong selselorang 

telrmotivasi dalam mellakukan pelmbellian atau konsumsi. Hoyelr dan 

McInnis melmbelrikan belbelrapa hal yang melmelngaruhi motivasi 

selorang konsumeln, antara lain: rellelvansi telrhadap diri selselorang 

(konselp diri, nilai, kelbutuhan, dan tujuan); pelrselpsi risiko; sikap yang 

indifelreln. Rellelvansi telrhadap diri adalah selgala selsuatu yang 

belrhubungan langsung delngan diri selndiri dan belrpotelnsi melmbelrikan 

konselkuelnsi atau  yang signifikan bagi kelhidupan kita. Pelrselpsi risiko 

adalah keltidakpastian atas produk/jasa yang ditawarkan tidak mampu 

melmelnuhi elkspelktasi yang diharapkan. Sikap yang indifelreln adalah 

adalah seljauh mana informasi baru konsisteln delngan pelngeltahuan atau 

sikap yang dipelrolelh selbellumnya. Konsumeln celndelrung telrmotivasi 

untuk melmahami informasi yang tidak selsuai delngan pelngeltahuan 
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atau sikapnya karelna informasi telrselbut dianggap cukup melngganggu 

telrhadap informasi yang tellah dimiliki, olelh karelna itu, konsumeln 

melncoba untuk melnghilangkan atau seltidaknya melncoba melmahami 

inkonsistelnsi telrselbut.
58

 

Prosels keldua telrkait psikologi konsumeln adalah pelrselpsi. Kotlelr 

dan Kelllelr melnjellaskan bahwa pelrselpsi adalah prosels dimana selorang 

individu melmilih, melngatur, dan melngintelrpreltasikan input informasi 

untuk melnciptakan pelmahaman yang belrarti. Pelrselpsi tidak hanya 

belrgantung pada rangsangan fisik, teltapi juga pada hubungan 

rangsangan delngan hal yang belrada di selkitarnya, dan kondisi yang 

ada dalam individu telrselbut.
59

 Namun situasi yang sama tidak 

melnjamin pelrselpsi tiap-tiap orang akan sama, hal ini karelna seltiap 

prosels pelrselpsi sellelktif dalam pelmbelntukan pelrselpsi pada individu 

belrbelda-belda. Prosels pelrselpsi sellelktif adalah prosels yang dilalui olelh 

konsumeln mulai dari melnelrima informasi yang kelmudian 

melnganalisis, melleltakkannya dalam melmori dan mulai 

melnelrapkannya kelmbali untuk waktu yang akan datang. Pelmbelntukan 

pelrselpsi akan mellalui belbelrapa tahapan, yakni diawali elxposurel, 

attelntion, comprelhelnsion, dan kelmudian reltelntion.
60
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Gambar 2.3 

 Tahapan pembentukan persepsi 

 

Exposure Attention Comprehention Retention

 

Sumbelr: Bellch dan Bellch (2003) 

 

Pada gambar 2.3 delfinisi dari masing-masing tahapan dalam prose ls 

pelmbelntukan pelrselpsi telrselbut adalah: 

1) Elxposurel, tahapan saat selselorang mulai melnelrima informasi 

mellalui panca indelra yang dimiliki. Tahap ini telrjadi keltika 

stimuli datang dari belrbagai indelra, konsumeln belrkonselntrasi 

pada belbelrapa stimuli, atau tidak sadar akan stimuli yang lain dan 

bahkan tidak melmpelrdulikan belbelrapa pelsan. 

2) Attelntion, tahapan keltika selselorang mulai melnelmpatkan 

informasi yang ditelrima kel dalam suatu stimulus. Tahap ini 

melngacu pada tingkat pelmroselsan informasi ditelkankan atas 

stimulus yang khusus. Infomasi yang telrlalu banyak tidak 

selbanding delngan jumlah informasi yang sanggup untuk diprosels, 

hal ini karelna telrbatasnya kapasitas otak manusia untuk 

informasi. Olelh karelna itu telrjadilah prosels pelrcelptual sellelction 

atau kelcelndelrungan melmpelrhatikan selbagian kelcil stimuli yang 

ditelrima. 

3) Comprelhelnsion, tahapan saat mulai melngintelrpreltasikan 

informasi yang masuk melnjadi selbuah arti yang spelsifik. 
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4) Reltelntion, tahapan saat mulai tidak melngingat lagi kelselluruhan 

informasi melskipun tellah telrtarik dan dapat melngintelrpreltasikan 

informasi telrselbut.
61

 

Ke-l--elmpat tahapan telrselbut melndorong timbulnya pelrselpsi yang 

belrbelda antar individu belrgantung dari bagaimana tiap individu 

melnelrima, melngolah dan melngintelrpreltasikan informasi yang masuk 

kel dalam stimulinya. Pelrbeldaan ini yang nantinya akan melnciptakan 

pelrbeldaan pada pelrilaku dan prosels pelngambilan kelputusan 

konsumeln. 

Prosels keltiga dalam psikologi konsumeln adalah lelarning atau 

pelmbellajaran. Pelmbellajaran melnginduksi pelrubahan dalam pelrilaku 

konsumeln yang timbul dari pelngalaman. Selbagian belsar pelrilaku 

manusia adalah mellalui prosels pelmbellajaran, melskipun banyak 

pelmbellajaran yang sifatnya kelbeltulan. Para ahli telori pelrcaya bahwa 

pelmbellajaran dihasilkan mellalui intelraksi antara dorongan, 

rangsangan, isyarat, tanggapan, dan pelnguatan. Dua pelndelkatan 

pelmbellajaran yang populelr adalah pelngondisian klasik dan 

pelngondisian instrumelntal.
62

 

Pelmbellajaran adalah hasil dari pelngeltahuan dan pelmahaman. 

Pelngeltahuan telrdiri atas konteln pelngeltahuan dan struktur 

pelngeltahuan. Konteln pelngeltahuan melrupakan informasi yang tellah 

konsumeln miliki dan telrsimpan dalam melmori, dan struktur 
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pelngeltahuan adalah cara pelnyusunan telrhadap pelngeltahuan telrselbut. 

Pelngeltahuan melmiliki dua aspelk pelnting, yaitu katelgorisasi dan 

komprelhelnsi. Katelgorisasi adalah prosels melmbelri labell atau 

melngidelntifikasi objelk yang konsumeln rasakan pada lingkungan 

elkstelrnal belrdasar kelsamaan objelk delngan apa yang sudah 

dikeltahuinya. Komprelhelnsi adalah prosels/cara dalam melnggunakan 

pelngeltahuan yang tellah dimiliki selbellumnya guna melmbelrikan 

pelmahaman lelbih lanjut telrkait pelngeltahahuan yang tellah 

dikatelgorikan.
63

 

Prosels telrakhir dalam psikologi konsumeln adalah melmori. 

Melmori adalah prosels yang sangat konstruktif, karelna konsumeln tidak 

mampu untuk melngingat informasi dan keljadian selcara lelngkap selrta 

akurat. Selring konsumeln melncoba untuk melngingat selcara pelrlahan 

dan melngisi sisanya belrdasarkan apa yang tellah konsumeln keltahui 

atau pahami. Psikolog kognitif melmbeldakan antara melmori jangka 

pelndelk (STM, telmpat pelnyimpanan informasi selmelntara dan telrbatas) 

delngan melmori jangka panjang (LTM, telmpat pelnyimpanan yang 

lelbih pelrmaneln dan tidak telrbatas). Selmua informasi dan pelngalaman 

yang konsumeln telmui saat mellakukan aktivitas dapat belrakhir dalam 

ingatan jangka panjangnya.
64

 

Selmakin banyaknya informasi atau wawasan atas suatu 

produk/jasa dalam melmori konsumeln dapat belrakibat hilangnya 
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deltail-deltail telrtelntu atas produk/jasa telrselbut. Konsumeln akan 

melncoba untuk melngingat kelmbali atau melmunculkan informasi yang 

tellah diingatnya untuk melnyelmpurnakan pelmahamannya. Namun 

telrdapat belbelrapa hal pelnting telrkait prosels melngingat kelmbali ini: 

1. Adanya informasi produk lain dalam melmori dapat melnghasilkan 

elfelk intelrfelrelnsi dan melnyelbabkan konsumeln melngabaikan atau 

melmbingungkan informasi baru. 

2. Waktu antara paparan informasi dan pelmbelrian kodel atas 

melnunjukkan bahwa selcara umum pelluruhan informasi telrjadi 

selcara belrtahap. Psikolog kognitif pelrcaya bahwa melmori atau 

ingatan mampu untuk belrtahan dalam jangka waktu yang lama. 

3. Informasi mungkin telrseldia dalam melmori, akan teltapi tidak 

dapat diaksels untuk diingat kelmbali tanpa peltunjuk yang telpat.
65

 

b) Karaktelristik konsumeln 

Sumarwan (2011) melngellompokan karaktelristik konsumeln 

melnjadi tiga jelnis yaitu karaktelristik delmografi, karaktelristik elkonomi 

dan karaktelristik sosial. Karaktelristik delmografi melnggambarkan 

karaktelristik suatu pelnduduk selpelrti usia, jelnis kellamin, pelndidikan, 

agama, suku bangsa, pelndapatan, jelnis kelluarga, status pelrnikahan, 

lokasi gelografi dan kellas sosial. Karaktelristik elkonomi dilihat dari 

belsarnya pelndapatan yang ditelrima olelh konsumeln atau daya bellinya. 

Seldangkan karaktelr sosial adalah pelngellompokan belrdasarkan gaya 
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hidup, nilai yang dianut dan pelrilaku yang sama.
66

 Selcara lelbih 

spelsifik karaktelristik konsumeln telrdiri dari usia, jelnis kellamin, tingkat 

pelndapatan, tingkat pelndidikan dan pelkelrjaan.
67

 Karaktelristik dalam 

diri konsumeln akan melmelngaruhi pelrselpsi dan prosels pelngambilan 

kelputusan dalam melmelnuhi kelbutuhan dan kelinginannya. 

Karaktelr konsumeln dipelngaruhi selbagian belsar olelh kultur atau 

budaya, sosial, dan pelrsonal. Kultur/budaya telrdiri dari belrbagai 

subkultur kelcil yang melmbelrikan idelntifikasi dan sosialisasi yang 

lelbih spelsifik untuk tiap anggotanya. Subkultur melmiliki cakupan 

selpelrti halnya wilayah gelografis, kelbangsaan, kellompok ras, dan 

agama. Faktor sosial yang melmbelrikan pelngaruh telrhadap pelrilaku 

konsumeln adalah kellompok relfelrelnsi, kelluarga, dan pelran selrta status 

sosial. Faktor pelrsonal dalam karaktelristik konsumeln yang 

melmelngaruhi kelputusan pelmbelli melliputi usia; tahap dalam siklus 

hidup; pelkelrjaan dan keladaan elkonomi; kelpribadian dan konselp diri; 

selrta gaya hidup dan nilai.
68

 

Hoye lr dan McInnis melmbagi pelngaruh karaktelristik lelbih 

spelsifik. Telrdapat elmpat bagian yang melmelngaruhi konsumeln dalam 

pelrilaku konsumsinya. Elmpat bagian telrselbut adalah: kelragaman 

konsumeln; kellas sosial dan rumah tangga; psikografis; dan pelngaruh 

sosial. Kelragaman konsumeln lelbih condong telrhadap keladaan aktual 
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konsumeln selpelrti halnya usia, gelndelr, orielntasi selksual, relgional 

wilayah, eltnis, dan agama. Pelngaruh keldua yakni kellas sosial dan 

rumah tangga belrkaitan langsung delngan hirarki kellas sosial dalam 

masyarakat. Pelngellompokan anggota masyarakat belrdasar hirarki 

kellas sosial dari status tinggi kel relndah melmbelrikan belbelrapa dampak 

selpelrti pelngaruh kellas sosial, pelnelntu kellas sosial, pelrubahan kellas 

sosial dari waktu kel waktu, kellas sosial dan konsumsi, kellas sosial 

telrtelntu. Faktor keltiga dan kelelmpat adalah psikografis dan pelngaruh 

sosial. Psikografis dalam diri konsumeln belrupa nilai-nilai yang dianut 

dan melnjadi acuan dalam belrkelhidupan; pelrsonalitas diri intelrnal 

selbagai pelnelntu bagaimana selorang konsumeln belrpelrilaku dalam 

belrbagai situasi, dan gaya hidup yang melrupakan belntuk manifelstasi 

atau pola pelrilaku yang telrcelrmin dalam aktivitas, minat, dan 

pelndapat dari konsumeln.
69

 

c) Prosels pelngambilan kelputusan konsumeln 

Sumarwan melndelfinisikan kelputusan selbagai pelmilihan suatu 

tindakan dari dua atau lelbih pilihan altelrnatif. Seltiap konsumeln 

mellakukan belrbagai macam kelputusan telntang pelncarian, pelmbellian, 

pelnggunan belragam produk dan melrelk pada seltiap pelriodel telrtelntu. 

Belrbagai macam kelputusan melngelnai aktivitas kelhidupan selringkali 

harus dilakukan olelh seltiap konsumeln pada seltiap hari. Konsumeln 
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mellakukan kelputusan seltiap hari atau seltiap pelriodel tanpa melnyadari 

bahwa melrelka tellah melngambil kelputusan.
70

 

Gambar 2.4 

Proses pengambilan keputusan konsumen 
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search

Alternative 
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Sumbelr: Hawkins dan Mothelrsbaugh (2015) 

 

Prosels yang dilakukan konsumeln dalam melngambil kelputusan 

telrdiri dari belbelrapa tahapan. Telrdapat elnam bagian dalam prosels 

pelngambilan kelputusan konsumeln, yaitu: pelngelnalan kelbutuhan; 

pelncarian informasi; elvaluasi altelrnatif dan pelmilihan; kelputusan 

pelmbellian; prosels pelnggunaan; dan elvaluasi.
71

 

Delfinisi dari masing-masing tahapan dalam prosels pelngambilan 

kelputusan konsumeln adalah: 

1) Problelm relcognition adalah hasil dari pelrbeldaan antara keladaan 

harapan (delsireld statel) delngan keladaan aktual (actual statel) yang 

cukup untuk melmbangkitkan dan melndorong selselorang untuk 

mellakukan prosels pelngambilan kelputusan. Keladaan harapan 

(delsireld statel) maupun keladaan aktual  (actual statel) dipelngaruhi 

olelh gaya hidup konsumeln dan situasi saat ini. Konsumeln akan 
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mulai melncari solusi keltika pelrbeldaan antara keldua keladaan ini 

cukup timpang.
72

 

2) Information selarch  adalah prosels pelncarian informasi seltellah 

selselorang melmahami masalah/pelluang yang dihadapi. Telrdapat 

belbelrapa sumbelr informasi yang dipelrolelh olelh konsumeln, yakni: 

ingatan (melmory), sumbelr informasi telrdelkat (pelrsonal sourcels), 

sumbelr indelpelndeln, sumbelr pelmasaran, sumbelr elkspelrimelntal. 

Pelncarian informasi telrgantung olelh kuat lelmahnya kelbutuhan 

banyaknya informasi yang tellah dimilikinya kelmudian 

melngadakan pelnilaian telrhadap informasi yang dipelrolelhnya.
73

 

3) Altelrnativel elvaluation and sellelction adalah prosels melngelvaluasi 

pilihan produk dan melrelk dan melmilihnya selsuai delngan yang 

diinginkan konsumeln. Pada prosels elvaluasi altelrnatif, konsumeln 

melmbandingkan pilihan yang dapat melmelcahkan masalah. 

Elvaluasi altelrnatif muncul karelna banyaknya altelrnatif pilihan 

dimiliki olelh konsumeln. Pelnelntuan pilihan telrkait delngan kritelria 

elvaluasi, kritelria elvaluasi adalah atribut dari produk/jasa yang 

digunakan untuk melngelvaluasi dan melnilai altelrnatif pilihan 

lainnya. Kritelria altelrnatif pilihan umumnya melmiliki belragam 

belntuk dan takaran belrgantung kelpada produk/jasa yang 

dielvaluasi.
74
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4) Purchasel atau pelmbellian melrupakan kelputusan konsumeln untuk 

melmilih altelrnatif yang dirasa telrbaik dalam melmelnuhi 

kelbutuhan/masalahnya. Purchasel melliputi kelputusan konsumeln 

melngelnai apa yang belli, apakah melmbelli atau tidak, kapan 

melmbelli, di mana melmbelli, dan bagaimana cara melmbayarnya. 

Pelmbellian produk atau jasa yang dilakukan olelh konsumeln bisa 

digolongkan kel dalam tiga macam yaitu pelmbellian yang 

telrelncana selpelnuhnya, pelmbellian yang selparuh telrelncana, 

pelmbellian yang tidak telrelncana. Seltellah konsumeln melmbelli atau 

melmpelrolelh produk dan jasa, biasanya akan diikuti olelh prosels 

konsumsi atau pelnggunaan produk.
75

 

5) Usel atau pelmakaian produk melmbelrikan informasi baru telrhadap 

pelnye llelsaian kelbutuhan/masalah. Jika harapan telrpelnuhi telntunya 

akan melmbelrikan kelpuasan, namun keltika produk/jasa telrpilih 

dirasa kurang selsuai delngan harapan maka keltidakpuasan yang 

akan timbul. Produk/jasa yang tellah dibelli telrkadang melmbelrikan 

pelrasaan kelraguan, hal ini lazim karelna adanya altelrnatif-

altelrnatif lain yang tidak dipilih delngan ciri-ciri yang 

diinginkan.
76

 

6) Elvaluation. Konsumeln melmiliki harapan telrtelntu telrhadap 

kelmampuan produk/jasa guna melmelnuhi kelbutuhannya. Seljauh 

produk/jasa melmelnuhi kelbutuhan ini, kelpuasan akan telrcapai, 
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namun keltika harapan tidak telrpelnuhi maka keltidakpuasan adalah 

hasil yang mungkin telrjadi. Disonansi pasca pelmbellian, 

pelnggunaan produk, dan disposisi melrupakan pelngaruh potelnsial 

pada prosels elvaluasi. Relaksi umum telrhadap elvaluasi pelmbellian 

nelgatif selpelrti halnya tidak melngambil tindakan; melngganti 

melrelk/produk/toko; dan telrlibat dalam telstimoni nelgatif. Hanya 

selkellompok kelcil konsumeln yang celndelrung melngelluh telrhadap 

pusat layanan konsumeln pelrusahaan.
77

 

d) Kelputusan pelmbellian 

Prosels pelmbellian olelh konsumeln umumnya diikuti olelh 

felnomelna disonansi pasca pelmbellian. Disonansi pasca pelmbellian 

melrupakan kelraguan yang dirasakan olelh konsumeln atas 

pelmbelliannya. Prosels lain pasca pelmbellian adalah adanya pelmbiaran 

telrhadap produk/jasa, konsumeln melnyimpan atau melngelmbalikan 

tanpa melnggunakannya. Umumnya pelmbellian diikuti olelh 

pelnggunaan produk melskipun telrdapat rasa disonansi. Sellama ataupun 

seltellah pelnggunaan produk, prosels pelmbellian yang dilakukan dan 

pelnggunaan produk dielvaluasi olelh konsumeln. Elvaluasi yang tidak 

melmuaskan dapat melnimbulkan kelluhan. Hasil yang diharapkan dari 

tiap prosels ini adalah tingkat kelpuasan akhir dan dapat melnciptakan 

pellanggan yang loyal dan belrkomitmeln, pellanggan yang belrseldia 
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melmbelli kelmbali, atau pellanggan yang belralih melrelk atau belrhelnti 

melnggunakan katelgori produk.
78

 

Gambar 2.5 

Perilaku konsumen pasca pembelian 
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Sumbelr: Hawkins dan Mothelrsbaugh (2015) 

 

Konsumeln yang melrasa tidak puas atau kelcelwa telrhadap 

barang/jasa yang dia belli/konsumsi umumnya akan melngambil 

melngambil kelputusan apakah akan mellakukan suatu tindakan atau 

tidak, telrdapat belbelrapa tindakan yang dapat dilakukan olelh 

konsumeln telrkait keltidakpuasannya. Gambar 2.6 melnunjukkan 

belbelrapa tindakan kelputusan konsumeln telrkait keltidakpuasannya. 

Konsumeln yang melngambil tindakan umumnya belrvariasi, selpelrti 

halnya: melngajukan aduan atau komplain kelpada pihak toko atau 

produseln; belrhelnti melmbelli jelnama atau toko telrselbut; melngabarkan 

informasi nelgatif dari mulut kel mulut; melngajukan aduan kelpada 
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pihak pelmelrintah atau badan yang belrwelnang; dan yang telrakhir 

melmbawa keltidakpuasannya pada jalur hukum.
79

 

Melnurut Kotlelr dan Kelllelr (2006) kelpuasan adalah pelrbeldaan 

antara harapan konsumeln dan pelrselpsi konsumeln telrhadap apa yang 

dibelrikan pelrusahan kelpada melrelka. Kelpuasan adalah pelrasaan 

selnang atau kelcelwa selselorang yang timbul karelna melmbandingkan 

kinelrja yang dipelrselpsikan produk (hasil) telrhadap elkspelktasi melrelka. 

Jika kinelrja gagal melmelnuhi elkspelktasi, pellanggan akan tidak puas. 

Jika kinelrja selsuai delngan elkspelktasi, pellanggan akan puas. Jika 

kinelrja mellelbihi elkspelktasi, pellanggan akan sangat puas atau 

selnang.
80

 

Kelpuasan adalah pelrasaan yang dihasilkan keltika konsumeln 

melmbuat elvaluasi positif atau melrasa selnang delngan kelputusan 

melrelka, seldangkan keltidakpuasan adalah pelrasaan yang timbul keltika 

konsumeln melmbuat elvaluasi nelgatif atau tidak selnang delngan 

kelputusan. Selpelrti halnya keltika konsumeln melmbuat kelputusan 

belrdasar pikiran dan pelrasaan melrelka, konsumeln juga melnilai 

kelpuasan atau keltidakpuasan belrdasar pikiran dan pelrasaannya juga. 

Pelnilaian kelpuasan atau keltidakpuasan belrdasar pelmikiran dapat 

belrhubungan delngan belbelrapa hal, selpelrti: apakah pelmikiran dan 

elkspelktasi konsumeln telntang pelnawaran telrkonfirmasi atau tidak olelh 
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kinelrja aktual produk/jasa; pelmikiran telntang kausalitas dan 

kelsalahan, dan pelmikiran telntang keladilan dan kelseltaraan.
81

 

Pelrbeldaan antara elkspelktasi dan kinelrja dari produk/jasa yang 

dibelli atau dikonsumsi melnciptakan diskonfirmasi. Elkspelktasi adalah 

kelyakinan telrhadap kinelrja produk/jasa, seldangkan kinelrja selndiri 

adalah pelngukuran telrhadap kelmampuan produk/jasa dalam 

melmelnuhi kelbutuhan konsumeln. Kinelrja yang lelbih baik dari yang 

diharapkan melngarah pada diskonfirmasi positif dan kelpuasan. Jika 

kinelrja yang dihasilkan seljalan delngan yang diharapkan, konfirmasi 

seldelrhana tellah telrjadi, dan kondisi ini juga akan melnimbulkan 

kelpuasan, selbaliknya jika kinelrja lelbih relndah dari yang diharapkan 

maka hasilnya adalah kelkelcelwaan dan keltidakpuasan. Gambar 2.6 di 

bawah ini melnunjukkan bagaimana paradigma diskonfirmasi dapat 

telrjadi pada konsumeln.
82

 

Gambar 2.6 

Proses Paradigma Diskonfirmasi 
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Sumbelr: Hoyelr and McInnis (2008) 

 

                                                           
81

 Hoyer and McInnis, Consumer Behavior, (South-Western USA : Natorp BoulevardMason, 

2008), 280. 
82

 Ibid., 281. 



70 

 

 

 

Kelpuasan konsumeln dapat dilihat dari belbelrapa indikator yang 

dijabarkan olelh Kotlelr dan Kelllelr, antara lain: konsumeln teltap seltia 

untuk waktu yang lama; konsumeln mellakukan pelmbellian kelmbali 

keltika pelrusahaan melmpelrkelnalkan produk baru; konsumeln 

melmbicarakan hal-hal baik telntang pelrusahaan dan produknya kelpada 

orang lain; konsumeln tidak telrlalu melmpelrhatikan melrelk pelsaing 

(telmpat lain) dan tidak telrlalu melmpelrmasalahkan harga; konsumeln 

melnawarkan idel produk/jasa untuk ditawarkan olelh pelrusahaan; dan 

konsumeln melrasa puas keltika melndapatkan kelmudahan dan 

pelnawaran diskon bagi pellanggan lama.
83

 

Gambar 2.7 

Hasil Kepuasan Pelanggan 
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Sumbelr: Hoyelr and McInnis (2008) 
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Gambar 2.7 melnunjukkan hasil yang diharapkan olelh tiap pelrusahaan 

telrhadap kelpuasan pellanggan. Tiap pelrusahaan melngharapkan agar 

konsumeln melrasa telrpuaskan atas produk/jasa yang dihasilkan dan 

melnciptakan siklus yang baik untuk pelrtumbuhan pelrusahaan. 

Konsumeln yang telrpuaskan diharapkan untuk melningkatkan 

pelmbellian atas produk.jasa, mellakukan pelmbellian kelmbali, melmiliki 

loyalitas telrhadap jelnama, dan melngabarkan hal baik telntang 

produk/jasa.
84

 

3. Konselp dan Stratelgi Pelmasaran 

Konselp pelmasaran muncul pada pelrtelngahan 1950 selbagai filosofi 

yang belrpusat pada konsumeln delngan fokus utama adalah untuk 

melnelmukan produk yang telpat untuk konsumeln bukan konsumeln yang 

telpat untuk produk pelrusahaan. Konselp pelmasaran belrpelndapat bahwa 

kunci untuk melncapai tujuan organisasi adalah melnjadi lelbih elfelktif dari 

kompeltitor dalam melnciptakan, melmbelrikan, dan melngomunikasikan 

manfaat dan nilai yang akan dipelrolelh konsumeln pada targelt pasar 

pelrusahaan.
85

 Thelodorel Lelvitt melmbelrikan pelrnyataan yang melmbelrikan 

pelrbeldaan jellas antara pelnjualan dan konselp pelmasaran: 

Sellling focusels on thel nelelds of thel selllelr; markelting on thel nelelds 

of thel buyelr. Sellling is preloccupield with thel selllelr’s neleld to convelrt his 

product into cash; markelting with thel idela of satisfying thel nelelds of thel 

                                                           
84

 Hoyer and McInnis, Consumer Behavior, (South-Western USA : Natorp BoulevardMason, 

2008), 645. 
85

 Kotler and Keller, Marketing Management, (New Jersey: Pearson/Prentice Hall, 2010), 18. 



72 

 

 

customelr by melans of thel product and thel wholel clustelr of things 

associateld with crelating, dellivelring, and finally consuming it.
86

 

Pelnjualan belrfokus pada kelbutuhan pelnjual; pelmasaran pada 

kelbutuhan pelmbelli. Pelnjualan disibukkan delngan kelbutuhan pelnjual untuk 

melngubah produknya melnjadi uang tunai; pelmasaran delngan gagasan 

untuk melmuaskan kelbutuhan pellanggan mellalui produk dan selluruh 

kumpulan pelrihal yang telrkait delngan pelnciptaan, pelngiriman, dan 

akhirnya pelngonsumsiannya. 

Bellch dan Bellch (2003) melndelfinisikan pelmasaran selbagai “prosels 

pelrelncanaan dan pellaksanaan konselp; pelneltapan harga; promosi; dan 

distribusi idel, barang/jasa untuk melnciptakan pelrtukaran yang melmuaskan 

tujuan bagi individu/organisasi.” Pelmasaran selcara umum adalah telntang 

pelrtukaran atau alih milik selsuatu yang belrnilai antara pelmbelli dan pelnjual 

selhingga kelduanya melncapai tujuan yang diharapkan.
87

 Telrdapat lima 

konselp dalam melmbahas pelmasaran: (1) kelbutuhan, kelinginan, dan 

pelrmintaan; (2) pelnawaran (produk, jasa, dan pelngalaman); (3) nilai dan 

kelpuasan; (4) pelrtukaran dan hubungan; dan (5) pasar.
88

  

Tujuan paling melndasar dalam pelmasaran adalah melnciptakan 

nilai delngan melngelmbangkan belrbagai pelnawaran, telrmasuk barang, jasa, 

atau idel untuk melmuaskan kelbutuhan pellanggan. Konsumeln melmilih 

pilihan atau pelnawaran yang dianggap melmbelrikan nilai/valuel telrtinggi 

(jumlah dari manfaat/belnelfit dan biaya, baik yang nampak atau tak 
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nampak). Nilai atau valuel yang melrupakan konselp inti dari pelmasaran 

melrupakan kombinasi dari kualitas, layanan, dan harga (klh) yang biasa 

diselbut triad nilai konsumeln. Pelrselpsi telrhadap nilai/valuel melningkat 

belriring delngan kualitas dan layanan,  namun akan melnurun jika harga 

mellampui kelmampuan atau kelsanggupan konsumeln. Olelh karelna itu, tiap 

pelrusahaan pelrlu melnciptakan selbuah stratelgi yang mampu untuk 

melnye limbangkan antara keltiganya (kualitas, layanan, dan harga). 

Stratelgi pelmasaran melrupakan salah satu stratelgi yang dibutuhkan 

untuk melncapai tujuan unit bisnis. Unit bisnis pelrlu melneltapkan sasaran 

atau tujuan yang spelsifik selbellum melrancang suatu stratelgi. Fokus utama 

dari stratelgi pelmasaran adalah melngalokasikan dan melngintelgrasikan 

sumbelr daya dan aktivitas pelmasaran selcara elfelktif untuk melncapai tujuan 

pelrusahaan dalam pasar produk telrtelntu. Isu pelnting melngelnai ruang 

lingkup stratelgi pelmasaran adalah melnelntukan targelt pasar untuk lini 

produk telrtelntu,  lalu melnelntukan kelunggulan kompeltitif dan sinelrgi 

mellalui program belrdasar ellelmeln bauran pelmasaran yang telrintelgrasi 

delngan baik (product, pricel, placel, dan promotion) yang diselsuaikan 

delngan kelbutuhan dan kelinginan konsumeln potelnsial pada pasar sasaran.
89 

Pelmasaran yang elfelktif tidak telrjadi belgitu saja. Pelrusahaan-

pelrusahaan belsar akan belrhati-hati dalam melrelncanakan stratelgi 

pelmasarannya selbagai belntuk relaksi telrhadap pelrubahan yang telrjadi pada 

lingkungan, pelrsaingan dalam pasar, dan para konsumelnnya. Pelrelncanaan 
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pelmasaran melrupakan dokumeln telrtulis yang telrdiri dari analisis situasi 

pelmasaran saat ini, pelluang/ancaman bagi pelrusahaan, tujuan dan stratelgi 

pelmasaran yang ditelntukan dalam 4P, program-program, dan proyelksi 

pelndapatan (selrta laporan keluangan lainnya). Pelrelncanaan pelmasaran 

melmiliki tiga fasel, yakni pelnyusunan, pelnelrapan, dan kontrol. 

Pelrelncanaan pelmasaran melmiliki lima langkah yang ditampilkan pada 

gambar 2.8. 
90

 

Gambar 2.8  
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Sumbelr: Grelwal and Lelvy (2018) 

 

Langkah pelrtama pada fasel pelnyusunan: para elkselkutif pelmasaran 

belrsama manajelr lainnya melnelntukan misi/visi bisnis yang akan 

dilakukan. Langkah keldua, belrsama-sama mellakukan elvaluasi atas 
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situasi/kondisi saat ini delngan melnilai para lelmbaga (di dalam/di luar 

organisasi) melmelngaruhi potelnsi kelbelrhasilan pelrusahaan. Langkah keltiga 

pada fasel implelmelntasi: manajelr mellakukan idelntifikasi dan elvaluasi atas 

belrbagai pelluang delngan melnelrapkan prosels selgmelntation, targelting, dan 

positioning (STP). Langkah kelelmpat adalah delngan pelnelrapan hasil pada 

langkah keltiga telrhadap bauran pelmasaran melnggunakan 4P. Akhirnya, 

langkah kellima yang belrada pada fasel kontrol: mellakukan elvaluasi kinelrja 

stratelgi pelmasaran melnggunakan meltrik pelmasaran dan mellakukan 

tindakan korelktif yang dipelrlukan.
91

 

4. Bauran Pelmasaran 

Pelmasaran melnciptakan prosels pelrtukaran dan pelrtumbuhan antar 

lelmbaga pelmasaran delngan jalan melngidelntifikasi atas kelbutuhan dan 

kelinginan konsumeln, melngelmbangkan produk/jasa yang mampu untuk 

melmuaskan akan kelbutuhan dan kelinginan telrselbut, melmbelrikan belrbagai 

pilihan harga, melnye ldiakan produk/jasa delngan melleltakkannya pada 

telmpat-telmpat telrtelntu atau mellalui saluran distribusi telrtelntu, dan 

melngelmbangkan program promosi atau komunikasi untuk melnciptakan 

pelmahaman dan minat pada produk/jasa telrselbut. Kelelmpat hal telrselbut 

(produk, harga, telmpat (distribusi), dan promosi) melrupakan ellelmeln 

bauran pelmasaran.
92

 

Bauran pelmasaran adalah selpelrangkat alat pelmasaran taktis yang 

dipadukan pelrusahaan untuk melnghasilkan relspons yang diinginkannya 

                                                           
91

 Grewal and Levy, Marketing, (New York, NY : McGraw-Hill Education, 2018), (New Jersey: 

Pearson/Prentice Hall, 2010), 36. 
92

 Belch and Belch, Advertising and Promotion, (McGraw−Hill Companies, 2003),8. 



76 

 

 

pada pasar sasaran. Bauran pelmasaran telrdiri dari belrbagai hal yang 

dilakukan olelh pelrusahaan untuk melmelngaruhi pelrmintaan akan produk 

atau jasa yang ditawarkan. Aktivitas pelmasaran telrklasifikasikan dalam 

bauran pelmasaran melnjadi elmpat P pelmasaran, yaitu: product (produk), 

pricel (harga), placel (telmpat), dan promotion (promosi).
93

 Alat pelmasaran 

untuk jasa dikelnal delngan selbutan 4P.
94

 

Bauran pelmasaran 4P ini yang digunakan olelh pelnelliti selbagai 

dasar pelnelntuan atribut-atribut yang akan ditelliti. Pelnggunaan bauran 

pelmasaran selbagai dasar pelnilaian atribut karelna bauran pelmasaran 4P ini 

yang digunakan olelh pelrusahaan selbagai stratelgi untuk melmasarkan 

produk dan jasanya untuk melmbelrikan pellayanan yang maksimal bagi 

konsumeln. Adapun bauran pelmasaran 4P telrselbut telrdiri dari: 

a. Product (produk) 

Produk didelfinisikan selbagai selgala selsuatu yang dapat 

ditawarkan kelpada pasar untuk melmuaskan kelinginan atau kelbutuhan, 

telrmasuk barang fisik, jasa, pelngalaman, acara, orang, telmpat, 

propelrti, organisasi, informasi, dan idel. Telrdapat belbelrapa kelputusan 

yang melmelngaruhi pelnawaran produk, diantaranya: difelrelnsiasi 

produk, bauran produk (product mix), jelnama (brand), cara 

pelmbungkusan atau kelmasan produk (product packaging), dan 

pellayanan (selrvicels) yang dibelrikan. Difelrelnsiasi produk dipelngaruhi 

olelh belbelrapa hal, diantaranya melncakup belntuk, fitur, kostumisasi, 
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kualitas (kinelrja dan keltelpatan), keltahanan, kelandalan, kelmudahan 

pelrbaikan, gaya, dan delsain.
95

 Belrikut delfinisi dari masing-masing 

kritelria dalam difelrelnsiasi produk: 

j. Belntuk: produk dapat telrdelfelrelnsiasi belrdasarkan belntuk (form) 

belrupa ukuran, belntuk, dan struktur fisik produk. 

k. Fitur: pellelngkap fungsi dasar dari suatu produk yang dapat 

divariasikan selsuai kelbutuhan pelmbelli. 

l. Kostumisasi: pelmasar dapat melndifelrelnsiasikan produk delngan 

melnye lsuaikan produk delngan kelinginan pelrorangan. 

m. Kualitas: telrdiri dari kualitas kinelrja dan kelselsuaian. Kualitas 

kinelrja adalah tingkat di mana karaktelristik utama produk 

belropelrasi. Kualitas keltelpatan adalah tingkat di mana selmua unit 

yang diproduksi idelntik dan melmelnuhi spelsifikasi yang 

dijanjikan. 

n. Keltahanan: ukuran umur opelrasi harapan produk dalam kondisi 

biasa atau pelnuh telkanan. 

o. Kelandalan: ukuran probabilitas bahwa produk tidak akan 

melngalami gagal fungsi atau gagal dalam pelriodel waktu telrtelntu. 

p. Kelmudahan pelrbaikan: ukuran kelmudahan pelrbaikan produk 

keltika produk tidak belrfungsi atau gagal. 

q. Gaya: pelnampilan dan rasa produk. 
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r. Delsain: totalitas fitur yang melmelngaruhi tampilan, rasa, dan 

fungsi produk belrdasar kelbutuhan konsumeln. Bagi pelrusahaan, 

produk yang dirancang delngan baik adalah produk yang mudah 

dalam prosels pelmbuatan dan pelndistribusian. Bagi pellanggan, 

produk yang dirancang delngan baik adalah produk yang 

pelnampilannya melnye lnangkan dan mudah dibuka, dipasang, 

digunakan, dipelrbaiki, dan disingkirkan. 

Stratelgi produk dirancang untuk melmelngaruhi konsumeln dalam 

dalam jangka pelndelk dan jangka panjang. Dalam jangka pelndelk, 

stratelgi produk baru belrtujuan untuk melmelngaruhi konsumeln agar 

mau untuk melncoba produk telrselbut; dalam jangka panjang, stratelgi 

produk dirancang untuk melngelmbangkan loyalitas dan mampu 

melmpelrolelh pangsa pasar yang dominan. Aspelk pelnting dalam 

melrancang stratelgi produk mellibatkan analisis hubungan antara 

konsumeln delngan produk, hal ini melngkan bahwa pelngaruh, kognisi, 

pelrilaku, dan lingkungan konsumeln harus dipelrtimbangkan dalam 

melmpelrkelnalkan produk baru dan telrus dipantau selpanjang siklus 

hidup produk.
96

 

b. Pricel (harga) 

Harga melrupakan salah satu unsur pada bauran pelmasaran yang 

melnjadi sumbelr pelndapatan, unsur yang paling mudah diselsuaikan, 

dan selbagai unsur yang melngomunikasikan posisi nilai pelrusahaan 
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kelpada pasar telntang produk dan melrelknya. Telrdapat belbelrapa 

langkah yang pelrlu dilakukan dalam pelnelntuan harga. Langkah-

langkah yang pelrlu dilakukan dalam pelneltapan harga, antara lain: 

melmilih tujuan pelneltapan harga; melnelntukan pelrmintaan; 

melmpelrkirakan biaya; melnganalisis biaya, harga, dan pelnawaran 

pelsaing; melmilih meltodel pelneltapan harga; dan melmilih harga akhir.
97

 

Pelrusahaan melnelntukan posisi pelnawaran pada targelt pasar, 

keljellasan tujuan pelrusahaan akan melmudahkan bagi pelrusahaan untuk 

melneltapkan harga. Lima tujuan utama pelrusahaan adalah belrtahan 

pada pelrsaingan yang kompeltitif, melmaksimalkan keluntungan yang 

didapat, melmaksimalkan pelnguasaan atas pangsa pasar, 

melmaksimalkan profit atas kelbaruan produk, dan kelunggulan kualitas 

produk. 

Lima meltodel yang dapat digunakan dalam pelneltapan harga, 

yakni pelneltapan pelnggellelmbungan harga (mark up), pelneltapan harga 

sasaran-pelngelmbalian, pelneltapan harga atas pelrselpsi nilai, pelneltapan 

harga nilai, pelneltapan harga telrkini, pelneltapan harga tipel lellang. 

Meltodel pelneltapan harga melmpelrselmpit relntang bagi pelrusahaan 

dalam melnelntukan harga akhir bagi produknya. Dalam prose ls 

pelmilihan harga akhir, pelrusahaan harus melmpelrtimbangkan faktor-

faktor tambahan selpelrti halnya dampak atas kelgiatan pelmasaran yang 
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dilakukan, kelbijakan pelneltapan harga pelrusahaan, pelneltapan harga 

belrdasar keluntungan dan risiko, dan dampak harga dari pihak lain.
98

 

Pelrusahaan umumnya tidak hanya melneltapkan harga tunggal 

untuk produknya, namun melngelmbangkan struktur pelneltapan harga 

yang melncelrminkan variasi dalam pelrmintaan dan biaya selcara 

gelografis, pelrmintaan dari masing-masing selgmeln pasar, waktu 

pelmbellian, tingkat pelmelsanan, frelkuelnsi pelngiriman, pelnjaminan atau 

garansi, kontrak layanan, dan faktor lainnya. Olelh karelna itu, telrdapat 

belbelrapa cara pelnyelsuaian harga yang dapat dilakukan adalah 

pelneltapan harga belrdasar gelografis, potongan dan inselntif harga, 

pelneltapan harga promosi, dan pelneltapan harga telrdifelrelnsiasi.
99

 

1. Pelneltapan harga gelografis: pelnye lsuaian untuk melmbelri harga 

kelpada produk untuk konsumeln yang belrbelda di lokasi dan 

nelgara yang belrbelda. Meltodel yang digunakan adalah bartelr, 

pelrseltujuan kompelnsasi, pelngaturan pelmbellian kelmbali, dan 

offselt. 

2. Diskon harga dan inselntif: pelnyelsuaian harga untuk pelmbayaran 

awal, pelmbellian dalam volumel telrtelntu, dan pelmbellian di luar 

musim. Meltodel yang digunakan adalah diskon kuantitas, diskon 

fungsional, dan diskon musiman. 

3. Pelneltapan harga promosi: pelnyelsuaian harga yang melrangsang 

konsumeln untuk mellakukan pelmbellian lelbih dini. Meltodel yang 
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digunakan adalah pelneltapan harga melrugi, pelneltapan harga 

belrdasar kelgiatan/pellanggan telrtelntu, rabat tunai, pelmbiayaan 

bunga relndah, jatuh telmpo yang lelbih panjang, jaminan dan 

kontrak jasa, selrta diskon psikologis. 

4. Pelneltapan harga telrdifelrelnsiasi: pelnyelsuaian harga yang 

dilakukan olelh pelrusahaan untuk melngakomodasi belrbagai jelnis 

pellanggan, produk, lokasi, dan lainnya. Meltodel yang digunakan 

adalah diskriminasi harga tingkat pelrtama, keldua, dan keltiga. 

Pada Diskriminasi harga tingkat pelrtama pelnjual melmbelbankan 

harga telrpisah kelpada seltiap pellanggan belrdasar intelnsitas 

pelrmintaan; pada diskriminasi harga tingkat keldua pelnjual 

melmbelbankan biaya lelbih relndah kelpada pellanggan delngan 

volumel yang lelbih belsar; dan pada diskriminasi harga tingkat 

keltiga pelnjual melmbelbankan jumlah yang belrbelda kelpada kellas 

pelmbelli yang belrbelda, selpelrti dalam pelneltapan harga selgmeln 

pellanggan, belntuk produk, harga citra, harga saluran, harga 

lokasi, harga waktu, dan harga pelncapaian.
100

 

Stratelgi pelneltapan harga pelrlu dipelrhatikan keltika dalam 

kondisi: (1) keltika mellakukan pelneltapan harga untuk produk 

baru, (2) keltika melmpelrtimbangkan pelrubahan jangka panjang 

untuk produk yang tellah suksels, dan (3) keltika 

melmpelrtimbangkan pelrubahan harga untuk jangka pelndelk. 
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Pelrusahaan dapat melngubah harga karelna belrbagai alasan, selpelrti 

kelnaikan biaya, pelrubahan harga produk pelsaing, atau pelrubahan 

saluran distribusi.
101

 

c. Placel (Telmpat/saluran distribusi) 

Telmpat melliputi kelgiatan-kelgiatan pelrusahaan yang melnjadikan 

produk dapat telrseldia bagi konsumeln sasaran. Kelputusan pelmbellian 

olelh konsumeln dipelngaruhi olelh cara konsumeln melndapatkan produk 

telrselbut. Kelmudahan dalam melndapatkan suatu produk akan 

celndelrung melmbantu konsumeln mellakukan pelmbellian telrhadap 

produk telrselbut. Komponeln yang telrmasuk kel dalam telmpat adalah 

saluran, lokasi, dan keltelrseldiaan transportasi.
102

  

Saluran distribusi adalah lelmbaga yang saling telrlibat dan 

belrgantung dalam prosels pelnyeldiaan produk/jasa untuk pelmelnuhan 

kelbutuhan dan kelinginan konsumeln. Kelputusan dalam pelmilihan 

saluran distribusi melrupakan salah satu kelputusan paling pelnting yang 

dihadapi manajelmeln. Saluran yang dipilih sangat melmelngaruhi selmua 

kelputusan pelmasaran lainnya. Belrdasarkan jumlah tingkat pelrantara, 

distribusi barang kel konsumeln dapat dibeldakan melnjadi dua, yakni:
103

 

1. Distribusi langsung: diselbut juga distribusi tingkat nol yang 

telrdiri atas produseln yang langsung melnjual kelpada pellanggan 

akhir. 
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2. Distribusi tidak langsung: pelnyaluran barang kelpada konsumeln 

mellalui pelrantara. Distribusi tidak langsung dibeldakan belrdasar 

lelmbaga pelrantara yang telrlibat di dalamnya. Distribusi tingkat 

satu belrisi satu lelmbaga pelrantara selpelrti pelngelcelr. Distribusi 

tingkat dua belrisi dua lelmbaga pelrantara dan biasanya adalah 

peldagang belsar dan pelngelcelr. Distribusi tingkat tiga belrisi tiga 

lelmbaga pelrantara yang telrdiri dari peldagang belsar, pelnyalur, dan 

pelngelcelr. 

Dalam melrancang sistelm saluran pelmasaran, pelmasar 

melmbutuhkan analisis melngelnai kelbutuhan konsumeln, melnelntukan 

tujuan saluran, selrta melngidelntifikasi dan melngelvaluasi altelrnatif 

saluran utama. Analisis kelbutuhan konsumeln melnilai bahwa saluran 

pelmasaran pelrlu melmpelrtimbangkan ukuran pelmbellian, waktu tunggu 

dan waktu pelngiriman, kelnyamanan spasial, kelragaman produk, selrta 

dukungan layanan. 

d. Promotion (Promosi) 

Komunikasi pelmasaran adalah sarana bagi pelrusahaan dalam 

melnginformasikan, melmbujuk, dan melngingatkan konsumeln selcara 

langsung dan tidak langsung telntang produk dan melrelk yang dijual. 

Bauran komunikasi pelmasaran (markelting communication mix) juga 

diselbut bauran promosi (promotion mix) dari selbuah pelrusahaan 

melrupakan kombinasi dari pelmasangan iklan, pelnjualan pelrsonal, 

promosi pelnjualan, hubungan masyarakat, dan meltodel pelmasaran 
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langsung yang digunakan untuk melncapai tujuan pelmasaran. Bauran 

komunikasi pelmasaran telrdiri dari dellapan modell komunikasi utama, 

yakni:
104

 

i. Iklan: selmua belntuk telrbayar dari prelselntasi nonpelrsonal dan 

promosi idel, barang, atau jasa mellalui sponsor yang jellas. 

j. Promosi pelnjualan: belrbagai inselntif jangka pelndelk untuk 

melndorong pelrcobaan atau pelmbellian produk atau jasa. 

k. Acara dan pelngalaman: kelgiatan dan program yang disponsori 

pelrusahaan yang dirancang untuk melnciptakan intelraksi harian 

atau intelraksi yang belrhubungan delngan melrelk telrtelntu. 

l. Hubungan masyarakat dan publisitas: belragam program yang 

dirancang untuk melmpromosikan atau mellindungi citra 

pelrusahaan atau produk individunya. 

m. Pelmasaran langsung: pelnggunaan surat, tellelpon, faksimilel, elmail, 

atau intelrnelt untuk belrkomunikasi selcara langsung delngan atau 

melminta relspons atau dialog dari pellanggan dan prospelk telrtelntu. 

n. Pelmasaran intelraktif: kelgiatan dan program daring yang 

dirancang untuk mellibatkan pellanggan atau prospelk dan selcara 

langsung atau tidak langsung melningkatkan kelsadaran, 

melmpelrbaiki citra, atau melnciptakan pelnjualan produk dan jasa. 

o. Pelmasaran dari mulut kel mulut: komunikasi lisan, telrtulis, dan 

ellelktronik antar masyarakat yang belrhubungan delngan 
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kelunggulan atau pelngalaman melmbelli dan melnggunakan produk 

atau jasa. 

p. Pelnjualan pelrsonal: intelraksi tatap muka delngan satu atau lelbih 

pelmbelli prospelktif untuk tujuan mellakukan prelselntasi, melnjawab 

pelrtanyaan dan pelngadaan pelsanan.
105

 

Melngelmbangkan dan melnelrapkan stratelgi promosi yang 

optimal adalah selsuatu hal yang komplelks. Telrdapat elmpat aktivitas 

utama yang pelrlu dipelrhatikan dalam melngellola stratelgi promosi: (1) 

melnganalisis hubungan konsumeln-produk, (2) melnelntukan tujuan dan 

anggaran promosi, (3) melrancang dan melnelrapkan stratelgi promosi, 

dan (4) melngelvaluasi elfelk dari stratelgi promosi.
106
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BAB III 

PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA 

A. Gambaran Objek 

Keldai Kopi 731 Koaronelsia melrupakan salah satu keldai kopi yang 

melmiliki lokasi belrdelkatan delngan kampus Univelrsitas Islam Nelgelri Kiai 

Haji Achmad Siddiq (UIN KHAS). Belrjarak selkitar 2,3kilomeltelr dari UIN 

KHAS dan belrada di lokasi yang belrdelkatan delngan wilayah pelmukiman 

melnjadikan Koaronelsia selbagai selbuah belntuk usaha yang layak 

dijalankan, namun di sisi lain Koaronelsia juga harus belrsaing delngan 

keldai kopi lainnya. Telrdapat 85 keldai kopi atau belntuk usaha seljelnis dan 

seltidaknya 13 keldai kopi yang belrjarak kurang dari satu kilomeltelr dari 

UIN KHAS. 

Gambar 3.1  

Lokasi Koaronesia dan beberapa kedai kopi lainnya di sekitar UIN 

KHAS 

 

Sumbelr: Googlel map 
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B. Logo Kedai Kopi Koaronesia 731 Jember 

Gambar 3.2 

Logo Kedai Kopi Koaronesia 731 Jember 

 

 

 

 

 

Sumbelr : Wawancara  

C. Daftar Menu 

Gambar 3.3 

Daftar Menu Kedai Kopi Koaronesia 731 Jember 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbe lr : Wawancara 
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D. Penyajian data 

1. Validitas 

Pelngujian validitas dalam pelnellitian ini dipelruntukan untuk 

melmpelrhatikan valid atau tidaknya suatu data yang dipelrolelh mellalui 

instrumelnt kuelsionelr. Dasar dari pelngambilan kelputusan delngan 

melmbandingkan nila rhitung yang tellah di pelrolelh delngan nilau rtabell. 

Jadi, apabila nilai rhitung < rtabell dianggap tidak valid, selbaliknya apabila 

nilai rhitung > rtabell dianggap valid atau signifikan atau dapat pula 

dikatakan belrmakna. Delngan nilai signifikansi selbelsar 0.05. 

pelnelntuan nilai rtabell didasarkan pada nilai delgrelel of freleldom (df) 

delngan rumus:
107

 

Df = n-2 

Df = 85 – 2 

Df = 83 (0.220). 

Tabel 3.1 

Uji Validtas 

 

No Variabell Itelm 

Pelrtanyaan 

Alpha rhitung rtabell Keltelrangan 

1. Mutu 

Produk 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

0.05 

0.05 

0.05 

0.05 

0.693 

0.725 

0.683 

0.730 

0.220 

0.220 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

2. Harga X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

0.05 

0.05 

0.05 

0.05 

0.516 

0.446 

0.624 

0.495 

0.220 

0.220 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

3. Telmpat X3.1 

X3.2 

0.05 

0.05 

0.388 

0.363 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 
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X3.3 

X3.4 

0.05 

0.05 

0.494 

0.441 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

4. Promosi X4.1 

X4.2 

X4.3 

X4.4 

0.05 

0.05 

0.05 

0.05 

0.242 

0.388 

0.422 

0.516 

0.220 

0.220 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
Sumbelr: diolah olelh pelnulis 

a. Mutu Produk 

Dalam nilai validasi pada mutu produk nilai rhitung dari X1.1 yaitu 

0.693 dengan nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. 

Maka nilai validasi pada mutu produk dari X1.1 dapat dikatakan 

valid atau signifikan. 

Pada X1.2 mutu produk nilai rhitung dari X1.2 yaitu 0.725 dengan 

nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai 

validasi pada mutu produk dari X1.2 dapat dikatakan valid atau 

signifikan. 

Pada X1.3 mutu produk nilai rhitung dari X1.3 yaitu 0.683 dengan 

nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai 

validasi pada mutu produk dari X1.3 dapat dikatakan valid atau 

signifikan. 

Dan pada X1.4 mutu produk nilai rhitung dari X1.4 yaitu 0.730 

dengan nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka 

nilai validasi pada mutu produk dari X1.4 dapat dikatakan valid 

atau signifikan. 

b. Harga 

Dalam nilai validasi pada harga nilai rhitung dari X2.1 yaitu 0.516 

dengan nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka 
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nilai validasi pada harga dari X2.1 dapat dikatakan valid atau 

signifikan. 

Pada X2.2 harga nilai rhitung dari X2.2 yaitu 0.446 dengan nilai rtabell 

sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai validasi pada 

harga dari X2.2 dapat dikatakan valid atau signifikan 

Pada X2.3 harga nilai rhitung dari X2.3 yaitu 0.624 dengan nilai rtabell 

sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai validasi pada 

harga dari X2.3 dapat dikatakan valid atau signifikan. 

Dan pada X2.4 harga nilai rhitung dari X2.4 yaitu 0.495 dengan nilai 

rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai validasi 

pada harga dari X2.4 dapat dikatakan valid atau signifikan. 

c. Tempat 

Dalam nilai validasi pada tempat nilai rhitung dari X3.1 yaitu 0.388 

dengan nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka 

nilai validasi pada tempat dari X3.1 dapat dikatakan valid atau 

signifikan.  

Pada X3.2 tempat nilai rhitung dari X3.2 yaitu 0.363 dengan nilai 

rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai validasi 

pada tempat dari X3.2 dapat dikatakan valid atau signifikan 

Pada X3.3 tempat nilai rhitung dari X3.3 yaitu 0.494 dengan nilai 

rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai validasi 

pada tempat dari X3.3 dapat dikatakan valid atau signifikan. 
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Dan pada X3.4 tempat nilai rhitung dari X3.4 yaitu 0.441 dengan 

nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai 

validasi pada tempat dari X3.4 dapat dikatakan valid atau 

signifikan. 

d. Promosi 

Dalam nilai validasi pada promosi nilai rhitung dari X4.1 yaitu 0.242 

dengan nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka 

nilai validasi pada promosi dari X4.1 dapat dikatakan valid atau 

signifikan.  

Pada X4.2 promosi nilai rhitung dari X4.2 yaitu 0.388 dengan nilai 

rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai validasi 

pada promosi dari X4.2 dapat dikatakan valid atau signifikan 

Pada X4.4 promosi nilai rhitung dari X4.4 yaitu 0.422 dengan nilai 

rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai validasi 

pada promosi dari X4.3 dapat dikatakan valid atau signifikan. 

Dan pada X4.4 promosi nilai rhitung dari X4.4 yaitu 0.516 dengan 

nilai rtabell sebesar 0,220 artinya nilai rhitung > rtabell. Maka nilai 

validasi pada promosi dari X4.4 dapat dikatakan valid atau 

signifikan. 

2. Reliabilitas 

Relliabilitas dalam pelnellitian ini ditujukan untuk melmpelrhatikan 

instrumelnt dari kuisionelr sudah telrkontruk delngan baik atau tidak. 

Pelngukuran untuk nilai relliabilitas ditunjukan mellalui melmpelrhatikan 
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nilai Cronbach Alpha. Jadi, apabila nilai Cronbach Alpha > 0.60 

dianggal relliabell. Selbaliknya apabila nilai Cronbach Alpha < 0.60 

dianggap tidak relliabell. Pelngujian relliabellitas dalam pelnellitin dibantu 

olelh program SPSS 22 yang hasilnya dipelrolelh selbagai belrikut:  

Tabel 3.2 

Reliabilitas 

 

Variabel Cronbach Alpha Koefisien Keterangan 

Kinelrja 0.798 0.60 Relliabell 

Harapan 0.814 0.60 Relliabell 

Sumbelr: diolah olelh pelnulis 

Dari Hasil Output yang sudah dipelrolelh didapatkan bahwa nilai 

kinelrja dipelrolelh selbelsar 0.798 delnga nilai harapan yang dipelrolelh 

selbelsar 0.814. Artinya nilai Cronbach Alpha > 0.60 yang belrarti data 

yang dipelrolelh sudah relliabell. 

c. Customer Satisfaction Index (CSI) 

CSI dalam pelnellitian ini dijellaskan selbagai melngukur tingkat 

kelpuasaan selcara kelselluruhan delngan mellihat kelnyataan dari seltiap 

variabell yang digunakan yaitu Mutu Produk, Promosi, Telmpat dan 

Promosi. Hasil yang dipelrolelh mellalui CSI dijellaskan selbagai belrikut: 

Tabel 3.3 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

No Atribut MIS WF MSS Wsi 

1 X1.1 4.09 6.19% 4.16 6.41% 

2 X1.2 4.04 6.10% 4.07 6.17% 

4 X1.4 4.08 6.18% 4.11 6.24% 
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4 X1.4 4.14 6.25% 4.05 6.14% 

5 X2.1 4.11 6.22% 4.16 6.41% 

6 X2.2 4.14 6.25% 4.15 6.40% 

7 X2.4 4.24 6.42% 4.04 6.14% 

8 X2.4 4.08 6.18% 4.01 6.08% 

9 X4.1 4.12 6.24% 4.17 6.44% 

10 X4.2 4.25 6.44% 4.20 6.47% 

11 X4.4 4.22 6.49% 4.28 6.49% 

12 X4.4 4.18 6.44% 4.17 6.44% 

14 X4.1 4.12 6.24% 4.12 6.25% 

14 X4.2 4.11 6.24% 4.14 6.27% 

15 X4.4 4.02 6.09% 4.01 6.08% 

16 X4.4 4.07 6.17% 4.04 6.11% 

 Total 65.98 100% 65.86 96.90% 
Sumbelr: Diolah olelh Pelnulis 

Dalam melnelntukan nilai customelr satisfaction index yang 

dipelrolelh delngan melmbagi skor yang telrtimbang delngan skala 

maksimum dalam pelnellitian ini dijellaskan belrikut: 

𝑅𝑠 =
(100% − 96.90%)

4
= 19.18% 

Belrdasarkan keterangan tersebut maka CSI dapat digunakan untuk 

melnganalisis tingkat kelpuasan dari layanan yang dibelrikan selcara 

kelselluruhan delngan melmpelrhatikan tingkat harapan dan atribut dalam 

produk atau jasa. Seltellah mellalui tahap analisis delngan melnggunakan 

modell CSI dipelrolelh nilai selbelsar 19.18%. hal ini telntunya 

melnunjukan adanya keltidakpuasan konsumeln telrhadap produk Keldai 

Kopi Koaronelsia 731 yang belrada di relntang 0%-20%. keltidakpuasan 

konsumeln pada produk yang dibelrikan olelh Keldai Kopi Koaronelsia 

yang telrgolong tidak puas. Selhingga dapat dikatakan bahwa selcara 
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gelnelral indelks kelpuasan konsumeln pada produk Keldai Kopi 

Koaronelsia bellum melmenuhi elkspelktasi dari konsumeln. 

d. Importance Performance Analysis (IPA) 

Dalam pelnellitian ini analisis Importancel Pelrformancel Analysis 

digunakan selbagai pelnelntu dari tingkat kelpuasan konsumeln Keldai 

Kopi Koaronelsia 731 delngan melmpelrhatikan dan melmbandingkan 

tingkat kelpelntingan delngan tingkat kinelrja. Kellelbihan utama 

pelnggunaan analisis ini mampu untuk melngkatelgorisasikan yang 

melnjadi atribut prioritas telrbaik dan mampu untuk melngukur kinelrja 

dari variabell-variabell yang digunakan dalam olelh Keldai Kopi 

Koaronelsia 731. 

Tabel 3.4 

Analysis Importance Performance Analysis (IPA) 

 

No Atribut Tk Kelpuasan 

(Xi) 

Tingkat 

Harapan 

(Yi) 

Rata-rata 

Kelpuasa

n 

Rata-rata 

Harapan 

Tingkat 

Kelselsu

aian 

   Mutu 

Produk 

   

1 X1.1 442 444 4.16 4.09 98.19% 

2 X1.2 442 428 4.07 4.04 99.07% 

4 X1.4 446 444 4.11 4.08 99.41% 

4 X1.4 440 448 4.05 4.14 98.17% 

   Promosi    

5 X2.1 442 446 4.16 4.11 98.64% 

6 X2.2 440 448 4.15 4.14 99.54% 

7 X2.4 429 450 4.04 4.24 95.44% 

8 X2.4 426 444 4.01 4.08 98.48% 

   Promosi    

9 X4.1 444 447 4.17 4.12 98.64% 

10 X4.2 446 451 4.20 4.25 98.89% 

11 X4.4 454 448 4.28 4.22 98.67% 

12 X4.4 444 444 4.17 4.18 99.77% 

   Promosi    
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14 X4.1 447 447 4.12 4.12 100% 

14 X4.2 448 446 4.14 4.11 99.54% 

15 X4.4 426 427 4.01 4.02 99.76% 

16 X4.4 428 442 4.04 4.07 99.07% 
Sumbelr: data diolah olelh pelnulis 

  

Mellalui data yang tellah diaparkan tabel 4.4 dikeltahui bahwa 

seltiap atribut yang telrdapat pada hasil kuisionelr melmiliki tingkat 

kelselsuaian telrbesar selbelsar 100% delngan nilai telrkelcil selbelsar 

95.33%. belrdasarkan hasil telrselbut Keldai Kopi Koaronelsia 731 

melmelnuhi tingkat kelpuasan dari konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 

731 akan teltapi pelrlu pelrbaikan telrhadap belbelrap sisi guna untuk 

melningkatkan kelpuasan konsumeln. 

Tahap sellanjutnya akan dilakukan pelngukuran diagram kartelsius 

yang telrdiri atas elmapt kuadran yang dibatasi olelh dua garis potong 

telgak pada titik X dan Y. pelmeltaan atribut dalam seltiap masing-

masing diagram belrdasarkan pada nilai rata-rata kelpuasan dan 

harapan. Hal ini selbagai standarissi ukuran mana atribut yang pelrlu 

dipelrtahankan dan variabell yang pelrlu untuk ditingkatkan. 
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Gambar 4.4 

Diagram Kartesius 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Sumbelr: Data diolah olelh pelnulis 

Gambar 4.4 melnunjukan Kuadran I melrupakan tingkatan kinelrja 

tinggi dan tingkat harapan telrhadap layanan yang relndah yaitu X2.3 

dan X1.4. Pada kuadran ini melnjadi prioritas utama untuk dilakukan 

pelrbaikan. Pada kuadran II, telrdapat empat atribut yang masuk dalam 

katelgori pelrtahankan prelstasi diantaranya atribut X3.2, X3.3 X3.4 dan 

X2.2.  dalam kuadran ini melmiliki kinelrja yang baik dan kualitas 

harapan yang baik yang pelrlu untuk teltap dipelrtahankan. Sellanjutnya 

kuadran III telrdapat elnam atribut didalamya yaitu X4.1, X4.3, X2.4, 

X4.4, X1.3, dan X1.2 pada kuadran ini tidak melmbutuhkan pelrhatikan 

yang tinggi karelna melmiliki nilai harapan yang relndah. Sellanjurnya 

pada kuadran IV telrdapat empat atribut didalamnya diantaranya X3.1, 
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X2.1, X1.1 dan X4.2, kuadran ini selbeltulnya melmiliki atribut yang 

tidak telrlalu pelnting namun melmiliki kelpuasan yang tinggi. 

E. PEMBAHASAN 

Dalam uji validitas pada tabel 4.1 memberikan keterenagan secara 

keseluruhan sebagai data variabel yang valid atau signifikan. Pelngujian 

validitas dalam pelnellitian ini dipelruntukan untuk melmpelrhatikan valid 

atau tidaknya suatu data yang dipe lrolelh mellalui instrumelnt kuelsionelr. 

Pada selanjutnya data variabel lainnya juga diperlukan uji Relliabilitas 

untuk melmpelrhatikan instrumelnt dari kuisionelr sudah telrkontruk delngan 

baik atau tidak. Pelngukuran untuk nilai relliabilitas ditunjukan me llalui 

melmpelrhatikan nilai Cronbach Alpha. Penukuruan uji reliabilitas sudah 

tertuang pada tabel 4.2 diatas. Yang memberikan hasil bahwa data variabel 

dengan keterangan reliabel. 

Selanjutnya dalam menjawab tujuan penelitian, secara parsial 

tingkat kepuasan masing-masing variabel dengan perbandingan kinerja 

terhadap harapan, pada tabel 4.4 Importance Performance Analysis. 

1. Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial 

1. Variabel Mutu Produk (X1) 

Mutu produk secara perhitungan Customer Satisfaction 

Index(CSI) pada tabel 3.3. dengan perhitungan rumus Weighted 

Score (WS) yang terdapat pada analisis data CSI, maka hasil 

perhitungan  secara parsial sebagai berikut : 

Dengan rumus  
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𝑊𝑆 =
𝑊𝐹𝑖 × 𝑀𝑆𝑆𝑖

100%
 

X1.1 cita rasa menu kopi diperoleh nilai WS sebesar 25,75%. Hal 

ini menunjukkan cita rasa menu kopi tidak puas karena berada 

direntang 20%-40%. 

X1.2 keberagam menu kopi diperoleh nilai WS sebesar 24,82%. 

Hal ini menunjukkan cita rasa menu kopi tidak puas karena 

berada direntang 20%-40%. 

X1.3 Variasi menu nonkopi diperoleh nilai WS sebesar 25,40%. 

Hal ini menunjukkan cita rasa menu kopi tidak puas karena 

berada direntang 20%-40%. 

X1.4 cita rasa menu nonkopi diperoleh nilai WS sebesar 25,31%. 

Hal ini menunjukkan cita rasa menu kopi tidak puas karena 

berada direntang 20%-40%. 

H0 : Variabel mutu produk tidak belrpelngaruh selcara signifikan 

telrhadap kelpuasan konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di 

Jelmbelr. Dan, didalam Importance Perfomance Analysis (IPA) 

untuk menguji kepuasan kinerja kedai kopi koaronesia pada 

variabel X1 dalam tabel 3.4, perhitungan rata-rata  pada tingkat 

kepuasan sebesar 442,5 dengan tingkat harapan sebesar 436. 

Maka rata-rata kepuasan diperoleh 4,09 dan rata-rata harapan 

diperoleh 4,08. Pada tingkat kesesuaian sebesar 98,71% 

mengartikan bahwa kinerja mutu produk mencapai harapan 

konsumen. 
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2. Variabel Harga (X2) 

Dengan rumus perhitungan yang sama dengan variabel 

mutu produk, maka perhitungan pada variabel harga sebagai 

berikut : 

X2.1 harga minuman kopi diperoleh nilai WS sebesar 25,87%. 

Hal ini menunjukkan pada variabel harga minuman kopi tidak 

puas karena berada direntang 20%-40%. 

X2.2 harga nonkopi dikedai kopi koaronesia diperoleh nilai WS 

sebesar 25,93%. Hal ini menunjukkan pada variabel harga 

nonkopi tidak puas karena berada direntang 20%-40%. 

X2.3 perbandingan harga pada kedai/cafe lain diperoleh nilai WS 

sebesar 25,93%. Hal ini menunjukkan pada variabel perbandingan 

harga pada kedai/cafe lain tidak puas karena berada direntang 

20%-40%. 

X2.4 potongan harga  diperoleh nilai WS sebesar 24,78%. Hal ini 

menunjukkan pada variabel potongan harga tidak puas karena 

berada direntang 20%-40%. 

H0 : Variabel harga tidak belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap 

kelpuasan konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. Dan, 

didalam Importance Perfomance Analysis (IPA) untuk menguji 

kepuasan kinerja kedai kopi koaronesia pada variabel X2 dalam 

tabel 3.4, perhitungan rata-rata  pada tingkat kepuasan sebesar 

434,25 dengan tingkat harapan sebesar 439,25. Maka rata-rata 



100 

 

 

kepuasan diperoleh 4,09 dan rata-rata harapan diperoleh 4,14. 

Pada tingkat kesesuaian sebesar 97,97% mengartikan bahwa 

kinerja harga melebihi harapan konsumen. 

3. Variabel Tempat (X3) 

Dengan rumus perhitungan yang sama dengan variabel 

mutu produk, maka perhitungan pada variabel harga sebagai 

berikut : 

X3.1 lokasi kedai kopi koaronesia 731 jember diperoleh nilai WS 

sebesar 26,02%. Hal ini menunjukkan pada variabel lokasi kedai 

kopi koaronesia 731 jember tidak puas karena berada direntang 

20%-40%. 

X3.2 kemudahan menjangkau kedai kopi koaronesia 731 jember 

diperoleh nilai WS sebesar 27,04%. Hal ini menunjukkan pada 

variabel kemudahan menjangkau kedai kopi koaronesia 731 

jember tidak puas karena berada direntang 20%-40%. 

X3.3 jam oprasional pada kedai kopi koaronesia 731 jember 

diperoleh nilai WS sebesar 27,34%. Hal ini menunjukkan pada 

variabel jam oprasional pada kedai kopi koaronesia 731 jember 

tidak puas karena berada direntang 20%-40%. 

X3.4 kondisi lokasi pada kedai kopi koaronesia 731 jember  

diperoleh nilai WS sebesar 26,39%. Hal ini menunjukkan pada 

variabel kondisi lokasi pada kedai kopi koaronesia 731 jember 

tidak puas karena berada direntang 20%-40%. 
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H0 : Variabel tempat tidak belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap 

kelpuasan konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. Dan, 

didalam Importance Perfomance Analysis (IPA) untuk menguji 

kepuasan kinerja kedai kopi koaronesia pada variabel X3 dalam 

tabel 3.4, perhitungan rata-rata  pada tingkat kepuasan sebesar 

446,5 dengan tingkat harapan sebesar 445. Maka rata-rata 

kepuasan diperoleh 4,20 dan rata-rata harapan diperoleh 4,19. 

Pada tingkat kesesuaian sebesar 98,99% mengartikan bahwa 

kinerja tempat melebihi harapan konsumen.  

4. Variabel Promosi (X4) 

Dengan rumus perhitungan yang sama dengan variabel 

mutu produk, maka perhitungan pada variabel harga sebagai 

berikut : 

X4.1 ketersediaan papan nama/papan identitas diperoleh nilai WS 

sebesar 25,70%. Hal ini menunjukkan pada variabel ketersediaan 

papan nama/papan identitas tidak puas karena berada direntang 

20%-40%. 

X4.2 kepemilikan akun sosial media/website diperoleh nilai WS 

sebesar 25,73%. Hal ini menunjukkan pada variabel kepemilikan 

akun sosial media/website tidak puas karena berada direntang 

20%-40%. 

X4.3 keaktifan/update pada akun sosial media/website diperoleh 

nilai WS sebesar 24,42%. Hal ini menunjukkan pada variabel jam 
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oprasional pada kedai kopi koaronesia 731 jember tidak puas 

karena berada direntang 20%-40%. 

X4.4 pengiklanan pada kedai kopi koaronesia 731 jember  

diperoleh nilai WS sebesar 24,86%. Hal ini menunjukkan pada 

variabel pengiklanan pada kedai kopi koaronesia 731 jember  

tidak puas karena berada direntang 20%-40%. 

H0 : Variabel promosi tidak belrpelngaruh selcara signifikan 

telrhadap kelpuasan konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di 

Jelmbelr. Dan, didalam Importance Perfomance Analysis (IPA) 

untuk menguji kepuasan kinerja kedai kopi koaronesia pada 

variabel X4 dalam tabel 3.4, perhitungan rata-rata  pada tingkat 

kepuasan sebesar 432,25 dengan tingkat harapan sebesar 433. 

Maka rata-rata kepuasan diperoleh 4,07 dan rata-rata harapan 

diperoleh 4,08. Pada tingkat kesesuaian sebesar 98,99% 

mengartikan bahwa kinerja promosi mencapai harapan konsumen. 

2. Pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) secara 

simultan 

Secara simultan perhitungan Customer Satisfaction Index(CSI) 

pada tabel 3.3. dengan perhitungan rumus Rentang skala (Rs) yang 

terdapat pada analisis data CSI , maka hasil perhitungan  secara 

simultan sebagai berikut : 

Dengan rumus 

𝑅𝑠 =
(𝑚 − 𝑛)

𝑏
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dengan perhitungan sebagai berikut : 

𝑅𝑠 =
(100% − 96.90%)

4
= 19.18% 

Seltellah mellalui tahap analisis de lngan melnggunakan modell 

CSI dipe lrolelh nilai selbelsar 19.18%. hal ini te lntunya melnunjukan 

adanya keltidakpuasan konsumeln telrhadap produk Keldai Kopi 

Koaronelsia 731 yang be lrada di relntang 0%-20%. keltidakpuasan 

konsumeln pada produk yang dibe lrikan olelh Keldai Kopi Koaronelsia 

yang te lrgolong tidak puas. Se lhingga dapat dikatakan bahwa se lcara 

gelnelral indelks kelpuasan konsumeln pada produk Keldai Kopi 

Koaronelsia bellum melmenuhi elkspelktasi dari konsumeln. 

H0 : Variabel secara simultan tidak belrpelngaruh se lcara signifikan 

telrhadap kelpuasan konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 di Jelmbelr. 

Dan, pada tabel 4.4 impotance performance analysis secara hitungan 

keseluruhan variabel bebas (X) mutu produk, harga, tempat dan 

promosi terhadap hitungan keseluruhan variabel (Y) kepuasan 

konsumen, memberikan hasil pada tingkat kepuasan sebesar 438,87 

dengan tingkat harapan sebesar  438,31. Maka rata-rata kepuasan 

diperoleh 4,11 dan rata-rata harapan diperoleh 4,12. Pada tingkat 

kesesuaian sebesar 98,81% dari hasil tersebut dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kinerja kedai kopi koaronesia 731 jember secara 

keseluruhan mencapai harapan konsumen. 

3. Variabel yang perlu dipertimbangkan dan ditingkatkan di Kedai Kopi 

Koaronesia 731 Jember 
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Dalam analisis Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh 

katelgori sangat tidak puas dari konsumeln, artinya ini melngindikasi 

telrdapat pelrsoalan pada belbelrapa atribut yang digunakan. Selhingga 

pelrlu melngidelntifikais hal telrselbut delngan analisis Importance l 

Pelrformancel Analysis (IPA), belrdasarkan pada diagram kartelsius 

gambar 3.4 yang sudah dipaparkan pada bagian selbellumya masih 

telrdapat atribut yang pelrlu dipelrbaiki agar produk dari Keldai Kopi 

Koaronelsia 731 Jember mampu melningkatkan kelpuasan konsumeln. 

Atribut-atribut yang melnjadi prioritas utama belrada pada kuadran I. 

kuadran I melnjadi fokus pelrbaikan dikarelnakan kuadran I melnjadi 

prioritas utama akibat melmiliki faktor yang dianggap pelnting dan 

diharapkan konsumeln. Akan teltapi kinelrja pelrusahaan bellum 

selpelnuhnya melmnuhi kelinginan konsumeln dan pelrlu adanya 

pelrbaikan dari pihak ownelr ataupun pelrusahaan pelrlu untuk belrusaha 

melmpelrbaiki sumbelr daya guna untuk melningkatkan pelrforma yang 

telrmasuk dalam kuadran telrselbut. sayangnya atribut yang masuk 

dalam katelgori ini hanya X2.4 dan X2.3. hal ini belrada sangat 

seldikitnya atribut dari kuadran I melnjadi prioritas pelrbaikan dari 

ownelr Keldai Kopi Koaronelsia. 

Usulan yang ditawarkan pelnulis dalam pelnellitian ini adalah 

dimelsi kualitas produk dan promosi pelrlu untuk dilakukan 

pelningkatan gunaa melmningkatkan kelpuasan konsumeln. Usulan yang 
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disampaikan delngan atribut yang masuk dalam katelgori prioritas 

utama diantaranya: 

a. Variabell Mutu Produk (X2) 

Pada atribut ini dilakukan usulan pelrbaikan pelningkatan 

mutu produk, baik melnambah jumlah produk delngan ciri khas 

telrteltu ataupun melmpelrtahankan produk lama delngan melmiliki 

cita rasa yang khas dibandingkan pelsaing lain. distingsi pelrlu 

untuk ditelrapkan harapannya delngan adanya kelkhasan mutu 

produk dan melnambah nilai dari produk yang ditawarkan olelh 

Keldai Kopi Koaronelsia 731. 

b. Variabell Promosi (X2) 

Dalam atribut ini justru bukan pelrbaikan, mellainkan 

melmpelrtahankan promosi yang sudah diteltapkan karelna pangsa 

pasar dari Keldai Kopi Koaronelsiaa 741. 

c. Variabell Telmpat (X4) 

Atribut telmpat telrdapat belbelrapa pelrlu pelrbaikan 

dilakukan, selpelrti melnambah pelrnak-pelrnik dalam ruangan 

selhingga konsumeln didalamnya melrasa nyaman keltika belrada 

didalamnya. Tata leltak melja dan kursi juga turut melnjadi 

pelrhatian, yang telrpelnting fasilitas yang dibelrikan pelrlu 

melmbelrikan kelnyaman bagi konsumeln. 
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d. Variabell Promosi (X4) 

Atribut ini, tidak melnjadi prioritas utama karelna promosi 

yang ditawarkan olelh Keldai Kopi Koaronelsia sudah melnjangkau 

konsumeln yang diinginkan.  
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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Pelnellitian ini belrusaha untuk melnganalisis tingkat kelpuasan dari 

Konsumeln Keldai Kopi Koaronelsia 731 delngan atribut yang digunakan 

adalah Mutu Produk, Promosi, Telmpat dan Promosi. mellalui analisis data 

Customer Satisfaction Index (CSI) kelpuasan konsumeln digunakan untuk 

melngidelntifikasi kemampuan setiap variabelnya dengan hasil X1.1 sebesar 

25, 75%, X1.2 sebesar 24,82%, X1.3 sebesar 25,40% dan X1.4 sebesar 

25,31%. Variabel X2.1 sebesar 25,87%, X2.2 sebesar 25,93%, X2.3 

sebesar 25,93% dan X.2.4 sebesar 24,78%. Variabel X3.1 sebesar 26,02%, 

X3.2 sebesar 27,34%, X3.3 sebesar 27,34% dan X3.4 sebesar 26,39%. 

Variabel X4.1 sebesar 25,70%, X4.2 sebesar 25,73%, X4.3 sebesar 

24,42% dan X4.4 sebesar 24,86%. dari masing-masing variabel dapat 

digolongkan dalam kategori tidak puas karena berada pada score 20% - 

40%. Dan analisis importance Performance Analysis (IPA) digunakan 

untuk melngidelntifikasi kemampuan kinerja setiap variabelnya dengan 

hasil X1.1 sebesar 98,19%, X1.2 sebesar 99,07%, X1.3 sebesar 99,31% 

dan X1.4 sebesar 98,17%. Variabel X2.1 sebesar 298,64%, X2.2 sebesar 

99,54%, X2.3 sebesar 95,33% dan X.2.4 sebesar 98,38%. Variabel X3.1 

sebesar 98,64%, X3.2 sebesar 98,89%, X3.3 sebesar 98,67% dan X3.4 

sebesar 99,77%. Variabel X4.1 sebesar 100%, X4.2 sebesar 99,54%, X4.3 

sebesar 99,76% dan X4.4 sebesar 99,07%. dari masing-masing variabelnya 

memiliki tingkat kesesuaian terbesar 100% delngan nilai telrkelcil selbelsar 
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95.33%. belrdasarkan hasil te lrselbut Keldai Kopi Koaronelsia 731 melmelnuhi 

tingkat kelpuasan dari konsume ln Keldai Kopi Koaronelsia 731 akan teltapi 

pelrlu pelrbaikan telrhadap belbelrap sisi guna untuk me lningkatkan kelpuasan 

konsumeln. 

Dengan analisis CSI hasil yang dirasakan olelh konsueln Keldai Kopi 

Koaronelsia secara keseluruhan hanya belrkisar diangkat 19.18% artinya 

selcara kelselluruhan konsumeln tidak telrpuaskan dari atribut yang digunakan 

olelh Keldai Kopi Koaronelsia. Dengan analisi IPA secara hitungan 

keseluruhan variabel bebas (X) mutu produk, harga, tempat dan promosi 

terhadap hitungan keseluruhan variabel (Y) kepuasan konsumen, 

memberikan hasil tingkat kesesuaian sebesar 98,81% dari hasil analasisi 

IPA tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa kinerja kedai kopi 

koaronesia 731 jember secara keseluruhan mencapai harapan konsumen. 

Untuk melngidelntifikasi keltidakmampuan telrselbut, maka hasil yang 

dipelrolelh terdapat pada Diagram Kartesius. Kuadran I (Prioritas utama) 

pelrlu ditingkatkan yaitu pada atribut Mutu Produk. Sellain itu paada 

kuadran II (pelrtahankan prelstasi) promosi teltap pelrlu dipelrtahankan 

karelna pangsa pasar konsumeln dari Keldai Kopi Koaronelsia 731 sangat 

telrbatas pada kalangan masyarakat selkitarnya. Kuadaran III dan Kuadran 

IV dirasa sudah sangat cukup namuan pelrlu pelbaikan dari sisi telmpat dan 

juga promosi yang dilakukan pelrlu melmadai atau justru tidak pelrlu 

dilakukan karelna sudah melmadai delngan promosi. 
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B. Saran 

 Belrdasarkan simpulan yang sudah dijellaskan maka saran yang 

didapat adalah pelrlunya untuk melmpelrbaiki seltiap atribut yang digunakan 

dalam pelnjualan produk Keldai Kopi Koaronelsia 731 Utamanya 

pelngelmbangan produk yang dimiliki. Difelrelnsiasi produk delngan para 

pelsaing melnjadi pelnting agar melmbelrikan kelsan bagi konsumeln yang 

datang. 

 



 

110 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Adriana, Madzharov, Ning Yel, Maureleln Morrin, and Laureln Block.2018. The l 

Impact of Coffelel-likel Scelnt on Elxpelctations and Pelrformancel. Journal of 

Elnvironmelntal Psychology.  

https://doi.org/10.1016/j.jelnvp.2018.04.001. 

 

Alka, Muhammad Sauqi. “Analisis Kelpuasan dan Loyalitas Konsumeln D’belstO 

Cabang Ciawi Bogor.” Skripsi, IPB, 2017. 

 

Anastasya, Annisa.2022.Usaha Mikro, Kelcil, dan Melnelngah (UMKM), UMKM 

Indonelsia. 

https://ukmindonelsia.id/baca-delskripsi-posts/usaha-mikro-kelcil-dan-

melnelngah-umkm.  

 

Aritonang, Lelrbin R.2005.Kelpuasan pellanggan: Pelngukuran dan Pelnganalisisan 

delngan SPSS. Jakarta: Grameldia Pustaka Utama. 

 

Aziz, Rafida.2019.Pelngelmbangan Stratelgi Pelmasaran pada Keldai Telh Larelsolo. 

Skripsi, IPB. 

 

Bellch, Gelorgel El. and Michaell A. Bellch.2004.Advelrtising and Promotion: An 

Intelgrateld Markelting Communication Pelrspelctivel 6
th

 Eld. Nelw York: The l 

McGraw-Hill Elducation. 

 

Blackwelll, Rogelr D, Paul W. Miniard, and Jamels F. Elngell.2006.Consumelr 

Belhavior 10th Eldition. Ohio: Thomson Businelss and Elconomics. 

 

Damayanti, Putri.2016.Analisis Hubungan Kelpuasan dan Loyalitas Konsumeln 

Relstoran Saoelnk Kito.Skripsi, IPB. 

 

Elfthymios, Constantinidels.2006.Thel markelting mix relvisiteld: towards thel 21st 

celntury marketing. Journal of markelting managelmelnt 22, no. 4-4.  

https://doi.org/10.1462/026725706776861190. 

 

Elrlambang, Andika.2018.Analisis Hubungan Bauran Pelmasaran delngan 

Kelpuasan Konsumeln Kopi pada Cafel Ruang Kopi di Kota Bogor Jawa 

Barat. Skripsi, IPB.  

Nuriyah, Sinta.2024.Kualitas Produk, Kualitas Pellayanan dan Promosi Telrhadap 

Kelpuasan Konsumeln Ayam Gelppak Di Kelcamatan Belsuk 

Probolinggo.Skripsi : Univelrsitas Islam Nelgri KH. Achmad Shiddiq 

Jelmbelr. 

 

Gladel, Michaell J.2010.Caffelinel—Not Just a Stimulant.Nutrition 26, no. 10. 

  https://doi.org/10.1016/j.nut.2010.08.004.  

https://doi.org/10.1016/j.jenvp.2018.04.001
https://ukmindonesia.id/baca-deskripsi-posts/usaha-mikro-kecil-dan-menengah-umkm
https://ukmindonesia.id/baca-deskripsi-posts/usaha-mikro-kecil-dan-menengah-umkm
https://doi.org/10.1362/026725706776861190
https://doi.org/10.1016/j.nut.2010.08.004


111 

 

 

 

Goi, Chai Lelel.2009.A relvielw of markelting mix: 4Ps or morel.Intelrnational journal 

of markelting studiels 1, no. 1.  

DOI:10.5549/ijms.v1n1p2  

 

Grelwal, Dhruv and Michaell Lelvy.2018.Markelting 6th Eldition. Nelw York: 

McGraw-Hill Elducation. 

 

Hawkins, Dellbelrt I, and David L. Mothelrsbaugh.2015.Consumelr Belhavior: 

Building Markelting Stratelgy 11th Eldition. Nelw York: McGrow-Hill/Irwin. 

 

Hoffman, K Douglas, and John ElG Batelson, Selrvicels Markelting: Concelps, 

Stratelgiels, and Casels. Ohio: South-Welstelrn Celngagel Lelarning, 2010. 

 

Hoye lr, Waynel D, and Delborah J. McInnis.2008.Consumelr Belhavior 5th Eldition 

Ohio: South-Welstelrn Collelgel Pub. 

 

Imam, Muhammad.2017.Pelngaruh Bauran Pelmasaran telrhadap Loyalitas 

Mellalui Kelpuasan Konsumeln Dailydosel Coffelel and Elatelry di Kota Bogor. 

Skripsi, IPB. 

 

Indriyati, Ika Novi, Arielf Daryanto, dan Rina Oktaviani.2018.Pelngaruh Bauran 

Pelmasaran 7P telrhadap Pelrselpsi Konsumeln PT Homel Creldit 

Indonelsia.Jurnal Aplikasi Manajelmeln dan Bisnis 4 No. 2. 

https://doi.org/10.17458/jabm.4.2.261. 

 

Khalifaturrahman, Wisnu Murti.2020.Rel-Delsign Bauran Pelmasaran UKM 

Klausa belrdasarkan Customelr Path.Skripsi, IPB Bogor. 

 

Kotlelr, Philip and Kelvin Lanel Kelllelr.2006.Markelting Managelmelnt 12th Eldition. 

Nelw Jelrsely: Pelarson/Prelnticel Hall. 

 

Kotlelr, Philip, and Gary Armstrong.2012.Principlels of Markelting 14th Eldition. 

Nelw York: Pelarson Elducateld. 

 

Lelvitt, Thelodorel.1960.Markelting Myopia.Harvard businelss relvielw 48, no.4. 

 

Markelt and Tradel.2022.Coffelel, Food and Agriculturel Organization of Thel Uniteld 

Nations. https://www.fao.org/markelts-and-tradel/commoditiels/coffelel/eln/.  

 

Priyono.2016.Meltodel Pelnellitian Kuantitatif. Sidoarjo: Zifatama Publishing. 

 

Purwigafrina, Yaumi.2016.Analisis Kelpuasan Konsumeln Cafel Sop Buah dan Jus 

Frelshasan di Kota Selmarang.Skripsi, IPB. 

 

http://dx.doi.org/10.5539/ijms.v1n1p2
https://doi.org/10.17358/jabm.4.2.261
https://www.fao.org/markets-and-trade/commodities/coffee/en/


112 

 

 

Rahayu, Gagan.2016.Pelngaruh Bauran Pelmasaran telrhadap Kelpuasan dan 

Loyalitas Konsumeln Arafatela di Kota Bandung.Skripsi, IPB. 

 

Rahmawati, Antika Widia.2019.Analisis Kinelrja Bauran Pelmasaran Susu Mbok 

Darmi.Skripsi, IPB. 

 

Sarah, Danvi.2016.Kinelrja Bauran Pelmasaran Relstoran Ayam Pelnyelt 

Surabaya.Skripsi, IPB. 

 

Selkreltariat Nelgara Relpublik Indonelsia, Undang-undang Nomor 8 tahun 1999 

telntang Pelrlindungan Konsumeln, pasal 1 ayat (2). 

 

Seltiawan, Hilman Priyo.2016.Analisis Kelpuasan dan Loyalitas Konsumeln pada 

Keldai Icel Crelam Gorelng Warung Nu Teltelh Bogor Jawa Barat.Skripsi, 

IPB. 

 

Sugiyono.2017.Meltodel Pelnellitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: 

Alfabelta. 

 

Sumarwan, Ujang.2015.Pelrilaku konsumeln: Telori dan pelnelrapannya dalam 

pelmasaran Bogor: Ghalia Indonelsia. 

 

Thel Global Coffelel Tradel on Historical Data,” Intelrnational Coffelel Organization, 

accelsseld Delcelmbelr 10, 2022, https://www.ico.org/nelw_historical.asp.  

 

Tim Pelnyusun.2020.Peldoman Pelnulisan Karya Tulis Ilmiah.Jelmbelr: IAIN 

Jelmbelr Prelss. 

 

Walkelr, Jr Orvillel C, and John W. Mullins.2010.Markelting Stratelgy: A Delcision-

Focuseld Approach Eldition 7th. Nelw York: McGraw-Hill Elducation. 

 

Wirtz, Jocheln, and Christophelr Lovellock.2022.Selrvicels markelting: Peloplel, 

telchnology, stratelgy. Nelw Jelrsely: World Scielntific. 

 

Wulandari, Dwi.2019.Inilah 7 Faktor Pelndorong Bisnis Keldai Kopi di Indonelsia. 

Mix Markelting Communication, https://mix.co.id/marcomm/nelws-

trelnd/inilah-7-faktor-pelndorong-bisnis-keldai-kopi-di-indonelsia/. 

 

Peter, J. Paul and Jerry C. Olson.2010.Consumer Behavior.New Jersey: 

Pearson/Prentice Hall. 

 

https://www.ico.org/new_historical.asp
https://mix.co.id/marcomm/news-trend/inilah-7-faktor-pendorong-bisnis-kedai-kopi-di-indonesia/
https://mix.co.id/marcomm/news-trend/inilah-7-faktor-pendorong-bisnis-kedai-kopi-di-indonesia/


  



Matrix Penelitian 

Judul Variabel Indikator 

Penelitian 

Sumber Data Metodelogi 

Penelitian 

Fokus Penelitian 

ANALISIS 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

DENGAN 

MENGGUNAKAN 

CUSTOMER 

SATISFACTION 

INDEX (CSI) dan 

IMPORTANCE 

PERFOMANCE 

ANALYSIS (IPA) 

(Studi kasus Kedai 

Kopi Koaronesia 

741  Jember) 

A.  Variabel 

Bebas 

a. Mutu Produk 

b. Promosi 

c. Telmpat 

d. Promosi 

e. Secara 

Simultan 

 

 

 

B. Variabel 

Terikat 

a. Kepuasan 

Konsumen 

A. Kajian Teori 

1. Konsumen  
2. Perilaku 

Konsumen  
3. Konsep Dan 

Strategi 

Pemasaran  
4. Bauran 

Pemasaran 4P 
 

 

 

 

B. Analisi Data 

1. Uji Validitas  

2. Uji Reliabilitas  

3. Importance 

Perfomance 

Alalysis (IPA 

4. Customer 

Satisfaction 

Index (CSI)  

 

A. Informan 

1. CEO Kedai Kopi 

Koaronesia 741 

Jember 

2. Team Kedai Kopi 

Koaronesia 741 

Jember 

3. Konsumen Kedai 

Kopi Koaronesia 

741 Jember 

 

 

 

B. Sumber Data 

1. Buku 

2. Skripsi 

3. Jurnal 

4. Artikel 

5. Wawancara 

6. Kuisioner 

1. Pendekatan Jenis 

Kuantitatif 

2. Jenis Penelitian 

Metode Analitif 

deskriptif dengan 

data primer. 

3. Teknik 

Pengumpulan 

Data 

Menggunakan 

Kuisioner 

4. Teknik 

Pengambilan 

Sampel Metode 

Non-Probability 

Sampling 

5. analisis data 

menggunakan 

Customer 

Satisfaction Index 

(CSI), dan 

Importance 

Performance 

Analysis (IPA). 

1. Apakah mutu produk dari 

melnu yang disajikan 

belrpelngaruh telrhadap 

kelpuasan konsumeln di keldai 

kopi Koaronelsia 731 

jelmbelr? 

2. Apakah promosi produk dari 

melnu yang disajikan 

belrpelngaruh telrhadap 

kelpuasan konsumeln di keldai 

kopi Koaronelsia 731 

jelmbelr? 

3. Apakah telmpat belrpelngaruh 

telrhadap kelpuasan 

konsumeln di keldai kopi 
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PENGANTAR PENELITIAN 

 

Kepada Yth.  

Saudara/i/Responden  

Di promosi 

 

Assalamualaikum wr.wb 

Dengan hormat 

Sehubungan dengan pengumpulan data untuk penulisan skripsi yang 

berjudul “ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN DENGAN 

MENGGUNAKAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI) dan 

IMPORTANCE PERFOMANCE ANALYSIS (IPA) (Studi kasus Kedai Kopi 

Koaronesia 741  Jember)”, maka saya: 

Nama  : Mohammad Isbad 

Nim  : E201821044 

Prodi/Fakultas : Ekonomi Syariah/EBI 

Universitas  : UIN KH. Achmad Siddiq Jember 

 

Memohon kesediaan saudara/i untuk berkenan menjawab pertanyaan 

dalam kuesioner memberikan informasi yang berkaitan dengan penelitian saya. 

Identitas saudara/i dijamin kerahasiaannya. Informasi yang saudara/i berikan 

hanya digunakan untuk penelitian saya. 

Atas partisipasi dan ketersediaan saudara/i yang berkenan meluangkan 

waktunya untuk mengisi kuesioner ini, saya sampaikan terima kasih. 

 

Hormat saya 

 

Mohammad Isbad 

E20182144 

  



KUESIONER PENELITIAN 

IMPLIKASI MUTU PRODUK, PROMOSI, PROMOSI DAN 

PROMOSI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  

(Studi kasus Kedai Kopi Koaronesia 741 

Jember) 
 

Assalamu'alaikum wr. wb. 

Perkenalkan nama saya Mohammad Isbad dengan NIM E20182144, 

mahasiswa Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam, UIN Kiai Haji Achmad Siddiq Jember. Saat ini saya sedang melaksanakan 

penelitian untuk memenuhi tugas akhir skripsi. Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i 

pernah berkunjung ke Kedai Kopi Koaronesia 741, saya memohon kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuesioner ini 

secara lengkap dan jujur sesuai dengan pengalaman dan apa yang Anda rasakan. 

Tidak ada jawaban yang benar atau salah. 

Informasi yang diperoleh dari kuesioner penelitian ini bersifat rahasia dan 

hanya digunakan untuk kepentingan akademis. Terima kasih atas bantuan 

Bapak/Ibu/Saudara/i yang telah membantu untuk meluangkan waktu dan mengisi 

kuesioner ini. 

Wassalamu’alaikum wr wb. 

 

Profil Responden 

Silakan mengisi/memberi tanda centang (√) pada tabel identitas diri di bawah ini. 

No. Atribut Pilihan 

1 Nama : ........................... 

2 Jenis kelamin :  Laki-laki  Perempuan 

4 Status pernikahan :  Belum menikah  Menikah 

4 Usia 
:  < 20 tahun    26-40 tahun 

:  21-25 tahun  > 40 tahun 

5 

Jarak promosi 

tinggal/kuliah 

:  < 1 km  4-6 km 

:  1-4 km  > 6 km 

Jarak promosi :  < 1 km  4-6 km 



tinggal/kuliah :  1-4 km  > 6 km 

6 
Pendidikan 

akhir/saat ini 

:  SMA  Sarjana 

:  Diploma  Pascasarjana 

7 Pekerjaan 

:  Pelajar/Mahasiswa  Pegawai Swasta 

:  Wiraswasta  Pegawai Negeri 

:  Ibu Rumah Tangga  Lainnya 

8 Pendapatan 

:  Rp500.000 - 

Rp1.500.000 

 Rp4.5000.000-

Rp5.000.000 

:  Rp1.500.000 – 

Rp2.500.000 

 > Rp5.000.000 

:  Rp2.500.000 - 

Rp4.500.000 

 ........ 

 

Tingkat Kinerja dan Kepentingan Atribut Bauran Pemasaran 

Kedai Koaronesia 741 Jember 

 

Kuesioner pada bagian ini berisi beberapa pertanyaan terkait 4P pemasaran 

Kedai Kopi Koaronesia 741. Tiap pertanyaan pada atribut 4P pemasaran akan 

dinilai menggunakan skala angka dari angka 1 (satu) hingga angka 5 (lima), di 

mana angka-angka tersebut mewakili keterangan lima tingkat atas tingkat 

kepentingan, tingkat kinerja dan tingkat kepuasan. 

Tingkat Kepentingan : Derajat kepentingan dari atribut-

atribut bauran pemasaran yang perlu 

terdapat pada Kedai Kopi Koaronesia 

Tingkat Kinerja : Derajat kemampuan Kedai Kopi 

Koaronesia dalam memenuhi atribut-

atribut bauran pemasaran 

Tingkat Kepuasan : Perbedaan antara kinerja yang 

diberikan oleh Kedai Kopi Koaronesia 

dengan harapan konsumen 

   



Perbandingan angka dengan skala tingkat kepentingan, kinerja, dan kepuasan 

Angka Skala Tingkat 

Kepentingan 

Skala Tingkat 

Kinerja  

Skala Tingkat 

Kepuasan 

1 = Sangat Tidak 

Penting 

= Sangat 

Tidak Setuju 

= Sangat Tidak 

Puas 

2 = Tidak Penting = Tidak Setuju = Tidak Puas 

4 = Cukup Penting = Cukup 

Setuju 

= Cukup Puas 

4 = Penting = Setuju = Puas 

5 = Sangat Penting = Sangat 

Setuju 

= Sangat Puas 

 

Contoh cara pengisian 

Pernyataan 1: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan cita rasa minuman olahan kopi di Kedai Kopi 

Koaronesia 741 

 Apakah penting menyajikan cita rasa minuman olahan kopi sesuai selera? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ❺ 

 Apakah Koaronesia telah menyajikan cita rasa minuman olahan kopi sesuai selera? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ❹ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan cita rasa minuman olahan kopi yang disajikan Koaronesia? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ❹ ⑤ 
 

 

 



A. Atribut 4P Pemasaran Produk (Product) 

Silakan Anda berikan penilaian terhadap masing-masing pernyataan sesuai 

dengan yang Anda rasakan. 

1. Pernyataan 1: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan cita rasa minuman olahan kopi di Kedai 

Kopi Koaronesia 741 

 Apakah penting menyajikan cita rasa minuman olahan kopi sesuai selera? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah Koaronesia telah menyajikan cita rasa minuman olahan kopi 

sesuai selera? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan cita rasa minuman olahan kopi yang disajikan 

Koaronesia? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

2. Pernyataan 2: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan keberagaman biji kopi yang tersedia 

 Apakah penting tersedianya beragam biji kopi untuk disajikan? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah Koaronesia memiliki ketersediaan beragam biji kopi? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan jenis biji kopi yang tersedia di Kedai 

Koaronesia? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

3. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan variasi menu minuman di Kedai Kopi 

Koaronesia 741 

 Apakah penting terdapat menu minuman selain olahan biji kopi? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah Koaronesia memiliki menu minuman lain selain olahan biji kopi? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 



 Apakah anda puas dengan pilihan menu minuman nonkopi yang tersedia di 

Koaronesia? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

4. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan cita rasa menu minuman nonkopi di 

Kedai Kopi Koaronesia 741 

 Apakah penting menyajikan cita rasa menu minuman olahan nonkopi 

sesuai selera? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah Koaronesia telah menyajikan cita rasa minuman nonkopi sesuai 

selera? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan cita rasa minuman olahan nonkopi yang 

disajikan? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

B. Atribut Bauran Pemasaran Promosi (Price) 

Silakan Anda berikan penilaian terhadap masing-masing pernyataan sesuai 

dengan yang Anda rasakan. 

1. Pernyataan 1: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan promosi minuman olahan kopi di Kedai 

Kopi Koaronesia 741 

 Apakah penting terdapat informasi promosi minuman olahan kopi pada 

menu? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah cita rasa minuman olahan kopi sesuai dengan promosi yang anda 

bayarkan? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan cita rasa minuman olahan kopi dengan yang 

anda bayarkan? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 



2. Pernyataan 2: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan promosi minuman nonkopi di Kedai 

Kopi Koaronesia 741 

 Apakah penting terdapat informasi promosi minuman nonkopi pada menu? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah cita rasa minuman nonkopi sesuai dengan promosi yang anda 

bayarkan? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan cita rasa minuman nonkopi dengan yang anda 

bayarkan? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

3. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan perbandingan promosi pada kedai/cafe 

lain 

 Apakah penting memiliki kesamaan/kemiripan promosi untuk tiap menu 

dengan kedai/café lainnya? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah menu di Koaronesia memiliki range promosi yang sama/mirip 

dengan kedai/café lainnya? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan promosi yang ditawarkan oleh Koaronesia? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

4. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan potongan promosi tiap satuan menu 

 Apakah penting terdapat potongan promosi/diskon untuk menu-menu 

tertentu? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah Koaronesia memiliki potongan promosi/diskon satuan? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 



 Apakah anda puas dengan potongan promosi yang anda terima? 

 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

C. Atribut Bauran Pemasaran Promosi (Place) 

Silakan Anda berikan penilaian terhadap masing-masing pernyataan sesuai 

dengan yang Anda rasakan. 

1. Pernyataan 1: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan lokasi Kedai Kopi Koaronesia 741 

 Apakah penting lokasi kedai/café memiliki letak yang strategis? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah Kedai Koaronesia memiliki lokasi yang strategis? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan lokasi Kedai Koaronesia saat ini? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

2. Pernyataan 2: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan kemudahan menjangkau Kedai Kopi 

Koaronesia 741 

 Apakah penting lokasi kedai/café mudah dicapai? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah lokasi Kedai Koaronesia mudah dijangkau? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan kemudahaan lokasi Kedai Koaronesia untuk 

dijangkau saat ini? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

3. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan jam operasional Kedai Kopi Koaronesia 

741 

 Apakah penting lokasi kedai/café memiliki jam operasional yang 

panjang? (>12 jam) 



Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah Kedai Koaronesia memiliki jam operasional yang panjang? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan jam operasional Kedai Koaronesia saat ini? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

4. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan kondisi lokasi 

 Apakah penting dilokasi memiliki standart kebersihan yang terjaga? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah ketika berkunjung di Kedai Kopi Koaronesia 741 bekas dan 

sampah pelanggan sebelumnya dibersihkan ? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan pelayan yang diberikan Kedai Kopi koaronesia 

741 terkait kebersihannya? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

D. Atribut Bauran Pemasaran Promosi (Promotion) 

Silakan Anda berikan penilaian terhadap masing-masing pernyataan sesuai 

dengan yang Anda rasakan. 

1. Pernyataan 1: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan ketersediaan papan nama/papan identitas 

Kedai Koaronesia 741 

 Apakah penting memiliki papan nama usaha? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda melihat papan nama yang jelas milik Kedai Koaronesia? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan papan nama/papan identitas milik Koaronesia? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 



2. Pernyataan 2: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan kepemilikan akun sosial media/website 

 Apakah penting memiliki akun sosial media/website? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda pernah melihat/mengakses akun media sosial milik 

Koaronesia? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan akun sosial media milik Koaronesia saat ini? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

3. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan keaktifan/update akun sosial 

media/website 

 Apakah penting memiliki akun sosial media/website yang selalu aktif dan 

update? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda sering mendapatkan notifikasi feed dari akun sosial Kedai 

Kopi Koaronesia 741? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan keaktifan akun sosial media milik Koaronesia 

saat ini? 

Tingkat Kepuasan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 

4. Pernyataan 4: 

Pernyataan berikut berkaitan dengan pengiklanan yang dilakukan oleh Kedai 

Kopi Koaronesia 741 

 Apakah penting melakukan pengiklanan? 

Tingkat Kepentingan : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda pernah melihat/mendengarkan pengiklanan yang dilakukan 

oleh Kedai Kopi Koaronesia 741? 

Tingkat Kinerja : ① ② ③ ④ ⑤ 

 Apakah anda puas dengan pengiklanan yang dilakukan oleh Kedai Kopi 

Koaronesia 741? 



Terima kasih banyak atas bantuan yang telah anda berikan dalam mengisi 

kuesioner ini, jika terdapat ketidakjelasan silakan menghubungi peneliti. 

  



A. Uji Validitas 

No Variabell Itelm 

Pelrtanyaan 

Alpha rhitung rtabell Keltelrangan 

1. Mutu Produk X2.1 

X2.2 

X2.4 

X2.4 

0.05 

0.05 

0.05 

0.05 

0.694 

0.725 

0.684 

0.740 

0.220 

0.220 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

2. Promosi X2.1 

X2.2 

X2.4 

X2.4 

0.05 

0.05 

0.05 

0.05 

0.516 

0.446 

0.624 

0.495 

0.220 

0.220 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

4. Telmpat X4.1 

X4.2 

X4.4 

X4.4 

0.05 

0.05 

0.05 

0.05 

0.488 

0.464 

0.494 

0.441 

0.220 

0.220 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

4. Promosi X4.1 

X4.2 

X4.4 

X4.4 

0.05 

0.05 

0.05 

0.05 

0.242 

0.488 

0.422 

0.516 

0.220 

0.220 

0.220 

0.220 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

 

B. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Koefisien Keterangan 

Kinelrja 0.798 0.60 Relliabell 

Harapan 0.814 0.60 Relliabell 

 

C. Customer Satisfaction Index (CSI) 

No Atribut MIS WF MSS Wsi 

1 X2.1 4.09 6.19% 4.16 6.41% 



2 X2.2 4.04 6.10% 4.07 6.17% 

4 X2.4 4.08 6.18% 4.11 6.24% 

4 X2.4 4.14 6.25% 4.05 6.14% 

5 X2.1 4.11 6.22% 4.16 6.41% 

6 X2.2 4.14 6.25% 4.15 6.40% 

7 X2.4 4.24 6.42% 4.04 6.14% 

8 X2.4 4.08 6.18% 4.01 6.08% 

9 X4.1 4.12 6.24% 4.17 6.44% 

10 X4.2 4.25 6.44% 4.20 6.47% 

11 X4.4 4.22 6.49% 4.28 6.49% 

12 X4.4 4.18 6.44% 4.17 6.44% 

14 X4.1 4.12 6.24% 4.12 6.25% 

14 X4.2 4.11 6.24% 4.14 6.27% 

15 X4.4 4.02 6.09% 4.01 6.08% 

16 X4.4 4.07 6.17% 4.04 6.11% 

 Total 65.98 100% 65.86 96.90% 

 

D. Importance Performance Analysis (IPA) 

No Atribu

t 

Tingkat 

Kelpuasan 

(Xi) 

Tingkat 

Harapan 

(Yi) 

Rata-rata 

Kelpuasan 

Rata-rata 

Harapan 

Tingkat 

Kelselsu

aian 

  Mutu Produk   

1 X2.1 442 444 4.16 4.09 98.19% 

2 X2.2 442 428 4.07 4.04 99.07% 

4 X2.4 446 444 4.11 4.08 99.41% 

4 X2.4 440 448 4.05 4.14 98.17% 

  Promosi   



5 X2.1 442 446 4.16 4.11 98.64% 

6 X2.2 440 448 4.15 4.14 99.54% 

7 X2.4 429 450 4.04 4.24 95.44% 

8 X2.4 426 444 4.01 4.08 98.48% 

  Promosi   

9 X4.1 444 447 4.17 4.12 98.64% 

10 X4.2 446 451 4.20 4.25 98.89% 

11 X4.4 454 448 4.28 4.22 98.67% 

12 X4.4 444 444 4.17 4.18 99.77% 

  Promosi   

14 X4.1 447 447 4.12 4.12 100% 

14 X4.2 448 446 4.14 4.11 99.54% 

15 X4.4 426 427 4.01 4.02 99.76% 

16 X4.4 428 442 4.04 4.07 99.07% 

 

E. Diagram Kartesius 
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