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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Provinsi  Lampung adalah sebuah provinsi paling selatan di pulau Sumatra, 

dengan ibu kota Bandar lampung, provinsi Lampung memiliki berbagai gerai 

coffe yang tersebar di wilayah Bandar lampung antara lain : Kedai Kopi Kulo, 

The Coffe, El’s Coffe, Dr.Coffee, Keiko Bahabia, Kopi Ketje, Kopi Oey, Tokopi 

Leipe, FlipFlop Coffee, N8 Coffee, Flambojan, Janji Jiwa, Kedai Kopi Kini, Kopi 

Pinggiran, Kopi Soe, Kopi On, Lapak Kopi. Persaingan usaha yang ketat saat ini 

mengharuskan perusahaan untuk berfokus kepada kebutuhan yang diinginkan 

oleh konsumen. Perusahaan mulai mengubah pola pikir dari orientasi keuntungan 

ke arah faktor-faktor potensial lainnya seperti kepentingan pelanggan dan tingkat 

kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan. Kondisi persaingan bisnis yang terjadi pada saat sekarang ini 

membuat perusahaan harus menyadari dengan cermat target pasar yang ditujunya 

dan tingkat kualitas produk atau jasanya. Selain itu, faktor penting yang harus 

dipertimbangkan oleh perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis adalah 

tingkat value yang mampu diberikan kepada pelanggan dan cara memperlakukan 

pelanggan dari hari ke hari. Berbagai literasi mencatat tanaman Kopi berasal dari 

Abyssinia nama daerah lawas di afrika yang saat ini mencakup wilayah negara 

Etiopia dan Eritrea. Namun tidak banyak di ketahui bagaimana orang-orang 

Abyssinia,memanfaatkan tanaman kopi. Kopi sebagai minuman pertama kali di 

populerkan oleh orang-orang Arab, biji kopi di asyssinia di bawa oleh para 

pedagang Arab ke Yaman dan menjadi komoditas komersil. (ensiklopedia jurnal 

bumi) . 
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Seiring berjalannya waktu pengembangan kopi bukan saja menjadi sebagai 

minuman saja namun sudah menjadi gaya hidup dan tak heran banyak sekali gerai 

gerai Coffee yang menjual dan menyajikan Kopi dengan varian rasa yang 

berbeda. Pengembangan tersebut di tujukan terutama untuk meningkatkan daya 

tarik masyarakat untuk datang ke gerai gerai Coffee Dan Kopi merupakan salah 

satu minuman Khas Lampung yang sudah tidak asing lagi dan menjadi tradisi 

masyarakat menjadi minuman pembuka dan penutup atau pelepas santai di waktu 

tertentu karena Lampung menjadi salah satu penghasil kopi terbesar di Indonesia. 

 

Kopi Ketje merupakan salah satu tempat penjual kopi terbesar di Lampung, yang 

menjual berbagai macam jenis kopi. Dalam proses pemasaran kopi masih 

menggunakan cara konvensional yaitu melalui brosur, banner atau mulut ke mulut 

yang membutuhkan biaya dan proses yang cukup lama dalam menarik konsumen. 

Kopi ketje berdiri sejak 17 agustus 2017 walapun terbilang baru kedai ini terlihat 

lebih unggul dari para pesaingnya semakin banyaknya tempat penjual kopi yang 

memiliki potensi yang sama. Terlihat jelas dari ramai pengunjung di Kedai 

tersebut dan beberapa cabang yang terdapat di Provinsi Lampung, Kedai ini 

memiliki banyak cabang di Provinsi Lampung dan kedai terbesarnya terletak di 

pinehurt Bandar Lampung.  Kedai ini buka dari jam 10.00 wib dan tutup di jam 

21.30 wib, Kopi Ketje sendiri masih satu manajemen dengan El’s Coffee, namun 

perkembangan nya sendiri melebih dari El’s Coffee. Keberadaan nya mampu 

memikat kaula muda untuk menghabiskan waktu  santai karna kedai ini memiki 

tempat yang kekinian dan instagramable. 
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Grafik1.1 Penjualan Gerai Kopi Ketje Lampung Periode 2018 

     

                            Sumber: Penjual Kopi Ketje Pinehurst Tahun 2018 

Berdasarkan Grafik 1.1 rata rata penjualan mulai dari 10.241 cup perbulan – 14.325 

cup, Kopi Ketje mulai terkenal dan penjualan nya meningkat pada akhir bulan 

Desember dan peningkatan  

penjualan yang sangat signifikan, membuat Kopi Ketje menjadi Kopi yang sangat 

fenomena. Menu yang di tawarkan di Kopi Ketje antara lain sebagai berikut : Kopi 

Ndeso, Kopi Kota, Soda Kota, Dak Ngopi 4 menu minuman tersebut 2 menu yang 

mengandung Kopi 2 menu yang tidak mengandung Kopi, yang mengandung Kopi 

adalah Kopi Ndeso dan Kopi kota masing masing memiliki varian rasa, rasa Kopi 

Hitam Ndeso, Kopi Susu Ndeso, Es Kopi Hitam Ndeso, Es Kopi Susu Ndeso, 

sedangkan Kopi kota memiliki 7 varian rasa , rasa Espresso, Long Black ,Café Latte, 

Cappuccino, Iced Café Latte, Vanilla Latte. 
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Grafik 1.1 Penjualan Kopi Ketje Priode 2018 

 

   Sumber: Penjual Kopi Ketje Pinehurst Tahun 2018 

 

Berdasarkan Grafik di atas Kopi Ketje mengalami peningkatan penjualan pada bulan 

Desember 2018 yang sangat signifikan, Melihat perkembangan Gerai Kopi Ketje 

yang sangat pesat peneliti berkeinginan meneliti kepuasan konsumen untuk 

mengetahui seberapa puas nya konsumen dengan pelayanan yang di lakukan oleh 

pihak Kopi Ketje. Dan setelah saya melakukan pra survey saya mendapatkan jawaban 

mengenai kepuasan konsumen kopi ketje di bandar lampung. 
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Table 1.2 Jumlah Kepuasan Konsumen 

Responden 
Jumlah kepuasan konsumen 

Tidak Puas Puas Sangat Puas 

50 Responden 6 148 140 

 

Dari hasil Tabel 1.2 jawaban responden diatas mengenai kepuasan konsumen kopi 

ketje di Bandar lampung. Berdasarkan kepuasan konsumen  kepada 50 orang. Dari 

hasil jawaban responden diatas mengenai kepuasan konsumen kopi ketje di Bandar 

lampung. Menunjukan bahwa dari hasil pra survey tersebut konsumen merasa puas 

terhadap kualitas pelayanan  kopi ketje terhadap konsumen di setiap harinya. Dan 

konsumen merasa puas dengan harga yang tetap terjangkau. Pelanggan merasa puas, 

maka dia akan menunjukan besarnya kemungkinan untuk kembali membeli produk 

yang sama. Pelanggan yang puas juga akan cenderung memberikan referensi yang 

baik terhadap produk kepada orang lain. Tidak dengan demikian dengan pelanggan 

yang merasakan tidak puas pelanggan tersebut akan lebih memilih untuk produk yang 

dianggap lebih baik. Apabila kinerja perusahan dibawah harapan konsumen maka 

konsumen akan kecewa dan sebaliknya sehingga dapat di simpulkan bahwa kepuasan 

merupakan respon dari pemenuhan kebutuhan konsumen.  Kualitas produk dan pelayanan 

yang di bentuk dari sudut pandang pelanggan dapat memberikan keinginan dalam 

memperoleh produk yang di tawarkan dan beragam. Dengan adanya kualitas produk dan jasa 

yang baik di dalam suatu perusahaan akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. 

Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang di terimanya konsumen akan 

membandingkan produk yang di berikan. Apabila konsumen merasa benar benar puas, 

mereka akan menjadi pelanggan loyalitas dan akan  merekomendasikan kepada konsumen 

lainya untuk datang ketempat yang sama. Dengan mengetahui dan memahami kebutuhan 

mereka maka perusahaan dapat menjadikan konsumen nya menjadi pelanggan yang setia. 

Bedasarkan  hal tersebut diatas maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen Kopi Ketje di Bandar Lampung. Berdasarkan fenomena di atas 

maka penulis menjadikan Kopi Ketje sebagai objek pengamatan dalam pembuatan skripsi ini 

dengan judul. 
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“ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN KOPI KETJE DI BANDAR 

LAMPUNG DENGAN MENGGUNAKAN METODE IPA DAN CSI” 

 

1.1 Rumusan Masalah 

Berdasakan latar belakang di atas dapat dirumuskan permasalahan : 

Bagaimana Tingkat kepuasan konsumen atas layanan Kopi Ketje Di Bandar 

Lampung Menggunakan Metode IPA & CSI 

 

1.2 Ruang Lingkup Penelitian 

1.2.1 Ruang Lingkup Subyek 

Ruang Lingkup penelitian ini adalah konsumen yang membeli produk Kopi 

Ketje Di Bandar Lampung. 

1.2.2 Ruang Lingkup Tempat 

Penelitian gerai Kopi Ketje Di Bandar Lampung 

1.2.3 Ruang Lingkup Waktu 

Waktu penelitian akan dilaksanakan selama 5 bulan yaitu dari bulan April 

2019 sampai dengan September 2019. 

1.2.4 Ruang Lingkup Ilmu  

Ruang lingkup ilmu penelitian adalah manajemen pemasaran yang meliputi 

konsep Jasa, dan kepuasan konsumen. 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen pada 

Kopi Ketje Di Bandar Lampung Mengunnakan Metode IPA & CSI 
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1.4  Manfaat Penelitian 

 

1.4.1 Bagi Penulis 

Menambah wawasan dan pengetahuan bagi peneliti, Khususnya bidang 

ekonomi yang berhubungan dengan kepuasan konsumen 

1.4.2 Bagi Perusahaan  

Memberikan saran dan masukan kepada Kopi Ketje Di Bandar Lampung 

agar dapat    menjadi bahan pemikiran dan evaluasi dalam meningkatkan 

kualitas produk dan pelayanan. 

1.4.2 Bagi Institusi 

Menambah referensi bagi Fakultas Bisnis dan Ekonomi IBI Darmajaya. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan, maka 

disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi mengenai materi 

dan hal yang terbatas dalam tiap-tiap Bab. Adapun sistematika penulisan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang, perumusan masalah, ruang lingkup 

penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, sistematika penulisan tentang 

“Analisis Kepuasan Konsumen Kopi Ketje Di Bandar Lampung Dengan 

Menggunakan Metode IPA Dan CSI” 

 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisikan tentang teori – teori yang berkaitan dengan penelitian Analisis 

Kepuasan Konsumen Kopi Ketje Di Bandar Lampung”,  terdahulu tabel penelitian, 

kerangka pikir. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini berisikan tentang jenis dari penelitian, sumber data, metode pengumpulan 

data, populasi, sampel, variabel penelitian, definisi oprasional variabel, metode 

analisis data. 

 

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi hal pembahasan mengenai permasalahan dan fenomena yang terjadi 

dalam penelitian “Analisis Kepuasan Konsumen Kopi Ketje Di Bandar Lampung 

Dengan Menggunakan Metode IPA Dan CSI”. 

 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan simpulan dan saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak 

yang bersangkutan dan bagi pembaca pada umumnya. 

 


