BAB I1
LANDASAN TEORI

2.1 Kepuasan Konsumen

Kata kepuasam (Statifacation) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan dapat di
artikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.
Konsumen memberi respon Tertentu sebagai hasil dari evaluasinya terhadap
kesenjangan antara harapannya dan kinerja produk. Sedangkan mowen dan minor
dalam mutiari (2010) menyatakan kepuasan konsumen merupakan seluruh sikap
yang di tunjukan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan
menggunakannya. Ini merupakan Penilaian evaluative pasca pemilihan yang di
sebabkan oleh seleksi pembelian khusus dan pengalaman menggunakan barang
atau jasa tersebut. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respons
pelanggan terhadap evaluasi ketidak sesuaian (disconfirmation) yang dirasakan
antara harapan sebelumnya (atau norma Kkinerja lainnya) dan kinerja actual produk
yang di rasakan setelah pemakaiannya. Harapan konsumen semakin berkembang
seiring dengan banyak nya informasi yang didapatkan pasca konsumsi. Kepuasan
konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan Kinerja atau hasil yang
dirasakan (Kristianto 2011). Kepuasan konsumen merupakan ‘“‘customer’s
evaluation of a product or service in terms of whether that product or service has
met their needs and expacation konsumen yang merasa puas pada produk atau
jasa yang dibeli dan digunakaannya akan kembali menggunakan jasa atau produk
yang di tawarkan hal ini akan membangun kesetiaan konsumen (Zeitmal dan
Bitner dalam Mutiari 2016).
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2.1.1 Manfaat Kepuasan Konsumen.
Kepuasan konsumen saat ini sangat penting. Karena daya persuasip word of
mount (Gethoak Tular) konsumen merupakan strategi untuk menarik
pelanggn baru, Reduksi sensifitas harga konsumen yang merasa puas dan
loyal terhadap suatu perusahaan cenderung lebih jarang lebih jarang
memperhatikan harga setiap pembelian individualnya (fandy 2016). Dalam
banyak kasus kepuasan konsumen menggalihkan fokus parda harga,
pelayanan dan kualitas. Kepuasan konsumen menjadi indikator kesuksesan
bisnis di masa depan. Pada hakikatnya kepuasan konsumen merupakan
strategi jangka panjang, karena di butuhkan waktu yang cukup lama

sebelum dapat memperlihatkan reputasi atas layanan prima.

2.1.2 Strategi Kepuasan Konsumen

Terdapat ada delapan strategi yang selama ini diterapkan berbagai

organisasi dalam rangka kepuasan konsumen sebagai berikut (Tjiptono dan

Chandra 2012) :

1. Manajemen Ekspektasi Konsumen
Manajemen ekspetasi konsumen adalah berusaha mengedukasi
konsumen adalah mereka yang benar-benar memahami peran, hak, dan
kewajibannya berkenan dengan produk / jasa. Beberapa perusahaan
bahkan mencoba menerapkat kiat “under promise, over delivery” agar
kinerja bisa melebihi ekspektasi konsumen

2. Relationship Marketing and Manajemen
Relationship Marketing (RM) berfokus pada upaya menjalin relasi
positif jangka panjang yang saling menguntungkan dengan stakeholder
utama perusahaan. Pentingnya kemungkinan relasi yang dikelompokan
dalam clasic market relationship, special market relationship, mega

relationship dan nano relationship.
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3. Aftermarketing
Aftermarketing menekankan pentingya orientasi pelanggan saat ini
(current customer) sebagai cara yang lebih cost-effective untuk
membangun bisnis yang menguntungkan.

a. Acquaninting, yakni berusaha mengenal para pelanggan dan
perilaku  pembelian serta kebutuhan mereka, termasuk
mengindifikasi “high value customer”

b. Acknowleding, yaitu berusaha menunjukan kepada para pelanggan
bahwa mereka dikenal secara personal, misalnya dengan merespon
setiap komunikasi atau korespondensi dari para pelanggan secepat
mungkin

c. Appreciating, yakni mengapresiasi pelanggan dan bisnisnya

d. Analyzing, yaitu menganalisis informasi-informasi yang di
sampaikan pelanggan melalui komunikasi dan korespondensin
mereka

e. Acting, yakni menindaklanjuti setiap masukan yang di dapat dari
dari pelanggan dan menunjukan pada mereka bahwa perusahaan
siap mendengarkan dan siap mengubah prosedur operasi atau
produk/jasa dalam rangka memuaskan mereka secara lebih efektif.

4. Strategi Refrensi Konsumen
Strategi retensi konsumen mirip dengan aftermarketing. Strategi ini
berusaha meningkatkan retensi konsumen melalui pemahaman atas
faktor-faktor yang menyebabkan konsumen beralih dari pemasok, atau
dengan kata lain, strategi ini mencoba menekan price defectors (beralih
pemasok karna mengejar harga lebih murah), product defectors
(mendapat layanan lebih bagus dari tempat lain), market defectors
(pindah kepasar lain), tecnological defectors ( beralih ke teknologi lain)

dan organizational defectors (beralih karna tekanan politik).
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5. Superior Customer Service
Strategi  superior customer service diwujudkan dengan cara
menawarkan layanan yang lebih baik dibandingkan para pesaing.
Implementasi biasa beraneka ragam, diantaranya garansi internal dan
eksternal jaminan, pelatihan cara penggunaan produk, konsultasi teknis,
saran pemakaian produk alternative, peluang penukaran atau
pengembalian produk tidak memuaskan reparasi komponen yang rusak/
cacat, penyediaan suku cadang pengganti, penindaklanjutan kontak
dengan pelanggan, informasi berkala dari perusahaan klub/ organisaasi
pemakai produk, pemantau dan penyesuaian produk untuk memenuhi
perubahan kebutuhan pelanggan dan seterusnya.
6. Technology Infusion Strategi
Technology Infusion Strategi berusaha memanfaatkan kecanggihan
teknologi untuk meningkatkan dan memuaskan pelanggan service
enconter pelanggan, baik dalam hal customization dan fleksibelitas,
perbaikan dan pemulihan layanan, maupun penyediaan spontaeous
delight. Salah satu bentuknya SST (Self-Service Technologies) yang
memungkinkan pelanggan menciptakaan peroduk/jasa bagi diri sendiri.
7. Starategi Penanganan Komplain Secara Efektif
Starategi Penanganan Komplain Secara Efektif mengandalkan empat
aspek penting antara lain:
a. empati terhadap pelanggan
b. kecepatan dalam penanganan setiap keluhan
c. kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau
complain
d. kemudahan bagi konsumen untuk mengkontrak perusahaan. Bagi
perusahaan komplain sebetulnya merupakan kesempatan berharga
untuk memperbaiki hubungannya dengan pelanggan yang kecewa,
menghindari publisitas negative, dan menyempurnakan layanan di

masa mendatang.
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2.1.3 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performance

produk dan jasa dalam memenuhi harapan konsumen. Salah satu faktor yang

menentukan kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen mengenai

kualitas jasa yang berfokus kepada lima dimensi jasa. Kepuasan konsumen

selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa juga ditentukan oleh kualitas

produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat

situasi sesaat. Menurut Zeithaml dan Bitner (2012), lima hal yang

mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu:

1. Product and Service Features
Product and Service Features adalah kepuasan pelanggan akan sangat
dipengaruhi secara signifikan dengan evaluasi yang diberikan oleh
pelanggan terhadap tampilan produk/jasa yang bersangkutan. Oleh sebab
itu, kualitas pelayanan harus ditampilkan sebaik mungkin, karena
apabila kualitas pelayanan ditampilkan dan disampaikan dengan baik
maka tingkat kepuasaan pelanggan akan tinggi, begitupun sebaliknya
apabila kualitas pelayanan tidak baik dalam tampilan atau
penyampaiannya kepada pelanggan, maka kepuasaan pelanggan akan
rendah.

2. Attributions for service success or failure
Attributions for service success or failure adalah pelanggan akan
memberikan penilaian tersendiri terhadap barang/jasa yang telah
digunakannya, mereka akan mencari alasan atas kinerja yang didapatkan
itu berhasil atau gagal. Hal-hal kecil perlu diperhatikan dalam hal ini.
Kualitas pelayanan yang baik akan smenimbulkan penilaian yang baik
pula dimata pelanggan, dan kualitas pelayanan yang buruk akan
menimbulkan penilaian yang buruk juga setelah pelanggan merasakan
jasa tersebut. Jika penilaian bagus maka tingkat kepuasaan juga akan
tinggi, dan jika penilaian buruk maka kepuasaan pelanggan juga akan

rendah.
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3. Emosional
Emosional pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia, bila menggunakan produk
yang berkualitas dan cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih
tinggi. Maksdunya adalah perusahaan harus mampu memberikan
kualitas pelayanan yang bagus dan berkualitas tinggi untuk memberikan
dampak emosional yang baik bagi pelanggannya dan nantinya akan
meningkatkan kepuasaan pelanggan, begitu juga sebaliknya.

4. Perceptions of equity or fairness
Perceptions of equity or fairness setiap perusahaan harus
memperlakukan dengan adil setiap pelanggannya dalam artian berikan
sesuai dengan apa yang pelanggan harapkan. Hal ini berarti apabila
perusahaan mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik dan sesuai
dengan apa yang diharapkan oleh pelanggannya maka tingkat kepuasaan
pelanggan akan tinggi, namun apabila kualitas pelayanan yang diterima
buruk atau jauh dari apa yang pelanggan harapkan maka tingkat
kepuasaan pelanggan akan rendah.

5. Other consumers, family members, and coworkers
Other consumers, family members, and coworkers Produk atau jasa
sering dipengaruhi oleh pendapat orang lain. Artinya perusahaan harus
menjaga kepuasan pelanggannya secara merata. Maksudnya di sini
perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik
secara merata, karena kualitas pelayanan yang baik secara merata akan
menimbulkan pendapat yang bagus dari tiap-tiap pelanggannya dan akan

meningkatkan kepuasaan pelanggan, begitu juga sebaliknya.
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2.1.4 Pengukuran Kepuasan Konsumen

Pengukuran konsumen pelanggan dapat di ukur dari berbagai metode.

Fandy Tjiptono (2011) mengidentifikasikan empat metode untuk mengukur

kepuasan pelanggan, antara lain :

1. Sistem keluhan dan saran
Sistem keluhan dan saran adalah Setiap organisasi yang berorientasi
pada pelanggan (customeroriented) perlu menyediakan kesempatan dan
akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna
menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang
bisa digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan di lokasi-
lokasi strategis, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa,
websites, dan lain-lain.

2. Ghost Shopping (Mystery Shopping)
Ghost Shopping (Mystery Shopping) merupakan salah satu cara untuk
memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan
mempekerjakan beberapa orang ghost shopper untuk berperan atau
berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan
pesaing. Mereka diminta berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan
menggunakan produk/jasa perusahaan. Berdasarkan pengalamannya
tersebut, mereka kemudian diminta melaporkan temuantemuannya
berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan
pesaing.

3. Lost Customer Analysis
Lost Customer Analysis dimana perusahaan seyogyanya menghubungi
para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah
pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat
mengambil kebijakan perbaikan dan penyempurnaan selanjutnya.

4. Survei Kepuasan Pelanggan
Survei Kepuasan Pelanggan dibutuhkan Sebagian besar riset kepuasan

pelanggan dilakukan dengan menggunakan metode survei, baik survei
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melalui pos, telepon, e-mail, websites, maupun wawancara langsung.
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan balikan
secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
Penyebab timbulnya perasaan tidak puas atau sikap tidak puas terhadap
tawaran suatu produk atau jasa adalah :

a. Tidak sesuainya harap dengan kenyataan

b. Layanan selama menikmati jasa tidak memuaskan

c. Perilaku personil kurang memuaskan

e

Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang
e. Cost terlalu tinggi, karena jarak terlalu jauh, banyak watu terbuang

harga tidak sesuai

2.1.5 Dimensi Kepuasan Konsumen

Konsumen merasa puas bila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas

bila harapan pelanggan terlampaui. Menurut Irawan (2004), ada lima

dimensi utama kepuasan konsumen, yaitu :

1. Price (Harga)
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for
money yang tinggi. Komponen harga ini relatif tidak penting bagi
mereka yang tidak sensitif tehadap harga.

2. Service Quality (Kualitas Layanan)
Service quality sangat tergantung dari tiga hal yaitu sistem, teknologi
dan manusia. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan biasanya
sulit ditiru karena pembentukan attitude dan behaviour yang seiring
dengan keinginan perusahaan bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan

harus dilakukan mulai dari proses rekruitmen, training dan budaya kerja.
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3. Product Quality ( Kualitas Produk)
Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk
tersebut apabila kualitas produk yang baik.

4. Emotional Factor
Emotional Factor ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan yang
diperoleh mereka dalam menggunakan suatu produk/jasa yang
menimbulkan rasa bangga dan rasa percaya diri.

5. Efficiency (Kemudahan)
Kemudahan dalam memeroleh produk atau jasa tersebut dan kemudahan
dalam pembayaran dapat membuat pelanggan akan semakin puas bila
relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan suatu produk

atau pelayanan.

2.2 Kualitas Pelayanan

2.2.1 Definisi Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau
layanan yang berpengarun pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang di nyatakan atau tersirat. Kualitas adalah sebuah kata yang
bagi penyedia jasa merupakan suatu yang harus di kerjakan dengan baik.
Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau Kinerja
merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih
keunggulan yang berkesinambuang, baik sebagai pemimpin pasar maupun
sebagai strategi untuk tumbuh (Kotler 2009).

Menemukan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang di
harapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan yang di harapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keingginan
pelanggan (Tjiptono 2006).

Berdasakan definisi menurut parah ahli di atas maka disimpulkan bahwa

kualitas layanan yang di rasakan (presepsi) konsumen dengan kualitas
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layanan yang di harapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen.
2.2.2 Dimensi Kualitas Layanan

Salah satu pendekatan pengukuran kualitas layanan jasa yang dapat di

gunakan adalah dengan SERVQUAL (Service Quality) yang di kembangkan

oleh parasuraman, Zeithalm dan Berry model ini sebagaimana dijelaskan oleh

Fandy Tjiptono (2014) telah mendefinisikan lima demensi kualitas pelayanan

jasa sebagai pengukuran, yaitu:

1.Bukti Fisik (Tangible)
Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi
nyata secara fisik dapat dilihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan
penggunaan dan memanfaatanya yang di rasakan membantu pelayanan
yang di terima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas
atas pelayanan yang di rasakan , yang sekaligus menunjukan prestasi kerja
atas pemberian pelayanan yang diberikan .
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksitensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasaranan fisik
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang di berikan oleh perusahaan. Hal
ini meliputi fasilitas fisik. Pada Kopi Ketje Lampung bukti fisik berupa
gerai yang memiliki desain yang menarik, parkir yang cukup luas, serta
karyawan/I yang sopan, ramah dan serasi.

2. Empati (Emphaty)

Setiap keinginan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman
dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu
hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan
lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan
pelayanan yang memiliki adanya rasa emphati (Emphaty) dalam
menyelesaikan atau mengurus memiliki komitmen yang sama terhadap

pelayanan.
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Empati yang memberikan perhatian yang tulus dan bersifat induvidual atau
pribadi yang di berikan kepada konsumen dengan berupaya memahami
keinginan konsumen , dimana perusahaan di harapkan memiliki pengertian
dan pengetahuan tentang konsumen, memahami kebutuhan konsumen
secara spesifik serta memiliki waktu pelayanan yang nyaman bagi
konsumen, contoh pelayanan yang di berikan oleh Kopi Ketje mampu
membantu jika konsumen mengalami kesulitan.

. Kendala (Reability)

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal artinya dalam
memberikan pelayanan setiap pegawai diharapkan memiliki kemampuan
dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, dan propseionalisme kerja yang
tinggi, sehingga aktifitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk
pelayanana yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan berkebihan atas
pelayanan yang di terima oleh konsumen.

Keandalan yaitu kemampuan perusahaan adalah memberikan pelayanan
sesuai dengan yang diinginkan secara akurat dan terpercayan. Kinerja harus
sesuai dengan harapan konsumen yang berati ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, sikap yang simpati dan
dengan akurasi yang tinggi, contoh: Ketepatan waktu datangnya pesanan
konsumen, dan pelayanan mampu menangani keluhan konsumen.

. Daya Tanggap (Responsiveness)

Setiap pegawai dalam  memberikan  bentuk-bentuk  pelayanan,
mengutamakan aspek pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya
tanggap dari pegawai untuk melayani konsumen sesuai dengan tingkay
penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan
yang tidak di ketahuinya.

Ketanggapan yaitu suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
cepat (responsive) dan tepat kepada konsumen dengan menyampaikan tanpa
adanya suatu alasan yang tidak jelas menyebabkan persepsi yang negatif

dalam kualitas pelayanan, contohnya: pada saat perasaan akan dibuat,
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pelayan memberikan waktu beberapa menit pesanan akan tiba, apabila
pesanan datang tidak tepat waktu, pelayan memberikan minuman pembuka
sebagai tanda bagi konsumen untuk menunggu beberapa menit lagi.

. Jaminan (Assurance)

Jaminan yaitu pengetahuan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan, terdiri dari
beberapa kopetensi antara lain komunikasi, keredibilitas, keamanan,
kopetensi, dan sopan santun, contoh : asuransi keselamatan. Kopi Ketje
merupakan gerai yang memiliki cabang di berbagai kota . Mereka pastinya
telah memikirkan apabila konsumen terjadi sesuatu saat mengonsumsi
produk yaitu dengan memberikan asuransi keselamatan demi nama baik
Kopi Ketje itu sendiri, Sehinggan konsumen lebih percaya dan merasa aman

saat mengonsumsi produk Kopi Ketje.



2.3 Penelitian Terdahulu

No | Nama Judul Hasil

1 | Adiguna Analisis Hasil penelitian ini sejalan
Gadung, Kepuasan Dan dengan penelitian  Yulita,
Wan Abbas | Loyalitas Lestari, Haryono(2009),
Zakaria, Ktut | Konsumen Kopi | bahwa nilai Customer
Murniati Bubuk Sinar Baru | Satisfaction Index  (CSI)
(2016) Cap Bola produk susu cair dalam

Dunia(SB-CBD) | kemasan KPBS sebesar 78,8
Di Kota Bandar persen berarti dapat dikatakan
Lampung. bahwa secara
keseluruhan konsumen
produk susu cair dalam
kemasan KPBS telah merasa
puas.

2 | Feliks Analisis kepuasan | Berdasarkan hasil penilitian
Anggia Pelanggan ~ PT. | di padatkan nilai CSI sebesar
Binsar Sucofindo 79,31% vyang dari dimensi
K. Panjaitan | Melalui Kualitas | variable bukti
2014 Layanan, dan | langsung,kendala,daya

citra tanggap,jaminan, dan empati,

yang membuktikan bahwa
pelanggan kereta api rel
listrik sudah puas atas kinerja
layanan PT. Sucofindo, tetapi

masih blum maksimal.
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Vera Devani, | Analisis Dari hasil penelitian yang
Rizki Azwar | Kepuasan telah dilakukan, diperoleh
Rizko Pelanggan nilai index CSI 70,44%, yang
Dengan menunjukan bahwa sebagian
Menggunakan besar konsumen telah merasa
Metode Customer | puas
Statisfaction
Index(CSI) Dan
Potential  Gainin
Customer
Value(PGCV).
Tian Nur Analisis Tingkat | Dari  hasil analisis akan
g/lIJ {w;igoidy Kepuasan diperoleh atribut yang
Wisatawan memiliki  prioritas  dalam
Terhadap Sarana | meningkatkan kepuasan

Untuk

Perancangan

Wisata

Strategi
Pemasaran Pantai
Kuwaru
Kabupaten Bantul
Di Yogyakarta

konsumen. Atribut tersebut

dikelompokkan ke dalam
bauran pemasaran jasa yang
terdiri dari tujuh komponen
yaitu product (produk), price
(harga), place (tempat),
promotion (promosi), people
(orang), process
place  (lokasi),

evidence (bukti fisik).

(proses),

physical
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Panuntun,
Midya Putra
(2015)

Analisis  Kualitas
Pelayanan
Tehadap
Kepuasan
Konsumen
Metode

Importance

Dengan

Performance
Analysis(IPA)
Dan Potential
Gain In Customer
Value(PGCV)
(Studi Kasus Pada
Van Oosten Coffe

House Malang)

Berdasarkan hasil penelitian,

didapatkan  nilai  tingkat

kesesuaian sebesar 97.82%
yang
konsumen sudah merasa puas
yang
café Van

menunjukan  bahwa
terhadap
diberikan
Oosten Coffee House. Atribut
yang
utama yang perlu dilakukan
perbaikan kali
berdasarkan nilai PGCV ialah
(X2.3)

makanan

pelayanan
oleh

mendapat  prioritas

pertama
atribut pelayan
menyajikan atau
minuman tidak lama setelah

dipesan.

23



M Teguh
Amri Adie
(2018)

Analisis
Kepuasan
Pelanggan  Cafe
Mr.Garage Di
Bandar Lampung

Berdasarkan hasil analisis,
didapatkan nilai CSI kualitas
Jasa adalah sebesar 73,74%
dan kualitas produk

sebesar 72,35% yang berarti
pelanggan merasa puas
terhadap kualitas Jasa dan
kualitas produk yang telah
diberikan oleh Cafe Mr.G
Garage. Berdasarkan hasil
analisis dengan metode IPA,
didapat nilai rata-rata kualitas
jasa sebesar 94,17%

dan kualitas produk sebesar
89,60%, hal ini menunjukan
bahwa tingkat

kesesuaian pelanggan Cafe
Mr.G Garage sudah dapat

memenuhi harapan.
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2.2 Kerangka Pemikiran

Fenomena :

_ _ Bagaimana Tingkat
Kopi Ketje > Kepuasan *| Kepuasan pada Kopi
mengalami Konsumen Ketje Lampung
peningkatan jumlah Menggunakan
pembeli yang terus 3 Metode IPA & CSI

menerus Ini
merasakan Kopi
Ketje mendapatkan
tempat dihati
konsumen (mereka

merasa ada .
kepuasan). Kopi Umpan Metode Analisis :
Ketje Menawarkan Balik 1. Importance
produk dan tempat Performance
yang memberi Analysis (IPA)
pengalaman tersendiri 2. Customer
bagi konsumen. Stastfaction
Indeks (CSI)

Kepuasan Konsumen Pada Kopi

Ketje Di Bandar lampung

Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran



