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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION TO THE LIQUID CAFE IN
YOGYAKARTA

Stenly Simson De Lima

Study Program ofManajemen
Business Faculty ofChristian University Duta Wacana

Abstract

This study aimed to determine the consumer attitudes toward Liquid Cafe
and attributes are more important for Liquid Cafe user or consumer?Sourced
data obtained in oral or written formof the results of research in the form
ofinterviews, quisionersrelated objek research and data acquired through books
and literature. Number of sample taken in this study was 100 respondents.

Customer satisfaction with attributes at Liquid Cafe in yogyakarta, with
Consumer Satisfaction Index(CSI) Value of 318,28. This case shows that
consumers feel fied enough, based on the results of data processing on the
acquired CSlI, the greatest CSI is attributes of quality of service with the yield
16,5564, and the attributes of comfort are rated second with a yield 16,3618.
While the cafe through the promotion attributes korran/newspaper with a yield of
12,6592, was ranked bottom.

KeyWord :Customer satisfaction, CustomerAttitudes,Quality.
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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LIQUID CAFE DI
YOGYAKARTA

Stenly Simson De Lima

Program Studi Manajemen
Fakultas Bisnis Universitas Kristen Duta Wacana

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sikap konsumen terhadap
Liquid Cafe dan atribut apakah yang paling penting bagi pengguna atau konsumen
Liquid Cafe. Sumber data yang diperoleh dalam bentuk lisan maupun tulisan dari
hasil penelitian dalam bentuk wawancara, kuosioner terkait objek penelitian. dan
data yang diperoleh melalui buku-buku dan literatur-literatur.Jumlah sampel yang
diambil dalam penelitian ini adalah 100 responden.

Kepuasan konsumen terhadap atribut — atribut diLiquid Cafe yogyakarta,
dengan nilai Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) sebesar 318,28. Menunjukan
bahwa konsumen merasa cukup puas.Berdasarkan hasil dari pengolahan data pada
bagian IKK diperoleh IKK terbesar adalah atribut kualitas layanan dengan hasil
sebesar 16,5564, dan atribut kenyamanan berada di peringkat ke dua dengan hasil
sebesar 16,3618. Sedangkan atribut promosi café lewat Koran/surat kabar dengan
hasil sebesar 12,6592 berada diurutan terbawah.

Kata kunci :Kepuasan Konsumen, Sikap Konsumen, Kualitas.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah hasil dari kegiatan setiap perusahaan sebagai wujud
perhatian dari perusahaan untuk para pelangganya. Setiap perusahaan harus
memandang bahwa kegiatan pemasaran ini adalah suatu kegiatan yang memiliki
peranan penting dalam rangka pencapaian tujuan dari perusahaan. Suatu
perusahaan menginginkan supaya usahanya dapat berjalan dengan baik dan
lancar. Konsumen yang ada bisa memiliki tanggapan yang baik terhadap
perusahaan maupun terhadap produk-produk yang ditawarkan. Semua kegiatan
pemasaran haruslah memberikan nilai lebih dan mampu memberikan kepuasan
tersendiri bagi konsumen yang menggunakannya.
Dalam memberikan kepuasan bagi konsumen banyak perusahaan menyajikan
banyak keunggulan - keunggulan yang beranekaragam, hal ini sering mereka
tonjolkan untuk dapat menarik minat konsumen terhadap produk-produk yang
mereka tawarkan, Dalam perkembangan jaman yang semakin maju ini membawa
dampak yang menjadikan kehidupan manusia semakin modern, yang menuntut
pemenuhan terhadap keinginan dan kebutuhannya yang semakin komplek. Hal
ini, dapat dibuktikan bahwa pada masa sekarang ini semakin banyak orang yang
membutuhkan hiburan.

keinginan untuk mendapatkan hiburan dapat ditempuh dengan berbagai

daya dan upaya. Salah satu caranya dapat ditempuh dengan datang ke cafe — café

yang menyajikan hiburan yang lebih, itu dilakukan oleh para konsumen untuk



dapat hiburan dan bersosialisasi. Dengan semakin meningkatnya keinginan
konsumen untuk mendapatkan sesuatu yang lebih pada café yang mereka datangi
maka mendorong konsumen untuk mendaftarkan diri menjadi anggota (Member)
pada tempat-tempat hiburan atau café tersebut. Hal itulah yang menjadi sorotan
para pemilik cafe untuk dapat memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya guna
menarik minat para konsumen yang ada.

Industri café akhir-akhir ini mengalami kemajuan yang sangat pesat. Hal
inidapat dibuktikan, dengan bermunculannya café — café yang baru dalam waktu
yang relatif singkat di Yogyakarta. Hal ini juga yang pada akhirnya menimbulkan
persaingan dalam usaha-usaha sejenis.Untuk menghadapi persaingan tersebut
diharapkan setiap perusahaan dalam menawarkan produknya, harus menyesuaikan
dengan keinginan dan kebutuhan dari konsumen.

Dalam pemilihan suatu produk, konsumen dipengaruhi oleh atribut-atribut
yang melekat pada setiap produk yang ditawarkan. Atribut-atribut tersebut
meliputi biaya yang harus dikeluarkan, kenyamanan, program - program hiburan
yang ditawarkan, fasilitas yang ditawarkan, dll. Dengan atribut-atribut ini
perusahaan dituntut untuk mengadakan suatu penelitian tentang perilaku
konsumen. Hal itu dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi
sikap konsumen dalam memilih suatu produk yang dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan dari setiap harapan yang ada di benak konsumen.

Dalam penelitian ini akan menganalisis tentang sikap konsumen yang
mempengaruhi pembelian suatu barang atau jasa yang dapat memanfaatkan posisi
perusahaan dalam menghadapi setiap pesaing. Karena itu, setiap perusahaan harus

merancang suatu usaha yang memastikan semua informasi yang disampaikan oleh



perusahaan tentang produk tersebut dapat menciptakan persepsi yang diinginkan
di benak konsumen. Jadi persepsi ini dibentuk berdasarkan pengalaman yang
dialami oleh konsumen terhadap sesuatu. Sehingga, nantinya dapat dipakai dalam
pengambilan keputusan. Pengambilan keputusanini antara lain keputusan untuk
membeli dengan mengevaluasi seberapa kepuasan konsumen atas suatu produk
barang atau jasa tercukupi dengan atribut-atribut yang melekat pada suatu produk.
Faktor yang sangat mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan
untuk membeli ini adalah pengalaman dan pengaruh-pengaruh dari lingkungan
sekitar konsumen tersebut. Setiap konsumen memiliki kebutuhan dan keinginan
yang berbeda-beda dalam memilih cafe yang ada, di mana masing - masing cafe
tersebut menyajikan keunggulan - keunggulan yang berbeda pula.

Untuk itu penulis hanya membatasi pada cafe yang ada di Yogyakarta yaitu di
Liquid Cafe.

Persaingan yang semakin ketat mengharuskan pengusaha cafe untuk
mampu mengelola, mempertahankan, mempertanggung jawabkan setiap
pelayanan yang diberikan dan mengetahui keinginan para member. Tujuannya
agar cafe yang ia kelola dapat tetap survive dan dapat terus bersaing. Adapun
perseingan yang terjadi meliputi persaingan kualitas, harga, pelayanan serta
produk. Di sini perusahaan harus menetapkan strategi pemasaran yang jitu.
Contohnya, yaitu berusaha memahami keinginan atau harapan konsumen melalui
pemberian respon terhadap apa yang mereka inginkan. Sikap konsumen sangat
dipengaruhi oleh pengalaman pada masa lalu. Apabila konsumen cenderung puas
maka mereka akan cenderung menggunakan jasa pelayanan tersebut kembali.

Berdasarkan uraian tersebut penulis mengambil judul “ANALISIS KEPUASAN



KONSUMEN TERHADAP LIQUID CAFE DI YOGYAKARTA”

1.2 Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka
perumusan masalah yang akan diteliti adalah :
1. Bagaimanakah sikap konsumen terhadap Liquid Cafe?

2. Atribut apakah yang paling penting bagi pengguna Liquid Cafe?

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah yang diambil antara lain :
1. Obyek yang diteliti adalah tempat Liquid Cafe Yogyakarta.
2. Daerah penelitian di Daerah Istimewa Yogyakarta.
3. Responden yang diteliti adalah responden yang pernah atau masih
menjadi member di Liquid Cafe.
4. Responden yang diteliti bertempat tinggal di Daerah Istimewa
Yogyakarta.
5. Jumlah responden yang diteliti 100 orang.
6. Atribut-atribut yang akan diteliti berdasarkan hasil observasi penulis
adalah :
a. Produk.
b. Harga.
c. Promosi.

d. Tempat.



1.4 Tujuan Penelitian.
Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penelitian ini adalah :
1. Untuk menganalisis sikap konsumen terhadap atribut yang ada di Liquid
Cafe.
2. Untuk menganalisis atribut yang paling penting bagi konsumen Liquid

Cafe.

1.5. Manfaat Penelitian
Saya sebagai penulis sangat berharap hasil dari penelitian ini bermanfaat
bagi semua pihak, namun penulis juga sadar bahwa hasil penelitian ini masih
terlalu jauh dari kesempurnaan dan penulis berharap akan ada lagi penelitian yang
lebih lanjut untuk menyempurnakan. Hasil penelitian ini saya harap bermanfaat
bagi :
a. Bagi Pihak Manajemen Liquid Cafe.
Memberi masukan pada perusahaan sehingga dengan hasil penelitian ini
perusahaan dapat menerapkan dan melaksankan strategi pemasaran

yang lebih baik.

b. Bagi Penulis
Penelilitian ini akan menambah ketrampilan dalam menganlisa suatu
masalah dan sekaligus dapat menerapkan teori-teori yang telah diterima

dibangku kuliah.



c. Bagi Pihak Lain
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai penambah pengetahuan, bahan
bacaan dan sumber informasi (data sekunder) pada peneliti selanjutnya

yang berkenaan dengan kepuasan pelanggan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan, landasan teori, hipotesis, dan hasil

pengujian yang dilakukan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut — atribut di Liquid Cafe
yogyakarta, dapat dikatakan puas dilihat dari nilai Indeks Kepuasan
Konsumen (IKK) sebesar 318,28 terletak pada posisi tengah antara angka
233,2 dan 338,8. Menunjukan bahwa konsumen merasa cukup puas.
Dengan demikian hipotesis bahwa sikap konsumen terhadap atribut-
atribut di Liquid café adalah cukup puas, tak terbukti

2. Berdasarkan hasil dari pengolahan data pada bagian IKK diperoleh IKK
terbesar adalah atribut kualitas layanan dengan hasil sebesar 16,5564.
Sedangkan atribut kenyamanan berada di peringkat ke dua dengan hasil
sebesar 16,3618. Dengan demikian hipotesis bahwa atribut yang sangat

penting bagi konsumen Liquid café yaitu kenyamanan, tidak terbukti.

5.3 Saran

Adapun saran-saran yang dapat disampaikan berdasarkan hasil kesimpulan
di atas, dan hasil penelitian yang dilakukan, yang mungkin dapat dipergunakan
sebagai masukan bagi pengelola Liquid Cafe yogyakarta dalam mengambil

keputusan.
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Berdasarkan hasil IKK tersebut, maka strategi yang harus dilakukan
adalah meningkatkan semua kinerja secara keseluruhan terhadap atribut-atribut
yang ada pada Liquid Cafe yogyakarta. Misalnya meningkatkan pelayanan yang
lebih baik lagi kepada konsumen dengan harapan akan dapat meningkatkan hasil
IKK cukup puas menjadi puas serta dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan

konsumen dalam jangka panjang.
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