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RINGKASAN 

LINDAWATI, Analisis Kualitas Pelayanan Di Utopia Coffee Bistro Martapura, 

dibimbing oleh Mira Yulianti dan Kamiliah Wilda. 

 

Kepentingan pelayanan terhadap konsumen sangat di utamakan bagi para 

pelaku usaha sekarang ini, untuk kelangsungan bisnis dan pengembangannya. Salah 

satu tempat usaha cafe yaitu Utopia Coffee Bistro, memerlukan  pengukuran tingkat 

kepentingan pelayanan serta kepuasan konsumen terhadap kinerja yang telah di 

berikan oleh Utopian Coffee  Bistro agar dapat terus menarik perhatian pelanggan. 

Penelitian ini  dilaksanakan pada bulan April 2023 hingga bulan Juni 2023. 

Analisis yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 

menggunakan metode IPA (Importance Performance Analysis). 

Kesimpulan diperoleh dari hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat 

kepentingan tertinggi terdapat pada atribut kebersihan tempat dengan skor rata-rata 

mencapai 4,6 (sangat penting) yang berarti pelanggan merasakan bahwa kebersihan 

yang ada di Utopia Coffee Bistro sudah sangat sesuai antara harapan/keinginan 

dengan keadaa yang ada. Atribut terendah ada pada atribut ketersediaan P3K untuk 

keselamatan dan pertolongan pertama dengan skor rata-rata 3,9 (penting) artinya 

konsumen menganggap penting tersedianya kotak P3K karena kebutuhan untuk 

penanganan pertama terhadap kecelakaan telah disediakan oleh pihak Utopia 

Coffee Bistro, walaupun selama ini fasiliotas tersebut hampir tidak pernah 

digunakan pengunjung karena jarang terjadi kecelakaan terhadap pelanggan. 

Tingkat kepuasan tertinggi pada atribut pembayaran tunai dan nontunai dengan skor 

rata-rata 4,4 (sangat puas)  yang berarti konsumen merasakan sangat puas atas 

pembayaran dengan metode tunai dan nontunai untuk transaksi pembelian dengan 

menggunakan fasilitas EDC (Electronic Data Capture) yang dapat menjamin 

kecepatan dan ketepatan pelayanan saat transaksi.  Atribut kepuasan terendah ada 

pada atribut ketersediaan P3K untuk keselamatan dan pertolongan pertama dengan 

skor rata-rata 3,8 yang berarti konsumen menilai pihak Utopia Coffee Bistro telah 

memenuhi prosedur standar layanan terhadap penanganan kecelakaan.  

Hasil diagram kartesius IPA menunjukkan 5 indikator yang termasuk Kuadran B 

(Concentrate Here) yaitu D2.7. mengantarkan makanan pesanan dengan hasil.



akurat/benar tidak ada kesalahan, D3.8. kemampuan petugas untuk cepat 

tanggap dalam menghadapi keluhan, D4.12. Keterampilan/kecakapan petugas, D5. 

14. Mencamtumkan harga disetiap menu, D5. 15. Pengetahuan petugas mengenai 

bidang tugasnya.   

Saran yang dapat disampaikan peneliti adalah berdasarkan hasil analisis IPA, 

atribut yang masuk dalam kuadran B mendapat perhatian utama oleh pemilik usaha 

Utopia Coffee Bistro Martapura karena di kuadran ini menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen masih rendah sedangkan pelangan merasa bahwa atribut ini penting bagi 

kepuasan pelanggan. Atribut yang harus menjadi perhatian utama adalah atribut 

pengantaran makanan pesanan dengan hasil akurat/benar tidak ada kesalahan, 

berdasarkan masukan dari pelanggan untuk memimalisir kesalahan dalam 

pengantaran makanan pesanan maka di perlukan pencatatan yang akurat dan 

perbaikan dalam sistem pengajuan pesanan dari pencatat pesan kepantry, sehingga 

pelanggan yang lebih dahulu datang bisa pemperoleh makann sesuai dengan yang 

di pesan dan tepat waktu. Dan untuk bagian pantry memiliki SOP standar dalam 

penyajian setiap menu sehingga kesalahan dalam pembuatan menu makanan bisa 

di perkecil, selain itu di perlukan tambahan tenaga kerja untuk juru masak pada 

siang hari karena terkadang jika banyak pelanggan yang datang untuk makan sian 

hari juru mask akan kerepotan dan membuat waktu pemprosesan makanan akan 

membutuhkan waktu yang cukup lama. Sedangkan indikator yang masuk dalam 

kuadran C (low priority) perlu dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya yang 

kecil terhadapa pelanggan. Beberapa indikator tersebut adalah sarana wifi (D1.4), 

ketersediaan kotak P3K (D3.10) dan fasilitas baby chair (D.11). Ketersediaan 

sarana di nilai rendah oleh pelanggan karena pelanggan menganggap bahwa sarana 

wifi, ketersediaan kotak P3K dan fasilitas baby chair sudah merupakan fasilitas 

standar yang harus ada pada restoran setaraf Utopia Coffee Bistro Martapura.  Saran 

yang diberikan adalah fasilitas ini tetap harus ada disedikan dan bisa di tambah 

kapasitas serta jumlahnya. 
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