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RINGKASAN

Muhammad Rizgi Aulia. Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan
Positif Space & Eatery Banjarbaru (Studi Kasus), dibawah bimbingan Hj. Umi
Salawati dan H. Usamah Hanafie.

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) Menganalisis tingkat harapan dan kinerja
terhadap pelayanan konsumen di Positif Space & Eatery Banjarbaru; dan (2)
Mengidentifikasi atribut yang harus ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan
konsumen Positif Space & Eatery Banjarbaru.

Penelitian ini dilakukan di Positif Space & Eatery yang terletak di Jalan
Palam Raya Perumahan Pesona Rosella Modern Nomor A7 Banjarbaru yang
dilaksanakan dari bulan Agustus 2024 hingga November 2024. Metode penarikan
contoh untuk responden menggunakan teknik accidental sampling dibantu alat
berupa kuesioner. Variabel yang dapat diukur menggunakan metode service
quality (SERVQUAL) yang terdiri dari 6 (enam) dimensi, yaitu fasilitas fisik
tempat, fasilitas fisik barista, kehandalan, tanggapan, kepastian, dan empati.
Dimensi kepastian terbagi dalam 4 subdimensi, yaitu: competence (keahlian dan
keterampilan); credibility (kejujuran dan tanggungjawab); courtessy (etika
kesopanan, rasa hormat dan keramahan); dan security (keamanan). Dimensi
empati terbagi dalam 3 subdimensi, vyaitu: acces (kemudahan untuk
menghubungi); communication (menyampaikan informasi dengan bahasa yang
mudah dimengerti); dan understanding customer (memahami kebutuhan
konsumen).

Pada penelitian ini, analisis yang digunakan adalah metode Importance
Performance Analysis (IPA). Tujuannya untuk memudahkan mengidentifikasi
atribut terhadap kinerja pelayanan itu kurang baik atau berlebih. Interpretasi
terhadap kinerja pelayanan ditampilkan dalam sebuah grafik (derajat Kartesius)
yang memiliki 4 (empat) kuadran, yaitu Kuadran A (prioritas diperbaiki), Kuadran
B (pertahankan prestasi), Kuadran C (prioritas rendah), dan Kuadran D
(berlebihan). Analisis ini juga memiliki kelemahan, yaitu data yang diperoleh dari
responden mungkin tidak terwakili secara realitas pada saat mengisi kuesioner.

Hal tersebut dikarenakan faktor psikologis yang sedang tidak baik (badmood)



dapat mempengaruhi terhadap perbedaan penilaian konsumen dengan realitas di
lapangan.

Berdasarkan hasil penelitian bahwa skor rata-rata pada tingkat harapan
sebesar 4,30 dari 5,00 kategori penilaian “sangat penting”, dan tingkat Kinerja
sebesar 4,06 dari 5,00 kategori penilaian “memuaskan”. Artinya, konsumen
menganggap kualitas pelayanan sangat penting dan memberikan Kkinerja
pelayanan memuaskan. Terdapat 2 atribut pada kuadran A yang menjadi prioritas
diperbaiki, yaitu: atribut C3 (kualitas dan konsistensi pesanan yang disajikan); dan
atribut D1 (penyambutan, pelayanan dan penerimaan konsumen). Terdapat 16
atribut pada kuadran B yang memberikan hasil memuaskan, sehingga perlu
mempertahankan kualitas. Terdapat 9 atribut pada kuadran C dianggap memiliki
tingkat harapan dan kinerja yang sama-sama rendah. Terdapat 1 atribut pada
kuadran D dianggap memberikan pelayanan melebihi harapan konsumen, yaitu:
atribut A7 (tersedianya Wi-Fi, soundsystem, mikrofon dan proyektor).

Adapun saran yang dapat peneliti berikan kepada Positif Space & Eatery
Banjarbaru berdasarkan hasil penelitian, yaitu: (1) Kuadran A sebaiknya
mengawasi kualitas olahan produk secara intensif, dan karyawan yang berperan
ganda sebagai barista dan pelayan mampu bersiaga di area bar untuk memberikan
sambutan dan pelayanan bagi konsumen yang berkunjung, apabila ingin ishoma
berikan tanda depan area bar agar konsumen dapat memahaminya; (2) Kuadran B
sebaiknya mempertahankan performa kinerja atribut agar kepuasan konsumen
tetap terjaga dengan baik, dan menyediakan fasilitas pendukung berupa kotak
saran agar konsumen bisa mengakses lebih mudah untuk memberikan feedback
terhadap pelayanan; (3) Kuadran C sebaiknya dipertimbangkan kembali karena
pengaruhnya kecil terhadap kepuasan konsumen, apabila diperbaiki hal ini juga
akan lebih baik; dan (4) Kuadran D sebaiknya dipertahankan, karena ketersediaan

Wi-Fi merupakan standar yang harus dimiliki setiap cafe.
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