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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap 

kualitas produk dan layanan pada usaha Kopi Jalanan di Kota Padang dengan studi kasus 

pada Jalani Kopi menggunakan metode Importance-Performance Analysis (IPA). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui penyebaran kuesioner tertutup 

kepada 138 responden dengan skala Likert lima tingkat untuk mengukur tingkat 

kepentingan dan kepuasan berdasarkan enam dimensi, yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan harga. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai 

rata-rata kepuasan sebesar 4,03 dan rata-rata kepentingan sebesar 4,23 dengan gap negatif 

sebesar -0,20, yang mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan belum sepenuhnya 

memenuhi harapan konsumen. Analisis diagram kartesius IPA menunjukkan beberapa 

atribut berada pada Kuadran I sebagai prioritas utama perbaikan, terutama pada aspek 

kebersihan bahan baku, kecepatan pelayanan, respon terhadap keluhan, keramahan barista, 

dan kesesuaian harga dengan kualitas produk. Sementara itu, atribut pada Kuadran II perlu 

dipertahankan karena telah memenuhi harapan pelanggan. Berdasarkan hasil tersebut, 

diperlukan strategi perbaikan yang terfokus guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan serta memperkuat daya saing usaha Jalani Kopi di Kota Padang. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Jalani Kopi, Importance-Performance Analysis (IPA), 

Kualitas Pelayanan, Tingkat Kesesuaian. 
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ABSTRACT 

 

 

This study aims to analyze customer satisfaction toward product quality and 

service performance of a street coffee business in Padang City, focusing on Jalani Kopi, 

using the Importance-Performance Analysis (IPA) method. This research employed a 

quantitative approach by distributing structured questionnaires to 138 respondents using 

a five-point Likert scale to measure importance and satisfaction levels based on six 

dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and price. The 

results show that the average satisfaction score was 4.03, while the average importance 

score was 4.23, resulting in a negative gap of -0.20, indicating that service performance 

has not fully met customer expectations. The IPA Cartesian diagram analysis revealed that 

several attributes fall into Quadrant I as top priorities for improvement, particularly raw 

material hygiene, service speed, complaint responsiveness, barista friendliness, and price-

quality suitability. Meanwhile, attributes in Quadrant II should be maintained as they meet 

customer expectations. Therefore, focused improvement strategies are required to enhance 

customer satisfaction and loyalty while strengthening the competitiveness of street coffee 

businesses in Padang City. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Street Coffee, Importance-Performance Analysis 

(IPA), Service Quality, Conformity Level. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

Pada awal abad ke-21 tepatnya tahun 2001, industri kedai kopi di 

Indonesia memasuki fase baru yang ditandai dengan pergeseran signifikan dalam 

perilaku konsumen. Jika sebelumnya kopi dikonsumsi sebagai pemenuh kebutuhan 

dasar (fungsional), seperti menghilangkan rasa kantuk atau meningkatkan 

konsentrasi, kini kopi telah menjelma menjadi symbol gaya hidup. Sudarso (2016) 

menjelaskan bahwa nilai fungsional dari suatu produk, seperti kopi, umumnya 

terkait dengan harga dan kualitas produk itu sendiri. Sementara itu, nilai emosional 

didapatkan dari perasaan positif yang muncul ketika mengonsumsi produk tersebut.  

Pertumbuhan coffe shop di Indonesia sekarang semakin meningkat, 

diperkirakan pada tahun 2028 sebanyak 9.000 coffe shop, hal ini di buktikan setelah 

adanya peningkatan lebih dari stengah jumlah coffe shop yang ada di Indonesia 

yang tercatat sebanyak 4.000-an gerai pada 2023 (Kompas,2024). Angka tersebut 

telah mengalami peningkatan 2 kali lipat dari tahun 2019 yang hanya sekitar 2.950 

gerai (iNews.id, 2019) 

Salah satu kota di Indonesia yang mengkonsumsi coffe shop yang tinggi 

adalah kota Padang. Berdasarkan pemuktahikran data yang diperoleh dari Badan 

Pendapatan Daerah Kota Padang, diketahui bahwa usaha coffe shop mengalami 

perkembangan sejak tahun 2014 dan terus mengalami peningkatan yang cukup 

pesat hingga pada tahun 2021 telah terdapat 179 usaha coffe shop di kota Padang. 

Seiring dengan perubahan gaya hidup yang semakin mengapresiasi budaya 

ngopi, minum ngopi tidak harus ke coffe shop yang datang langsung dan harus 

mengantri, tetapi saat ini sudah ada beroperasi dengan berkeliling yaitu Jalani Kopi. 

Jalani Kopi merupakan suatu bentuk usaha yang menjual berbagai jenis minuman 

kopi, biasanya beroperasi di lokasi-lokasi yang ramai dan menyediakan layanan 

antar. Usaha ini diminati masyarakat pecinta kopi karena harganya yang terjangkau. 

Salah satu  usaha Jalani Kopi ini bertempat di Jl. Khatib Sulaiman, Kota 

Padang dengan nama Jalani Kopi telah menjadi bagian dari budaya ngopi. Jalani 
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kopi hadir dengan konsep unik menggabungkan kualitas kopi yang tinggi dengan 

harga terjangkau, serta lokasi strategis yang mudah dijangkau oleh berbagai 

kalangan. Namun, dengan banyaknya pesaing seperti Kopi Takos, Kopi Adjoe, dan 

Jalani Kopi lain nya, penting bagi Jalani Kopi untuk memahami tingkat kepuasan 

konsumen dan faktor-faktor yang memengaruhinya agar dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan dan bersaing secara efektif. Dalam persaingan tersebut Jalani 

Kopi mengalami beberapa permasalahan seperti, rasa kopi yang tidak konsisten, 

fasilitas yang tidak memadai, pelayanan masih kurang baik, apabila permasalahan 

ini segera tidak di perbaiki bisa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 

sehingga bisa mengakibatkan penurunan jumlah konsumen pada usaha Jalani Kopi 

Keliling tersebut. 

Kepuasan konsumen merupakan elemen kunci untuk menjaga 

kelangsungan bisnis. Persaingan yang semakin ketat dalam industri kedai kopi 

mendorong setiap usaha untuk berupaya membuat konsumen merasa puas dan setia. 

Salah satu metode yang efektif untuk menganalisis kesenjangan antara harapan 

konsumen dan kinerja aktual layanan adalah Importance-Performance Analysis 

(IPA). Metode ini membantu pemilik usaha untuk mengidentifikasi atribut-atribut 

layanan yang perlu mendapatkan perhatian lebih, serta strategi yang tepat untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas , peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai “Studi Kepuasan Konsumen Kopi Keliling di Kota Padang dengan 

Pendekatan Importance-Performance Analysis (IPA): Kasus Jalani Kopi” 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Bedasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk dan layanan 

yang diberikan oleh Jalani Kopi di Kota Padang? 

2. Atribut produk dan layanan apa saja yang dianggap paling penting oleh 

konsumen dan bagaimana kinerja menurut konsumen. 

3. Bagaimana posisi atribut-atribut tersebut dalam matriks Importance-

Performance Analysis (IPA) dan prioritas perbaikannya. 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang akan di capai berdasarkan rumusan masalah adalah 

sebagai berikut: 

1. Mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk dan layanan 

yang diberikan oleh Jalani Kopi di Kota Padang 

2. Mengidentifikasi atribut-atribut produk dan layanan yang dianggap penting 

oleh kosnumen. 

3. Menentukan posisi atribut-atribut tersebut dalam matriks IPA untuk menyusun 

rekomendasi perbaikan yang strategis. 

 

1.4. Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Lokasi penelitian terbatas pada Jalani Kopi yang beroperasi di Jl. Khatib 

Sulaiman, Kota Padang. 

2. Responden penelitian adalah konsumen yang pernah membeli produk Jalani 

Kopi. 

3. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitaif dengan instrumen 

kusioner berbasis IPA 

4. Variabel yang dianalisis mencakup atribut produk seperti: rasa, harga, variasi 

dan layanan seperti: kecepatan, keramahan, kenyamanan. 

5. Data yang dikumpulkan melalui survey langsung dengan jumlah sampel yang 

dapat 

 

1.5.  Sistematika Penulisan 

Adapun systematika penulisan pada tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini membahas latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, Batasan masalah dan manfaat yang ada pada tugas akhir dan 

systematika penulisan. 

BAB II KAJIAN LITERATUR 

Pada bab ini berisikan tentang studi literatur mengenai konsep-konsep 

yang berkaitan mengenai penelitian ini. Teori-teori yang digunakan 
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sebagai dasar pengenalisaan yang berkaitan dengan teori untuk 

memperjelas pemecahan masalah dari persoalan yang akan dibahas. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Berisikan tentang kerangka pemecahan masalah untuk mendapatkan 

pemecahan masalah dari masalah menggunakan flowchart. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 Pada bab ini berisikan tentang pengumpulan data yang diperlukan dalam 

melakukan penelitian. 

BAB V  ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi tentang analisan dan pembahasan dari pengolahan data 

yang telah dibuat pada bab sebelumnya. 

BAB VI PENUTUP 

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari penelitian yang dilakukan serta 

saran yang direkomendasikan untuk perbaikan proses pengujian 

selanjutnya. 

DAFTAR PUSTAKA 
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