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1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian
1.1.1 Profil Perusahaan

18 Coffee and Beverages merupakan usaha dibidang F&B yang berdiri pada tanggal 11
September 2019 di Ruko Golden Square No 1 Jalan Simpang Siliwangi Jaksa Naranata.
Namun, sejak tanggal 21 Mei 2022, 18 Coffee and Beverages berpindah tempat ke Jalan
Jaksa Naranata No 69-68 Kelurahan Baleendah Kabupaten Bandung.

18 Coffee and Beverages ini dimiliki oleh Santri Aji Putra. Alasan awal mengapa Santri
Aji Putra membuat usaha ini adalah karena sebelumnya ia memiliki usaha warnet dan ingin
membuat warnet café. Namun setelah beberapa bulan warnet café ini buka, ternyata café
ini lebih banyak orang yang mengunjungi dibandingkan dengan warnetnya itu sendiri

sehingga akhirnya pindahlah ke tempat yang lebih besar.

1.1.2 Visi dan Misi Perusahaan

Adapun visi dan misi perusahaan

VISI

Menjadikan 18 Coffee and Beverages sebagai coffee brand life style terdepan di

Indonesia dan sebagai wadah untuk meraih mimpi.

MiISI

1.  Menyediakan kopi yang berkualitas

2. Menyediakan tempat yang nyaman untuk berkumpul dan bersantai
3. Menempatkan pelanggan sebagai prioritas

4.  Memberikan pelayanan yang prima dan unggul dalam penyajian
5. Memotivasi karyawan dalam meraih mimpi
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1.1.3 Logo dan Makna Logo

Adapun logo dan makna logo sebagai berikut

defapandedas
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GAMBAR 1.1
Logo Perusahaan
Sumber: Dokumentasi Perusahaan, 2022

Angka 18 itu menyesuaikan nama dari café ini sendiri dan angka 8 itu berbentuk

seperti gelas kopi V60 sehingga sesuai dengan apa yang mereka jual.
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Jor today

1.1.4 Produk / layanan
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GAMBAR 1.2
Menu 18 Coffee and Beverages
Sumber: Dokumentasi Perusahaan, 2022

13



2> Menu for today <<

Lo
Toproven " Al gt ™ SPAGHITTI CARBONARA Iy
Amarkemne 10 | . Mag -
Lang Badk LA Picvole - m
Colfelatin 200 0 Lunge -
TAMU LADA GARAM
Cappmmino 200 W Moc b lne " 1AM BASO

o o
TEMFE MENOOAN
FLAVOUR LATTE SIGNATURE %8 COFFEE MILKBASED pae

K1 | Mot RO RAKAR
1 | wor | ot K1 | ot

e Collon 18 " AANG GORTMG SPECIAL 18 COME
Vonlllebume 300 308 | TR L e oot 200 | 208 | Metihe Gooen lon 208 | 300 - MSANG GORING ICT CRIAM
Coromllote 200 208 Crome Bruliee 208 Terw IR L Bad Vebout 00 % AROMA POLOY
Mavalowne Lonte 20 | 208 |+ Swrwet faprw 1o areesd PRTYS PIANG AROMA SMCIAL W CONUL
“.;-.‘ Ay . ~haaad L LR loe M Crnmn 208 | 200 " A ARCMA POVSS

at 200 | 300 LA AROMA SPECIAL 18 COPEE

Wik Lame 200 166 ROL

« ONION kivG
FRANCH PR ORNMAL
PRONCH PR S S0

FREPRRIER YR RREI IS

+ 088
- CRANOA SAMBIL OLDA

MANUAL BREW

Kt | wot
wo - —— T
o= soc b NASH GORING SPICIAL W4 COMIE

Vietram Brip = AL GORING KAT 3

Tuberd " CORING AVAM

NAM
NAM

AVAM URUNSANG
BARAR

RICE BOWL o1

NAL MM
CHCRIN AT SU PRENCH PR s

o

0

P

00

o

n

™

oo I S p— - S B
KULIT CRISPY e CHICKEN CORDON SLUE FRINCH PR S T

K1 | wor X1 | wor VIS CRSPY N COHCREN SWARMA RIGULIE FRENCH FRIES | 398

tomen on Toh M oh | e ATIAMPILA MERICON uk < KN SWARMA JUMAO FRENCH FRIES 00
ot - ROLADE AN ' + CHICKIN GARLED FRENCH FRiLS 3%
bt » Toh Yower hodd oo SCY CHICKIN POP . TR N OO FREMON TS “on
0 Lamenton 14 | W6 CRCKEN KATSY by M GORING SPECIAL 18 COMIE 1)

Sople 2 ipthosTen W0 | W8 - CRCKIN RO ey M RERUS SPECIAL W CONEE 2%
Sorberry 306 POTr— " CHICKIN TORR BALL .. oo o i =
A M o < | 108 ATAM TEPUNG SAUS TERITAXI ™ S Stee T =

- 08.00 o/d 22.00 WIR

- 08.00 /¢ 23.00 Wb

GAMBAR 1.3
Daftar Menu 18 Coffee and Beverages
Sumber: Dokumentasi Perusahaan, 2022

1.1.5 Struktur Organisasi

Owner

Manager

Admin Toko Kasir

Admin Sosial .
Media —  Pramuniaga

— Satpam

GAMBAR 1.4
Struktur Organisasi Perusahaan
Sumber: wawancara dengan owner Perusahaan, 2022
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1.2 Latar Belakang Penelitian

Coffee shop ialah tempat yang sangat mudah untuk dijumpai di hampir setiap kota di
Indonesia maupun dunia. Kebiasaan minum kopi untuk mengisi waktu luang di coffee shop
bagi masyarakat Indonesia seakan sudah menjadi gaya hidup untuk berbagai kalangan.
Saat ini coffee shop tidak hanya menyediakan minuman kopi saja, namun berbagai fasilitas
juga seperti Wifi, TV, live musik, bahkan sampai layar lebar untuk menonton pertandingan
sepakbola. Coffee shop atau juga bisa disebut kedai kopi merupakan istilah bagi seseorang
untuk menamai sebuah tempat usaha yang tidak hanya menjual kopi, tapi juga berbagai
macam minuman panas atau dingin. Banyak dari kalangan mahasiswa maupun pekerja
yang di sela-sela waktu senggangnya, digunakan untuk menghabiskan waktunya di
warung, khususnya coffee shop. Baik itu sendiri maupun bersama teman.

Saat ini coffee shop memang seringkali dijadikan sebagai tempat berdiskusi, bertukar
pikiran maupun hanya tempat untuk menghilangkan penat sehari-hari. Namun, tempat
yang dapat dijadikan sebagai sarana komunikasi sosial tidak hanya coffee shop, ada juga
juga kantin, taman kota, beranda masjid atau musola, dan beberapa tempat yang dapat
dijadikan ruang publik bagi masyarakat. Akan tetapi, coffee shop dirasa berbeda dan
memiliki karakteristik tersendiri bagi setiap pengunjungnya dibandingkan dengan tempat-
tempat ruang publik lannya.

Di coffee shop, pengunjung seolah memasuki dunianya sendiri yang terlepas dari dunia
luar yang tidak terikat dengan ruang dan waktu, serta tidak terikat dengan norma dan status
kedudukan yang melatarinya. Coffee shop atau Kedai kopi adalah tempat meleburnya
semua aksesoris-aksesoris yang melebeli setiap individu. Pada dasarnya, kegemaran
berkumpul di sebuah coffee shop sudah menjadi hal yang lumrah atau wajar. Dikatakan
lumrah karena memang sifat manusia yang memang mahkluk sosial. Bahkan kegiatan
berkumpul di coffee shop saat ini sudah menjadi suatu kebiasaan masyarakat. Saat ini
coffee shop sudah banyak memberikan fasilitas layanan sebagai pusat-pusat interaksi
sosial. Coffee shop dilihat memberi ruang anggota-anggota sosial untuk berkumpul,
berdiskusi, menulis, membaca, bercanda hingga membuang waktu, baik secara individu
maupun berkelompok.

Hasil riset pusat Data dan Sistem Informasi Pertanian Dirjen Perkebunan Republik
Indonesia pada tahun 2017 mencatat bahwa diperkirakan jumlah masyarakat penikmat
kopi di Indonesia terus mengalami peningkatan secara drastis. Jumlah konsumsi kopi di

Indonesia per tahun dari tahun 2011 hingga 2017 dapat dilihat pada Tabel dibawah ini:
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TABEL 1.1

Jumlah Konsumsi Kopi Domestik di Indonesia

Konsumsi 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Konsumsi Kopi Nasional
(dalam 1.000 bungkus 60 3,333 3,584 4,042 4,167 4,333 4,500 4,600
kg)

Sumber : Dirjen Perkebunan, 2018

Tabel 1.1 menunjukkan jumlah konsumsi domestik kopi di Indonesia mengalami
peningkatan dan diperkirakan akan terus meningkat pada tahun-tahun berikutnya. Dengan
kondisi tersebut, maka peluang persaingan usaha bisnis kedai kopi di Indonesia semakin
besar. Semakin kesini, bisnis kedai kopi di Indonesia penuh dengan persaingan untuk
menarik pelanggan yang datang berkunjung dan menikmati kopi di kedai kopi mereka,
sehingga segala strategi peningkatan bisnis kedai kopi pun diterapkan seperti pemberian
pelayanan yang terbaik. Tidak sedikit juga pemilik kedai kopi yang memberikan promosi-
promosi kopi melalui jejaring media sosial untuk menarik perhatian calon konsumennya.
Tentunya strategi yang diterapkan semakin banyak pasti dapat memberikan peluang bagi
pemiliki kedai kopi dalam memenangkan persaingan bisnis kedai kopi.

Salah satu cafe yang berkembang pesat di kabupaten Bandung adalah 18 Coffee and
Beverages yang berlokasi di Jalan Jaksa Naranata No 69-68 Kelurahan Baleendah
Kabupaten Bandung, didirikan sejak tahun 2020. 18 Coffee and Beverages memiliki lokasi
tempat yang cukup strategis untuk dikunjungi karena berada di kawasan pendidikan
sehingga memberikan efek positif yaitu selalu ramai dikunjungi pelanggan.

18 Coffee and Beverages memiliki banyak pesaing lainnya, seperti: Andalusia Coffee,
Teras Coffee, 924 Coffee, Amisa Café, Tugu Coffee, Kanz Coffee and Eatery, Café.in,
Terrace Coffee. Pesatnya perkembangan cafe yang menjual berbagai olahan makanan dan
olahan kopi atau non kopi sebagai minuman, tidak terlepas kemampuannya untuk
memaksimalkan kepuasan pelanggannya, dengan melalui pengembangan kualitas produk
maupun kualitas pelayanannya. 18 Coffee and Beverages untuk dapat mengetahui tingkat
kepuasan tersebut diperlukan feedback dari konsumennya. Umpan balik itu antara lain
perihal kinerjanya, dari feedback ini seorang owner atau manager dapat melakukan
perubahan-perubahan kearah yang lebih baik. Dengan melakukan perubahan-perubahan
itu, diharapkan kepuasan pelanggan akan terus meningkat.

Berdasarkan hasil wawancara dengan owner 18 Coffee and Beverages diperoleh
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informasi mengenai permasalahan-permasalahan yang ada di 18 Coffee and Beverages,
salah satunya adalah mengenai pelayanan yaitu menunggu estimasi makanan terlalu lama,
pelayanan tidak ramah, makanan yang disajikan berbeda dengan foto yang ditampilkan,
lama menunggu ketersediaan tempat dikarenakan cafe penuh dan kesalahan memberikan

pesanan. Berikut rating dan ulasan 18 Coffee and Beverages di aplikasi gofood:

All reviews

o Urxxx
Gojek user since 2015 % 4.0

langganan disini, tp tiap di gojekin selalu ada aja
pesanan yg slh, rasa ga ush ditanya , enak2 dsni

@ Nasi Goreng Ayam, Roti Bakar Special, Pisang Goreng
Special

0]

Ordered on 13 Aug 2023

@ Whkkx [xxskx |
Gojek user since 2017 * 5.0

psen disini udah 2x kopinya selalu ketinggalan, ga
ada evaluasi apa ya? eheheh. apalagi waktu itu
gojeknya ujanZan

® Cappucino (hot), Rice Bowl Chicken Katsu, Dimsum

Ahmad Nur Riadi
Gojek user since 2017 * 30

Kak, maaf pesanan saya atas nama Ahmad Nur Riadi.
Frappe Hazelnutnya kok ga ada ya? :( tadi yang
dateng cuma makannya aja.

Bakar, Nas

SrxKR
A B SR SIS OTR * 10
Gojek user since 2018

apa yg saya dapat dengan chicken katsu harga 36k
dan spaghetti carbonara harga 30k? zonk! ayam
tipis, kering, overcooked. saus blackpepper lebih
kaya kuah, ga berasa blackpeppernya, cuma kerasa
asin. spaghetti hambar, sama sekali ga creamy
seperti seharusnya saus carbonara. minuman?
lychee mojitonya pahit, padahal harganya ga murah
juga. please, ini harga standar makanan yg harusnya
enak. kalau dagang yg serius lah masaknya, jangan

Ayam kaya main masak-masakan gini
- Lychee Mojito (lce), Spaghetti Carbonara, Chicken
I‘ Katsu Kentang, Kopi Susu Aren (ice)
Ordered on 16 Sep 2022 o
Ordered on 23 Oct 2021
GAMBAR 1.5

Rating dan ulasan 18 Coffee and Beverages
Sumber: Aplikasi Gojek

Kualitas pelayanan yang baik dapat menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi serta
mampu membuat konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Jika seandainya kualitas
dari jasa yang diperoleh oleh konsumen sudah sesuai dengan ekpektasi pelanggan maka
kualitas tersebut bisa dikatakan sebagai pelayanan yang bagus, dan bisa juga dikatakan
sebagai pelayanan yang ideal.

Dalam mengukur suatu tingkat kepuasan konsumen terhadap produk atau jasa perlu
dilakukan suatu analisis kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen pada tingkat kepentingan (importance) dan kinerja (performance) produk.
Kualitas pelayanan ini ditentukan oleh beberapa dimensi kualitas pelayanannya yang dapat
diuraikan ke dalam atribut-atribut penyusun dimensi tersebut. Dengan mengetahui dimensi

kualitas pelayanan apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di dalam
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memilih cafe tersebut dibandingkan dengan cafe lainnya, maka owner atau manager dapat
menentukan lahkah-langkah apa saja yang akan diambil untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yang diharapkan citra dan loyalitas pelanggan terhadap 18 Coffee and
Beverages menjadi meningkat, sehingga volume penjualan produknya juga meningkat.

Dengan menganalisis tingkat kepentingan (importance) dan Kkinerja (performance),
maka dapat diketahui sejauh mana tingkat perbaikan yang diinginkan oleh konsumen
terhadap layanan yang mereka peroleh. Dengan metode Importance Performance Analysis
dapat diketahui fasilitas atau atribut apa yang harus diperbaiki untuk memenuhi kepuasan
konsumen. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan evaluasi bagi
perusahaan untuk membantu menentukan strategi-strategi yang lebih berorientasi pada

peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana harapan konsumen atas layanan pada 18 Coffee and Beverages
Baleendah?

2. Bagaimana kinerja layanan pada 18 Coffee and Beverages menurut persepsi
konsumen?

3. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas layanan yang diberikan 18 Coffee &
Beverages Baleendah?

4. Aspek apa saja yang perlu ditingkatkan lagi pada 18 Coffee & Beverages Baleendah?
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1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.
2.

Untuk mengetahui harapan konsumen atas layanan 18 Coffee and Beverages.

Untuk mengetahui kinerja layanan pada 18 Coffee and Beverages berdasarkan persepsi
konsumen.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan yang diberikan oleh
18 Coffee and Beverages.

Untuk mengetahui aspek apa saja yang perlu ditingkatkan lagi pada 18 Coffee and

Beverages.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Penelitian ini diharapkan memiliki kegunaan baik untuk akademik maupun untuk 18

Coffee & Beverages. Adapun kegunaan yang diharapkan dapat diperoleh dari penelitian

ini adalah sebagai berikut :

a.

Untuk Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk pengembangan ilmu pengetahuan dan
pemahaman dalam bidang digital marketing. Khususnya mengenai pengembangan
kualitas layanan yang harus dilakukan untuk membantu 18 Coffee & Beverages yang
dijadikan penelitian. Dengan adanya penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan
sebagai bahan referensi dan tambahan pengetahuan bagi penelitian selanjutnya.

Untuk 18 Coffee & Beverages

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan dan saran untuk peningkatan
kualitas layanan khususnya untuk pelayanan yang mereka berikan kepada pelanggan
ataupun calon pelanggan di 18 Coffee & Beverages Baleendah sehingga perusahaan

dapat berkembang dan meningkatkan kualitas layanannya.

1.6 Batasan Penelitian

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

. Objek penelitian ini adalah pada 18 Coffee & Beverages

. Variabel yang menjadi fokus pembahasan pada penelitian ini adalah kualitas

pelayanan.

. Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif
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1.7 Sistematika Penulisan Laporan Proyek Akhir

Adapun sistematika penulisan laporan proyek akhir pada penelitian ini adalah sebagai
berikut:

a.

Bab | Pendahuluan

Bab ini merupakan penjelasan secara general, ringkas, dan padat yang
menggambarkan dengan tepat mengenai objek penelitian, latar belakang, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, batasan penelitian dan tahapan
penelitian.

Bab Il Tinjauan Pustaka

Bab ini memaparkan dengan singkat, padat dan jelas tentang hasil kajian
kepustakaan yang terkait dengan topik penelitian serta teori-teori yang berhubungan
dengan konten sosial media dalam buku dan temuan-temuan yang ditulis dalam
jurnal terpercaya.

Bab 111 Metode Penelitian

Bab ini menegaskan pendekatan, metode, dan teknik yang digunakan untuk
mengumpulkan dan menganalisis data yang dapat menjawab atau menjelaskan
masalah penelitian.

Bab 1V Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pada bab ini hasil penelitian dan pembahasan diuraikan secara kronologis dan
sistimatis sesuai dengan perumusan masalah serta tujuan penelitian.

Bab V Kesimpulan dan Saran

Bab ini menjelaskan hasil pengembangan yang telah dilakukan oleh peneliti serta
keseluruhan bab yang berada dalam penelitian dalam bentuk kesimpulan.
Kesimpulan merupakan jawaban dari rumusan masalah serta adanya saran atau

solusi.
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