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BAB I PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Bisnis makanan dan minuman merupakan salah satu jenis bisnis yang tidak 

pernah lesu dalam keadaan perekonomian apapun. Pertumbuhan bisnis makanan dan 

minuman selalu nampak tinggi dimanapun. Jenis bisnis makanan dan minuman itu 

sangat beragam misalnya  rumah makan, depot, warung, kafe dll. Kafe adalah suatu 

bentuk restoran informal yang mengutamakan pada penyajian tempat yang nyaman 

untuk bersantai, beristirahat, dan berbicang-bincang sambil menikmati kopi atau teh 

serta hidangan-hidangan lainnya. Berikut data pertumbuhan HOREKA (Hotel, 

Restoran dan Kafe) di Indonesia tahun 2009 hingga 2016: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Pertumbuhan HOREKA (Hotel, Restoran dan Kafe) di Indonesia 

tahun 2009 hingga 2016 

Sumber: BPS Indonesia, 2018. 

 

Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa pertumbuhan usaha kafe di 

Indonesia semakin pesat bermunculan/ berdiri. Dengan terus berkembangnya jenis 

usaha ini dari waktu ke waktu, perlahan tentu akan memicu munculnya persaingan 

tersendiri di antara pelaku bisnis tersebut. Berbagai cara harus dilakukan oleh masing-

masing pelaku bisnis atau pengusaha untuk memenangkan persaingan yang semakin 

‘panas’ dalam bisnis ini. Kepuasan k 

 

onsumen merupakan faktor penting untuk bisa terus bersaing dengan pesaing-

pesaing di bidang usaha sejenis. Hal ini dikarenakan dengan memberikan kepuasan 

kepada konsumen, perusahaan dapat meningkatkan 
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keuntungannya dan  mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas. Untuk bisa 

mendapatkan kepuasan konsumen salah satunya adalah dengan memberikan kualitas 

layanan yang baik agar konsumen merasa nyaman dalam menikmati setiap produk 

yang ditawarkan oleh kafe. 

Dewasa ini kualitas layanan sangat penting dalam sebuah perusahaan. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat 

dengan penyedia jasa. Kualitas layanan dapat diwujudkan dengan memberikan 

layanan kepada pelanggan dengan sebaik mungkin sesuai apa yang diharapkan 

pelanggan. Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 

2006).  

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen 

karena kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada konsumen untuk menjalin 

suatu hubungan yang kuat dengan perusahaan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan kepada konsumen baik, maka akan membuat konsumen beranggapan 

perusahaan telah profesional dalam memberikan pelayanannya.  

Begitupula sebaliknya jika konsumen beranggapan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen buruk, maka konsumen akan beranggapan kalau 

perusahaan kurang profesional dalam memberikan layanan kepada konsumen. Seperti 

yang dikatakan Zeithaml dan Bitrner dalam Lupiyoadi (2013) didalam buku tersebut 

dijelaskan bahwa faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa. Tingkat kepuasan konsumen pun dapat 

diartikan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas 

kinerja produk (jasa) yang diterima dan yang diharapkan (Lupiyoadi, 2013). Dalam 

jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 

seksama harapan konsumen serta kebutuhan konsumen. Kualitas pelayanan 

merupakan dasar bagi pemasaran jasa, karena produk inti yang dipasarkan adalah 

suatu kinerja yang berkualitas, dan kinerjalah yang dibeli oleh pelanggan, oleh karena 

itu kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran  jasa. Konsep 

pelayanan yang baik akan memberikan peluang bagi perusahaan untuk bersaing dalam 

merebut konsumen. sedangkan kinerja yang baik (berkualitas) dari sebuah konsep 

pelayanan menimbulkan situasi yang kompetitif dimana hal tersebut dapat 

diimplementasikan melalui strategi untuk meyakinkan konsumen dan memperkuat 

penjualan (Tjiptono, 2006). 

Perusahaan jasa merupakan bisnis yang berdasar atas azaz kepercayaan yang di 

dukung oleh kualitas layanan yang diberikan, sehingga perusahaan dituntut untuk 

terus melakukan perbaikan terutama pada kualitas pelayanannya. Hal ini 

dimaksudkan agar seluruh barang dan jasa yang ditawarkan akan mendapat tempat 
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yang baik di mata konsumen dan calon konsumen. Menurut Wyckof dalam Tjiptono 

(2006) kualitas jasa (layanan) adalah tingkat yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan 

menurut Lupiyoadi (2006) mengakatakan kualitas sebagaimana diinteroretasikan ISO 

9000 merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh 

mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan konsumen. kosumen yang 

menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karaktristik itu memenuhi 

kebutuhannya. Penelitian yang dilakukan oleh Ariani (2015) yang berjudul Analisis 

Kualitas Pelayanan Restoran Cepat Saji Dengan IPA (Importance Performance 

Analysis) (Studi Kasus Restoran Olive Fried Chicken). Hasil penelitian tersebut 

adalah secara keseluruhan kulaitas pelayanan dari Restoran Olive Fried Chicken 

memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Terdapat beberapa cara untuk mengukur tentang kualitas pelayanan, salah satu 

cara untuk mengukur kualitas pelayanan adalah dengan menerapkan metode 

Importance Performance Analysis (Analisis Kepentingan dan Kinerja). Metode 

analisis yang digunakan adalah analisis kuadran. Analisis kuadran ini digunakan 

untuk mengetahui respon konsumen terhadap atribut yang diplotkan berdasarkan 

tingkat kepentingan dan kinerja dari masing-masing atribut tersebut. Berdasarkan 

analisis kuadran ini selanjutnya dapat dilihat letak dari masing-masing variabel berada 

pada kuadran yang berbeda-beda, sehingga dapat diketahui variabel apa saja yang 

perlu ditingkatkan dan mendapatkan perhatian lebih. Penelitian yang dilakukan oleh 

Iswari (2013), yang berjudul Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas 

Pelayanan Dan Jasa Dengan Menggunakan Metode Importance Performance 

Analysis (Studi Kasus Di Restoran Warung Subak, Peguyangan Denpasar). Hasil 

penelitian tersebut adalah secara keseluruhan kulaitas pelayanan dari Restoran 

Warung Subak, Peguyangan Denpasar memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Kafe Pondok Alam Glenmore merupakan sebuah usaha yang bergerak dalam 

bida2ng kuliner yang wajib memberikan kualitas layanan yang baik untuk membuat 

para konsumen merasa nyaman saat menyantap segala hidangan yang ditawarkan, 

dengan demikian diharapkan jumlah konsumen terus meningkat dan konsumen 

menjadi puas terhadap kualitas layanan Kafe Pondok Alam Glenmore. Banyaknya 

pesaing seperti Kafe Nagasavarna, Glen Kafe Glenmore, Restoran Minak Jinggo dan 

lain-lain, kenyamanan dapat diberikan melalui tata letak ruangan atau dekorasi 

sehingga membuat para konsumen merasa lebih nyaman di Kafe Pondok Alam 

Glenmore. Kafe yang yang menjadi pilihan konsumen tentu adalah kafe yang mampu 

memberikan kenyamanan dan mempunyai pilihan menu yang diaggap pantas oleh 

konsmen baik dilihat dari segi harga dan kualitas. Maka dirasa perlu bagi pihak 

manajemen Kafe Pondok Alam Glenmore untuk memperhatikan bagaimanakah 

penilaian kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan yang diberikan kepada 

konsumen.  
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Dengan semakin banyaknya konsumen baru yang datang dan juga konsistensi 

konsumen lama untuk terus datang berkunjung dan memilih Kafe Pondok Alam 

Glenmore sebagai tempat berkumpul mengharuskan pemilik kafe meningkatkan 

kualitas layanan yang dimiliki agar konsumen tersebut tidak meninggalkan kafe 

tersebut dan memilih ke kafe lain. Dalam kurun waktu yang lama jumlah pengunjung 

yang semakin lama semakin berkurang karena adanya kafe baru yang terus 

bermunculan pihak manajemen kafe diharuskan untuk meningkatkan kualitas layanan 

di Kafe Pondok Alam Glenmore. Apabila konsumen potensial lebih memilih kafe lain 

tentu saja ini akan menjadi hal yang tidak menyenangkan. Kualitas layanan yang baik 

adalah kualitas yang diterima atau yang sesuai dengan keinginan konsumen. Oleh 

karena itu, meningkatkan kualitas layanan yang lebih baik, lebih efektif, dan lebih 

efisien menjadi hal sangat penting untuk bisa memberikan kepuasan kepada 

konsumen. 

 

Tabel 1.1 Jumlah Pengunjung Kafe PAG Tahun 2018 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Kafe PAG (Kafe Pondok Alam Glenmore, Tahun 2018 

 

 Berdasarkan Tabel 1.1 diketahui bahwa jumlah pengunjung Kafe Pondok Alam 

Glenmore 2018, pada tahun 2013 sebanyak 2.117 pengunjung, tahun 2014 sebanyak  

2.202 pengunjung, tahun 2015 sebanyak 2.289 pengunjung, tahun 2016 2.379 

pengunjung, tahun 2017 sebanyak 1.977 pengunjung.  Berdasarkan data tersebut dapat 

disimpulkan bahwa pengunjung Kafe Pondok Alam Glenmore,  pada 5 tahun terakhir 

mengalami Fluktuasi, dimana pada tahun 2013-2016 jumlah pengunjung mengalami 

kenaikan, sedangkan pada tahun 2017 jumlah pengunjung mengalami penurunan. 

 

 

 

 

 

Tahun Jumlah Pengunjung Keterangan 

2013 2.117  

2014 2.202 Naik 

2015 2.289 Naik 

2016 2.379 Naik 

2017 1.977 Turun 
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Tabel 1.2 Presentase Jumlah Pengunjung Kafe PAG Tahun 2018 

 

 

       
          2013  
          2014 
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          2016 
          2017 

 

 

 

   Sumber: Kafe PAG (Kafe Pondok Alam Glenmore, Tahun 2018 

 

 Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa pada Tahun 2013 sampai 

dengan 2016 Kafe Pondok Alam Glenmore mengalami kenaikan, sedangkan pada 

Tahun 2017  jumlah pengunjung di Kafe Pondok Alam Glenmore mengalami 

penurunan. Hal tersebut dibuktikan dengan penurunan jumlah pengunjung pada tahun 

2017 jumlah pengunjung menjadi 1.977 hal tersebut mengalami penurunan sekitar 

4%, Oleh karena itu, penting bagi Kafe Pondok Alam Glenmore untuk 

mempertahankan kualitas layanan. Karena kualitas layanan memiliki peran penting 

dalam sebuah perusahaan. Jika penurunan ini terus berlanjut maka akan 

mengakibatkan Kafe Pondok Alam Glenmore mengalami penurunan pendapatan 

disetiap bulannya. Hal inilah yang membuat peneliti tertarik untuk meneliti Evaluasi 

Kinerja Kualitas Layanan Kafe Pondok Alam Glenmore. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah kinerja kualitas layanan Kafe Pondok Alam Glenmore menurut 

pelanggan? 

2. Bagaimanakah strategi peningkatan kinerja kualitas layanan Kafe Pondok Alam 

Glenmore? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

  Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1.  Untuk menganalisis kinerja kualitas layanan Kafe Pondok Alam Glenmore 

menurut pelanggan. 

2.  Untuk menentukan strategi peningkatan kinerja kualitas layanan di Kafe Pondok 

Alam Glenmore .  
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1.4  Manfaat Penelitian  

  Hasil penelitian bisa dimanfaatkan sebagai bahan pertimbangan atau acuan bagi 

pihak-pihak yang berkaitan:  

1. Bagi Tempat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan menjadi bahan 

pertimbangan bagi Kafe Pondok Alam Glenmore untuk menetapkan kebijakan 

strategi layanan konsumen yang optimal. 

2. Bagi Almamater 

Sebagai salah satu syarat akademik dalam menyelesaikan pendidikan sarjana 

pada Fakultas Ekonomi Manajemen Universitas Muhammadiyah Jember. 

3. Bagi Pengembangan Ilmu pengetahuan 

Sebagai referensi kepustakaan dalam memberikan informasi dan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran khususnya 

tentang kualitas layanan. 

 


