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ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN DARI DIMENSI LAYANAN
TAMBAHAN (FLOWER OF SERVICE) DENGAN METODE INDEKS
KEPUASAN PELANGGAN DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS
MATRIKS

Arkaz Fausan
Sauptika Kancana

Abstak

Penclian ini dilakukan untuk mengetahu seberapa kepnasan pelanggan pada Filosofi Kopi
Jogya dan dimensi Layanan Tambahan (Flower of Service), Ukuran sampel pada penelitian im 98
ssponden. Teknik sampling vang digunakan adalah New Probability Sempling dengan Acctdenial
Sempiing untuk populsi tak terhingga Teknik analisis menggunakan Analisis Statistik Deskripuf,
ndeks Kepuasan Pelanggan dan menggunakan metode fmporiance Performance Analvsis (IPA).
el penelitian ini menyimpulkan pelanggan merasa cukup puas dengan 10 ifem, merasa puas dengan
22 Mem, dan merasa sangat puas dengan 3 Jtem. Rata - rata pelanggan Filosofi Kopi Jogia merasa
s dengan Layanan Tambahan (Flower af Service) yang diberikan Filosofi Kopi Jogja dengan hasil
ome —rata 3,55, Mila 3,55 masuk pada interval 341 =420 yvang berarti rata — rata puas.

Soata Kunci : Layvanan Tambahan (Flower of Servicel | Importance Performance Analvsis (1PA) . dan

Flesofi Kopi Jogja

Fendahuluan

Saat ini mengkonsumsi minuman kopi
feish menjadi salah satn kebutuhan atan gava
Sdup masyvarakat, Seiring dengan perubahan
enva hidup bisnis kedai kopi berkembang
menjadi suatu bisnis vang menawarkan schuah
Sokasi untuk  bersantai dan  menghabiskan
wekty semban menikmati  berbagai  produk
sang ditawarkan, Kedal kopi semakin banyak
sumlahnya karena semakin banyvak masyarakat
sang  mengkonsumsi kopi.  Samsura (2012)
menvatakan bahwa kopi dapat membenkan
smulus dan kafein dan  interaksi  dengan
pengunjung coffee house lain menjadi lebah baik
AErena peminum kopd terstimulus kopi sehingga
sembuatnya tenang serta dapat berkomunikasi
dengan lebih baik dan santai.

Kebutuhan mengkonsumsi kopi
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menjadikan peluang bisnis dalam bidang kuliner
yvang menawarkan lokasi dan produk, sehingga
banvak pengelola bisnis di Yogyakarta vang
membuat berbagai kedsi kopt guna memenuha
kebutuhan tersebut dan menjadikan kalangan
muda sebagal pasar sasarannya karena anak
muda saat ini sering berkumpul bersama teman
atan sering di sebut mongkrong Keda kopi
adalah tempat yang menyediakan minuman
kopi amupun munuman panas  lain  Kedai
kopi juga merupakan salah satu bisnis yang
menggabungkan produk dan jasa  Kedai kopi
yang semakin banyak tersebut juga membuat
persaingan  bisms semakin  ketat. Semakin
hanvaknya anak muda vang menggeman kopi
menjadikan para pebisnis berlomba lomba untuk
membuat kedai kop.

Kebutuhan mengkonsumi kopr semakin
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meningkat dapat dilihat dan grafik konsumsi kopi
Indonesai tahun 2000-2016. Benikut merupakan
gambar grafik konsumsi kopi di Indonesia,

e

pesanan. penagihan, dan pembayaran, Fl
vang termasuk dalam layvanan vang memp:
adalah  konsultasi, keramahan, penyim,
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Gambar diatas menunjukan bahwa terjadi
peningkatan dari tahun ke tahun. Penmgkatan
konsumsi kopi dan. tshon ke tahun tersebut
membuat kedai kopi terus bermunculan tidak
terkecuali di Daerah Istimewa Yogvakarta Pada
2017, jumlah kedai kopi di Jogja dan sekitarmya
telah mencapai angka 1 200 kedai (www joga.

£a ).

Daerah Istimewa Yogvakarta dikenal
sebagai kot pendidikan, kota pelajar, kota
budaya dan wisata. Ciri khas i menjadi salah
sat pendukung bagi pengusaha untuk membuka
usahanya di Daerah Istmewa Yogvakarta
Jumlah perguruan tinggi di Dacrah Istimewa
Yogyakarta terdapat 107 perguruan tinggi ( www.

kelembagaan nstekdikt goady.  Hal — tersebut
menjadikan  Daerah  Istimewa  Yogvakarta

di penuhi dengan kalangan usia muda vang
membutuhkan tempat untuk berkumpul bersama
kalangan seusianya dan saat ini meminum kopi
menjadi suatu gava hidup khususnya mahasiswa
yang berumur i antara 17 sampai 25 tahun,
kondisi persaingan vang ketat membuar
perusahaan  harus memperhatikan  kepuasan
pelanggan guna mempertahankan pelanggzan
Pelanggan akan membuat bisnis tetap berjalan
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walaupun persaingan semakin ketat. Kedai
saat i tidak hanya mencan diferensiasi pr
mercka juga memperhatikan dan sisi lay
tambahan.  Saal ini masyarakal menjac
kedai kopi sebagai salah satu sarana berku
bersama teman maupun keluarga, Hal i me
pelanggan tidak hanya menginginkan pr
vang enak tetapi juga mengharapkan fas
vang memadahi, karena pelanggan cende
menghabiskan wakt vang lama di kedai ke

Permasalahan  diatas  diambil
beberapa ulasan yvang ada di (www google m
Permasalahan tersebut berkaitan dengan lay
tambahan seperti pelayan yang tidak meng
pesanannya ke meja pelanggan, daftar o
hanva ada di kasir, dan berdasarkan pengan
penelii hanya terdapat 1 kasir sehingga ¢
menyebabkan antrian vang panjang saat ba
pelanggan, Sehingga peneliti tertank o
meneilti kedai Filosofi Kopi Jogja untuk mes
objek penelitian.

Filosofi Kopi cabang Jogja atau Fil
Kop Jogja berdiri pada tahun 2015 -
didirikan oleh artis ternama vaitu Chiceo Jer
dan Rio Dewanto, Filosofi Kopi Jogja mu
karena Chicco Jerikho dan Rio Dewanto ten
unfuk membuat kedal kopi sesua peran van
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Analisis Kepuasan Pelanggan

Caftar menu dan harga MHFEWJBW Kita harus pesen dulu,
bar can tempat duduk. Setelah itu, pesanan kita nggak diantarin, Nama
kita di panggil dan harus bawa pesanan kita sendini ke meja tempat Kita
],'ang lumaj.-'an. jnuh dan gn au:la ﬂamp&u uutul-: h&wn pesanan kita itu.

supm L‘ntuk kopinva a:peﬂm}u t:rLqu manis ﬂﬂ}'-ﬂ pesan vietnam dnip

Eszhmaan
ice ity sangat amat manis jadi kayak minum skm lalu espresso basednya
vaa b aja lah va. Mohon agar di tingkatkan lag kualitasnya jgn hanya
Cada Yanti Eﬁi‘a mp:ﬁ:iyuga ﬂ: tempat kopr i, Yang ada, nyesel. Nganin
liﬁ:l:m:au' sejagad rava. Brw, kopinya rasanya biasa aja, hot coklat kemanisan,
I it dilul 7 ki T
hiﬁ.ﬁmFﬂm—nﬂ Kopi vang memerankan  Kopi Jogja. Kedua karena Filosofi Kopi Jogja

" vang membuka kedam kopi. Film
ot Kopi rilis pada April 2015 dan berhasil
memas Sim yang diminat dengan rating 7.2/10

Sees mdneom) Kemunculannya dari film
sukses membuat kedai Filosofi Kopi

Soge dspmt membidik pasar sasaran dengan
- Laeter belakang kedai Filosofi Kopi
Saew Jomia schagai kedai public figure yang
Smsperass dari film dan kedai yvang dimiliki
et ghoor terkenal bukan menjadi satu-satunya
Smeenn Filosofi Kopi Jogja Jogja, Filosofi
Sape Jogiz mempunyai produk kopi unggulan
wame pdsk dimuliki kedai kop lain di Daerah
Sesmews Yogvakarta. Jenis kopi tersebut adalah
s swus, kopi lestari, dan kopi perfecto ketiga
S sersebut mempunyai keunggulan dan rasa
yme berbeda-beda. Kualitas dan Kopi yang
Smsarkan memegang peranan penting guna
memberikan kepuasan pada pelanggan yang
Setampung ke Filosofi Kopi Jogia Jogja.
Berdasarkan uraian diatas maka penelitn
ﬂ kedai Filosofi Kopi Jogja sebagai objek
Karena 2 alasan, Pertama karena menurnt
gmaa pada www pooglemaps menunjukkan
Nelesat beberapa ulasan vang buruk mengenai
Spemas tambahan yang diberikan oleh Filosofi

s 23 Momar 1, Janvar - Juni 23

mempunyai  sejarah  vang menank sebelum
menjadi kedai kopi, karena kedai kopi tersebut
lahir karena film yang berjudul Filosofi Kopi.

RAJIAN PUSTAKA
Layvanan Tambahan (Flower of Service)

Lovelock (2012) mengemukakan konsep
Flower of Service, Flower of Nervice adalah
konsep vang menggambarkan produk utama
perusahaan jasa vang dikelilingi oleh lavanan
lambahan  (supyplememniary  services)  vang
digambarkan seperti bunga dimana walaupun
core product perusahaan (digambarkan dengan
inti bunga) bagus tetapi saat jasa tambahan
vang dibenkan (digambarkan dengan kelopak)
tidak bagus, maka keseluruban akan terlihat
tidak indah. Layanan tambahan di dalam
konsep Flower of Service dibagi menjadi dua
macam lavanan tambahan: lavanan tambahan
vang mempermudah, yang di butuhkan untuk
penghantaran layvanan atau membenkan bantuan
dalam penggunaan produk nti dan lavanan
tambahan vang memperkuat, yang menambah
nilai bagi pelanggan.

Lovelock (2012) menyatakan elemen
viang termasuk datam layanan tambahan yang
mempermudah adalah informasi, penerimaan-
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dan pengecualian. Dalam pencrimaan kepada
pelanggan  Mlower of  Service diurukan
sebagal  berikut  informasi,  konsultasi,
penerimaan-pesanan, keramahan, penvimpanan,
pengecualian, penaghan, dan pembayaran.
Penjelasannya scbagai berikut
1) Informasi
Untuk mendapatkan mlm penuh dan
barang atau jasa pun, pelanggan membutubkan
informasi vang relevan. Jenis informasinya mulai
dan jadwal, bantuan untuk menemukan lokasi
outled tertentu, sampai ke informasi mengenai
lavanan dan perusahaan professional. Pelanggan
baru dan calon pelanggan biasanva sangat havs
akan informasi. kebutuhan pelanggan mungkm
meliputi petunjuk arah menuju tempat produk i
dijual {atau bagaimana memesannya). jam kerja,
harga, dan petunjuk penggunaan
2} komsultas
kensultasi melibatkan  dislog  untuk
mengetahui  kebutuhim  pelanggan, kemudian
membangun  solusi vang  sesual,  konsultaz
yvang efekiif membutuhkan pemahanaman dari
setiap situasi pelanggan yang baik akan sangat
membantu dalam hal ini. Konseling merupakan
pendekatan yvang lebih halus dan konsultasi
karena konseling membanin  pelanggan
menemukan solusinya sendin dan menentukan
tindlakan selanjutinya.
3} Penerimaan-Pesanan
Begitu  pelangpan  smp  membel,
secbuah elemen tambahan utama langsung
berperan-menerima pendafiaran, pemesanan,
dan reservasi. Pemerimaan pesanan meliputi
aplikasi, pengisian pesanan, dan reservasi atau
cek-tm. Reservasi (termasuk pembuatan janji
dan cek-nr) mewakili jenis peperimaan pesanan
khusus yang mengharuskan pelanggan untuk
menuju unit lavanan spesifik contohnva, kursi
pesawal, meja restoran, kamar hotel, Konsultasi
bersama aili, duduk terteni.
4) Keramahan
Keramahan adalah bagaimana perusahaan
menerima tamu vang bam dengan penuh svukur
dan menyapa tamu lama sanst mereka kembal
Kualitas lavanan ramah vang ditawarkan oleh

L ————————————————————— R —

perusahaan memainkan peranan penting dalam
menentukan kepuasan pelanggan.
5) Penvimpanan

Penyimpanan adalah keamanan yang
diinginkan  pelanggan  sast  menggunakan
produk/jasa. Bisnis vang Dberanggung jawab
memeberikan  banyak perhation  kepada isu
kesmanan dan keselamatan untuk pelanggan
vang datang ke tempat perusahaan berada
&) Pengecualian

Penpecualian  adalah  hal-hal  yang
terjadi diluar proses rutin perusahasn, seperm
permintaan pelanggan yang khusus, keluhan,
dan pemecahan masalah vang mungkin terjadi
saal proges penyampaian jasa terjadi. Perusahaan
dapat mengatasi hal ini dengan  memilika
prosedur  solusi untuk mengatasi permasalahan
yang sesual dengan kondisi vang terjadi
7) Penagihan

Penagihan adalah hal yang umum bag
hampir semua jasa. Tagihan yang tdak akurat,
tidak terbaca, atau tidak lengkap memiliki risiko
mengecewakan pelanggan.  Beberapa  sistem
tagthan adalgh lagihan secara periode, tagihan
langsung, tagihan secara verdad, tagihan melalm
mesin, dan self-hilffmg (pelangpan menghinmg
jumlah pesanan dan meng-otorisasi pembayaran
dengan kartu kredit atau mennlis cek). Pelanggan
mengharapkan tagihan yang jelas, informatif. dan
dirinei sehingga jelas perhuungan jumlahnya
#) Pembavaran

Dalam  kebanvakan kasus tagihan
mengharuskan  pelanggan  untuk  melakukan
pembavaran.  Terdapat  begaram  pilihan
cara pembavaran, tetapi seluruh  pelanggan
mengharapkan kemupdahan dan Kenvamanan
Kebanvakan pembayvaran masih dalam bentuk
wang tunai atau kartu kredet. Pilihan lain adalah
voucher, kupon, atau tket prabayar dan metode
elektronik lainnya seperti, PavPal.
Importance Performunce Anafysis (IPA)

Martilla and James (1977) dalam
Algifari (2016) memperkenalkan Jmporiance
Performance  amalvsis  (IPA). Model [PA
digunakan untuk mengukur kinerja kepuasan
vang diangzap penting oleh pelanggan dan
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pens kepuasan yang diterima oleh pelanggan,
4 kuadran dalam analisis fmporiance
meice Analysis (IPA),
Kuadran A menggambarkan bahwa
wan mengangeap  atribut  tersebut
sems schingga pelanggan memiliki harapan
e Bogw pada atribot tersebut. Akan tetapi
n tidak  memberikan  pelayanan
ﬁ terhadap atribut i, Kuadran A
1 perusahasm harus berkonsentrasi
—npu'hai]u kinerjanya pada atribut ini
e fere). Kondran B menggambarkan
s yang dianggap penting bagi pelanggan,
ememtma  perusahaan  sudah  memberikan
pan yang baik kepada pelanggan untuk
¢ . Dengan demikian, pelayanan yang
pada atnibut di kuadran B ini perlu
an (keep up the goeod work). Kuadran
modal [PA menggambarkan  atribut
spap tidak penting olch pelanggan
n memberikan pela:,rman vang
M s pdanggm untuk atribut int. Oleh
h, pauaahaan meimbenkan priontas
g - pada atribut tersebut (fow priori).
D mengpambarkan wilavah di mana
@ memiliki kepentingan rendah bagi
gkan tetapi perusahaan membenkan
yang baik kepada pelanggan, Oleh
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karena itm maka daerah i disebut daerah

berlebih {possible overkill),
METODE PENELITIAN
Penelitan i menggunakan  tipe

peneliian desknptif Roang lingkup penelitian
i ditujukan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan terhadap Layanan Tambahan pada
pelanggan Filosofi Kopi Jogja. Penelitian i
dilakukan di Kedm Kopi Filosofi Kopi Jogja vang
terletak di J1. Pandhawa No.001/17, Tegal Rejo.
Sariharjo, Ngaglik, Kabupaten Sleman, Dacrah
Istimewa Yogyakarta 55581, Sumber data yang
digunaksn dalam penelitian ini adalah sumber
data primer vang didapatkan langsung tanpa
perantara. Target populasi dalam penelitian i
adalah pelanggan Filosofi Kopi Jogja selama |
munggn. Populasi pada penelitian ini berjumiah
tak terlungga  Penelitian i menggunakan
sampel sebanyak 97 respoden namun  di
bulatkan menjadi 98 responden agar penyeharan
kuesioner selama 1 minggu mempunyai jumlah
vang sama fiap harinya, vaitu 14 responden,
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini
menggunakan Now Probabiline Sampling yang
tidak memben peluang/kesempatan sama bagi
setiap unsur atau anggota populasi vang dipilih
sehagai sampel . Teknik sampel vang digunakan
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vaitu Sampling  Inxidental  vaitn  penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, vaiu  siapa
saja vang secara kebetulan/insidental bertemu
dengan pencliti dapat digunakan sebagai sampel,
bila dipandang orang yvang kebetulan it cocok
sebagal sumber data.

Hagil uji vahditas dan vji realibilitas vang
i peroleh adalah valid dan reahiabel, sehingga
data yang & peroleh pada penelitian ini lavak
untuk diuji. Hasil uji validitas dan realibilitas
akan ditunjukkan dalam bentuk tabel Tabel Uji

responden di domnasi oleh responden y
berasal dan Provinsi Jawa Tengah. Penelitiar
menunjukkan terdapat 61 orang responden L
laki dan 37 responden Perempuan Pendid:
terahir responden yvang dominan adalah SH
Penelitian ini menunjukkan pengeluaran perb
responden di dominasi dengan pengeluaran r
rata sebesar Rp 1.000.000 sampai dengan
2.000.006) atau golongan Asprran Middle,

Validitas
wargael P x
Inlramnasi |
B piCk!
K |l
Sl
Fonsulingi h i
Penerimann=-resanan ,é_ K
Keramahan 1]
1 L
o ﬁﬁg [T
| Penyimpanan ] H]” E’T;
Pengécualian ; i_ [N =]
i i :
| I
T |
B 15
i — >
il 1
Penagihan e 5
.
Fembayaran g ¥l
ey 3 TS 301 =
Tabel Uji Realitnlitas
= variabel M ol fiein r pi—
F o r m a5 | 3 G ii ég:
o n_ 3 1 1l t a5 1 J T
: - s 5
L 4 il Firk]
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P e n v 1om
£ - |
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Penelinan i menunjukkan  usia
responden di dominasi oleh umur 19 - 2
tahun. Penehitian ini menunjukkan daerah asal
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Indeks Kepussan Pelanggan per pertanys
menumjukkan kepuasan pelanggan Filosofi K
Jogja berdasarkan kinerja 25 butir pertamys
dari 8 variabel. Nilai Indeks kepuasan pelangy
diperoleh dan rata — rata dari ftem pertanya
sebanyak 25 pertanvaan. Berikut data inde
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i responden e e per pertanyaan.
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Tingkat kepentingan dan kinerja vang  Tambahan Filosofi Kopi Jogja vang  dis
dimuat dalam diagram kartesius adalah berupa  penting bagi pelanggan,
skor rata-rata penilaian kepentingan dan skor tapi tdak dilaksanakan dengan baik oleh F
rata-rata penilman  kinerja. Masing-masing  Kopi Jogja sehingga Layanan Tambahan in
atribut diposisikan dalam suaty diagram. Skor ditingkatkan oleh Filosofi Kopi Jogja, E
rata-rata tofal penilaian terhadap tingkat kinerja  indikator vang masuk dalam kuadran A
{performance) menunjukan posisi suate atribul a, Petumjuk arah menuju lokasi Filosofi
pada sumbu mendatar () sedangkan posisi Jogja fitem 1)
atribut pada sumbu tegak (Y) ditunjukan oleh b, Fasilitas Menunggn pesanan vang dise
skor rata-rata tinghat kepentingan (importaince) Filosofi Kopi Jogja (ifem 12}
terhadap atribut ¢ Tersedianva wifi gratis untk peda

Layanan Tambahan Filoson Kopi Jo Ejn
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PERFORMANCE

Gambar distas telah disajikan diagram Filosofi Kopi Jogja (irem 15)
kartesius dengan sumbu (X ) adalah rataan tingkat Kuadran B memiliki arti bahwa Lay
Kinetja (Performance) | sedangkan sumbu (1Y) Tambahan Filosofi Kopi Jogja yang dian,
adalah rataan tingkat Kepentingan (lmporiance)  penting oleh pelanggan vang telah dilaksan
- berdasarkan ratan yang diperoleh baik tingka dengan baik oleh Filosofi Kopi Jogja sehi
Kinerja (Perfarmance) dan ringkat Kepentingan  Layanan Tambahan ini harus pertahankan
{fmportance) | maka terbentuk garis lurus vang  Filosofi Kopi Jogja, Berkut indikator A
saling berpotongan pada titk rataan vait pada  masuk dalam kuadran B
itk (3.55 ; 4,13). Layanan tambahan Filosofi  a. Informasi mengenai jam operasional Fils
Kopi Jogja menempati 4 kuadran. Pada Kuadran Kopi Jogja (iremr 2)
B dan Kuadran C terdapar 10 titik. Pada b Informasi mengenai  harga  produk
kuadran A terdapat 3 titik. Kuadran D terdapat ditawarkan Filosofi Kopi Jogja ( ffem 3)
2 titik. Kuadran A memiliki arti bahwa Layanan ¢ Konfirmasi pesanan terhadap pesanan ¥
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dianggap =san pelanggan Filosofi Kopi Jogja (ifem
23 terima‘nota yang dibenkan Filosofi
y Jogja (ffem 5)
sias kamar mandiftoilet di Filosofi Kopi
i (item 11)
i parkir vang di sediakan Filosofi Kom
o it 13)

fianva fasibtas keapgamaan  vang
an Filosofi Kopd Jogja (irem 17)
dan harga vang perlu dibayar yang
akkan Filosofi Kopi Jogja (fem 23)
aran dapat dilakukan secara tunai i
ani Jogga {irem 24)
1 dapat dilakukan dengan kartu
= dE'I]IE di Filosofi Kopi Jogja (ifem 25)

Euadran C memiliki arti bahwa Layanan
n Filosofi Kopi Jogia vang dianggap
enting cleh pelanggan dan Filosofi Kopi
slaksanakan dengan Kinerja yang biasa
mgga Lavanan Tambahan i menjadi
rendah bagi Filosofi Kopi Jogpa. Berikut
yang masuk dalam kuadran C
srian saran mengenai produk Filosofi
Jogja (1tem 6}
sman  konseling personal mengenai
Filosofi Kopi Jogja (irem T)
sriakuan reservasi meja vang disediakan
Elesofi Kopi Jogja (irem 9)
2 Pembenan salam untuk pelanggan yang
4 dari Filosofi Kopi Joga (fem 10)
mau produk untuk dibawa pulang
S Filosofi Kopi Jogia (iiem 14)
[ 3 sva  kebutuhan  medis/disabilitas
ﬂud-;nli;m Filosofi Kopi Jogja (ifem 16)
agenan keluhan yang dilakukan Filosofi
§ Jogia (item 18)
akan pujian vang dilakukan
m Kopi Jogja (iem 19)

snmaan saran yvang dilakokan Filosof

| Jogia (iftem 20)
ensasi yvang diberikan Filosofi Kop
sa spabila terjadi kesalahan (ifem 21}
~ Kgadran D memiliki arti bahwa Layanan
m Pelayanan Filosofi Kopi Joga yang
udak penting oleh pelanggan tetapi

eh Filosofi
an ini perlu
8. Berikut
A

sofi Kop

disediakan

pelanggan

A Layanan

changgap e
akzanakan &
 sehingga '
nkan oleh
afar yang

] e B b

al Filosof

fuk wang
m 3}
man yang
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Analisis Kepuasan Pelanggan

dilaksanakan dengan baik oleh Filosofi Kopi

Jogja schingga Layanan Tambahan int menjadi

beilebihan, Berikut indikator vang masuk dalam

kuadran C :

a. Pencatatan di tempat saat pesanan dan
pelanggan Filosofi Kopi Joga di pesan (item
LY

b, Pernvataan verbal mengenai tagihan vang
harus dibayar pelanggan Filosofi Kopi Jogja
{item 22

KESIMPULAN DAN SARAN

kesimpulan

Hasil dari penelitian terhadap 98 responden
menunjukkan rata — rate indeks kepuasan
pelanggan schesar 3,55 untuk layanan tambahan.
Rata — rata indeks kepuasan pelangggan schesar
3,55 masuk pada imerval (341 — 4.20) yang
memiliki arti puas. Oleh karena itu, dapat artikan
bahwa 98 responden merasa puas terhadap
layanan tambahan yang di berikan Filosofi Kopi
Jozja.

e Berdasarkan  hasil  analisis  dan
pembahiasan vang telah diuraikan i bab s, maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa dari 25 irem
tentang Lavanan Tambahan (Flewer of Service)
menvebar dan kuadran a hingga kuadran d. frem
pada kundran a begjumlah 3, pada kuvadran b
berjumlah 10, pada kuadaran ¢ berjumiah 10 dan
pada kuadran d berumlah 2.

Saran

Berdasarkan analisis fmiportance Performance
Aralfysis (IPA) maka penulis mempunyal saran
uniuk pihak pengelola Filosoh Kopt Joga vaitu
Pihak Filosofi Ko Jogja sebaiknya menambah
petunjuk arah menuju lokasi, menambah fusilitas
menunggu pesanan, menambah fasilitas wifi.
3 jtemr tersebut adalah drem  priontas untuk
memenuhi kepuasan pelanggan,
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