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Abstrak 

Perkembangan kopi di indonesia sangatlah meningkat dari tahun ke 

tahun,oleh sebab itu para pebisnis berlomba lomba mendirikan kedai warung kopi. 

Terutama warung kopi kampoeng yang sangat menarik peneliti untuk dijadikan 

kasus penelitian dalam menyelesaikan tugas kuliah. Kopi kampoeng dengan 

kualitas pelayanan yang sangat minim dibandingkan dengan pesaing pesaing 

lainnya. Tujuan penelitian ini untuk meningkatkan kualitas pelayanan di warung 

kopi kampoeng Jl.Raya Dermo Kota Malang. Rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah analisis pelayanan , faktor –faktor pelayanan dan penerapan pelayanan 

apa sajakah yang diterapkan dalam pelayanan tersebut. Manfaat penelitian ini untuk 

bahan referensi bagi peneliti selanjutnya dan saran untuk kopi kampung dalam 

memperbaiki manajemen pelayanan.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terhadap 

konsumen dengan berbagai permasalahan yang tertera sangatlah menjamin dalam 

melanjutkan suatu bisnis warung kopi di daerah sekitar Dau. Analisis kualitas 

pelayanan yang diterapkan oleh karyawan sangat memuaskan konsumen begitu juga 

penerapan dalam pelayanan sangatlah berpengaruh dalam melakukan bisnis warung 

kopi.  

 

Kata kunci : analisis pelayanan, faktor faktor pelayanan, penerapan pelayanan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.LATAR BELAKANG  

Indonesia di Era globalisasi membuat persaingan bisnis menjadi lebih tajam baik 

di pasar maupun pasar tradisional. Sehingga banyak pesaing yang bergerak di bidang 

produk atau jasa yang serupa.mengkonsumsi kopi telah menjadi salah satu kebutuhan 

dan gaya hidup masyarakat saat ini. Tidak hanya kalangan muda,kalangan pebisnis pun 

sering menghabiskan waktunya di kedai kopi untuk membahas rencana bisnisnya atau 

untuk bertemu dengan rekan kerjanya. Didukung dengan tempat yang nyaman 

sehingga para konsumen betah berlama lama untuk menikmati kopi atau makanan yang 

disajikan sembari melakukan kegiatan bersosialisasi.  

Perkembangan dari zaman ke zaman cara menikmati kopi sangatlah berkembang 

maju, Alasan banyaknya orang suka minum kopi saat ingin begadang atau sekedar 

ngobrol bersama teman teman.sehingga cara tersebut membuka ide pemikir bagi para 

pebisnis untuk membuka kedai warung kopi yang harganya relatif murah teman yang 

nyaman dan pelayanan yang berkualitas. Terdapat beberapa yang terobservasi ada 23 

warung kopi yang terdapat di daerah J;. Raya Dermo Kecamatan Dau Kota Malang. 

Bayang warung kopi yang menyajikan menu serupa bahkan memiliki spesifikasi 

bersaing yang hampir sama, memungkinkan munculnya kejenuhan pasar. Kejenuhan 

pasar ini akan mempengaruhi perilaku pembelian konsumen. Konsumen merasa jenuh 

akan mengurangi frekuensi pembelian terhadap suatu produk .  

Zaman modern saat ini usaha warung kopi mengalami perkembangan pesat. Di 

antaranya café dan warung kopi yang menyediakan berbagai macam produk kopi dan 

snack ringan. Selain itu terdapat tempat untuk diskusi dan pertemuan pertemuan 

penting, atau bahkan untuk melaksanakan kegiatan. Selain produk yang disediakan 

dalam suatu bisnis usaha warung kopi tempat juga mendukung untuk menarik 

pelanggan. Interior interior yang digunakan bertujuan untuk menarik konsumen dan 

membuat nyaman.  

.  



Cara untuk menikmati kopi sangatlah berbeda beda di setiap penjuru daerah, 

terutama di daerah kota malang yang sangat mendukung untuk menikmati kopi dengan 

suhu yang dingin dan pemandangan alam yang sangat disukai kalangan pemuda 

pemudi yang mendatangi kota malang. Di tahun 2016 perkembangan penikmat kopi di 

kota malang sangat melejit banyak pebisnis yang memanfaatkan waktu untuk 

membuka kedai kopi, mereka memanfaatkan lahan kosong dan ruko diubah menjadi 

kedai warung kopi yang berkembang hingga saat ini. Persaingan semakin ketat dan 

muncullah ide ide cemerlang dari pebisnis kopi .  

Peningkatan konsumsi kopi didukung dengan sosial masyarakat dalam 

mengkonsumsi kopi dengan Harga yang relatif murah dan  rasa yang nikmat. Tingkat 

konsumsi kopi dalam negeri pada tahun 1989 berdasarkan survei LPEM UI 500 gram 

per tahunnya. Saat ini pebisnis kopi memperkirakan tingkat konsumsi kopi di indonesia 

telah mencapai 800 gram per tahun.kota malang terkenal kota pendidikan sehingga 

populasi di kota malang semakin meningkat dalam mengkonsumsi kopi.  

Warung kopi kampung kota malang merupakan warung yang menyediakan 

berbagai jenis kopi dan produk olahan kopi. Menurut konsumen terdapat beberapa 

keluhan yang terkait dengan aktivitas atau pelayanan yang diberikan pemilik. 

Berdasarkan kotak keluhan atau kotak saran yang diberikan kepada 

pemilik.berdasarkan hasil dari keluhan konsumen di saat belanja produk di warung 

kopi kampoeng yang akan disajikan pada tabel 1.1. dibawah ini  

Tabel 1.1. 

Data ketidakpuasan konsumen 

No. Keterangan Jumlah 

1. Kenyamanan  11 

2. Kebersihan  19 

3. Pelayanan  9 

4. Kualitas produk/kopi  2 

Sumber :Waroeng kopi kampoeng  

Berdasarkan Tabel 1.1. menunjukkan bahwa warung kopi kampung malang 

mengalami permasalahan terkait aktivitas pelayanan dan produk yang ditawarkan 



kepada konsumen. Dengan hal ini peneliti menarik sebuah penelitian di warung kopi 

kampoeng dengan judul ‘’ Analisis Kualitas Pelayanan Pada Usaha Warung Kopi Di 

Kopi Kampoeng Jl. Raya Dermo Kota Malang.  

1.2.RUMUSAN MASALAH  

1. Bagaimana analisis pelayanan di warung kopi kampung  Jl. Raya Dermo Kota 

Malang ?  

2. Faktor faktor apa sajakah yang mendukung pelayanan pada warung kopi 

kampoeng Jl. Raya Dermo Kota Malang ?  

3. Apa sajakah Penerapan pelayanan Di warung Kopi Kampoeng Jl. Raya dermo 

?  

1.3.Manfaat penelitian  

1. Manfaat penelitian diharapkan dapat menjadi informasi dan referensi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan ,khususnya tentang kualitas pelayanan , serta 

bahan untuk referensi penelitian selanjutnya .  

2. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukkan yang membangun dan 

berguna terhadap warung kopi dalam memberi kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan.  
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