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ABSTRAK 
 Persaingan cafe di kota Bandung menjadi sangat ketat seiring berjalannya 
waktu. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya cafe yang berdiri di kota Bandung. 
Pengunjung cafe tidak lagi hanya menikmati makanan atau minuman yang disediakan 
oleh suatu cafe, namun juga melakukan hal-hal lain seperti untuk update di sosial 
media, mengerjakan tugas, meeting, dan lain-lain. Maka dari itu, untuk tetap bisa 
bersaing dengan persaingan yang ada, suatu cafe harus memiliki keunggulan dan harus 
bisa mempertahankan keunggulan tersebut agar memiliki positioning yang tepat. 
Penelitian ini menganalisis positioning dari cafe-cafe yang berada pada sekitar Jalan 
Progo Bandung. 
 Bukan hanya barang yang dijual dalam bisnis cafe, namun juga pelayanan. 
Cafe yang baik adalah cafe yang bisa menjual barang dan jasanya dengan baik. Dalam 
penelitian ini, kualitas pelayanan dari suatu cafe merupakan aspek yang dinilai oleh 
para responden untuk melihat positioning dari empat cafe yang diteliti, sehingga para 
pelaku bisnis dapat mengetahui cafe apa yang dipersepsikan paling baik menurut 
responden, dan bisa melihat apakah suatu cafe sudah bisa memposisikan dirinya 
dengan baik atau belum. 
 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus desktiptif 
eksploratif. Kombinasi pendekatan eksploratif dan deksriptif dimaksudkan untuk 
saling menunjang, dimana pendekatan eksploratori dipakai untuk melakukan riset 
deskriptif. Teknik sampling yang digunakan adalah judgement sampling, dan analisis 
yang dilakukan yaitu menggunakan analisis deskriptif, multidimensional scaling 
(MDS), dan perceptual map. Penelitian ini dilakukan dengan melakukan wawancara 
dan penyebaran angket untuk menililai perspsi responden mengenai kualitas pelayanan 
cafe yang diteliti.  
 Hasil dari penelitian ini menunjukkan persepsi mengenai kinerja kualitas 
pelayanan cafe dan posisi dari setiap cafe dalam benak responden. Berdasarkan hasil 
analisis MDS juga ditemukan peluang-peluang yang dapat dimasuki oleh cafe baru. 
Selain itu, ditemukan juga lima aspek yang dinilai paling penting oleh responden, 
diantaranya adalah cleanliness, responsiveness, empathy, atmosphere, dan reliability. 
Sehingga para pelaku bisnis bisa mengembangkan cafe yang sudah ada maupun cafe 
yang akan didirikan berdasarkan tingkat kepentingan responden. 
 
 
Kata Kunci: Positioning, Multidimensional Scaling, Perceptual Map, Kualitas 
Pelayanan, Restoran, Kafe. 
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ABSTRACT 
Competition of cafe in Bandung city becomes very strict over time. It can be 

seen from the large number of cafe that stands in Bandung. Visitors are no longer just 
enjoy the meal or the drink provided by the cafe, but also doing other things such as 
for updating their social media (status, photos, videos, etc), doing some task, meeting, 
and others. Therefore, to remain able to compete with the existing competition, a cafe 
must have advantages and should be able to maintain the advantage in order to get 
the right positioning. This research analyzes the positioning of cafes located around 
Progo Street, Bandung.  

Cafe is not only selling the foods and drinks, but also the services. A good Cafe 
is the one that can sell goods and services properly. In this study, the service quality 
of a cafe is an aspect which is assessed by the respondent to see the positioning of the 
four cafes that was analyzed, so that the business knows what cafe is perceived the 
best according to respondents, and can see whether a cafe can position itself perfectly 
or not. The method used in this research was a case study of descriptive-exploratory. 
The combination of descriptive and exploratory approach was intended for mutual 
support, where exploratory approach was used to do a descriptive research. The 
sampling technique that used in this research is a judgement sampling. The analysis 
performed using descriptive analysis, multidimensional scaling (MDS), and 
perceptual map. This research is conducted by doing interviews and questionnaires to 
assess respondents' perceptions about the service quality of cafe that studied in this 
research. 

The results of this research show the perceptions regarding the quality of 
service performance of the cafe and the position of every cafe in the minds of 
respondents. Based on the results of the analysis of MDS, there also opportunities that 
can be accessed by a new cafe. In addition, this research also found five aspects that 
are rated most important by respondents, such as responsiveness, empathy, 
cleanliness, atmosphere, and reliability. So the business can develop the existing cafe 
or the one that will be established in the future based on the level of importantness of 
the respondent. 
 
 
Keywords: Positioning, Multidimensional Scaling, Perceptual Map, Service Quality, 
Restaurant, Cafe.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Cafe merupakan usaha di bidang jasa hybrid. Menurut Kotler & Keller (2012), 

jasa hybrid merupakan gabungan dari barang dan jasa, dimana penawaran terdiri dari 

barang dan jasa yang sama besar porsinya. Seperti misalnya cafe, tanpa adanya koki, 

dan pelayan, cafe tidak akan bisa menyajikan produk yang dijual, yaitu makanan dan 

minumannya. Bandung merupakan salah satu kota kuliner terfavorit, sehingga tidak 

heran bahwa sangat banyak cafe yang berdiri di kota ini.  

Kita sudah hidup di zaman yang serba modern. Zaman modern ini secara tidak 

sadar mempengaruhi perilaku konsumen untuk menjadi selalu ingin mencoba sesuatu 

hal yang baru, salah satunya adalah dengan mencoba cafe-cafe baru. Bagi beberapa 

masyarakat terutama masyarakat dengan kelas sosial menengah ke atas, mereka akan 

memilih untuk makan di luar rumah dan mencari cafe dengan berbagai menu yang 

bervariasi Adixio & Saleh (2013). Selain itu, menurut  Kalra (2001), mengatakan 

bahwa makan diluar sudah merupakan bagian dari gaya hidup masyarakat. 

Didukung dengan zaman teknologi yang semakin canggih, masyarakat 

semakin tertarik untuk mencoba cafe yang baru yang disebabkan oleh adanya sosial 

media, terutama sosial media Instagram. Adanya sosial media ini mempengaruhi 

seseorang untuk ingin mencoba sesuatu yang belum pernah dicoba. Juga tingkat 

narsisme seseorang yang dipengaruhi oleh adanya sosial media ini menjadi pendorong 

seseorang untuk mendatangi suatu cafe dengan tujuan untuk mem-posting foto-foto di 

cafe tersebut baik foto diri sendiri, maupun makanan, minuman, atau interior dari cafe 

tersebut. Hal-hal seperti itulah yang merupakan faktor pendukung seorang pengusaha 

untuk mendirikan sebuah tempat makan, karena memiliki peluang yang sangat besar. 

 Dalam buku Kota Bandung Dalam Angka, 2015 (Bandungkota.bps.go.id), 

peningkatan usaha cafe di Bandung pada tahun 2014 dan 2015 meningkat sangat 

drastis sebesar 49,8% dan 51,2%.. Hal tersebut menunjukkan bahwa persaingan di 

industri pariwisata sangat ketat sehingga sebuah restoran atau cafe tidak bisa 

sembarangan dalam mengelola bisnisnya, karena jika tidak dikelola dengan benar 
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maka peluang restoran atau cafe tersebut untuk bankrut cukup besar disebabkan 

dengan banyaknya pesaing yang mungkin memiliki keunggulan yang lebih 

dibandingkan dengan restoran atau cafe tersebut. 

Please Please Please adalah salah satu cafe di Jalan Progo no 37 Bandung yang 

berdiri sejak tahun 2016. cafe yang terdiri dari 2 lantai tersebut menyediakan berbagai 

jenis makanan ringan hingga makanan berat mulai dari makanan western maupun 

eastern. Minuman yang disediakan oleh Please Please Please juga beragam mulai dari 

teh, jus, kopi, dan minuman non-kopi lainnya. Selain makanan dan minumannya yang 

beragam, Please Please Please dikenal dengan desain interior yang unik bernuansa 

warna soft-pink dengan lampu-lampu yang sangat menarik untuk difoto.  

 Setelah melakukan grand opening, cafe tersebut hampir selalu dipenuhi 

dengan pengunjung hingga membuat beberapa pengunjung harus menunggu untuk 

duduk dan menikmati makanan dan minuman di Please Please Please. Namun seiring 

berjalannya waktu, terlihat bahwa pengunjung cafe Please Please Please sudah tidak 

seramai dulu. Peneliti juga menemukan kualitas pelayanan yang kurang baik pada saat 

mengunjungi cafe Please Please Please pada 2 kali kunjungan terakhir. Maka dari itu, 

peneliti melakukan studi pendahuluan melalui 20 pengunjung Please Please Please 

untuk mengetahui niat beli ulang ke cafe tersebut. Didapatkan 14 orang tidak berniat 

untuk datang kembali ke cafe Please Please Please. Dari 14 responden tersebut, alasan 

utama yang paling banyak disebutkan adalah karena pelayanan yang kurang baik, 

alasan lainnya karena harga yang terlalu mahal, dan karena tidak ada diferensiasi 

produk makanan dan minuman dari cafe Please Please Please.  

Setelah melakukan studi pendahuluan, peneliti juga melakukan observasi 

langsung, terlihat bahwa cafe Please Please Please hanya memiliki 2 pelayan yang 

dapat melayani konsumennya, dan menutup area lantai atas dengan alasan kekurangan 

pelayan. Cafe tersebut juga tidak memiliki peralatan makan yang lengkap, juga tidak 

memiliki kesesuaian produk yang ditawarkan. 

 Berdasarkan dari hasil wawancara dan observasi ke lapangan, secara umum 

konsumen merasa kurang tertarik untuk kembali ke cafe Please Please Please 

dikarenakan kualitas pelayanannya yang buruk. Semenatara banyak sekali restoran 

atau cafe yang berada di sekitar Jalan Progo, seperti misalnya cafe yang hampir serupa 

dengan Please Please Please adalah cafe Hummingbird, Sejiwa, dan juga Ambrogio 
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yang berada tidak jauh dari Jalan Progo. Menurut hasil studi pendahuluan, keempat 

cafe  tersebut merupakan 4 cafe yang ada di benak konsumen saat penulis menanyakan 

cafe apa yang berada di sekitar jalan Progo. Maka dari itu, penulis merasa perlu 

dilakukan analisis positioning antar cafe-cafe yang berada di daerah jalan Progo 

tersebut, untuk mengetahui bagaimana persaingan antar cafe dan apa yang harus 

dilakukan oleh suatu cafe agar dapat terus bertahan.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

 Berdasarkan latar belakang  penelitian di atas, maka dapat dikemukakan 

rumusan masalah penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan cafe Please Please 

Please? 

2. Bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan cafe Sejiwa? 

3. Bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan cafe Hummingbird? 

4. Bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan cafe Ambrogio 

5. Bagaimana kondisi persaingan cafe Please Please Please, Sejiwa, 

Hummingbird, dan Ambrogio saat penelitian ini dilakukan? 

6. Apa yang harus dilakukan atau dikembangkan oleh keempat cafe ini untuk bisa 

terus diterima oleh masyarakat? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan 

cafe Please Please Please. 

2. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan 

cafe Sejiwa. 

3. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan 

cafe Hummingbird. 

4. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan 

cafe Ambrogio 

5. Untuk mengetahui bagaimana kondisi persaingan cafe Please Please 

Please,Sejiwa, Hummingbird, dan Ambrogio saat penelitian ini dilakukan 
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6. Untuk mengetahui apa yang harus dilakukan atau dikembangkan oleh keempat 

cafe ini untuk bisa terus diterima oleh masyarakat 

   

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa berguna sebagai referensi atau 

sumber teori bagi orang lain yang akan menjalankan penelitian serupa di bidang 

yang sama, maupun menjadi referensi atau sumber teori bagi kegiatan akademik 

lainnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Untuk memahami lebih dalam tentang teori-teori yang telah 

dipelajari, dan melihat kira-kira masalah apa yang mungkin dihadapi di 

kehidupan yang sebenarnya. Serta bisa jadi bekal jika suatu saat nanti 

penulis berencana untuk membuat bisnis di bidang kuliner. 

b. Bagi Perusahaan 

Penulis berharap penelitian ini dapat bermanfaat bagi perusahaan 

untuk memperbaiki kekurangan-kekurangan yang pernah dialami oleh 

konsumennya masing-masing sehingga perusahaan bisa mencegah 

kekecewaan dari para konsumen dan bisa mempertahankan bisnisnya. 

c. Bagi Pembaca 

Penulis berharap penelitian ini dapat bermanfaat bagi pembaca 

sebagai ilmu tambahan, khususnya kepada pembaca yang berniat untuk 

memulai bisnisnya di bidang kuliner, sehingga bisa menghindari 

kekurangan-kekurangan dari cafe yang sudah ada sebelumnya. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran 

Ketatnya persaingan dalam industri kuliner merupakan sesuatu yang harus 

diperhatikan bagi para pelaku bisnis yang turut terjun ke dalam bidang tersebut. Tidak 

hanya makanan yang ditawarkan dalam sebuah cafe, namun banyak hal lainnya yang 

seharusnya diperhatikan dan dipertahankan seperti contohnya pelayanan dan fasilitas 
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yang disediakan. Sehingga jika suatu cafe tidak memperhatikan aspek lain yang tidak 

kalah pentingnya dengan makanan, maka cafe tersebut akan sulit untuk bersaing. 

 Persepsi adalah proses dimana seseorang memilih, mengatur, dan menafsirkan 

rangsangan menjadi gambaran yang bermakna dan koheren (Schiffman & Kanuk, 

1999). Sedangkan menurut Setiadi (2013), persepsi merupakan suatu proses yang 

timbul akibat adanya sensasi. Penting bagi suatu perusahaan untuk menimbulkan 

persepsi positif dari konsumen baik sebelum atau sesudah pembelian, karena persepsi 

tersebutlah yang membuat seorang konsumen tertarik atau tidak terhadap suatu produk 

atau jasa. Jika persepsi yang diciptakan positif, maka kemungkinan besar konsumen 

akan kembali membeli produk atau jasa tersebut, namun jika persepsi konsumen 

negatif, maka sangat kecil kemungkinannya seseorang menonsumsi kembali produk 

atau jasa tersebut. 

 Menurut Kotler & Keller (2012), jasa merupakan setiap aktifitas, manfaat 

atau performance yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang bersifat 

intangible dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun dimana dalam 

produksinya dapat terikat maupun tidak dengan produk fisik. Makanan dan minuman 

adalah salah satu yang harus diperhatikan dalam sebuah restoran atau cafe, namun 

tidak hanya sebuah produk yang ditawarkan, namun pelayanan juga harus diperhatikan 

karena restoran atau cafe merupakan jasa hybrid. Menurut Barber et al (2011), ada tiga 

atribut utama yang berkontribusi terhadap kepuasan konsumen secara keseluruhan di 

cafe yaitu makanan (kualitas dan keamanan), setting (lingkungan fisik eksternal dan 

internal), serta pelayanan. Maka dari itu ada baiknya sebuah restoran atau cafe 

memperhatikan pelayanan yang diberikan kepada konsumen untuk dapat memenuhi 

kepuasan konsumen. 

 Menurut Tjiptono (2002), kualitas pelayanan adalah pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Sedangkan menurut Ha & Jang (2010), kualitas pelayanan 

merupakan evaluasi yang terbentuk dengan membandingkan harapan dan kinerja yang 

dirasakan. Parasuraman (1988) mengatakan bahwa ada 5 dimensi kualitas pelayanan 

yang telah dirangkum dari 22 dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur persepsi 

konsumen terhadap kinerja pelayanan diantaranya adalah tangible, empathy, 

reliability, assurance, dan responsiveness. 
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Tangibles: Bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya pada pihak eksternal. 

Reliability: Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  

Responsiveness: Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.  

Assurance: Pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai untuk 

menumbuhkan rasa percaya pelanggan pada perusahaan.  

Empathy: perhatian yang tulus dan bersifat individual yang diberikan kepada 

pelanggan untuk memahami keinginan konsumen. Lupoyoadi (2006:182) 

 Jika suatu restoran atau cafe sudah melayani konsumennya dengan baik, maka 

akan timbul suatu kepuasan bagi konsumen tersebut. Kotler dan Armstrong (2012), 

kepuasan pelanggan adalah suatu tingkatan dimana perkiraan kinerja produk sesuai 

dengan harapan pembeli. 

 Untuk melakukan positioning terhadap keempat cafe yang diteliti, maka 

dilakukan analisis mengenai persepsi konsumen terhadap kualitias pelayanan dari 

setiap cafe. Menurut Kotler (2012), positioning adalah tindakan merancang tawaran 

dan citra perusahaan sehingga menempati suatu posisi yang membedakan (dibenak 

pesaing) dan dibenak konsumen yang menjadi sasarannya.  

 Penulis menggunakan metode Multidimensional Scaling (MDS) yang hasil 

analisanya berbentuk perceptual map, atau peta persepsi. MDS adalah sebuah prosedur 

untuk menggambarkan persepsi dan referensi responden dalam sebuah display atau 

tampilan (Malhotra, 2004). Menurut McDaniel dan Gates (1996),  perceptual mapping 

didefinisikan sebagai representasi visual dari persepsi konsumen terhadap suatu 

produk, merek, perusahaan atau suatu objek lain dalam dua dimensi atau lebih. 

Sehingga tujuan dari analisa ini adalah untuk mengidentifikasi cafe berdasarkan peta 

pengelompokan.  

 Dengan dilakukannya penelitian ini, melalui perceptual map yang dihasilkan 

dan yang telah dianalisa, penulis berharap bahwa penelitan ini bermanfaat untuk 

pengembangan setiap cafe agar cafe tersebut dapat bertahan dengan persaingan yang 

terjadi. Penulis berharap para pelaku bisnis terutama di bidang kuliner mendapatkan 
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informasi-informasi yang berguna untuk implementasi pengembangan bisnisnya 

masing-masing. 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

Positioning 

Perceptual Map 

Analisa Persaingan Pasar 

 Gambar 1.1 
Langkah Penelitian 

 


	1. ABSTARK INDO
	2. ABSTRAK INGGRIS
	3. KATA PENGANTAR
	4. DAFTAR ISI FIX
	5. DAFTAR TABEL
	6. DAFTAR GAMBAR
	7. BAB 1-5 FIX
	8. DAFTAR PUSTAKA FIX
	9. RIWAYAT HISUP
	Blank Page
	Blank Page



