
ISSN: 2614-6754 (print)          
ISSN: 2614-3097(online) 

Halaman 1981-1989 
Volume 7 Nomor 1 Tahun 2023 

 

 

 Jurnal Pendidikan Tambusai 1981 

 

Analisis Faktor Kepuasan Konsumen pada Coffee Shop Pilar Coffee 
And Socializing Bukittinggi 

 

Riwanda Putri 
 

Departemen Psikologi, Universitas Negeri Padang 
 

e-mail: riwandaputri79@gmail.com 
 

Abstrak 
 

Tujuan penelitian untuk mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 
konsumen pada coffee shop Pilar Coffee and Socializing. Desain penelitian yang digunakan 
adalah kuantitatif dengan pemilihan sampel berupa incidental sampling. Partisipan dalam 
penelitian ini berjumlah 135 konsumen Pilar Coffee dan telah mengisikan kuesioner berisi 
skala kepuasan konsumen. Berdasarkan uji analisis faktor konfirmatori ditemukan bahwa 
terdapat lima faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada coffee shop Pilar Coffee 
and Socializing, yaitu faktor pelayanan, faktor harga, faktor pendukung, faktor kebersihan, 
dan faktor kualitas produk. Selanjutnya, temuan dalam penelitian ini menunjukkan kelima 
faktor yang terbentuk mampu menjelaskan cumulative percentage of varians sebesar 
63,675%. Faktor pelayanan memperoleh nilai eigenvalue tertinggi sebesar 10,599 dengan 
percentage of varians 42,394%, sedangakan faktor kualitas produk memiliki nilai eigenvalue 
terendah sebesar 1,019 dengan percentage of varians 4,078%. 
 
Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Analisis Faktor 

 
Abstract 

  
This study aims to determine the factors that can affect consumer satisfaction at the Pilar 
Coffee and Socializing coffee shop. The research design used is quantitative with sample 
selection in the form of incidental sampling. Participants in this study numbered 135 Pilar 
Coffee consumers and had filled out a questionnaire containing a consumer satisfaction 
scale. Based on the confirmatory factor analysis test, it was found that there are five factors 
that affect consumer satisfaction at the Pilar Coffee and Socializing coffee shop, namely 
service factors, price factors, supporting factors, hygiene factors, and product quality factors. 
Furthermore, the findings in this study show that the five factors formed are able to explain 
the cumulative percentage of variance of 63.675%. The service factor obtained the highest 
eigenvalue value of 10,599 with a percentage of variance of 42,394%, while the product 
quality factor had the lowest eigenvalue value of 1,019 with a percentage of variance of 
4,078%. 
 
Keywords: Consumer Satisfaction, Factor Analysis 
 
PENDAHULUAN 

Dunia usaha sekarang mengalami persaingan yang sangat ketat serta kompleks. Tidak 
dapat dipungkiri kalau dunia usaha akan terus berubah, sehingga pengusaha harus mampu 
untuk beradaptasi dengan perubahan-perubahan dalam persaingan dunia usaha sekarang 
ini. Maka dari itu, cara mencapai tujuan bisnis perusahaan dengan mengetahui kebutuhan 
serta keinginan konsumen, mencapai kepuasan konsumen secara lebih efektif dan efisien 
dibandingkan pesaing bisnis lainnya (Kotler, 1996).  

Hasil riset American Customer Satisfaction Index (ACSI) menyatakan bahwa dari 
2010-2019, sekitar 70% perusahaan Amerika memiliki skor kepuasan konsumen yang 
menurun. Sejak 2010-2021, ACSI menyatakan  hampir 80% perusahaan Amerika gagal 
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dalam meningkatkan kepuasan konsumennya (ACSI, 2022). Hal ini dibuktikan dengan 
penelitian ACSI Restauran Studi 2020-2021, tercatat 10 restoran ternama yang mengalami 
penurunan kepuasan konsumen (ACSI, 2021). 

Berbagai bidang usaha sekarang ini mengalami perkembangan salah satunya coffee 
shop. Coffee shop adalah tempat menyediakan minuman jenis kopi dan minuman non-
alkohol dengan suasana santai, nyaman, serta dilengkapi alunan musik, desain interior khas, 
pelayanan ramah, serta adanya koneksi internet nirkabel (Herlyana, 2012). 

Menurut International Coffee Organization (2018), konsumsi kopi di Indonesia 
meningkat dalam beberapa tahun terakhir. Riset Toffin, perusahaan penyedia barang jasa 
industri HOREKA (Hotel, Restoran, dan Kafe), dengan majalah MIX MarComm mencatat 
coffee shop di Indonesia pada Agustus 2019 mencapai 2.950 gerai. Angka riil jumlah coffee 
shop lebih besar karena sensus coffee shop hanya gerai-gerai berjaringan di kota besar, 
belum coffee shop independen di berbagai daerah (Sugianto, 2019). Gambar 1 
memperlihatkan bahwa Indonesia menjadi konsumen kopi nomor 5 didunia dengan 
persentase 2,9 persen. 

 

 
Gambar 1. Lima Negara konsumen kopi terbesar dunia 

Sumber: Vaalidnews.co 2017 
 

Begitu juga di Indonesia, yang mengalami penurunan pada kepuasan konsumen di 
beberapa perusahaan. Hasil penelitian Setinov & Iskandar (2015) menemukan kepuasan 
konsumen di Starbucks Bandung cukup rendah. Ini ditunjukkan dengan hasil rata-rata indeks 
kepuasan konsumen pada beberapa dimensi memperoleh nilai < 1. Begitu juga dengan 
penelitian kepuasan konsumen oleh Fauziah (2019) di coffee shop di Kota Bukittinggi 
menunjukkan bahwa kepuasan konsumennya cukup puas walaupun masih ada beberapa 
keluhan yang diberikan.  Ini dapat dirincikan sebagai berikut: kategori sangat puas (11%), 
puas (16%), cukup puas (40%), kurang puas (18%), dan tidak puas (15%). 

Kepuasan konsumen adalah keadaan di mana konsumen puas, apakah pada kualitas 
produk atau interaksi keseluruhan yang dialami oleh konsumen (Jani & Han, 2015; Kim, Cho, 
& Kim, 2019). Kepuasan konsumen dapat memberikan banyak manfaat untuk perusahaan 
yang memiliki tingkat kepuasannya tinggi. Dalam industri penyedia layanan, pengalaman 
yang dirasakan mengenai masalah kualitas  memiliki pengaruh langsung dengan kepuasan 
(Carranza et al., 2018; Nguyen et al., 2018; Srivastava, 2015). Tingkat kepuasan konsumen 
mempengaruhi loyalitas konsumen, mencegah terjadinya perputaran konsumen, mengurangi 
sensitifitas harga, meningkatkan efektifitas iklan dan reputasi bisnis. Sedangkan tingkat 
kepuasan konsumen yang rendah akan mengakibatkan ketidakpuasan konsumen sehingga 
akan menurunnya jumlah kosumen dan mereka akan beralih ke perusahaan lain (Lupiyoadi 
& Hamdani, 2006). 

Meningkatnya persaingan bisnis kopi sekarang ini membuat pelaku usaha harus lebih 
memperhatikan dan pemenuhan harapan konsumen. Membangun hubungan dengan 
konsumen dan memberikan pelayanan yang berkualitas sangat penting untuk industri 
restoran (Saleem & Raza, 2014). Industri usaha perlu membangun hubungan yang kuat 
dengan para konsumen mereka (Mason et al, 2016; Momtaz et al, 2013). Adapun faktor 
kepuasan konsumen yaitu kualitas layanan, mutu produk, harga, faktor situasi serta pribadi 
(Zeitmal & Bitner, 2003). 

Berdasarkan penjelasan diatas, perlu dilakukan penelitian mengenai faktor kepuasan 
konsumen dimana peneliti akan melakukan penelitian di Pilar Coffee and Socializing. Peneliti 
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akan meneliti mengenai Analisis Faktor Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop Pilar Coffee 
and Socializing Bukittinggi. 
 
METODE 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif, metode analisis faktor. Penelitian 
kuantitatif yaitu meneliti hasil data angka dan ditindaklanjuti dengan analisis statistik 
(Shaughnessy, Zechmeister, & Zechmeister, 2015; Sugiyono, 2013). Penelitian kuantitatif 
akan diaplikasikan dalam memeriksa teori objektif melalui hubungan antar variabel (Creswell 
& Creswell, 2018). Jenis analisis faktor penelitian ini yaitu analisis faktor konfirmatori, 
merupakan hipotesis yang sifatnya teoritis sehingga kesimpulan pengelompokan berdasar 
kepada hasil analisa. Populasi pada penelitian ini ialah konsumen coffee shop Pilar Coffee 
and Socializing Bukittinggi. Teknik pengambilan sampel yaitu teknik accidental sampling 
merupakan mengambil sampel secara kebetulan ketika penelitian dilaksanakan (Sugiyono, 
2013).  

Skala analisis faktor kepuasan konsumen pada penelitian ini dengan pengukuran skala 
Liker. Berdasarkan nilai Corrected item-total correlation pada 25 aitem dalam skala analisis 
faktor kepuasan konsumen dinyatakan valid. Item pada skala kepuasan konsumen setelah di 
uji coba memiliki daya diskriminasi item bergerak pada rentang 0.585 – 0.945. Kemudian 
berdasarkan uji reliabilitas, alat ukur analisis faktor kepuasan konsumen memperoleh nilai 
koefisien Cronbach’s Alpha sebesar α = 0.967 dengan jumlah aitem 25 butir. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini ditujukan kepada konsumen Pilar Coffee and Socializing. Partisipan pada 
penelitian ini berjumlah sekitar 135 orang yang telah mengisi skala kepuasan konsumen, 
penelitian ini berdominansi pada laki-laki. Terdapat 39 subjek (29%) perempuan, 96 subjek 
(71%) laki-laki. Berdasarkan usia subjek, penelitian ini terdapat 3 subjek yang paling 
berdominansi yaitu usia 24 tahun sebanyak 25 subjek (18,5%), usia 25 tahun sebanyak 16 
subjek (11,9%), dan usia 27 tahun sebanyak 13 subjek (9,6%).  

Masalah penelitian yaitu faktor-faktor mempengaruhi kepuasan konsumen coffee shop 
Pilar Coffee and Socializing, Bukittinggi. Untuk menjawab masalah ini maka digunakan 
sebanya 5 variabel (25 aitem) yang relevan dengan penelitian dan nantinnya dianalisa 
dengan metode analisis faktor. Data penelitian kemudian akan dievaluasi menggunakan 
analisis faktor. Alat yang digunakan ialah IBM SPSS untuk menganalisis semua data 
penelitian.  

 
Tabel 1. Uji Barlett’s Test of Spehericity dan Uji Kaiser Mayer Olkin (KMO) 

 
 
Tabel 1 menunjukkan nilai Barlett’s Test of Spehericity 1894,254 nilai signifikansi 

<,001, yang artinya nilai Barlett’s Test of Spehericity (p-velue) ≤ 0.05. Variabel-variabel yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen pada coffee shop Pilar Coffee yaitu sebanyak 25 
variabel. Nilai Kaiser Mayer Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,904 yang artinya 
nilainya >0,5. Ddisimpulkan analisis faktor cocok serta adanya kedekatan variabel pada 
populasi. 

Untuk melihat layak atau tidaknya analisis faktor dapat dilihat di bagian Anti Image 
Correlation. Adanya tanda ‘a’ berderet membentuk garis diagonal sudut kiri atas ke sudut 
kanan bawah. Tanda tersebut menerangkan besara MSA variabel. variabel yang layak 
dianalisis jika nilai MSA besar daripada 0,5. Variabel nilai kecil 0,5 maka harus dikeluarkan 
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atau dibuang. Berdasarkan hasil analisis 25 variabel memiliki nilai MSA > 0,5  maka 
dinyatakan layak untuk dianalisis lebih lanjut 

 
Tabel 2. Total Variance Explanined 

 
 
Berdasarkan tabel 2 dapat disimpulkan ada 5 (lima) variabel dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen pada coffee shop Pilar Coffee. Ini dikarenakan hanya 5 variabel 
memiliki nilai total Eigenvalues di atas 1, berarti hanya ada 5 faktor terbentuk. Lima faktor 
tersebut mampu menjelaskan varians (cumulative percentage of variance) sebesar 63,675%. 
Faktor pertama dengan eigenvalue ialah 10,599 percentage of variance 42,394%. Kemudian 
faktor kelima dengan eigenvalue terendah 1,019 dengan percentage of variance 4,078%. 

Kemudian dari 5 faktor yang terbentuk dengan jumlah optimal didapat matriks bobot 
faktor. Component matrix (Tabel 3) hasil dari proses rotasi di atas menunjukkan distribusi 
variabel lebih nyata dan jelas.  

 
Tabel 3. Component Matrix 

Component Matrixa 

 Component 

1 2 3 4 5 

X1 ,664 -,082 -,306 ,349 ,041 

X2 ,645 -,193 -,301 ,314 -,165 

X3 ,596 ,020 ,190 ,162 -,118 

X4 ,580 -,025 -,246 ,157 -,138 

X5 ,577 -,299 -,403 ,327 ,120 

X6 ,610 -,055 ,362 ,241 ,240 

X7 ,560 -,071 ,547 ,183 ,182 

X8 ,637 ,047 ,251 ,011 ,002 

X9 ,661 -,227 ,280 -,172 -,403 

X10 ,716 -,268 ,211 -,112 -,404 
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X11 ,636 ,604 ,001 ,097 -,218 

X12 ,658 ,324 ,208 ,316 -,134 

X13 ,618 ,594 -,184 ,039 -,056 

X14 ,663 ,389 ,114 -,070 -,037 

X15 ,594 ,372 -,183 -,245 ,318 

X16 ,701 -,364 -,152 -,117 -,073 

X17 ,677 -,308 ,077 -,259 ,010 

X18 ,678 -,254 -,150 -,081 ,035 

X19 ,540 ,208 -,122 -,472 ,013 

X20 ,594 -,225 ,199 -,033 ,434 

X21 ,651 -,059 -,050 -,255 ,239 

X22 ,739 -,035 -,046 ,129 ,214 

X23 ,782 -,083 -,097 -,146 -,142 

X24 ,724 -,022 -,169 -,266 -,025 

X25 ,712 ,139 ,020 -,014 ,189 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 
Tahap selanjutnya adalah Rotasi Faktor, untuk mempermudah interpretasi faktor. Hasil 

rotasi dapat dilihat pada tabel 4: 
 

Tabel 4. Matriks Rotasi Komponen 

 
 
Dari 25 variabel reduksi maka diperoleh 5 faktor, sebagai berikut: 
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Tabel 5. Faktor-Faktor Kepuasan Konsumen pada Coffee Shop Pilar Coffee and 
Socializing 

 
 
Selanjutnya melakukan interpretasi faktor. Interpretasi faktor dilakukan dengan 

mengetahui variabel pembentuknya. Menurut Hasan dalam Jayakusumah (2014), faktor 
yang terbentuk akan diberi nama dan konsep yang penentuannya dari makna umum variabel 
didalamnya 

Dari ke lima faktor didapatkan berdasarkan hasil reduksi sebelumnya diberi nama, 
yang penamaannya tergantung nama variabel mengelompok. Sehingga memberi nama akan 
subjektif dan tidak adanya ketentuan pasti. 

1. Faktor 1, yaitu Faktor Pelayanan yang merupakan faktor kepuasan konsumen pada 
coffee shop Pilar sebesar 42,394% (percentace og variance) nilai eigenvalues 10,599.  
Sedangkan variabel- variabel termasuk faktor ini ialah Pelayanan yang cepat(X1), 
Ketelitian (X2), Penjelasan menu (X4), Keramahan (X5), Penampilan karyawan (X16), 
Vasilitas toilet (X18), dan Pelayanan yang sama (X22). 

2. Faktor 2, yaitu Faktor Harga merupakan faktor kepuasan konsumen pada coffee shop 
Pilar sebesar 7,187% (percentace og variance) nilai eigenvalues 1,797. Variabel faktor 
ini Harga terjangkau (X11), Kesesuaian harga & kualitas (X12), Harga murah (X13), dan 
Kesesuaian harga & harapan (X14). 

3. Faktor 3, yaitu Faktor Pendukung merupakan faktor kepuasan konsumen pada coffee 
shop Pilar sebesar 5,321% (percentace og variance) nilai eigenvalues 1,330. Variabel 
faktor ini Harga bersaing (X15), Vasilitas parkir (X19), Perhatian yang khusus (X21), 
Memahami konsumen (X24), dan Memberikan saran (X25). 

4. Faktor 4, yaitu Faktor Kebersihan merupakan faktor kepuasan konsumen pada coffee 
shop Pilar sebesar 4,694% (percentace og variance) nilai eigenvalues 1,174. Variabel 
faktor ini Kualitas produksi (X9), Kebersihan peralatan (X10), Kebersihan tempat (X17), 
dan Mengutamakan konsumen (X23). 

5. Faktor 5, yaitu Faktor Kualitas Produk merupakan faktor kepuasan konsumen pada 
coffee shop Pilar sebesar 4,078% (percentace og variance) nilai eigenvalues 1.019. 
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Variabel faktor ini Penyajian cepat & tepat (X3), Konsisten rasa (X6), Kualitas bahan 
baku (X7), Variasi menu (X8), dan Suasana tempat (X20). 

 
SIMPULAN 

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu faktor-faktor kepuasan 
konsumen pada coffee shop Pilar Coffee and Socializing ada 5 faktor yang terbentuk yaitu 
faktor pelayanan, faktor harga, faktor pendukung, faktor kebersihan, dan faktor produk. 
Kemampuan dari ke 5 faktor tersebut mampu menjelaskan varians (cumulative percentage 
of variance) sebesar 63,675%, sedangakan sisanya dipengaruhi dari faktor di luar penelitian. 
Faktor pertama (Faktor Pelayanan) dengan eigenvalue tertinggi yaitu 10,599, percentage of 
variance sebesar 42,394%. Kemudian pada faktor kelima (Faktor Kualitas Produk) dengan 
eigenvalue terendah 1,019, percentage of variance 4,078%.  

Pilar Coffee and Socializing memiliki faktor pelayanan yang baik dan berkualitas yang 
dapat mempengaruhi kepuasan konsumennya. Diharapkan agar Pilar dapat menjangga dan 
mungkin untuk lebih meningkatkan faktor pelayanannya agar dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen mereka dan juga mempertahankan konsumen-konsumen yang sudah ada agar 
tidak berpaling ke coffee shop pesaing.  Begitu juga dengan faktor lainnya, seperti harga, 
pendukung, kebersihan dan kualitas produk yang telah ditemukan peneliti agar dapat lebih 
diperhatikan oleh coffee shop Pilar.  
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