ABSTRAK

Eye 2 Eye merupakan sebuah café yang berlokasi di jalan Surya Sumantri
nomor 86 Bandung. Seiring dengan semakin banyaknya café yang sejenis,
mengakibatkan persaingan semakin ketat. Masalah yang terjadi adalah target
penjualan cafe ini tidak tercapai sepenuhnya. Tidak tercapainya penjualan
disebabkan karena adanya penurunan jumlah pengunjung (dibandingkan dengan
jumlah pengunjung pada tahun pertama didirikannya Cafe Eye 2 Eye). Penurunan
jumlah pengunjung dapat terjadi karena persepsi konsumen terhadap Cafe Eye 2
Eye yang semakin buruk. Adapun identifikasi dari masalah yang dihadapi adalah :
1) Cafe Eye 2 Eye Berada pada peringkat kelima Top Of Mind dan Brand Recall
berada pada peringkat ketujuh ; 2) Bahwa terdapat orang yang sama sekali tidak
mengetahui Cafe Eye 2 Eye (Unaware of Brand); 3) dan terdapat sebagian dari
responden yang tidak bersedia mengunjungi kembali cafe Eye 2 Eye.

Model yang digunakan untuk pengolahan data dan analisis adalah uji
hipotesis ketidakpuasan, analisis variansi (ANOVA), uji Duncan, Importance
Performance Analysis 4 kuadran, Importance Performance Analysis 6 kuadran,
kemudian dilakukan penentuan target perbaikan terhadap setiap atribut. Proses
pengumpulan data menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 111 responden.

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dan hasil pengolahan data uji
hipotesis diperoleh bahwa terdapat 5 atribut yang menyatakan bahwa konsumen
belum merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Kelima atribut tersebut
yaitu ketersediaan ruang makan khusus smoking area, kecepatan penyajian
makanan setelah pemesanan, kesesuaian harga dengan porsi menu makanan yang
dipesan, kenyamanan tempat duduk di ruang makan, dan kebersihan sarana
pendukung (toilet, washtafel, dil). Berdasarkan Importance Performance Analysis
4 kuadran diperoleh 1 atribut berada pada kuadran underact, 14 atribut berada
pada kuadran maintain, 12 atribut berada pada kuadran low priority, 2 atribut
berada pada kuadran overact. Pada pengolahan menggunakan uji ANOVA dan uji
Duncan diketahui bahwa Cafe Eye 2 Eye berada pada peringkat ke-3 dan 28
atribut memiliki perbedaan performansi yang signifikan dengan para pesaingnya.
Pada pengolahan menggunakan Importance Performance Analysis 6 kuadran
diperoleh hasil di atas rata-rata bahwa terdapat 14 atribut pada kuadran mutlak
tertinggal dan 1 atribut pada kuadran bersaing. Berdasarkan target prioritas yang
telah dikelompokkan terdapat 3 kelompok dengan 15 atribut yang membutuhkan
prioritas perbaikan.

Untuk memperbaiki atribut yang memiliki persepsi kurang baik, beberapa
usulan yang dapat diberikan antara lain melakukan perbaikan terhadap fasilitas
sarana pendukung, usulan terhadap para pelayan dan petugas kebersihan, variasi
menu makanan dan minuman, fasilitas hiburan, potongan harga dan promo,
ketersediaan produk, kebersihan dan kesegaran makanan, keindahan dan penataan
ruangan serta pencahayaan.
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