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ABSTRAK

Pertambahan jumlah coffee shop di kota Denpasar dan keluhan terkait pelayanan coffee shoP
di Kota Denpasar menjadi alasan penelitian ini dilakukan. Perbedaan tujuan mengunjungi
coffee shop, melahirkan harapan yang berbeda. Memahami kemampuan pelayanan coffee shop
dalam memenuhi harapan pengunjung merupakan tujuan penelitian ini. Pendekatan kualitas
diterapkan untuk mengeksplorasi faktor-faktor mendasar persepsi kualitas pelayanan coffe shop
di Kota Denpasar. Seratus pengunjung dilibatkan sebagai responden untuk mengukur kualitas
pelayanan coffe shop. Hasil analisis Faktor menunjukkan bahwa Lingkungan pisik
menyumbangkan variasi terhadap variasi kualitas yang terbesar, disusul oleh reliabilitas,
kepastian, daya tanggap dan empati. Temuan penelitian ini merekomendasikan investor agar
meletakkan perbaikan aspek pisik dalam prioritas utama, pemilihan lokasi yang strategis,
kemudahan pembayaran, dan perhatian dan keramahan karyawan perlu ditingkatkan melalui
pelatihan kompetensi untuk membangun sikap kerja yang sesuai.

Kata Kunci: kualitas, lingkungan pisik pelayanan, keandalan, daya tanggap, kepastian ,
empati.

ABSTRACT

Increasing number of coffee shop s operating during the Pandemy in Denpasar City is the
main reason of the present study. There is number coffee shop s available, while on the other
hand Government regulation limited operating hours and capacity utilization which insist them
to manage product and service delivery properly to their prospective custumer. Preliminary
study uncovered that some areas dont meet customer expectancy such as waiter service
behavior and appearance. The present study objective is exploring the fundamental factors that
construct the quality of coffe shop in Denpasar area based on data accumulated from 100 coffe
shop visitos. The result confirmed that dimensions of tangibility, reliability , responsiveness;
assurance and empathy significantly explained variance of coffee shop quality. The
Implication of the research finding is that investor have to put physical aspect improvement
on the first priority to build positive consumer quality perception, chose strategic location,
employ non cash payment method, and keep on improving cleanliness as well as train the
employees to internalize hospitality attitude properly.

Keywords: physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
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PENDAHULUAN
Coffee shop  merupakan salah satu usaha
jasa penyediaan makanan dan minuman,
yang identik dengan meja dan kursi yang
ditata dengan rapi, sofa yang nyaman,
menjual aneka varian kopi, makanan kecil,
adakalanya menawarkan juga makanan
utama pada pengunjung (Poniman dan

Sentosa, 2015). Awalnya coffee shop

adalah restoran yang dibuka 24 jam di hotel.

Saat ini marak usaha coffe shop di Kota
Denpasar. Lokasi coffee shop tidak hanya
dihotel tapi di pinggiran jalan dengan luas
ruangan, tawaran produk makanan dan
atmosfer yang bervariasi. Tahun 2020,
jumlah coffee shop
Kota Denpasar berjumlah 582 usah. (BPS
Bali, 2020). Pertambahan jumlah Coffee

shop  disatu sisi belum dibarengi dengan

yang beroperasi di

kualitas pelayanan yang memenuhi harapan
pengunjung. Studi awal mengungkapkan
bahwa tujuan mengunjungi coffee shop
antara lain untuk pertemuan, bekerja,
memperoleh jaringan internet. Pengunjung
coffee shop menyatakan bahwa tidak
semua pengunjung diperhatikan

kebutuhannya, pelaksana  pelayanan
memperlakukan pengunjung dengan cara
yang berbeda, dan pilihan makanan dan
minuman terbatas. Keluhan-keluhan yang
disampaikan oleh pelanggan menunjukkan
bahwa coffe shop belum mampu memenuhi

harapan pengunjung. Kemampuan produk
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dan jasa memenuhi kebutuhan pelanggan
disebut kualitas produk/jasa. Kualitas
coffee shop dapat diukur melalui
pendekatan dimensi: lingkungan pisik;
Keandalan; Daya  tanggap;Kepastian
layanan; Empati. (Croin dan Taylor, 2012).
Makanan, Minuman dan Harga juga
berkaitan dengan kualitas coffee shop
(Suhud et al.,2020). Kualitas pelayanan
coffee shop berdampak pada loyalitas
pelanggan di Korea Selatan (Shin et
al.,2015).Pengukuran kualitas pelayanan
dan produk yang ditawarkan kepada
pelanggan penting bagi pengelola coffee
shop di Kota Denpasar agar dapat
meningkatkan kemampuan produk dan
layanan. Sepanjang pengetahuan peneliti
pengukuran kualitas produk dan pelayanan
yang ditawarkan oleh coffee shop  yang
beroperasi di Kota Denpasar masih terbatas.
Secara rinci penelitian ini bertujuan untuk:
kualitas

mengidentifikasi  determinan

pelayanan coffee shop  di Kota Denpasar
dan mengidentifikasi dimensi kualitas yang
dominan memberikan sumbangan terhadap
variasi  kualitas pelayanan. Temuan
penelitian memberikan rekomendasi bagi
manajemen coffee shop dalam
meningkatkan kualitas produk dan layanan
guna membangun kepuasan pelanggan dan

loyalitas pelanggan.
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Kajian Pustaka.

Pada bagian ini dijelaskan mengenai
konseptualisasi kualitas pelayanan (Service
Quality) coffee shop , Dimensi kualitas,
Pengukuran Kualitas Dan Theory of
Disconfirmation expectation yang
menjelaskan  hubungan kualitas pada
perilaku pelanggan coffee shop

Kualitas produk maupun jasa
berdampak pada kinerja keuangan dan daya
saing merek. Informasi terkait determinan
kualitas merupakan masukan penting bagi
service provider dalam pengembangan
produk dan jasa kususnya differensiasi
produk dan jasa berdasarkan elemen
kualitas yang  affordable  sehingga
berdampak terhadap Kkinerja operasional
dan Kkinerja keuangan. Kualitas adalah
penilaian pelanggan terkait apa yang
seharusnya/diharapkan  untuk  diterima
dengan apa yang sesungguhnya diterima
oleh pelanggan. Teori Diskonfirmasi
Ekspektasi menyatakan bahwa bila kualitas
produk/jasa yang diterima oleh pelanggan
lebih tinggi dibandingkan kualitas harapan,
maka Pelanggan akan merasakan kepuasan.
Sebaliknya bila kualitas produk/jasa yang
lebih rendah

dibandingkan kualitas harapan maka

diterima oleh pelanggan

pelanggan akan merasakan ketidakpuasan

setelah mengkonsumsi produk/jasa tersebut.

Kualitas produk atau jasa ditentukan oleh

konsumen dan dipengaruhi oleh
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pengalaman individual konsumen yang
membentuk harapan terkait produk atau
jasa yang dikonsumsi. kualitas tidak hanya
didasarkan pada produk akhir yang
diserahkan, tapi dipengaruhi pula oleh
proses penyerahan dan interaksi antara
konsumen dan pelaksana pelayanan.
(Globadian,Abby et all., 1994).

Parasuraman et al.,(1985)

mengungkapkan  determinan  kualitas
meliputi :1)Keandalan (Reliability) adalah
kemampuan menyerahkan jasa tepat waktu,
akurat dan dapat diandalkan; 2) Daya
tanggap(Responsiveness) kemampuan

menangani  keluhan  pelanggan  dan
melakukan perbaikan/memberikan solusi
terhadap masalah pelayanan;3) Keunikan
pelayanan adalah kemampuan memberikan
pelayanan sesuai kebutuhan pelanggan;
4)Kredibilitas adalah

pelanggan pada perusahaan/toko Yyang

kepercayaan

direfleksikan pada reputasi dan citra toko
yang posistif di  mata pelanggan;
5)Kompetensi karyawan pelaksana
pelayanan diwujudkan oleh kemampuan
melaksanakan fungsi dan tugas pelayanan
sesuai standar pelayanan secara effektif; 6)
Aksesibilitas adalah

memperoleh pelayanan yang diwujudkan

kemudahan

melalui lokasi toko yang strategik, mudah
dijangkau , harga produk yang sesuai
dengan kemampuan keuangan pasar sasaran,

jadwal operasional yang sesuai dengan
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kebutuhan pelanggan.; 7) Kesantuan
karyawan pelaksana pelayanan yang
ditunjukkan oleh kesantunan, rasa hormat,
keramahan dan pengertian karyawan
pelaksana pada pelanggan; 8) Komunikasi
adalah kemampuan menyampaikan
informasi produk dan pelayanan secara
efektif dan efisien, serta kemampuan
memahami kebutuhan kusus pelanggan
terkait produk, waktu pelayanan oleh
provider; 9) Lingkungan pisik pelayanan
adalah sana dan prasarana pelayanan yang
digunakan dalam proses pelayanan meliputi
penampilan karyawan, ruangan coffe shop,
peralatan makan dan minum; 10)
Pemahaman pada pelanggan
(Understanding)  adalah ~ kemampuan
memahami  kebutuhan atau preferensi
pelanggan reguler dan memenuhi preferensi
secara efektif.
Model Konseptuali Kualitas Pelayanan
Coffee shop

Teori dissonansi kognitive
menyatakan bahwa kesenjangan antara
keyakinan  dengan  realitas  terkait
elemen/objek mengakibatkan
ketidaknyamanan dan memicu respon
konatif dalam bentuk sikap yang negatif
terhadap objek kognitive. Teori ini menjadi
dasar untuk memaknai keluhan pelanggan
terkait sikap karyawan terhadap pelanggan
coffe shop sebagai dissonansi negatif antara

harapan perlakuan karyawan dengan realita
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perilaku karyawan terhadap pengunjung
coffee shop  yang dapat berdampak pada
perilaku  pasca  konsumsi berupa
ketidakpuasan individu pengunjung coffee
shop. Dissonance negatif merupakan
kesenjangan atau perbedaan dimana
harapan kinerja produk dan pelayanan coffe
shop lebih tinggi dari realita pelayanan yang
dialami. Dissonansi merupakan
diskonfirmasi harapan pelanggan dengan
pengalaman nyata individu pelanggan
dengan produk dan proses pelayanan coffee
shop . Informasi terkait elemen yang
belum sesuai dengan harapan pelanggan
merupakan hal penting dalam peningkatan
kualitas pelayanan dan keberlanjutan usaha
coffee shop yang makin banyak
jumlahnya di Bali dan Kota Denpasar
kususnya. Greve (2014) menyatakan bahwa
pelayanan yang cepat akan membuat usaha
coffee shop  mendapatkan imbalan dalam
bentuk kunjungan ulang pengunjung untuk
minum  kopi atau santapan lain.
Parasuraman et al., (1988) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan memiliki lima
dimensi yang disajikan  meliputi

Lingkungan pisik, keandalan, daya tanggap,
kepastian layanan dan empati. Sejadi dan
Rizzuto, (2013) menyatakan bahwa bukti
pisik ditunjukkan oleh lingkungan dan
fasilitas perusahaan, sikap pribadi dari
pelayanan yang ramah, serta penampilan

sarana dan prasarana fisik usaha coffee shop.
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Yusak et al.,, (2013) menyatakan bahwa
bukti pisik termasuk kebersihan peralatan
makan, ruangan coffee shop  sementara
Pakurar et al., (2019) menyatakan bahwa
lingkungan pisik pelayanan membentuk
citra coffee shop. Shin,C.S.,et al., (2015)
membuktikan bahwa kualitas pelayanan
coffee shop secara signifikan dipengaruhi
oleh kualitas athmosfer toko dan kualitas
pelayanan coffee shop.

Sejadi dan  Rizzuto  (2013)
mendefinisikan keandalan sebagai
kemampuanunt  untuk  menyediakan
produk/layanan sesuai apa yang telah
disepakati/dijanjikan pada konsumen.
Parasuraman et al., (1988) menyatakan
bahwa keandalan merupakan kemampuan
untuk memberikan pelayanan secara akurat,
menyajikan  pesanan tepat waktu atau
pelayanan yang cepat (Nguye et al.,2018).
Lee, J. H. (2013) mengungkapkan bahwa
diantara faktor-faktor kualitas pelayanan
coffee shop kualitas minuman kopi yang
ditawarkan dan kepercayaan pada karyawan
tidak signifikan dampaknya, sementara
karakteristik menu dan lingkungan
pelayanan signifikan pengaruhnya terhadap
kualitas pelayanan.

Daya tanggap (Responsiveness)
adalah tindakan memberikan bantuan
kepada pengunjung mengatasi masalah
(Sajadi dan Rizzoto, 2013). Kecepatan

dalam menanggapi dan memperbaiki
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kesalahan merupakan wujud daya tanggap
(Ababneh et al., 2018) seperti kecepatan
karyawan dalam mengganti minuman yang
tumpah, mengganti makanan yang salah
disajikan.

Vanharanta, H., Kantola, J.,&
Seikola,S.(2015)
pengalaman individu pelanggan merupakan

melaporkan  bahwa

komponen yang penting dalam
pembentukan kualitas pelayanan coffee
shop. Pengalaman individu pelanggan
dibentuk oleh proses interaksi pelanggan
dan service provider yang dilaksanakan
olen karyawan garda depan para waiter
maupun waitress.

Dimensi ~ jaminan  pelayanan
(Assurance). menyatakan bahwa assurance
adalah kemampuan pelayan coffee shop
dalam memberikan kenyamanan dan
keamanan kepada pengunjung (Sajadi dan
Rizzuto, 2013), keramah-tamahan petugas
pelayanan, pengetahuan pelayan terhadap
menu-menu yang tersedia, dan kemampuan
menjelaskan menu (Yusak, 2013).

Dimensi Empati (Empahty)

menyatakan  kemampuan  memberikan
perhatian secara kusus kepada pengunjung
sesuai kebutuhan (Sejadi dan Rizzuto,
2013). Ladhari, R., Ladhari, 1., & Morales,
M.(2011) menemukan bahwa dimensi
empati  sebagai sebagai kemampuan
memberikan perhatian personal pada

individu nasabah Bank merupakan faktor
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yang paling penting bagi nasabah Bank di
Canada.

Model penelitian ini
mengidentifikasi struktur dimensi kualitas
pelayanan coffee shop di Kota Denpasar.
Parasuraman, Zeithmal dan Berry (1985),
Shin et al.,(2015) dan Merimadi et al.,(2012)
untuk lingkungan pelayanan coffee shop
yang terdiri dari lima elemen/faktor kualitas
yaitu lingkungan pisik, keandalan, daya
tanggap, kepastian, dan empati dengan 20
indikator kualitas pada gambar 1.

Gambar 1.
Model Konseptual penelitian
(Cronin &Taylor, 2012)

Metode Penelitian.

Analisis data dilakukan untuk
menguji hipotesis penelitian bahwa variasi
dimensi Tangibility (Lingkungan pisik
pelayanan), Reliability (Keandalan
pelayanan), Dependability (Daya Tanggap),
Assurance (Kepastian pelayanan), Empathy
kebutuhan

(Pemahaman pelanggan)
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menyumbangkan variasi yang signifikan
terhadap variasi kualitas layanan Coffee
shop .

Penelitian ini  mengambil lokasi
pengumpulan di Kota Denpasar dengan
responden penelitian adalah pengunjung
usaha coffee shop  periode bulan Oktober
2020 sampai Juli 202 dengan desain
penelitian  survei. Jumlah responden
penelitian ditetapkan 100 orang pengunjung
coffee shop berdasarkan pertimbangan

jumlah  butir  indikator  instrumen
pengukuran data yang digunakan yaitu 20
dengan minimal 5 data pengamatan per
indikator. Data penelitian meliputi data
kualitatif seperti jenis kelamin pengunjung,
lokasi tempat tinggal pengunjung, keluhan
pelayanan ~ dan  persepsi  terhadap
lingkungan pisik, keandalan, daya tanggap,
kepastian pelayanan dan empati petugas
pelayanan yang dikumpulkan dari sumber
primer yaitu pengunjung coffee shop
yang terpilih sebagai responden. Data
kuantitatif penelitian ini antara lain usia
responden, frekuensi mengunjungi coffee
shop  dan nilai belanja setiap kunjungan
dikumpulkan dari sumber data primer. Data
kuantitatif yang dikumpulkan dari sumber
sekunder adalah jumlah coffee shop  yang
beroperasi di Kota Denpasar tahun 2020.
Pengukuran data dilakukan dengan
sekala likert yang terdiri dari 5 interval

mewakili penilaian negatif hingga penilaian
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positif seperti Petugas Pelayanan (Sangat
tidak memuaskan ----- Sangat memuaskan);
Secara lengkap instrumen pengukuran data
dimensi kualitas produk dan pelayanan

coffe shop disajikan pada tabel 1.

Tabel 1.
Instrumen pengukuran Data

Variable Indikator Kode Sumber

Tagible (bukti 1. Ruangan yang dimiliki bersih. X1
fisik) 2. Lokasi coffee shop sangat strategis. X2
3. Peralatan kuliner bersih X3
4. Penampilan karyawan yang berpariasi. X4
5. Menu yang bervariasi.
6. Metode pembayaran yang sederhana. X5
7. Penampilan minuman yang menarik. X6
X7
Reliability 1. Karyawan di coffee shop sangat terampil. X8
(keandalan) 2. Karyawan coffee shop memiliki
pengetahuan yang baik. X9
3. Karyawan coffee shop sangat ramah.
4. Kecermatan dalam menulis pesanan X10
pengunjung. X11 Merimadi et al
Responsiveness 1. Karyawan selalu bersedia membantu (2012), Shin et al
(daya tanggap) pelanggan ketika mengalami kesulitan. X12 (2015), Sejadi dan
2. Karyawan memberikan pelayaan secara Rizzoto, 2013,
cepat kepada pengunjung. X13 Yusak, 2013.
3. Karyawan memberikan pelayanan secara
konsisten. X14
Assurance 1. Menjaga keamanan pengunjung X15
(jaminan) 2. Karyawan selalu bersikap jujur kepada
pengunjung. X16
3. Pengunjung merasa nyaman dalam
bertransaksi. X17
Emphaty 1. Memberikan perhatian lebih kepada X18
(empati) pengunjung.
2. Karyawan tidak membeda-bedakan X19
pelanggan.
3. Karyawan mengerti kebutuhan X20
pengunjung.
Pengujian  hipotesis  penelitian

dilakukan dengan metode Analisis faktor,
yang bertujuan mereduksi data sejumlah
indikator variabel menjadi faktor yang
mewakili dimensi kualitas pelayanan coffee
shop. Kecukupan sampel data ditentukan
oleh besaran Keiser Olkin dan Meyer (KMO)
menetukan kecukupan sampel data yang
dianalisis. Data dinilai cukup bila besaran
KMO>0,50. Korelasi antar item dinilai
berdasarkan nilai parameter Barlett’s test of
sphericty. Semakin kecil nilainya semakin
tinggi korelasi antar butir indikator. Data
diekstraksi dengan metode Principle
Component

Analysis  untuk  menguiji
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signifikansi lima dimensi kualitas yang
membentuk model konseptual kualitas.

Hasil ekstraksi mengidentifikasi
Faktor-faktor inti yang dinilai signifikan
dengan nilai Eigen minimal 1,0. Faktor inti
merupakan representasi dimensi kualitas
produk dan layanan coffee shop yang
dibentuk oleh elemen butir indikator
dimensi kualitas coffee shop yang
memiliki nilai Loading terhadap Faktor
minimal 0,40. Rotasi data berdasarkan
metode Varimax menghasilkan elemen
pembentuk faktor berdasarkan data empirik.
Penamaan faktor hasil ekstraksi didasarkan
pada definisi dimensi faktor atau indikator
yang dominan dalam faktor tersebut.

Hasil Analisis Data.

Uji validitas dan reliabilitas yang
dilakukan dengan metode Pearson dan
metode scale menunjukkan bahwa data
penelitian valid dan reliable. Tabel 2
menyajikan hasil uji validitas. Hasil Uji
reliabilitas  dengan metode  scale
menunjukkan nilai besaran Alpha Cronbah
=0,903. Nilai ini lebih besar dari nilai kritis
0,60, menunjukkan bahwa data reliable.

Model analisis faktor dinilai layak
berdasarkan nilai KMO = 0,838; Nilai
Barlett’s test of sphericty = Chi Square
1150,123 ; p<0,05.

Karakteristik Responden.
Responden penelitian terdiri dari

100 orang, 43 orang berjenis kelamin
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perempuan dan 57 orang berjenis kelamin
laki — laki. Responden sebagian besar
berusia 20-29 tahun sebesar 82%;
persentase responden yang berusia 30-39
tahun sebesar 5% dan yang berusia dibawah

20 tahun sebesar 13%.
Tabel 2
Hasil Uji Validitas Butir Indikator.

Indikator Nilai korelasi Keterangan
Kebersihan ruangan Xi 0,791 Valid
Lokasi coffee shop Xz 0,791 Valid
Kebersihan peralatan Xs 0,776 Valid
penampilan karyawan bervariasi X4 0,798 Valid
Daftar menu yang bervariasiXs 0,840 Valid
Metode pembayaran Xs 0,640 Valid
Daya tarik sajian minuman Xy 0,496 Valid
Keterampilan karyawan Xs 0,879 Valid
Pengetahuan karyawan Xo 0,684 Valid
Keramahan karyawan Xio 0,870 Valid
Kecermatan menulis pesanan pengunjung Xiz 0,630 Valid
Bersedia membantu pengunjung Xi2 0,458 Valid
Kecepatan pelayanan yang diberikan Xi3 0,573 Valid
Konsistensi memberikan pelayanan Xis 0,619 Valid
Keamanan lingkunga pelayanan Xis 0,661 Valid
Kejujuran karyawan Xis 0,567 Valid
Kenyamanan bertaransaksi Xi7 0,763 Valid
Perhatian karyawan Xis 0,824 Valid
Keadilan karyawan Xio 0,505 Valid
Kepekaan karyawan Xzo 0,675 Valid

Sumber : data diolah.
Responden  kebanyakan  telah
memiliki pengalaman mengunjungi coffee
shop  minimal 5 kali dengan persentase
61%; Empat kali persentase 10%, tiga kali
persentase 14%; dan yang telah mengujungi
coffee shop  dua Kkali 2 kali persentasenya
15%. Lokasi tempat tinggal resonden
sebagian besar di wilayah Denpasar dengan
persentase 61%, sementara yang lainnya
tinggal di wilayah Gianyar (5% ); Tabanan
(6%); Badung (11%), dan wilayah lain di
Bali sejumlah 17%.
Persepsi pengunjung untuk dimensi
pisik kualitas produk dan layanan coffee

shop  disajikan pada tabel 3.
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Tabel 3
Persepsi Lingkungan Pisik Pelayanan

Rata-

Variabel Kode Indikator .
rata Interpretasi

X1  Ruangan coffe shop bersih 4,19 Memuaskan
Lokasi coffee shop

X2 . 3,98 Memuaskan
strategis.
X3 Peralatan kuliner bersih. 423 Sangat
Memuaskan
Tangibles X4 Pen.ampllan karyawan yang 441 Sangat
(bukti fisik) rapi Memuaskan
Variasi menu coffee shop Sangat
X5 4,39
Memuaskan
Metode pembayaran Sangat
X6 mudah. 4,23 Memuaskan
X7 Penampllan minuman yang 426 Memuaskan
menarik.
Rata - Rata 4,24 Sangat
Memuaskan

Sumber : data diolah.
Meskipun skor rata-rata menunjukkan
bahwa persepsi dimensi lingkungan pisik
sangat memuaskan, namun data
menunjukkan bahwa lokasi coffee shop
(3,29) dan metode pembayaran (4,23)
merupakan aspek yang memiliki skor lebih
rendah dari skor rata-rata faktor lingkung
coffee shop  (4,24).

Persepsi pengunjung coffee shop
terhadap dimensi keandalan disajikan pada

tabel 4.
Tabel 4

Persepsi Keandalan Pelayanan

Variabel Kode Indikator Fi:iz' interpretasi
X8 Karyawan di coffee shop 4,02 Memuaskan

sangat terampil.

X9 Karyawan di coffee shop 4,34 Sangat
memiliki pengetahuan Memuaskan
Reliability yang baik.
(Keandalan)  X10 Karyawan coffee shop 4,09 Memuaskan
sangat ramah.

X11  Kecermatan karyawan 4,36 Sangat
dalam menulis pesanan Memuaskan
pengunjung.

Rata — Rata 4,20 Memuaskan

Sumber: data diolah.

Data rata-rata skor keandalan

(Reliabilitas) yang disajikan dalam Tabel 4,
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menunjukkan bahwa persepsi keandalan
pelayanan memuaskan (4,20).Indikator
kecermatan menulis pesanan merupakan
indikator yang dinilai paling tinggi oleh
pengunjung (4,36), sementara indikator
ketrampilan karyawan memiliki nilai rata-
rata skor paling rendah (4,02) dan indikator
keramahan karyawan ( 4,09).

Persepsi  pengunjung coffee shop

terhadap dimensi daya tanggap
(Responsiveness) disajikan pada Tabel 5.
Tabel 5
Persepsi Daya Tanggap Pelayanan
Variabel Kode Indikator Rr:::- Interpretasi
X12  Karyawan membatu 4,15 Memuaskan
mengatasi masalah
pengunjung
X13 Karyawan memberikan 4,08 Memuaskan
Responsiveness pelayanan tepat kepada
(daya tanggap) pengunjung
X14  Karyawan memberikan 4,67 Memuaskan
pelayanan secara
konsisten.
Rata — Rata 4,30 Sangat

Memuaskan

Sumber: data diolah
Skor rata-rata persepsi daya tanggap
menunjukkan daya tanggap (responsiveness)
dikategorikan sangat memuaskan (4,30).
Indikator ~ Konsistensi pelayanan
merupakan indikator yang memiliki skor
rata-rata tertinggi (4,67). Indikator yang
memiliki skor rata-rata lebih rendah dari
skor rata-rata faktor adalah indikator
ketepatan pelayanan (4.08) dan indikator
mengatasi masalah pengunjung (4,15).
Persepsi  kepastian  pelayanan
(assurance) terdiri dari tiga indikator. Data
skor rata-rata

persepsi kepastian
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pelayanan(Assurance) disajikan pada Tabel
6. Data skor rata-rata kepastian layanan
adalah 4,37,

memuaskan.

dikategorikan  sangat

Tabel 6

Persepsi Kepastian Pelayanan

Variabel Kode Indikator Rata-rata _Interpretasi

X15  Menjaga keamanan 3,97 Memuaskan
bertransaksi .
Assurance  X16  Karyawan bersikap jujur 4,54 Sangat
(jaminan) kepada pengunjung. Memuaskan
X17  Pengunjung merasa aman 4,62 Sangat
dalam bertransaksi. Memuaskan
Rata— Rata 437 Sangat

Memuaskan

Sumber: data diolah
Indikator keamanan transaksi merupakan
indikator faktor kepastian layanan yang
memiliki skor lebih tertinggi (4,62)
dibandingkan indikator kejujuran karyawan
(4,54). Indikator keamanan pengunjung
memiliki skor rata-rata terendah bahkan
lebih rendah dari skor rata-rata total faktor
kepastian layanan (4,37).

Persepsi empati pelayanan diukur
dengan tiga indikator. Data skor rata-rata
masing-masing indikator pengukuran faktor

empati disajikan pada Tabel 7.
Tabel 7

Persepsi Empati Pelayanan

Rata:

Variabel Kode Indikator i Kategori
rata
X18  Memberikan perhatian
kepada pengunjung. 351 Memuaskan
X19  Karyawan tidak membeda-
Empathy
(empati) bedakan pelanggan. 41 Memuaskan

X20  Karyawan mengerti
kebutuhan pengunjung. 3,73 Memuaskan

Rata — Rata 3,78  Memuaskan

Sumber: data diolah.

Skor rata-rata total persepsi empati
pelayanan  sebesar 3,78 dikategorikan
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memuaskan.  Indikator —empati yang
memiliki skor rata-rata tertinggi adalah
perilaku karyawan yang tidak diskriminatif
dalam melayani pelanggan coffee shop
(4,1). Indikator kemampuan memberikan
perhatian pada pengunjung memiliki skor
rata-rata terendah ( 3,51). Pemahaman
terhadap kebutuhan pelanggan memiliki
skor lebih rendah dari skor rata-rata total
faktor empati (3,73).

Tabel 8 menyajikan lima faktor
hasil ekstraksi Faktor yang memiliki nilai
Eigen lebih besar dari 1,0. Total variasi
yang disumbangkan oleh kelima faktor
menjelaskan variasi kualitas pelayanan

sebesar 68.761 persen.
Tabel 8

Total Varian Qualitas Yang Dijelaskan

Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative %
3,960 19,800 19,800
3,402 17,010 36,810
2,532 12,661 49,471
2,228 11,140 60,611
1,630 8,150 68,761

Component

alsw(Ne

Sumber: data diolah.

Nilai kontribusi masing — masing
faktor/dimensi kualitas pelayanan coffee
shop adalah;

1) Faktor 1 disebut Faktor lingkungan fisik
(Tangibles) memiliki nilai eigen sebesar
3,960 dengan persentase sumbangan
variasi menjelaskan  variasi kualitas
sebesar 19,8 %

2) Faktor 2 disebut Faktor keandalan
(reliability) memiliki nilai eigen sebesar

3,402 dengan dengan persentase
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sumbangan variasi menjelaskan variasi
kualitas sebesar 17,010,

3) Faktor 3 empati (emphaty) memiliki
nilai eigen sebesar 2,532 dengan dengan
persentase sumbangan variasi
menjelaskan  variasi kualitas sebesar
12,661.

4) Faktor 4 disebut faktor

layanan (Assurance) memiliki nilai

kepastian

eigen sebesar 2,228 dengan persentase
sumbangan variasi menjelaskan variasi
kualitas sebesar 11,140.

5) Faktor 5 disebut faktor daya tanggap
(responsiveness) memiliki nilai eigen
sebesar 1,630 dengan persentase
sumbangan variasi menjelaskan variasi
kualitas varian sebesar 8,150.

Hasil rotated component matrik
lebih  detil

menunjukkan indikator kualitas layanan

disajikan pada Tabel 9

coffe shop yang signifikan berkorelasi
dengan masing-masing faktor inti,
ditunjukkan oleh besaran nilai Loading
indikator butir indikator terhadap Faktor
yang terkait.

Interpretasi Hasil Analisis.

Hasil analisis faktor secara umum
menjelaskan bahwa dari 20 indikator
membentuk lima faktor kualitas pelayanan
coffee  shop  dengan kemampuan
menjelaskan variasi kualitas pelayanan

coffee shop sebesar 68,761.
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Faktor — faktor tersebut yaitu Faktor
Lingkungan pisik menyumbangkan variasi
kualitas pelayanan coffee shop sebesar 19,8
persen dengan nilai Eigen 3,960. Data skor
rata-rata faktor kepastian layanan adalah

4,37, dikategorikan sangat memuaskan.

Tabel 10
Rotated Component Matrix
Component
1 2 3 4 5
Kebersihan ruangan X 791
Lokasi coffee shop Xz 791

Kebersihan peralatan X3 776
Kerapihan penampilan karyawan
Xa ,798

Harga produk Xs ,840
Kemudahan pembayaran Xe ,620 424
Daya tarik sajian minuman X7 496
Ketrampilan karyawan Xg ,879
Pengetahuan karyawan Xo ,684
Keramahan karyawan Xio ,870

Kecermatan mencatatat Xi1 ,630 ,460
Kesediaan membantu X1 419 ,458
Kecepatan pelayanan Xis ,573 1460
Konsistensi pelayanan Xis ,619
keamanan lingkungan pelayanan
XlS '661
kejujuran karyawan Xis 567 562
kenyamanan ruangan Xiz 763
Perhatian karyawan Xig ,824
Keadilan pelayanan Xig ,505 ,488
Kepekaan karyawan Xzo ,515 675
Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021.

Elemen faktor lingkungan pisik yang
memiliki korelasi paling kuat hingga paling
lemah dengan faktor lingkungan pisik
ditunjukkan oleh nilai Loading berturut-
turut adalah : Kebersihan ruangan (0,791);
Lokasi coffee shop (0,791); Penampilan
karyawan yang bersih dan rapi (0,798);
Kebersihan peralatan makan dan minum
(0,776); Kecermatan memproses pesanan
pelanggan (0,630); Kejujuran karyawan
(0,567). Elemen lingkungan pisik yang
memiliki dampak paling kuat terhadap
kualitas adalah Kebersihan ruangan coffee
shop.

Faktor keandalan karyawan
memiliki nilai Eigen sebesar 3,402 dan
menyumbangkan variasi terhadap kualitas

pelayanan coffee shop sebesar 17 persen.
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Elemen faktor keandalan karyawan yang
memiliki korelasi paling kuat hingga paling
lemah dengan faktor keandalan
ditunjukkan oleh nilai Loading berturut-
turut adalah
(0,879); Keramahan karyawan (0,870);

Pengetahuan karyawan (0,684); Kecepatan

Ketrampilan karyawan

dan ketepatan pelayanan ( 0,576); Elemen
kesamaan perlakuan / karyawan tidak
membeda-bedakan pengunjung (0,505).
Elemen faktor keandalan yang paling kuat
dampaknya terhadap kualitas adalah
ketrampilan karyawan (0,879).

Faktor empati karyawan memiliki
nilai  Eigen  sebesar 2,532  dan
menyumbangkan variasi terhadap kualitas
pelayanan coffee shop sebesar 12,6 persen.
Elemen faktor empati karyawan yang
memiliki korelasi paling kuat hingga paling
lemah dengan faktor empati ditunjukkan
oleh nilai Loading berturut-turut adalah :
Perhatian karyawan (0,824); Pemahaman
pada Kebutuhan pelanggan (0,661);
Keamanan (0,661);Metode pembayaran
(0,620). Elemen faktor

keandalan yang paling kuat dampaknya

pembayaran

terhadap  kualitas  adalah
karyawan (0,824).

Faktor jaminan pelayanan memiliki

perhatian

nilai  Eigen  sebesar 2,228  dan
menyumbangkan variasi terhadap kualitas
pelayanan coffee shop sebesar 11,1

persen. Elemen faktor jaminan kualitas
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pelayanan yang memiliki korelasi paling
kuat hingga paling lemah dengan faktor
empati ditunjukkan oleh nilai Loading
berturut-turut  adalah Keamanan
bertransaksi (0,736); Konsistensi pelayanan
pelanggan (0,619); Membantu kesulitan
pengunjung (0,458); Metode pembayaran
(0,620).Elemen  faktor

kepastian pelayanan yang paling kuat

pembayaran

dampaknya terhadap kualitas adalah
perhatian karyawan (0,736).

Faktor Menu dan tampilan minuman
memiliki nilai Eigen sebesar 1,630 dan
menyumbangkan variasi terhadap kualitas
pelayanan coffee shop sebesar 8,1 persen.
Elemen faktor Variasi Menu dan tampilan
minuman yang memiliki korelasi paling
kuat hingga paling lemah dengan faktor
Menu dan tampilan minuman ditunjukkan
oleh nilai Loading berturut-turut adalah :
(0,736);

minuman (0,496).Elemen faktor Menu dan

Variasi  Menu Penampilan

tampilan minuman yang paling kuat
dampaknya terhadap kualitas adalah Variasi
menu (0,840).
Pembahasan Dan Implikasi Temuan.
Berdasarkan nilai total akumulatif
parameter Total Explained Variance
sebesar 68,76 persen, menunjukkan bahwa
kelima faktor yang dibentuk oleh 20 elemen
aspek pelayanan coffee shop mampu
menjelaskan 68,76 persen variasi persepsi

kualitas pelayanan coffee shop yang
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beroperasi di Kota Denpasar. Nilai Eigen
dan nilai total explained variance masing-
masing faktor menceriminkan pengaruh
relatif terhadap variasi persepsi kualitas
pelayanan. Faktor lingkungan pisik
pelayanan, memberikan sumbangan variasi
terhadap persepsi kualitas coffee shop
yang paling kuat yaitu sebesar 19,8 persen
dengan elemen yang paling kuat
korelasinya terhadap faktor lingkungan
pisik adalah kerapihan penampilan
karyawan (0,798). Elemen lingkungan pisik
yang paling lemah korelasinya adalah
kejujuran karyawan (0,567). Hasil analisis
data deskriptif menunjukkan bahwa elemen
faktor lingkungan pisik yang paling rendah
skornya berdasarkan persepsi pelanggan
adalah lokasi coffee shop (3,98), sementara
skor tertinggi adalah elemen Kerapihan
penampilan karyawan (4,41). Informasi ini
merekomendasikan bahwa manajemen
coffee shop dengan memilih lokasi coffee
shop yang mudah dijangkau oleh calon
pelanggan.

Nilai Eigen dan nilai loading faktor
memberikan

keandalan pelayanan

sumbangan variasi  terhadap persepsi
kualitas coffee shop sebesar 17 persen
dengan elemen faktor yang paling kuat
korelasinya terhadap faktor keandalan
pelayanan adalah ketrampilan karyawan
(0,879). Elemen keandalan pelayanan yang

paling lemah korelasinya dengan faktor
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keandalan pelayanan adalah perlakuan
karyawan (0,505). Elemen faktor keandalan
pelayanan yang paling rendah skornya
berdasarkan persepsi pelanggan adalah
ketrampilan karyawan coffee shop (4,02)
dan keramahan karyawan coffee shop (4,02),
sementara skor tertinggi adalah elemen
kecermatan memproses pesanan pelanggan
(4,36).

Temuan ini menunjukkan bahwa
manajemen  perlu  memelihara  dan
meningkatkan ketrampilan key personal
coffee shop untuk menciptakan
konsistensi dan kecepatan layanan melalui
pelatihan kompetensi fungsional sesuai
jabatan kerja.

Nilai Eigen faktor empati dan nilai
loading masing-masing elemen faktor
empati  menunjukkan bahwa elemen
perhatian karyawan memiliki korelasi yang
paling kuat (0,824) kemudian pemahaman
terhadap kebutuhan pengunjung (0,675),
dan keamanan pengunjung (0,661) serta
dan metode pembayaran (0,620). Untuk
meningkatkan kualitas layanan manajemen
memberikan

dapat  perlu pelatihan

pengembangan karyawan untuk
meningkatkan kepekaan dan pemahaman
terhadap kebutuhan pengunjungan coffee
shop Nilai Eigen faktor kepastian layanan
dan nilai loading masing-masing elemen
faktor kepastian pelayanan menunjukkan

elemen faktor kepastian kualitas yang
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paling kuat adalah keamanan bertransaksi
(0,736).
pelayanan yang paling lemah korelasinya

Elemen  jaminan  kualitas
kesediaan membantu pelanggan (0,458).
menunjukkan bahwa prioritas keempat
dalam meningkatkan persepsi kualitas
pelayanan adalah meningkatkan keamanan
bertransaksi di coffee shop.

Nilai Eigen dan nilai loading
elemen faktor Menu dan tampilan makanan
menunjukkan bahwa variasi menu dan
tampilan makanan memberikan sumbangan
variasi terhadap persepsi kualitas coffee
shop. Elemen yang paling kuat korelasinya
terhadap faktor menu dan tampilan
makanan adalah Variasi Menu (0,840).
Informasi merekomendasikan agar
manajemen coffee shop  mengembangkan
menu baru, menyajikan makanan dan
minuman yang bervariasi serta menyajikan
dengan cara yang menarik. Temuan
penelitian ini menguatkan temuan Shin et
al., 2015 yang menyatakan bahwa
lingkungan pisik coffee shop, keramahan
karyawan dan kemampuan memahami
kebutuhan kusus pelanggan serta perhatian
pada pelanggan berdampak pada persepsi
kualitas layanan coffee shop.  Selaras
dengan temuan Yusak et al., (2013) bahwa
lingkungan pisik coffee shop meliputi
kebersihan peralatan makan, kebersihan
ruangan coffee shop. Pakurar et al., (2019)

menyatakan pula bahwa pelanggan menilai
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kualitas pelayanan berdasarkan indikator
lingkungan pisik coffee shop.

Hasil rotasi  komponen matrik
mengungkapkan ~ bahwa  kemudahan
pembayaran  berkorelasi dengan faktor
empati dan faktor harga. Penelitian
selanjutnya perlu memasukkan variabel
harga dengan nilai yang bervariasi dan
variasi metode pembayaran untuk menguji
hubungannya dengan empati pelayanan.
Apakah kemudahan pembayaran dan harga
yang terjangkau mencerminkan
peningkatan daya jangkau pelayanan bagi
pelanggan. Indikator kesediaan membantu
mengatasi  masalah  pelanggan  dan
kecepatan pelayanan berkorelasi dengan
faktor empati dan faktor kepastian
pelayanan. Temuan ini menunjukkan
bahwa kesediaan membantu mengatasi
masalah  pelanggan  dan  kecepatan
pelayanan memberikan sumbangan varian
terhadap faktor empati karyawan dan
kepastian pelayanan. Penelitian selanjutnya
perlu menguji lebih lanjut bagaimana
kecepatan pelayanan berkorelasi dengan
empati dan kepastian pelayanan.
Keterbatasan Penelitian
Meskipun temuan penelitian memberikan
informasi terkait kualitas pelayanan coffee
shop di wilayah kota Denpasar dan faktor-
faktor pelayanan yang memberikan
sumbangan signifikan terhadap kualitas
kualitas

pelayanan  serta  indikator
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pelayanan coffee shop, namun temuan ini
memiliki  keterbatasan karena hanya
melibatkan pengunjung lokal sebagai
responden penelitian. Tingkat keterlibatan
dibuktikan mempengaruhi persepsi kualitas
pelayanan coffee shop . Penelitian
berikutnya disarankan untuk memasukkan
variabel keterlibatan pelanggan coffee shop
dalam model konseptual penelitian, untuk
menguji apakah terdapat perbedaan struktur
faktor pembentuk kualitas pelayanan coffee
shop pada kelompok pelanggan dengan
keterlibatan tinggi dibandingkan kelompok
pelanggan dengan keterlibatan tinggi.
Informasi terkait perilaku pelanggan coffee
shop yang memiliki keterlibatan tinggi
merupakan masukan berharga dalam
merumuskan strategy pemasaran coffee
shop karena kelompok pelanggan ini
melakukan volumen pembelian dan nilai
pembelian yang lebih tinggi dibandingkan
kelompok pelanggan dengan keterlibatan
rendah sehingga mewujudkan kualitas
pelayanan berdasarkan perspektif
kelompok pelanggan ini memberikan
peluang perolehan manfaat ekonomi yang
lebih tinggi dan keberlanjutan usaha yang
lebih tinggi. Pengumpulan data penelitian
ini dilakukan pada saat pandemic Covid-19,
sehingga terdapat keterbatasan pengunjung
yang menjadi responden dalam menjawab
pertanyaan dan harus tetap menaati

protokol kesehatan yang ada, sedangkan
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dengan  menggunakan google from

pengunjung akan sulit untuk diwawancarai.

Simpulan Dan Saran.

hasil analisis data mengungkapkan bahwa:

1.  Faktor lingkungan pisik, keandalan
pelayanan,  empati,  kepastian
pelayanan dan Menu dan tampilan
makanan memberikan sumbangan
varian kualitas pelayanan coffee
shop  sebesar 68, 761 %.

2. Diantara kelima faktor yang
menyumbangkan variasi kualitas
pelayanan coffee shop, Faktor

dibuktikan

memberikan sumbangan varian

lingkungan pisik

yang paling kuat terhadap kualitas

pelayanan dengan nilai eigen 3,960

dan nilai variance explained 19,80%.

Saran.

Hasil  analisis  data  deskriptif
menunjukkan bahwa elemen faktor
lingkungan pisik yang paling rendah
skornya berdasarkan persepsi pelanggan
adalah lokasi coffee shop, pemilihan lokasi
merupakan keputusan yang mempengaruhi
kualitas coffee shop oleh pengunjung, maka
investor disarankan memilih lokasi usaha
coffee shop di lingkungan yang mudah
dijangkau.

Ketrampilan karyawan,

keramahan karyawan merupakan
komponen keandalan pelayanan yang
mempengaruhi persepsi kualitas pelayanan

coffee shop. Manajemen disarankan
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melaksanakan program pelatihan secara

berkelanjutan untuk meningkatkan

ketrampilan dan membangun sikap kerja
karyawan berorientasi pada pelanggan.
Manajemen coffee shop perlu menerapkan
sistem keamanan yang andal untuk
mengantisipasi terjadinya peristiwa yang

berdampak  pada  keamanan  pisik

pengunjung dan hak milik pengunjung
coffee shop.
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