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ABSTRAK

Judul : Kualitas Pelayanan Pada Bengras Kopi Jati.

Pembimbing : Erni Masdupi, SE, M.Si, Ph.D, CFP.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada toko
Bengras Kopi Jati. Variabel yang digunakan yaitu: variabel kualitas pelayanan
yang terdiri dari indikator tangible, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan (Explanatory
Research) dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan yaitu Nonprobability Sampling dengan sampel sebanyak 100 orang
pelanggan Bengras Kopi Jati. Pengujian instrumen penelitian dengan uji validitas
dan reliabilitas. Data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner diolah dengan
menggunakan metode perhitungan Tingkat Capaian Responden (TCR).

Hasil penelitian ini menunjukkan indikator-indikator dalam variabel
kualitas pelayanan secara keseluruhan memperoleh rata-rata TCR sebesar 409,5
dengan persentase 81,90%,. Variabel tersebut masuk dalam kategori “Tinggi”.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dilinat dari segi pasarnya, terdapat beberapa penyebab yang
mempengaruhi perkembangan usaha/bisnis coffee shop di Indonesia. Faktor
pertama yaitu, disebabkan karena naiknya tingkat konsumsi masyarakat terhadap
kopi dalam negeri. Pernyataan ini dibuktikan berdasarkan data yang diperoleh dari
International Coffee Organization (ICO), yang menyatakan selama periode 2020
sampai 2021, konsumsi kopi di Indonesia mencapai 5 juta kantong berukuran 60
kilogram.

Konsumsi Kopi di Indonesia
(2010-2021)
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Sumber: International Coffee Organization (1CO)

dalam seribu kantong 60kg.

Gambar 1. Data Konsumsi Kopi di Indonesia
Sumber: dataindonesia.id

Faktor lainnya yaitu, disebabkan karena adanya perubahan gaya hidup dan
persepsi masyarakat yang membentuk kebiasaan baru sehingga sangat
mempengaruhi perkembangan industri coffee shop di Indonesia. Masyarakat yang

menjadi target pasar coffee shop lebih mengharapkan alih fungsi yang disediakan



oleh coffee shop itu sendiri. Misalnya seperti, ketersediaan fasilitas yang dapat
memberikan benefit lebih saat datang atau mengunjungi coffee shop tersebut.

Faktor-faktor tersebut merubah pandangan masyarakat terhadap coffee
shop yang saat ini tidak hanya dinilai sebagai tempat usaha atau bisnis yang
menjual kopi tetapi juga menjadi tempat yang dinilai dapat memenuhi gaya hidup
masyarakat saat ini. Hal ini juga disampaikan oleh Herlyana (2012: 193) yang
mengatakan fenomena bergesernya fungsi coffee shop yang kini tidak hanya
menyediakan kopi, tetapi juga menjual gaya hidup yang digemari oleh kaum
muda.

Selain itu, bertambah luasnya kategori peminat minuman kopi juga
disebabkan karena semakin banyaknya variasi sajian kopi. Saat ini, banyaknya
variasi minuman kopi yang disajikan telah menggeser kategori minuman kopi
menjadi minuman ‘kekinian’ dengan konsep minuman siap saji (Ready To Drink -
RTD) yang mana juga mempengaruhi peningkatan jumlah peminatnya.

Kota Padang merupakan salah satu kota yang juga memperlihatkan
pesatnya perkembangan coffee shop di Indonesia. Saat ini perkembangan bisnis
coffee shop di Kota Padang terbilang cukup signifikan. Hal ini terbukti melalui
rekapitulasi jumlah coffee shop yang didata oleh Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota Padang.

Tabel 1. Peningkatan Jumlah Coffee Shop Kota Padang

No Tahun Coffee Shop
1 2018 64
2 2019 66
3 2020 146
4 2021 187

Sumber: DPMPTSP Kota Padang, 2021



Berdasarkan Tabel 1 dapat diketahui terus terjadi peningkatan jumlah
coffee shop di Kota Padang sejak tahun 2018 hingga saat ini. Situasi persaingan
yang semakin bertambah banyak dan kondisi sosial yang terus berubah, menuntut
setiap pemilik usaha coffee shop selalu tanggap dan menyesuaikan diri dalam
menghadapi persaingan.

Menurut Herlyana (2012: 191) konsep awal toko kopi yang hanya menjual
kopi, kini mengalami perluasan makna. Selain menjual kopi, coffee shop saat ini
juga menjual suasana. Maraknya kemunculan coffee shop saat ini tidak terlepas
dari pengaruh gaya hidup kota besar yang menyuguhkan banyak kesenangan bagi
para pencari hiburan dan menjadi tempat nongkrong favorit bagi kalangan
eksekutif muda di area perkantoran di Jakarta, dan kini meluas di kalangan
remaja.

Menurut Herlyana (2012: 195) banyaknya variasi dalam kategori minuman
kopi dan semakin pesatnya jumlah coffee shop ini menyebabkan semakin
tingginya pengetahuan pelanggan mengenai coffee shop tanpa diperlukannya
penetrasi atau pengenalan produk kepada pasar. Meningkatnya pemahaman
tersebut, juga mempengaruhi tingginya judgement (penilaian) pelanggan dalam
menilai antara coffee shop yang satu dengan yang lainnya. Sebelum memilih
untuk mengkonsumsi suatu produk, pelanggan akan menaruh ekspektasi/harapan
pada produk tersebut sesuai dengan pelayanan yang diterima. Mulai dari cara
suatu coffee shop melayani pelanggan datang hingga selesai menerima pelayanan
yang diberikan. Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), kualitas pelayanan adalah

totalitas fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan yang memiliki



kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.
Kualitas pelayanan yang baik sangat berpengaruh dalam usaha coffee shop.
Pelayanan dengan kualitas yang baik akan menjadi salah satu daya tarik bagi para
pelanggan untuk kembali membeli produk yang dijual. Selain itu, pelayanan yang
baik mampu mennjadi stigma positif bagi oranglain sehingga pelanggan akan
bertambah banyak. Namun, memberikan pelayanan dengan kualitas yang bagus
tidaklah mudah, karena jika salah satu pelanggan tidak puas dengan pelayanan
yang diberikan, tentu akan memberikan stigma negative tentang pelayanan yang
buruk kepada pelanggan yang lain.

Oleh sebab itu, cara suatu coffee shop melayani pelanggan akan
menentukan bagaimana kualitas pelayanan yang diterima pelanggan. Persaingan
yang ketat dalam usaha coffee shop juga dipengaruhi karena tinggi-rendahnya
penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh coffee shop
sehingga kualitas pelayanan juga akan mempengaruhi naik-turunnya penjualan
sesuai dengan target yang ditentukan.

Salah satu coffee shop yang ada di Kota Padang adalah Bengras Kopi Jati.
Untuk memenuhi ekspektasi pelanggan melalui kualitas pelayanan yang diberikan
Bengras Kopi Jati dari tahun 2013, Bengras Kopi berawal dari angkringan kopi
dan melayani pelanggan tanpa adanya keharusan menerapkan pelayanan dengan
cara salam, sapa, sopan, dan santun (5S). Tahun 2014 — 2015 Bengras Kopi telah
menjadi waralaba coffee shop dan menerapkan sistem pelayanan dengan
menerapkan 5S ditambah dengan penerapan sistem order flow yang mengarahkan

pelanggan untuk dilayani sepenuhnya. Mulai dari pelanggan datang hingga



pelanggan selesai menerima pelayanan, dilayani secara penuh oleh barista. Tahun
2016 — 2019 Bengras Kopi menerapkan sistem pelayanan dengan 5S dan
penerapan sistem order flow yang mengarahkan pelanggan untuk melakukan self
service. Dimana pelanggan melakukan pemesanan dan pembayaran dengan
mendatangi barista secara langsung. Ditambah dengan instalasi sound/music.
Penyediaan soket listrik. Tahun 2020 — 2022 Bengras Kopi menerapkan sistem
pelayanan online dengan memanfaatkan platform Gojek dan meningkatkan
fasilitas dengan penambahan furnitur berbahan kayu yang memiliki nilai estetis,
kombinasi warna toko hingga penambahan fasilitas internet gratis.

Untuk mengetahui penerapan kualitas pelayanan pada Bengras Kopi Jati,
terdapat beberapa indikator penentu yang dapat mengukur tingkat kualitas
pelayanan pada Bengras Kopi Jati berdasarkan teori Parasuraman dalam Tjiptono
& Chandra (2012: 78), di antaranya: indikator Tangible (bukti fisik) pada Bengras
Kopi Jati berupa penyediaan area parkir, internet gratis, instalasi sound/music
hingga area ibadah dan toilet. Indikator Empathy (empati) pada Bengras Kopi Jati
seperti penyediaan fasilitas yang mendahulukan kepentingan pelanggan. Indikator
Reliability (kehandalan) pada Bengras Kopi Jati berupa efisiensi dan efektivitas
order flow untuk mengurangi waktu tunggu pesanan. Indikator Responsiveness
(ketanggapan) pada Bengras Kopi Jati berupa penerapan 5S saat melayani
pelanggan. Indikator Assurance (jaminan & kepastian) pada Bengras Kopi Jati
seperti lingkungan yang berada dalam pengawasan pihak keamanan.

Bengras Kopi Jati sejauh ini berhasil berkembang di tengah persaingan

dengan kompetitor lainnya karena memiliki prinsip sebagai tempat nongkrong



yang friendly. Melayani pelanggan dengan cara yang santai dan tidak kaku
menjadi ciri khas yang dipertahankan oleh Bengras Kopi Jati. Citra yang dimiliki
olen Bengras Kopi Jati sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang
diberikan. Selain itu, konsistensi Bengras Kopi Jati dalam mempertahankan
kualitas pelayanan kepada para pelaggannya juga ditunjukkan dalam slogan yang
digunakan yaitu, ‘Tina Ngopi Jadi Dulur’ yang artinya dari tempat minum kopi
bisa menjadi saudara. Penggunaan slogan ini menjadi bukti keseriusan Bengras
Kopi Jati dalam memperhatikan kualitas pelayanan untuk mewujudkan ekspektasi
pelanggan.

Penelitian terdahulu yang juga telah membahas tentang kualitas pelayanan
yang diteliti dalam bentuk skripsi oleh Rheno Wirya Pratama yang berjudul
Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Everytime Coffee
Malang dengan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk meneliti lebih dalam
mengenai kualitas pelayanan pada Bengras Kopi Jati yang dipilih menjadi objek
pada penelitian ini. Untuk itu penulis mengangkat penelitian tentang penilaian

dimensi-dimensi kualitas pelayanan pada Bengras Kopi Jati.

B. Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka yang menjadi rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana kualitas pelayanan pada Bengras Kopi Jati dilihat

dari indikator TERRA?

C. Tujuan Penelitian



Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini
adalah mengukur kualitas pelayanan pada Bengras Kopi Jati.
D. Manfaat Penelitian

Penulisan dari penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi berbagai
pihak yang berkaitan. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut.
1. Bagi Pemilik Usaha

Hasil pembahasan dalam penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan
bagi pemilik usaha sebagai referensi dalam meninjau atau mengevaluasi maupun
memaksimalkan kualitas pelayanan pada Bengras Kopi Jati.
2. Bagi Penulis

Memberikan gambaran langsung mengenai kualitas pelayanan pada
Bengras Kopi Jati dan menerapkan hasil pembelajaran secara langsung dan ide
maupun hasil pemikiran yang diperoleh dituangkan dalam penelitian ini.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya ataupun
menjadi bahan penelitian untuk dilakukan studi lanjutan bila masih diperlukan
pembahasan lanjutan atau masih terdapat kekurangan dalam metode yang

digunakan pada penelitian ini.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan pada
Bengras Kopi Jati mengenai Kualitas Pelayanan, maka dapat ditarik kesimpulan
dari hasil analisis TCR pada Bengras Kopi Jati. Dari hasil pengolahan data yang
diperoleh dari perhitungan TCR pada variabel Kualitas Pelayanan, maka diperoleh
rata-rata TCR sebesar 409,5 atau dalam indeks persentase sebesar 81,90%
sehingga penerapan Kualitas Pelayanan pada Bengras Kopi Jati masuk dalam
kategori “Tinggi”. Hasil ini disebabkan karena Bengras Kopi Jati telah berhasil
menerapkan variabel Kualitas Pelayanan yang terdiri dari beberapa indikator, di
antaranya Tangible yang ditunjukkan dari fasilitas-fasilitas yang disediakan oleh
Bengras Kopi Jati telah memenuhi ekspetasi pelanggan seperti, ketersediaan
internet/wifi, ketersediaan sekot listrik. Penerapan Reliability yang ditunjukkan
dari Bengras Kopi Jati memperhatikan waktu pelayanan agar dapat
berkomunikasi dengan pelanggan dengan mendatangi barista ke booth untuk
pelakukan pemesanan. Penerapan Responsiveness yang ditunjukkan dari barista
Bengras Kopi Jati cepat tanggap dalam menanggapi pesanan pelanggan agar tidak
terlalu menunggu lama yang ditunjukkan dengan kesiapan baristas menyambut
pelanggan datang dan melakukan pemesanan. Penerapan Assurance yang
ditunjukkan dari Bengras Kopi Jati selalu memperhatikan kenyamanan untuk para
pelanggan dengan memberikan fasilitas yang tersedia seperti ketersediaan soket

listrik di dekat tempat duduk pelanggan. Penerapan Empathy ditunjukkan dari
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Bengras Kopi Jati memperhatikan setiap kebutuhan pelanggan dan menyajikan
suasana yang menarik agar para pelanggan nyaman seperti penggunaan kombinasi
warna yang netral, penggunaan pengharum ruangan beraroma kopi, dan instalasi
sound/music pada toko Bengras Kopi Jati.

Dari hasil pengolahan hasil tanggapan responden dengan metode TCR
pada Kualitas Pelayanan sebagai variabel dalam penelitian ini , diperoleh rata-rata
TCR sebesar 409,5 atau dalam indeks persentase sebesar 81,90% sehingga
kualitas penerapan pada Bengras Kopi Jati masuk dalam kategori “Tinggi”.
Artinya, sebagian besar pelanggan yang pernah mengunjungi Bengras Kopi Jati
tertarik untuk datang dan berbelanja karena pengaruh kualitas pelayanan yang
baik diterapkan oleh Bengras Kopi Jati.

B. Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, terdapat beberapa saran yang
dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Bengras Kopi
Jati. Dari hasil kesimpulan di atas, Bengras Kopi Jati telah melakukan penerapan
tiap variabel dengan pencapaian yang termasuk dalam kategori tinggi. Namun jika
dirunut lebih jauh ke setiap item pada masing-masing indikatornya, Bengras Kopi
memiliki beberapa kekurangan yang dapat dinilai sebagai kelemahan. Kelemahan
tersebut terdapat pada indikator Reliability yang hanya memperoleh TCR sebesar
78,00%. Perolehan TCR terendah dalam indikator ini terdapat pada item
pernyataan ketiga yang membahas order flow (alur pesanan) pada Bengras Kopi
Jati. Hal ini disebabkan karena ketidakefektifan order flow yang diterapkan saat

ini mengharuskan adanya pelayanan ekstra dari barista Bengras Kopi Jati yang
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menyebabkan panjangnya waktu tunggu pelanggan untuk menerima pesanan. Hal
ini dikarenakan proses order flow yang hanya dilayani oleh satu barista saja.
Order flow yang diterapkan oleh Bengras Kopi Jati dimulai dari saat pelanggan
datang kemudian melakukan pemesanan kepada barista yang nantinya juga
memproses/membuat pesanan tersebut. Dilanjutkan hingga pesanan selesai dibuat
olen barista, kemudian barista yang sama melakukan pelayanan dengan
menghantarkan pesanan ke meja pelanggan. Oleh sebab itu, untuk meningkatkan
efektifitas pelayanan dan efisiensi waktu tunggu pesanan. Bengras Kopi Jati perlu
menambahkan satu tenaga kerja yang melayani pelanggan diluar proses
pembuatan pesanan dimana proses tesebut dilakukan oleh barista saja sehingga

pelayanan juga dapat dilakukan secara maksimal oleh pelayan.
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