115 Jurnal llmu Manajemen dan Bisnis - Vol 13 No 1 September 2022

Pengaruh Excellent Service Terhadap Kepuasan Pelanggan (StudiKasus
Pada Moksa Coffee)

Widia Nurdiant?, Tengku Sitti Rochmah?, Budiana Ruslan®, Agus Garnida*

Sekolah Tinggi IImu Administrasi Bagasasi, Bandung, Indonesia’
Akademi Sekretari dan Manajemen Taruna Bakti, Bandung, Indonesia?
Sekolah Tinggi Ilmu Adminstrasi Bagasasi, Bandung, Indonesia®
Akademi Sekretari dan Manajemen Taruna Bakti, Bandung, Indonesia*

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan prima terhadap kepuasaan pelanggan.
Kualitas pelayanan terdiri dari: kemampuan, sikap, penampilan, perhatian dan tindakan dan tanggung jawab. Pelaku
usaha harus mencari strategi bisnis yang lebih efektif dan efisien dalam menarik perhatian pelanggan dengan
memberikan kualitas pelayanan prima yang lebih baik dari pada usaha pesaing. Metodelogi penelitian menggunakan
pendekatan penelitian kuantitatif, dengan metode survey. Pengumpulan data dilakukan dengan mengukur skalasikap
50 pelanggan moksa coffee. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini melalui tahapan analisisregresi berganda (SPSS).
Hasil penelitian menunjukan variabel pelayanan prima secara simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan, di mana
variabel tanggung jawab mempunyai hubungan paling mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. Variabel yang

mempunyai hubungan kurangmempengaruhi dengan kepuasan pelanggan adalah variabel kemampuan.
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PENDAHULUAN

Pesaing usaha dalam bisnis kedai kopi
makin bertambah. Tantangan bagi pembisnis
kedai kopi yang sudah berjalan lama makin
pula bertambah. Persaingan ketat diantaranya
akan dimenangkan oleh pebisnis atau
pengusaha kedai kopi yang melakukan
pelayanan terbaik kepada para pelanggan.
Menjadi market leader dalam industri ritel
kopi merupakan idaman bagi para pebisnis
baru (Berg, 2015). Pebisnis baru seharusnya
memenangkan hati  konsumen  dengan
berbagai cara (Muhsin & Zuliestiana, 2017).
Bisnis baru harus dapat memberikan nilai
lebih mulai dari kualitas produk atau jasa
yang ditawarkan, maupun pelayanan
berkualitas yang diberikan dengan harga
bersaing (Mashuda, 1., & Susanti, 2020).
Pelanggan yang puas akan menjadikan kedai
kopi sebagai pilihan pertamanya menurut
Philip Kotler dalam (Gofur, 2019a)

Kepuasan pelanggan sebagai perasaan
senang atau kecewa yang berasal dari
pemikiran antara pandangan yang dirasakan

terhadap hasil suatu produk atau jasa
dibandingkan dengan harapan kepada hasil
produk atau jasa tersebut sesuai dengan
pendapat Rizky Gumara dkk (2017).
Pelanggan dalam membeli suatu produk
(Wicaksana, 2020) biasanya berusaha
memaksimalkan nilai yang dirasakannya,
baik itu nilai yang dirasakan karena puas akan
harga produk yang sebanding dengan
kualitasnya (Yanuar et al., 2017) maupun
nilai yang dirasakan karena kualitas
pelayanan yang baik (Trianah et al., 2017).
Pelayanan ~ dan  kepuasan  pelanggan
merupakan tujuan utama dalam perusahaan
karena tanpa pelanggan perusahaan tidak
akan ada (Kholil, 2017).

Pengusaha kedai kopi harus dapat
menarik perhatian pelanggan baru dan
mempertahankan loyalitas pelanggan lama
(Hakim et al., 2019). Pebisnis harus
menghadapi masalah apakah variabel kualitas
pelayanan  prima yaitu: a) Ability
(Kemampuan); b) Attitude (Sikap); «¢)
Appearance (Penampilan); d) Attention
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(Perhatian); e) Action (Tindakan); f)
Accountability (Tanggung Jawab)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
(Kartikasari & Syafitri, 2016). Persaingan
yang makin ketat di masa pandemic covid-19.
Pengusaha kedai kopi harus dapat
memperbaiki  kualitas ~ layanan  serta
meningkatkannya secara bersamaan agar
dapat bersaing (Wijayanti, 2020).

Masalah kepuasan konsumen
menjadikan perusahaan perlu memperhatikan
faktor — faktor yang ada pada kualitas produk
dan kualitas layanan (Cristo et al., 2017) pada
dasarnya tujuan bisnis adalah menciptakan
konsumen vyang puas dengan cara
mempertahankan konsumen untuk
memperoleh keuntungan menurut (Cucu
Sumartini & Fajriany Ardining Tias, 2019).

Pelaku bisnis harus mencari strategi
bisnis yang lebih efektif dan efisien (Ningrum
Desy, 2021) dalam menarik pelanggan dan
memenangkan hati (A. I. Maulana & Triyono,
2019) pelanggan tanpa mengurangi margin
bisnis dan merendahkan kualitas produk.
Bagaimana kualitas pelayanan prima terhadap
kepuasan pelanggan moksa coffee. Strategi
yang cocok digunakan adalah dengan
memberikan kualitas pelayanan prima yang
lebih baik dari pada perusahaan bisnis lainnya
menurut (Aprilia et al., 2020).

Nur  (2017) menyatakan  bahwa
pelayanan prima adalah pelayanan dengan
kualitas sangat baik yang akan memunculkan
nama baik bagi perusahaan dan memberikan
citra pelayanan yang telah memenuhi standar
kualitas pelayanan.

Pelanggan menilai citra kedai kopi yang
baik sesuai dengan kepuasan yang dirasakan.
Pengusaha harus merespons keinginan
pelanggan, dengan memberikan standar
kualitas pelayanan yang baik. Sedangkan
menurut Barata dalam (Asih, 2016) pelayanan
prima adalah memberikan kepedulian kepada
pelanggan dengan memfasilitasi pemenuhan
kebutuhan  pelanggan sehingga dapat
mewujudkan kepuasan pelanggan, dan

memberikan dampak jangka panjang yaitu
pelanggan menjadi royal.

Pebisnis kedai kopi harus mengetahui
bahwa kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor yang dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Pelanggan yang merasa
puas akan layanan yang diberikan akan
membuat bisnis dapat bersaing di era
pandemic covid-109.

Kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor yang dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginan pelanggan, dengan ini maka bisnis
dapat tumbuh dan berkembang untuk dapat
bersaing dengan bisnis kedai kopi lainnya.
Pelaku  bisnis  pasti  lebih  memilih
mempertahankan pelanggan yang sudah ada
atau pelanggan lama dibandingkan dengan
mencari pelanggan baru, karena biaya untuk
mendapatkan pelanggan baru lebih mahal
menurut Verbeke et al dalam (Mulyati et al.,
2017) Inilah mengapa pelayanan prima
menjadi  salah  satu  faktor  untuk
memenangkan hati konsumen.

Pelanggan terdorong untuk menjalin
hubungan yang lebih erat dengan perusahaan
(Meutia Dewi, 2016) karena kualitas
pelayanan yang diberikan sesuai dengan
harapan konsumen (Zulkarnaen & Amin,
2018). Fatimah (2017) mengemukakan
pebisnis untuk memahami harapan dan
kebutuhan  pelanggan yang  akhirnya
kepuasaan pelanggan dapat menciptakan
kesehatan pada perusahaan (Firatmadi, 2017).
Konsumen yang merasa puas dan menjadi
royal mampu memberikan nama baik
perusahaan yang akan disebar luaskan oleh
pelanggan satu ke pelanggan lainnya secara
berantai, sehingga dapat menarik pelanggan
yang lebih banyak (Simalango, 2019).

Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui  pengaruh variabel kualitas
pelayanan  prima terhadap  kepuasan
pelanggan. Salah satu perusahaan yang harus
memikirkan strategi dalam persaingan bisnis
adalah UMKM, Menurut (Suci et al., 2017)
menjelaskan bahwa UMKM merupakan
usaha yang dapat mempengaruhi
pertumbuhan sektor lain secara mikro makro
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karena dapat mendukung perkembangan
ekonomi di Indonesia menjadikan UMKM
sebagai usaha yang produktif untuk
dikembangkan. Salah satu UMKM yang
menjadi pengambilan data adalah Moksa
coffee merupakan bisnis yang bergerak di
bidang usaha makanan dan minuman dalam
kategori coffee shop, yang telah berdiri sejak
2019. Pendapat para konsumen di olah dan
diharapkan dapat membantu para pebisnis
lain untuk mengetahui apa yang diinginkan
olenh konsumen sehingga dapat bersaing
dengan pesaing lainnya. Sektor UMKM
memiliki peluang untuk dapat bertumbuh
cepat di Indonesia, maka dari itu pebisnis
saling berlomba untuk menarik hati
pelanggan dan memenangkan persaingan di
dunia bisnis.

Pelayanan Prima

Pelayanan prima ialah terjemahan dari
kata “excellent service” yang secara harfiah
berarti pelayanan terbaik yang diberikan.
Disebut pelayanan terbaik karena telah sesuai
dengan standar pelayanan yang dimiliki oleh
perusahaan lain dalam memberi pelayanan,
akan tetapi tidak cukup hanya dengan
memberikan rasa puas dan perhatian terhadap
para pelanggan, lebih dari itu bagaimana
seorang bertindak untuk merespons keinginan
pelanggan sehingga dapat menimbulkan
kesan baik dari pelanggan yang dilayani.
Menurut Barata (Kurniawati, 2016) service
excellence adalah sikap dan tindakan peduli
kepada pelanggan dengan memberikan
layanan terbaik agar memenuhi keinginan dan
kebutuhannya serta dapat mewujudkan
kepuasannya.

Pelayanan prima adalah layanan yang
diberikan oleh perusahaan menggunakan
standar yang telah ditetapkan sebaik mungkin
agar pelanggan dapat merasakan kepuasan
semaksimal mungkin. Pelayanan prima juga
dapat didefinisikan sebagai teknik dalam
analisis gap yang dilakukan pada kebutuhan
kualitas pelayanan pelanggan dengan
performa  kualitas  pelayanan  dalam
perusahaan menurut Rahmayanti dalam
(Hidayat & Basit, 2018) Swastika dalam

(Asih, 2016) menyatakan bahwa pelayanan
prima memiliki tiga hal pokok yaitu memiliki
perhatian dalam sikap yang berkaitan dengan
kepedulian kepada pelanggan, melakukan
upaya melayani secara tindakan dengan baik,
memiliki tujuan untuk membuat pelanggan
puas dengan landasan standar layanan
tertentu. Manfaat pelayanan prima menurut
Fandy Tjiptono dalam (Firatmadi, 2017)
adalah a) loyalitas pelanggan meningkat; b)
pangsa pasar yang lebih besar; c) harga saham
meningkat; d) harga jual yang lebih tinggi; e)
produktivitas lebih besar. Konsep pelayanan
prima sangat penting dalam mewujudkan
suatu kepuasan pelanggan. Pelayanan prima
menjadi strategi bagi perusahaan dalam
menjalankan bisnisnya untuk menarik hati
para pelanggan dan mendapatkan loyalitas
para pelanggannya. Dengan memberikan
pelayanan prima perusahaan sudah membuat
suatu nilai atau citra baik di mata para
pelanggannya karena pelanggan merasa
dipedulikan yang membuat pelanggan
menjadi puas terhadap suatu perusahaan dan
bahkan setia pada suatu perusahaan.

Kepuasan Pelanggan

Pelaku bisnis berlomba agar
pelanggannya puas karena akan berdampak
terhadap profitabilitas bisnis mereka dalam
(Djayapranata, 2020). Hal yang dapat
dilakukan dalam membuat pelanggan puas
adalah dengan memberikan pelayanan yang
memenuhi keinginan dan harapan pelanggan
menurut (Aqil, 2020). Konteks kepuasan
pelanggan adalah suatu harapan pelanggan
yang terbentuk karena pengetahuan atau
pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan
dan menjadikan hal itu sebagai standar
pelanggan dalam menerima sesuatu baik itu
harapan tentang suatu produk ataupun
harapan terhadap pelayanan yang akan
diterimanya menurut  (Gofur, 2019b).
Pelanggan yang merasa senang atau kecewa
karena membandingkan harapan mereka
terhadap suatu kinerja yang dilihat melalui
produk atau hasil yang diterima disebut
kepuasaan pelanggan menurut Kotler dan
Keller dalam (Kurniawati, 2016).
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Menurut Ali Hasan dalam (Gofur, 2019a)
kepuasan pelanggan dikatakan sebagai
pembeli yang memiliki keinginan untuk
selalu datang atau melakukan pembelian
berulang untuk mendapatkan kepuasan akan
keinginannya, kepuasaan itu tidak hanya
didapatkan dari produk yang dibeli tetapi juga
dari pelayanan yang diterimanya.

METODE

Penelitian ini  merupakan penelitian
deskriptif kuantitatif (Cresswell & Cresswell,
2018) dengan pengujian hipotesis dalam
penelitian ini melalui tahapan analisis regresi
berganda, yang bertujuan untuk mengetahui
dan  mendeskripsikan informasi  secara
lengkap terkait dengan pengaruh kualitas

pelayanan  prima  terhadap  kepuasan
pelanggan.

Regresi linier berganda adalah sebuah
teknik yang digunakan untuk

mengembangkan suatu persamaan dan
bertujuan untuk mengukur pengaruh dari
variabel bebas terhadap variabel terikat
(Amrin, 2016) Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh variabel independen
yaitu pelayanan prima (X) yang terdiri dari:
kemampuan (X1), sikap (X2), penampilan
(X3), perhatian (X4) dan tindakan (X5) dan
tanggung jawab (X6). Terhadap variabel
dependen (YY) kepuasan pelanggan.

PEIarngan %4

Gambar 3.1 Kerangka Variabel

Regresi linier berganda digunakan untuk
melakukan pengujian hubungan antara
sebuah variabel dependen (tergantung)
dengan satu atau beberapa variabel
independen (bebas) yang ditampilkan dalam
bentuk persamaan regresi menurut (Alma,
2016). Jika variabel dependent dihubungkan
dengan satu variabel independent saja,
persamaan regresi yang dihasilkan adalah
regersi linier sederhana (linier regression)
dalam (Negara & Kiristiantari, 2020). Jika
variabel independent nya lebih dari satu,maka
persamaan regresinya adalah persamaan
regresi berganda (multi liner regression). Dan
persamaan untuk regresi linier berganda
adalah:

Y =a+blX1+hb2X2 + b3X3 + h4X4 +
b5X5 + b6X6

Jika nilai b positif, membawa arti bahwa
setiap penurunan variable independen X akan
diimbangi dengan perubahan variabel Y.
Maka tiap pertambahan / penurunan variabel
X terjadi bersama-sama dengan kenaikan /
penurunan variabel Y atau sebaliknya.
Populasi dalam penelitian ini adalah

pengunjung, menggunakan teknik
pengambilan sampel yang sederhana (simple)
karena  pengambilan  anggota  sampel

dilakukan secara acak tanpa memperhatikan
tingkatan atau strata yang ada dalam jumlah
sampel tersebut, sebanyak 58 orang. Moksa
Coffee, yaitu kedai kopi yang berada di Jalan
Bojong Koneng No.24, Sukapada, Kec.
Cibeunying Kidul, Kota Bandung, Jawa Barat
40125. Usaha bisnis yang menjadi sumber
dalam penelitian ini diambil dari pendapat
para konsumen dan pelanggan yang sering
mendatangi moksa coffee dengan rata — rata
usia 18 — 30 tahun. Dengan berbagai latar
belakang yang berbeda tetapi memiliki
kesamaan sering berkunjung minimal sebulan
2 kali.

Menurut Sugiyono (Cahyana, 2018),
sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut. Sehubungan dengan keterbatasan
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waktu dan biaya, penulis mengambil sampel

I X1 X2 X3 X4 X5 X6
dgn menggunakan rumus Slovin yang Pearson 495 704 1 g5g™ eag** 750"
dikemukakan oleh Suliyanto. Metode dan Correlat
teknik untuk pengumpulan data - data yang fon
diperlukan. Antara lain: X3 s|?. g 000 .000 .000 .000 .000

) o . taile
Pengumpulan data primer dilaksanakan N 50 50 50 50 50 50
dengan melakukan penelitian langsung ke Dearson peatt . o1 .
lapangan. Pengumpulan data ini diperoleh comelat 2 oM 699 5207559
dengan cara kuesioner menggunakan google ion
from. Kuesioner yaitu memberikan daftar X4  Sig.(2- .001 ~ .000  .000 .000 .000
pertanyaan berdasarkan teori yang telah tailed)
didapat oleh peneliti dalam bentuk kuesioner N % %050 50 50 0
yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 2%?:2?; 646™ 610" .649™ 520" 1 540"
Dan berdasarkan teori yang digunakan dalam ion
operasionalisasi variabel peneliti. _ X5  Sig.(2- .000 000  .000 .000 000
Pengumpulan data sekunder dilakukan tailed)
dengan cara studi kepustakaan yaitu penulis N 50 50 50 50 50 50
mempelajari dan meneliti hubungan yang ada Pearson 340*  560™* .752** 559** 540** 1
kaitannya dengan  pengaruh  kualitas Correlat
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 6 f;” e o6 00 000 000 000
ig. (2- . . . . .
Moksa Coffee. tailed)
N 50 50 50 50 50 50
HASIL DAN PEMBAHASAN Tabel 2. Hasil Uji Validitas Y
Hasil Penelitian Y1 Y2 Y3 Y
Pearson koefisien korelasi digunakan Pearson
kekuatan hubungan linier antara pengukuran Correlation L 6ram 3547 8%
dua variabel. Jika hubungan kedua variabel sig. (2-
tidak linier, maka koefisien korelasi pearson Y1 failed) .000 .01z .000
Tidak mencerminkan kekuatan hubungan N 50 50 50 50
antara dua variabel yang sedang dipelajari, Pearson
- - - . - **k *k *k
Bahkan jika kedua variabel ini terkait kuat Correlation 7 1Sz 892
koefisien korelasi ini disebut koefisien Sig. (2-
diperkenalkan olen Karl Pearson pertama Y2 failed) .000 .000 .00
ditahun 1990 (Liu et al., 2020). N 50 50 50 50
L Pearson " ok ok
Tabel 1. Hasil uji validitas X Comelation  3°4° 523 1 .742
X1 X2 X3 X4 X5 X6 .
vz S92 012 .000 000
Pearson 1 354" 495" 453" 646™" 340" tailed) ' ' '
Correlat N 50 50 50 50
1on
X1 Sig. (2 012 .000 .001 .000 .016 PEarson  gagux  ggpwx 744 1
tailed) Correlation
N 50 50 50 5 50 50 v taiISelg). (2- 000 000 000
P * 1 ** ** ** **
C%arg?:t 354 T724™*  544™* 610" 560 N 50 5o 5o 5o
ion
: **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
X2 Sig.(2- .012 000  .000 .000 .000
tali?ecg) *, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
N 50 50 50 5 50 50
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Hasil pengamatan rTabel didapatkan nilai
darl_ sampel (N)_ = 50 seb_esgr O,_2787_: si Kepuasan
Sehingga menunjuk pada nilai dari uji KapP pelanggan
validitas dihasilkan bahwa semua instrument
mulai dari variabel x yang terdiri dari Pearson 1 685+
x1,x2,x3.x4,x5,x6 semuanya menghasilkan Correlation
nilai (rhitung) > daripada rtabel sebesar Sikap ta"Selgj- (2- 000
0,2787. Selain itu variabel kepuasan N ) 50 50
pelanggan (Y) semuanya menghasilkan nilai
rHitung > dari rTabel. Sehinga dapat Pearson  sop, 1
disimpulkan bahwa semua instrument dalam Correlation
penelitian ini dapat dikatakan valid. Kepuasan Sig. (2- 000
Pelanggan tailed) ’
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Variabel X dan Y N 50 50
Reliability Statistics
Cronbach'sAlpha N of Items
Penampilan Kepuasan
Pelanggan
886 6 Pearson_
Correlation
Reliability Statistics 1 668~
Cronbach's
Alpha N of Items
Sig. (2-
764 3 ) tailed)
Penampilan .000
Dari hasil uji reliabilitas didapatkan semua
nilai dari hasil variabel x dan y semuanya N 50 50
mengha_s,l_lkan nilai alphacronbra_ch > 0,6 Pearson s6e. .
dapat disimpulkan bahwa semua instrument Correlation :
dalam penelitian ini tergolong reliabel. Kepuasan  Sig. (2- o0
) Pelanggan tailed) )
Tabel 4 Hasil R Kuadrat N 50 50
K Kepuasan
emampuan
pelanggan
Pearson . . Kepuasan
Correlation ! 354 Perhatian PeIF;nggan
Sig. (2- =]
Kemampuan ; .012 earson "
P tailed) Correlation 1 602
N 50 50 Perhatian Sig. (2- .000
tailed)
N 50 50
Pearson
Correlation -354 1 Pearson 602+ 1
Correlation :
Kepuasan Sig. (2- 012 ]
pelanggan tailed) ' Kepuasan Sig. (2- 000
Pelanggan tailed) ’
N 50 50

N 50 50




121 Jurnal llmu Manajemen dan Bisnis - Vol 13 No 1 September 2022

Tindakan Kepuasan
Pelanggan
Pearson
Correlation 1 635
Tindakan Sig. (2- .000
tailed)
N 50 50
Pearson
Correlation 635 L
Kepuasan Sig. (2-
Pelanggan tailed) 000
N 50 50
Tanggung Kepuasan
Jawab Pelanggan
Pearson
Correlation 1 174
Tanggung Sig. (2-
Jawab tailed) 000
N 50 50
Pearson
Correlation 174 L
Kepuasan Sig. (2-
Pelanggan tailed) 000
N 50 50

Dapat disimpulkan bahwa kemampuan (X1)
memiliki korelasi dengan derajat hubungan
yaitu korelasi lemah karena nilai pearson
correlation 0,354 dan bentuk hubungannya
jlalah  positif. Maka semakin tinggi
kemampuan yang diberikan semakin tinggi
pelanggan merasa puas. Dapat dilihat bahwa
N = 50 responden maka nilai r tabel berada di
0,279 jika dibandingkan dengan nilai
correlation 0,354 maka nilai correlation > r
tabel = berhubungan. Otomatis ada hubungan
correlation. Sedangkan derajat hubungan
tertinggi ada pada variabel tanggung jawab
(X6) karena nilai pearson correlation 0,774
dengan bentuk hubungan yang positif.
Penelitian  ini  menunjukan  bahwa
variabel kualitas pelayanan prima yaitu sikap
(X1), perhatian (X2), kemampuan (X3),
tindakan (X4), penampilan (X5) dan
tanggung jawab (X6) berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan di Moksa Coffee. Hasil

pengujian menunjukan bahwa pengaruh
variabel pelayanan prima terhadap kepuasaan
pelanggan sebesar 0,886 maka dapat
disimpulkan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasaan pelanggan

Pembahasan

Kepuasaan pelanggan dapat terpenuhi
dikarenakan pelayanan yang diberikan sesuai
dengan kebutuhan pelanggan (Kartikasari &
Syafitri, 2016). Pelayanan prima memenuhi
kebutuhan  pelanggan dan  membuat
pelanggan merasa puas, meskipun berbeda
obyek penelitian. Pengaruh excellent service
terhadap kepuasaan pelanggan bergantung
dari seberapa besar pelayanan yang diberikan
maka akan semakin tinggi pelanggan merasa
puas, begitu pula sebaliknya semakin kecil
pelayanan yang diberikan maka akan semakin

rendah  kepuasaan pelanggan menurut
(Hasanah, 2016).
Kepuasaan pelanggan tidak hanya

didapatkan karena memberikan pelayanan
prima tapi juga masih banyak faktor lain yang
menjadi bahan pertimbangan konsumen baik
karena produk maupun lingkungan coffee
shop A. S. Maulana (2016). Pengelolaan
lingkungan coffee shop yang tepat dapat
memberikan kepuasan pelanggan namun
membutuhkan biaya atau margin perusahaan
menjadi besar. Penataan ruangan dalam
coffee shop dibutuhkan barang dan alat yang
memadai untuk memenuhi keinginan dan
kebutuhan pelanggan.

Kualitas produk yang baik juga dapat
memberikan kepuasaan pelanggan namun
akan menguras margin perusahaan menjadi
lebih besar. Sedangkan dengan memberikan
pelayanan prima tidak memerlukan biaya
lebih, hanya dibutuhkan karyawan vyang
ramah yang dapat memberikan pelayanan
prima terhadap pelanggan.

Perbedaan hasil penelitian terdahulu

Penelitian terdahulu menyatakan variabel
kualitas pelayanan prima terdiri dari sikap
(attitude), perhatian (attention), kemampuan
(ability), tindakan (action), penampilan
(appearance), tanggung jawab
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(accountability). Namun dengan adanya
pandemic  covid-19  variabel  kualitas
pelayanan prima mendapat temuan baru, yaitu
bertambahnya variabel baru. Menurut Sari
dkk (2019) menyatakan bahwa mindset
pelanggan berperan penting dalam penentuan
keputusan pembelian, sedangkan dengan
adanya pandemic covid-19 membuat
kebiasaan berkumpul dan bersantai di coffee
shop mengalami perubahan.

Orang cenderung memilih berkunjung ke
coffee shop yang menjaga kebersihan dan
menerapkan protokol kesehatan. Hasil
penelitian Rudhy Dwi Chrysnaputra &
Wahjoe Pangestoeti (2021) menyatakan
bahwa kebersihan berperan penting dalam
kepuasan pelanggan. Di masa pandemic
covid-19 pengunjung menjadi lebih ketat
akan  kebersihan karena  berhubungan
langsung dengan orang lain secara umum.
Pemerintah membuat beberapa protokol
kesehatan yang harus di taati oleh pengunjung
dan pegawai coffee shop. Pemilik dan
pegawai coffee shop harus menerapkan
protokol kesehatan yang sesuai, degan
menjaga kebersihan restoran akan membuat
pengunjung menjadi puas.

Hasil dari penelitian Stevany dkk (2021)
menyatakan bahwa kebersihan memiliki efek
positif  terhadap kepuasan pelanggan.
Menurut Sawitri (2018) rata -rata kepuasan
pelanggan tidak hanya dikarenakan kerapian
toko dan penataan toko, tapi juga karena
kebersihan toko. Kebersihan coffee shop
menjadi penilaian penting yang
mempengaruhi pengalaman pelanggan saat
makan di tempat, jika pengalaman yang
dirasakan pelanggan menyenangkan maka
akan membuat pelanggan puas.

Pelanggan yang puas akan menjadi
pelanggan dengan loyalitas tinggi, sehingga
akan datang berkunjung kembali.
Kemungkinan berkunjung kembali atau
revisit intention dapat menjadi ukuran dari
kepuasan  pelanggan. Hasil penelitian
Sihombing & Ningsih (2019) menunjukan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan harus lebih unggul di

banding pesaing agar dapat memuaskan
kebutuhan emosional pelanggan yang
memberikan dampak positif terhadap niat
perilaku di masa depan yaitu niat berkunjung
kembali. Menurut (Syachadi & Widyastuti,
2021) adanya niat berkunjung kembali karena
faktor pelayanan yang memuaskan, dimana
pelanggan mendapatkan manfaat, dan nilai
tambah dari suatu layanan.

KESIMPULAN

Pengaruh variabel pelayanan prima
signifikan terhadap kepuasaan pelanggan.
Pelaku bisnis harus mencari strategi bisnis
yang lebih efektif dan efisien dalam menarik
pelanggan dan memenangkan hati pelanggan
tanpa mengurangi margin bisnis dan
merendahkan kualitas  produk. Pebisnis
bersaing dalam memberikan pelayanan yang
lebih  baik kepada konsumen, dapat
disimpulkan memberikan pelayanan prima
merupakan kunci dalam kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
lebih banyak faktor, tidak hanya pelayanan
prima.  Keterbatasan  penelitian  tanpa
melibatkan faktor harga, tempat atau lokasi
usaha, kualitas produk,kepemimpinan usaha
masih bisa dikembangan untuk penelitian
dimasa yang akan datang. Penelitian ini dapat
menjadi strategi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan dibidang bisnis coffee shop.
Penelitian ini dapat menjadi strategi untuk
mencapai  kepuasan pelanggan dengan
finansial lebih rendah di banding dengan
strategi  kepuasan pelanggan yang lain.
Penelitian ini dapat menjadi landasan untuk
mengembangkan penelitian berikutnya dalam
membuat literature riview, seperti mencari
faktor lain dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan, dan mencari variabel baru dalam
kualitas pelayanan prima.
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