


SKRIPSI

PENERAPAN KUALITAS PELAYANAN
DALAM MENDUKUNG KEPUASAN PELANGGAN
DI SUKA ESPRESSO ULUWATU

POLITEKNIK NEGERI BALI

Ni Putu Anda Agustin Kusuma Dewi
NIM 2415854059

JURUSAN PARIWISATA
POLITEKNIK NEGERI BALI
BADUNG
2025

ii



SKRIPSI

PENERAPAN KUALITAS PELAYANAN
DALAM MENDUKUNG KEPUASAN PELANGGAN
DI SUKA ESPRESSO ULUWATU

Skripsi ini diusulkan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar
Sarjana Terapan Manajemen Bisnis Pariwisata
di Politeknik Negeri Bali

POLITEKNIK NEGERI BALI

Ni Putu Anda Agustin Kusuma Dewi
NIM 2415854059

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS PARIWISATA
JURUSAN PARIWISATA
POLITEKNIK NEGERI BALI
BADUNG
2025

il



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadapan Ida Sang Hyang Widhi Wasa/Tuhan

Yang Maha Esa, karena rahmat-Nya penulis dapat menyusun Skripsi yang berjudul

“Penerapan Kualitas Pelayanan dalam Mendukung Kepuasan Pelanggan di Suka

Espresso Uluwatu” dalam keadaan tepat waktu. Penulisan skripsi ini merupakan

langkah dalam memenuhi syarat agar dapat menyelesaikan Pendidikan S1 Terapan

Manajemen Bisnis Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.

Dalam proses penyusunan skripsi ini, banyak diperoleh hambatan dan

kesulitan tetapi berkat bimbingan serta motivasi dari berbagai pihak, hambatan dan

kesulitan tersebut dapat diatasi. Untuk itu melalui kesempatan yang baik ini

disampaikan rasa terima kasih kepada :

1.

I Nyoman Abdi, S.E., M.eCom selaku Direktur Politeknik Negeri Bali yang telah
memberikan kesempatan untuk menempuh pendidikan di Politeknik Negeri

Bali.

. Dr. Ni Nyoman Sri Astuti, SST.Par, M.Par selaku Ketua Jurusan Pariwisata

Politeknik Negeri Bali yang telah memberikan izin dalam melaksanakan
perkuliahan pada Jurusan Pariwisata serta turut membantu kelancaran penulis

dalam melakukan penyusunan Skripsi.

. Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd., selaku Sekretaris Jurusan Pariwisata yang

serta membantu memberikan kelancaran dan masukan bagi penulis.

. Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E., M.M., selaku Koordinator Program

Studi Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali
yang serta memberikan banyak panduan, dorongan, dan masukan dalam

melaksanakan penyusunan Skripsi ini.

. Drs. I Ketut Astawa, MM., selaku Dosen Pembimbing I yang serta memberikan

pandangan, arahan, motivasi dan telah meluangkan waktu untuk membimbing
penulis demi kelancaran penyusunan Skripsi ini dari tahap awal sampai akhir.

Ni Wayan Merry Nirmala Yani, SSI.,MM selaku Dosen Pembimbing II yang
telah memberikan saran, dukungan, dan bimbingannya tanpa henti untuk
membantu penulis agar dapat menyelesaikan penulisan Skripsi ini dengan baik

dan tepat waktu.

vii



10.

11.

12.

13.

. Galih Putra P. Nayoan selaku Operational Manager Suka Espresso Uluwatu

yang telah memberikan motivasi dan menginspirasi selama mengikuti Praktik

Kerja Lapangan di Suka Espresso Uluwatu.

. Ni Putu Ayu Okthavyanti selaku Asst. Restaurant Manager Suka Espresso

Uluwatu yang telah memberikan motivasi serta dukungan selama penyusunan
Skripsi ini.

Putri Andinie selaku HR Cluster Suka Espresso Uluwatu yang telah memberikan
arahan, dukungan serta motivasi selama mengikuti Praktik Kerja Lapangan di
Suka Espresso Uluwatu.

Emilia Fangni Eripati dan Dewa Made Yoga Merta selaku Floor Captain
Customer Service Department Suka Espresso Uluwatu yang telah memberikan
dukungan serta bimbingan selama mengikuti kegiatan Praktik Kerja Lapangan
di Suka Espresso Uluwatu.

Seluruh Customer Service Team Suka Espresso Uluwatu yang telah banyak
memberi dukungan, motivasi serta bimbingan dalam mengikuti Praktik Kerja
Lapangan di Suka Espresso Uluwatu serta seluruh feam Suka Espresso Uluwatu
yang telah memberikan motivasi dan arahan selama kegiatan Praktik Kerja
Lapangan.

I Wayan Bagiada dan Ni Nyoman Seriani, sebagai kedua orang tua penulis yang
telah memberikan motivasi dan doa selama penyusunan Skripsi ini.
Teman-teman RPL Gen 7 Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata
yang selalu memberikan dorongan motivasi serta dukungan, penulis dapat
menyelesaikan penulisan Skripsi ini secara baik dan tepat waktu.

Penulis menyadari terdapat banyak kekurangan dalam Skripsi ini, dengan

demikian dengan kerendahan hati penulis mengharapkan masukan dan saran yang

bersifat membangun agar bisa menjadikannya lebih baik lagi. Akhir kata penulis

mengucapkan terima kasih dan mohon maaf atas kesalahan dalam penulisan Skripsi

ini.

Penulis

Ni Putu Anda Agustin Kusuma Dewi

viii



ABSTRAK

Kusuma Dewi, Ni Putu Anda Agustin (2025). Penerapan Kualitas Pelayanan dalam
Mendukung Kepuasan Pelanggan di Suka Espresso Uluwatu. Skripsi: Manajemen
Bisnis Priwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah diperiksa dan disetujui oleh Pembimbing I: Drs. I Ketut Astawa,
MM, dan Pembimbing II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, SSI., MM

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan, Suka
Espresso Uluwatu

Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting dalam bidang usaha Food and
Beverage karena pelayanan yang berkualitas akan menghasilkan reputasi
perusahaan yang baik, kepuasan pelanggan, review yang baik, serta loyalitas
pelanggan. Penelitian bertujuan untuk mengidentifikasi penerapan kualitas
pelayanan serta menganalisis bagaimana penerapan kualitas pelayanan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan di Suka Espresso Uluwatu. Metode penelitian
yang digunakan adalah metode kualitatif deskriptif dengan teknik analisis data yang
diusulkan oleh Miles & Huberman. Metode pengumpulan data dilakukan melalui
observasi, wawancara dan dokumentasi. Dalam penelitian ini informan meliputi
head department dan karyawan yang memahami secara mendalam penerapan
kualitas pelayanan, serta pelanggan yang telah mengunjungi Suka Espresso
Uluwatu lebih dari 3 hingga 5 kali yang mengetahui dan merasakan secara langsung
kualitas pelayanan di Suka Espresso Uluwatu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan kualitas pelayanan di Suka Espresso Uluwatu baik. Hal ini dibuktikan
dengan terpenuhinya indicator dalam lima dimensi kualitas pelayanan yaitu:
reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Kualitas pelayanan
memiliki peran yang sangat signifikan dalam mendukung upaya meningkatkan
kepuasan pelanggan. Semakin baik persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan
maka kepuasan pelanggan akan semakin tinggi, sedangkan jika persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan rendah maka kepuasan pelanggan akan semakin
rendah. Manajemen Suka Espresso Uluwatu disarankan untuk mengadakan
pelatihan rutin tentang sequence of service dan problem-solving customer handling
setiap 3 bulan, dengan fokus pada kecepatan dan akurasi informasi yang diberikan
terkait menu dan penanganan keluhan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan
untuk memperluas cakupan penelitian dengan fokus pada dampak spesifik dari
peningkatan kualitas pelayanan terhadap retensi pelanggan jangka panjang di Suka
Espresso Uluwatu, tidak hanya kepuasan sesaat.
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ABSTRACT

Kusuma Dewi, Ni Putu Anda Agustin (2025). Implementation of Service Quality in
Support Customer Satisfaction at Suka Espresso Uluwatu. Undergraduate Thesis:
Tourism Business Management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali:
Manajemen Bisnis Priwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs.
I Ketut Astawa, MM, and Supervisor II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, SSI., MM

Keywords : service quality, customer satisfaction, company reputation, Suka
Espresso Uluwatu

Quality service is an important thing in the Food and Beverage business sector
because quality service will give result in a good company reputation, customer
satisfaction, good reviews and customer loyalty. This research aims to identify the
implementation of service quality and analyze how the implementation of service
quality can increase customer satisfaction in Suka Espresso Uluwatu. This research
method used is a descriptive qualitative research method with data analysis
techniques proposed by Miles & Huberman. Data collection methods are carried
out through observation, interviews, and documentation. In this research,
informants include department heads and employees who deeply understand the
implementation of service quality and customers who have visited Suka Espresso
Uluwatu more than 3 to 5 times who know and directly feel the quality of service at
Suka Espressio Uluwatu. The research results show that the implementation of
service quality at Suka Espresso Uluwatu is good. This is evidenced by the
fulfillment of indicators in five dimensions of service quality: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. Service quality plays a very
significant role in supporting efforts to improve customer satisfaction. The better
the customer's perception of service quality, the higher the customer satisfaction.
Conversely, if the customer's perception of service quality is low, the customer
satisfaction will be lower. Suka Espresso Uluwatu management is advised to
conduct regular training on service sequences and customer problem resolution
every three months, with a focus on the speed and accuracy of information provided
regarding menus and complaint handling. For further research, it is recommended
to expand the scope of the study by focusing on the specific impact of service quality
improvements on long-term customer retention at Suka Espresso Uluwatu, rather
than just immediate satisfaction.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor ekonomi yang penting di Indonesia.
Pariwisata didefinisikan sebagai perjalanan seseorang atau sekelompok orang dari
satu tempat ke tempat lain serta membuat rencana dalam jangka waktu tertentu,
untuk tujuan rekreasi dan mendapatkan hiburan sehingga keinginannya terpenuhi
(Prayogo, 2018). Indonesia memiliki banyak destinasi wisata yang cukup populer,
salah satunya adalah Bali. Salah satu daerah tujuan wisata di Bali yang terkenal
yaitu Uluwatu. Uluwatu terkenal dengan keindahan pantainya serta Tari Kecak Pura
Uluwatu yang menarik minat wisatawan untuk berkunjung. Perkembangan
kunjungan wisatawan tentu memberikan dampak postif dan negatif kepada pelaku
industri pariwisata di kawasan Uluwatu, baik itu hotel, restaurant, cafe dan tour
travel maupun masyarakat luas. Salah satunya adalah Restaurant Suka Espresso
Uluwatu yang berada di kawasan Pecatu, Uluwatu.

Suka Espresso Uluwatu merupakan salah satu Restaurant Australian Vibrant
Style Cafe. Suka Espresso Uluwatu mengusung konsep Casual Dining dengan
pelayanan Casual Friendly Service (pelayanan ramah tamah), suasana yang santai,
nyaman dan harga yang terjangkau. Restaurant merupakan tempat dimana
pelanggan membeli dan menikamti makanan dan minuman (Mertayasa, 2012).
Restaurant merupakan struktur yang dijalankan secara komersial dan secara publik

melayani permintaan pangan dan minuman bagi individu yang berada baik dalam



jarak dekat ataupun jauh dri lokasinya (Wahyuningsih, 2019). Keberadaan suatu
restaurant dapat berdiri sendiri ataupun berada di sebuah hotel. Jumlah restaurant
di Bali tentu sangat banyak dan mudah untuk ditemukan, mulai dari restaurant yang
sederhana hingga restaurant mewah. Tentunya setiap restaurant memiliki ciri khas
dan kenunikan masing-masing serta sistem pelayanan yang berbeda. Setiap
restaurant berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada
pelanggannya, baik itu dari segi kualitas makanan dan minuman, kualitas bahan
baku, teknik pengolahan dan penyajian, serta pelayanan yang baik guna
meningkatkan pendapatan.

Pelayanan (service) diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, sesama karyawan dan
juga pimpinan (Kasmir, 2017). Pelayanan adalah penyedia jasa yang diberikan oleh
pemilik jasa berupa kemudahan, ketangkasan, interaksi, kemampuan dan
kesopanan (Kanedi & dkk, 2017). Setiap pelanggan yang datang ke restaurant tentu
ingin mendapatkan pelayanan yang baik untuk memenuhi kebutuhannya. Dengan
harapan apabila pelanggan merasa senang dan puas diharapkan untuk berkunjung
kembali atau membagikan pengalamannya selama berkunjung ke masyarakat luas
yang secara tidak sengaja telah mempromosikan restaurant tersebut. Aspek
pelayanan tersebut mencakup sikap keramahtamahan serta bagaimana memenuhi
permintaan pelanggan untuk meciptakan rasa puas pada pelanggan.

Kepuasan mengarah pada perasaan seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspektasi

mereka (Kotler & Keller, 2018). Pengunjung yang datang ke restaurant memiliki



ekspekasi tersendiri, jika ekspektasi mereka terpenuhi maka mereka akan senang,
jika tidak maka pelanggan akan merasa kecewa. Dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah suatu respon dari pelanggan yang datang terkait produk
ataupun jasa yang ditawarkan. Untuk menyampaikan rasa kepuasan atau
ketidakpuasan tersebut pelanggan dapat melakukannya melalui ulasan google
review. Pada ulasan google review tersebut dapar diketahui bagaimana pelayanan,
kualitas produk, harga, fasilitas dan lain sebagainya yang dinilai oleh pelanggan.
Jadi, orang yang ingin mengunjungi Suka Espresso Uluwatu dapat mengetahui
bagaimana respon-respon dari para pelanggan yang telah pernah mengunjungi,
melaui google review. Pelanggan yang puas diharapkan dapat membuat pelanggan
tersebut datang kembali ke restaurant untuk menikmati kembali produk atau jasa
yang diesediakan di restaurant. Oleh sebab itu kepuasan pelanggan sangat penting
didukung dengan engangement ke pelanggan serta kualitas produk dan pelayanan
yang baik akan menimbulkan respon positif dari pelanggan.

Meskipun telah berupaya memberikan kualitas produk yang baik serta
pelayanan yang baik dan ramah, belum tentu pelanggan akan memberikan respon
positif, kenyataannya masih terdapat beberapa pelanggan yang memberikan respon
negatif. Berikut merupakan 3 review buruk yang ditemukan pada tahun 2024 di

Suka Espresso Uluwatu.
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Food was pretty good. Restaurant is next to a
busy road and dusty construction site with no
wall in between. Service wasn't great. Got our
order wrong (we requested no tomatoes and
got lots of tomatoes). Egg was overcooked and
when we told the waiter she told us this is the
way it's supposed to be even though in the
second dish we ordered they were properly soft.

x (@ Hoan xatom x (@ e Manmous

ma Makanan: 4 | Layanan: 1 | Suasana: 3

Gambar 1.1 Review Buruk
Sumber: Manajemen Suka Espresso Uluwatu, 2025

Pada gambar di atas, Suka Espresso Uluwatu mendapat 3 review buruk yang
disebabkan oleh suasana yang bising, pelayanan yang kurang memuaskan,
kesalahan pada pesanan, serta kemampuan staf yang masih kurang . Hal ini
menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi dan pengalaman yang
dirasakan oleh pelanggan, yang berdampak pada tingkat kepuasan dan citra
restaurant serta menjadi bahan evaluasi manajemen untuk memperbaiki dan
meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih baik lagi. Seharusnya Suka Espresso
Uluwatu mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan kualitas produk dan
pelayanan yang baik, guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong
mereka untuk kembali atau memberikan respon positif, dikarenakan Suka Espresso
Uluwatu memiliki rating, review dan popularitas yang cukup baik. Dari pemaparan
latar belakang di atas penulis tertarik untuk melakukan penelitian berjudul
“Penerapan Kualitas Pelayanan dalam Mendukung Kepuasan Pelanggan di Suka

Espresso Uluwatu”. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana



penerapan kualitas pelayanan dalam mendukung kepuasan pelanggan dan faktor -
faktor apa saja yang berpengaruh terhadap keberhasilan penerapan kualitas
pelayanan tersebut di Suka Espresso Uluwatu. Penerapan kualitas pelayanan di
restaurant tidak hanya berkaitan dengan produk atau makanan yang disajikan,
tetapi juga mencakup aspek-aspek lainnya seperti keramahtamahan dan
profesionalisme staf, kecepatan pelayanan, kebersihan, kenyamanan tempat, serta
pengelolaan hubungan dengan pelanggan. Oleh karena itu, restaurant perlu terus-
menerus mengevaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan mereka untuk
memastikan bahwa pelanggan mendapatkan pengalaman yang memuaskan.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi manajemen restaurant
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan produk, yang pada gilirannya dapat
memperbaiki pengalaman pelanggan, meningkatkan loyalitas, serta membangun
reputasi positif melalui ulasan dan promosi media sosial.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang pemaparan di atas, permasalah dapat diuraikan
permasalahan sebagai berikut:
1. Bagaimana penerapan kualitas pelayanan di Suka Espresso Uluwatu?
2. Bagaimana penerapan kualitas pelayanan dalam mendukung kepuasan

pelanggan di Suka Espresso Uluwatu?

1.3 Tujuan Penelitian

Dari pemaparan latar belakang dan rumusan masalah yang telah disampaikan

,adapun tujuan dari penelitian:



1. Mengidentifikasi penerapan kualitas pelayanan di Suka Espresso Uluwatu
2. Untuk menganalisis penerapan kualitas pelayanan dalam mendukung kepuasan

pelanggan di Suka Espresso Uluwatu

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaatnya dapat dibagi menjadi dua kategori: teoretis dan praktis dengan.
Hasilnya adalah sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat Teoretis

Penelitian ini dimiliki manfaat teoretis yaitu bermanfaat dalam menambah
pengetahuan, pemahaman, dan sumbangan pemikiran di bidang kesusastraan,
khususnya yang berkaitan dengan peningkatan mutu karya dan hasil karya
mahasiswa, sehingga hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi penelitian
selanjutnya.
1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Politeknik Negeri Bali

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi dasar penelitian selanjutnya

tentang peningkatan kualitas pelayanan dalam rangka meningkatkan kepuasan

pelanggan dan meningkatkan semangat kuliah mahasiswa Politeknik Negeri Bali.

2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai panduan dan sumber informasi
yang pelaku bisnis gunakan untuk mengembangkan keputusan mengenai kualitas

pelayanan serta kepuasan pelanggan di Suka Espresso Uluwatu.



Bagi Peneliti

Manfaat penelitian ini antara lain meningkatkan ilmu pengetahuan dan
pemahaman terhadap mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan serta penerapan
ilmu pengetahuan terhadap teori-teori yang ditemukan selama proses

penelitian.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian ini memiliki ruang lingkup terkait dua variabel yaitu kualitas

pelayanan dan kepuasan pelanggan. Kedua variabel tersebut diteliti untuk

mengetahui bagaimana penerapan kualitas pelayanan di Suka Espresso Uluwatu

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Batasan penelitian dalam penelitian

yaitu:

1.

Penelitian terhadap penerapan kualitas pelayanan dalam mendukung kepuasan
pelanggan di Suka Espresso Uluwatu.

Penelitian ini terbatas pada pelanggan serta pada team Suka Espresso Uluwatu.
Metodologi penelitian yang digunakan seperti wawancara, memiliki
keterbatasan tersendiri. Respon dari pelanggan serta team mungkin
dipengaruhi oleh beberapa faktor dan dapat berubah seiring berjalannya waktu.
Dengan mengetahui bagaimana kepuasan tamu, akan dapat diketahui
bagaimana penerapan kualitas pelayanan yang diberikan di Suka Espresso

Uluwatu.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan penjelasan yang diberikan pada bagian 4.2.1 dan 4.2.2 dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut :

Secara keseluruhan, Suka Espresso Uluwatu telah berhasil menerapkan
kualitas pelayanan yang sangat baik, yang secara langsung berdampak pada
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang unggul ini, ditambah dengan produk
yang berkualitas, menjadi kunci utama untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan
mendorong mereka untuk kembali serta merekomendasikan tempat ini kepada
orang lain.

Penerapan kualitas pelayanan di Suka Espresso Uluwatu telah dilakukan
dengan baik di setiap dimensi. Pada dimensi reliabilitas/keandalan, staf
menunjukkan kecepatan dan akurasi dalam melayani pelanggan. Dalam hal daya
tanggap, staf memiliki inisiatif tinggi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan
responsif terhadap keluhan. Dimensi jaminan juga terlaksana dengan baik, di mana
perusahaan menjamin keamanan dan kenyamanan pelanggan, serta staf memiliki
kompetensi dan pengetahuan produk yang memadai. Dimensi lainnya, empati dan
bukti fisik, juga menunjukkan hasil yang positif. Staf menunjukkan empati yang
tinggi dengan berusaha memahami kebutuhan setiap pelanggan, bersikap ramah,
dan menjalin komunikasi yang baik. Sementara itu, bukti fisik di restoran ini dinilai

baik dengan kondisi fisik yang terawat, fasilitas yang memadai, dan penampila
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staf yang rapi. Meskipun, beberapa saran perbaikan yang dapat dipertimbangkan,
seperti perbaikan pada area merokok yang sering tergenang air hujan. Selain itu,
penting bagi Suka Espresso Uluwatu untuk terus menjaga dan meningkatkan

konsistensi pelayanan yang sudah ada agar kualitas tetap prima.

5.2 Saran
Adapun saran yang peneliti ingin berikan kepada industri dan penelitian

selanjutnya yaitu:
Saran untuk Suka Espresso Uluwatu

Untuk meningkatkan dimensi reliabilitas/keandalan, perusahaan disarankan
untuk memberikan informasi yang lebih jelas dan mudah diakses mengenai
kandungan alergi dalam setiap menu makanan dan minuman seperti kandungan
alergi dairy. Hal ini akan membantu pelanggan yang memiliki alergi atau
sensitivitas makanan tertentu dalam membuat pilihan yang aman. Selain itu perlu
adanya manajemen waktu yang baik terkait estimasi pesanan dan kecepatan
pelayanan. Hal ini akan memberikan rasa nyaman kepada pelanggan karena tidak
harus menunggu dalam waktu yang lama. Untuk memperbaiki dimensi jaminan,
perusahaan sebaiknya menekankan staf agar selalu meningkatkan pengetahuan dan
keterampilan meskipun sudah mengikuti kegiatan training yang dilakukan, hal ini
guna menunjukkan rasa percaya diri, focus, konsentrasi dan tidak ragu-ragu dalam
memberikan pelayanan. Untuk memperbaiki bukti fisik, perusahaan sebaiknya
segera melakukan perbaikan pada area merokok, terutama yang terkait dengan

genangan air hujan. Dengan memastikan area ini selalu kering dan nyaman,
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pengalaman pelanggan secara keseluruhan akan meningkat, dan ini menunjukkan
bahwa perusahaan peduli terhadap setiap detail kenyamanan pengunjung.
Saran untuk Penelitan Selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan
penelitian dengan fokus pada dampak spesifik dari peningkatan kualitas pelayanan
terhadap retensi pelanggan jangka panjang di Suka Espresso Uluwatu, tidak hanya
kepuasan sesaat. Selain itu, dapat juga dilakukan studi komparatif dengan coffee
shop lain di area yang sama untuk mengidentifikasi praktik terbaik dalam kualitas
pelayanan. Penelitian di masa mendatang juga bisa mengeksplorasi persepsi
pelanggan terhadap nilai tambah non-fisik (seperti suasana dan pengalaman
emosional) yang diberikan oleh Suka Espresso Uluwatu, serta bagaimana aspek-
aspek ini memengaruhi keputusan pembelian dan loyalitas mereka. Terakhir,
meneliti efektivitas biaya dari setiap upaya peningkatan kualitas pelayanan yang
diterapkan dapat memberikan wawasan berharga bagi manajemen dalam

mengalokasikan sumber daya secara efisien.
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