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Abstract 
In an increasingly competitive business environment, service quality has become a key factor in maintaining and enhancing 
customer satisfaction, particularly in the food and beverage industry. This study aims to analyze the service quality of Nusa 
Kopi using the SERVQUAL method to identify the gap between customer expectations and perceptions of the services 
provided. The SERVQUAL method evaluates five main dimensions of service quality: tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. This research employs a descriptive quantitative approach using a questionnaire instrument and 
involves 35 respondents who are regular customers of Nusa Kopi. The results show negative gaps across all SERVQUAL 
dimensions, with the most significant gap in responsiveness (-0.60) and the smallest in assurance (-0.25). These findings 
indicate that the services at Nusa Kopi do not yet fully meet customer expectations. Based on the results, the study 
recommends improvements in employee responsiveness, service reliability, empathetic interaction, and physical aspects of 
the café. This research provides practical contributions to service quality management at Nusa Kopi and academic value in 
enriching the literature on service quality management within the culinary MSME sector. 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL, Nusa Kopi 
 

Abstrak 
Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, kualitas layanan menjadi faktor utama dalam mempertahankan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan, terutama di sektor industri makanan dan minuman. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis kualitas layanan Nusa Kopi menggunakan metode SERVQUAL guna mengidentifikasi kesenjangan antara 
harapan dan persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan. Metode SERVQUAL mengevaluasi lima dimensi utama 
kualitas layanan, yaitu tangibles (berwujud), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan 
empathy (empati). Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif dengan instrumen kuesioner 
dan melibatkan 35 responden yang merupakan pelanggan tetap Nusa Kopi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 
gap negatif pada seluruh dimensi SERVQUAL, dengan gap terbesar pada dimensi Responsiveness (-0.60) dan gap terkecil 
pada Assurance (-0.25). Hal ini mengindikasikan bahwa layanan Nusa Kopi masih belum sepenuhnya memenuhi harapan 
pelanggan. Berdasarkan temuan tersebut, peneliti merekomendasikan peningkatan dalam hal daya tanggap karyawan, 
keandalan pelayanan, pendekatan empatik, serta perbaikan aspek fisik kedai. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis 
bagi pengelolaan kualitas layanan Nusa Kopi, serta nilai akademik dalam pengembangan literatur manajemen layanan pada 
sektor UMKM kuliner. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, SERVQUAL, Nusa Kopi 
 
 
 

PENDAHULUAN 
 Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, kualitas layanan telah menjadi faktor utama dalam 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Tidak hanya kualitas produk yang diperhatikan oleh 
konsumen, namun juga bagaimana layanan diberikan selama proses interaksi dengan perusahaan. Sebagaimana 
dikemukakan oleh Hasibuan et al. (2021), "Service quality is the key to customer satisfaction and loyalty" [1], yang 
menunjukkan bahwa pelayanan yang berkualitas adalah kunci untuk menciptakan loyalitas dan kepuasan 
pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan di sektor industri kuliner, terutama kafe dan restoran, harus senantiasa 
mengelola dan meningkatkan kualitas layanan mereka agar dapat bersaing di pasar yang semakin ketat. 

Seiring dengan berkembangnya tren konsumsi kopi di masyarakat, sektor usaha kafe mengalami 
pertumbuhan yang pesat, khususnya di kota-kota besar [3]. Hal ini membawa peluang sekaligus tantangan bagi 
pelaku bisnis kafe, termasuk Nusa Kopi, untuk terus berkembang dan bersaing. Nusa Kopi hadir dengan konsep 
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yang mengangkat kekayaan budaya lokal melalui variasi rasa kopi dan atmosfer kedai yang khas. Meskipun 
demikian, untuk tetap kompetitif, Nusa Kopi perlu secara berkesinambungan mengevaluasi dan meningkatkan 
kualitas layanannya agar dapat memenuhi harapan pelanggan dan menjaga kepuasan mereka. 

Kualitas layanan melibatkan berbagai dimensi, baik yang bersifat fisik seperti kebersihan dan kenyamanan 
tempat, maupun yang bersifat non-fisik seperti keandalan pelayanan, ketanggapan terhadap keluhan pelanggan, 
jaminan keamanan, dan empati yang diberikan oleh staf kepada pelanggan [5]. Metode SERVQUAL, yang 
diperkenalkan oleh Parasuraman et al. (1988), banyak digunakan untuk mengukur kualitas layanan dengan 
mengevaluasi lima dimensi utama: keandalan (reliability), bukti fisik (tangibles), ketanggapan (responsiveness), 
jaminan (assurance), dan empati (empathy) [6]. Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas 
layanan yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, dan banyak perusahaan menghadapi gap 
signifikan antara harapan dan persepsi pelanggan pada berbagai dimensi tersebut, terutama pada dimensi 
ketanggapan dan empati [7], [8]. 

Penelitian oleh Ghozali (2018) mengenai Noach Café And Bistro menunjukkan bahwa gap yang besar 
terjadi pada dimensi ketanggapan (responsiveness) dan empati (empathy), yang mengindikasikan ketidakpuasan 
pelanggan terhadap bagaimana staf melayani dan berinteraksi dengan mereka [2]. Di sisi lain, Ramdani et al. 
(2023) dalam penelitiannya mengenai kualitas layanan pada kafe Thsub mengidentifikasi bahwa dimensi 
keandalan dan ketanggapan juga memiliki gap yang signifikan, yang berdampak pada kepuasan pelanggan yang 
tidak maksimal [4]. Selain itu, Abdillah et al. (2019) dalam penelitiannya di C&R Café & Resto Surabaya, 
menemukan bahwa perbaikan dalam dimensi keandalan dan ketanggapan sangat dibutuhkan untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan secara keseluruhan [5]. Studi-studi ini menyoroti pentingnya pengelolaan ketanggapan dan 
empati yang baik untuk memastikan kepuasan pelanggan, yang menjadi faktor kunci dalam mempertahankan 
loyalitas mereka. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan Nusa Kopi menggunakan pendekatan 
SERVQUAL, dengan tujuan untuk mengidentifikasi gap antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap layanan 
yang diberikan. Hal ini sangat relevan mengingat penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa meskipun banyak 
perusahaan kuliner yang sudah memperhatikan kualitas layanan, masih terdapat celah yang signifikan yang perlu 
diperbaiki, terutama dalam dimensi ketanggapan dan empati. Dengan pemahaman yang lebih dalam mengenai 
gap tersebut, diharapkan Nusa Kopi dapat mengembangkan strategi yang lebih baik untuk meningkatkan kualitas 
layanan, serta memperkuat daya saingnya di pasar yang semakin kompetitif. 

 
METODE 

Studi ini mengadopsi metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yang bertujuan untuk menilai mutu 
layanan Nusa Kopi melalui pandangan dan ekspektasi konsumen. Pendekatan kuantitatif dipilih karena 
memungkinkan peneliti untuk mengukur secara sistematis kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pelanggan 
terhadap layanan yang diberikan. Metode kuantitatif sangat efektif dalam mengevaluasi kualitas pelayanan karena 
mampu mengidentifikasi dimensi-dimensi layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dalam 
konteks ini, metode SERVQUAL digunakan sebagai alat utama pengukuran kualitas layanan karena mampu 
menangkap lima dimensi penting yaitu Keandalan (reliability), Fisik (tangible), Jaminan (assurance), Kesiapan 
(responsiveness), dan Kepedulian (empathy)[12]. 

Penelitian ini melibatkan 35 responden yang merupakan pelanggan tetap Nusa Kopi, yang terdiri dari 
berbagai kalangan usia, jenis kelamin, dan latar belakang pekerjaan. Sebagian besar responden adalah laki-laki, 
sebanyak 18 orang (51%), sementara perempuan sebanyak 17 orang (49%). Dari segi usia, mayoritas responden 
berusia 18–25 tahun dengan jumlah 20 orang (57%), diikuti oleh kelompok usia 26–35 tahun yang berjumlah 10 
orang (29%), dan usia 35 tahun sebanyak 5 orang (14%). Dalam hal pekerjaan, mayoritas responden adalah 
mahasiswa sebanyak 15 orang (43%), diikuti oleh karyawan swasta sebanyak 12 orang (34%), dan sisanya adalah 
wirausaha dan pekerja lainnya sebanyak 8 orang (23%). Data ini menunjukkan bahwa konsumen Nusa Kopi 
sebagian besar adalah anak muda dan pekerja aktif yang memiliki ekspektasi tinggi terhadap pelayanan, 
kenyamanan tempat, serta kualitas produk yang konsisten. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Studi ini mengaplikasikan pendekatan SERVQUAL yang terdiri dari lima aspek utama, yaitu Responsiveness 
(Daya Tanggap), Tangibles (Bukti Fisik), Assurance (Jaminan), Reliability (Keandalan), dan Empathy (Empati). 
Setiap aspek dievaluasi dengan membandingkan pandangan dan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas layanan 
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yang diberikan. Pendekatan ini membantu untuk memahami bagaimana pelanggan menilai kualitas pelayanan 
yang mereka terima, serta sejauh mana harapan mereka dipenuhi dalam setiap dimensi tersebut. Dengan cara 
ini, dapat diidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 
Tabel 1. Hasil SERVQUAL 

Dimensi Harapan (H) Persepsi (P) Gap (P-H) 

Tangibles 4.40 4.00 -0.40 
Reliability 4.60 4.10 -0.50 

Responsiveness 4.50 3.90 -0.60 
Assurance 4.45 4.20 -0.25 
Empathy 4.55 2.00 -0.55 

Rata-rata Total 4.50 4.04 -0.46 

 
Tabel di atas menunjukkan hasil evaluasi kualitas layanan Nusa Kopi menggunakan pendekatan 

SERVQUAL yang mencakup lima dimensi utama: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 
Empathy. Setiap dimensi diukur berdasarkan harapan (H), persepsi (P), dan selisih (gap) antara keduanya (P-H). 

Pada dimensi Tangibles, harapan pelanggan terhadap bukti fisik layanan adalah 4.40, sementara 
persepsi mereka terhadap kenyataan yang diterima hanya 4.00, dengan gap sebesar -0.40. Ini menunjukkan 
bahwa pelanggan merasa kualitas fisik yang diberikan sedikit di bawah harapan mereka. Di dimensi Reliability, 
harapan pelanggan adalah 4.60, namun persepsi mereka hanya mencapai 4.10, menghasilkan gap sebesar -0.50. 
Hal ini mengindikasikan bahwa pelanggan merasa keandalan layanan Nusa Kopi masih belum sepenuhnya 
memenuhi harapan mereka. 

Di dimensi Responsiveness, gap yang paling besar terlihat dengan selisih -0.60, di mana harapan 
pelanggan adalah 4.50, namun persepsi mereka hanya mencapai 3.90. Ini mengindikasikan bahwa pelanggan 
merasa daya tanggap terhadap kebutuhan mereka masih kurang. Untuk Assurance, gap yang lebih kecil terlihat 
dengan selisih -0.25, di mana persepsi pelanggan (4.20) sedikit lebih rendah dibandingkan harapan mereka (4.45). 
Ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa sedikit kurang yakin atau percaya diri terhadap kualitas jaminan yang 
diberikan. 

Dimensi terakhir, Empathy, menunjukkan gap terbesar dengan selisih -0.55. Harapan pelanggan adalah 
4.55, tetapi persepsi mereka hanya 2.00, yang menunjukkan adanya ketidakpuasan besar terhadap tingkat empati 
yang diberikan oleh Nusa Kopi dalam melayani pelanggannya. 

Rata-rata total gap antara harapan dan persepsi pelanggan adalah -0.46, yang menunjukkan adanya 
kesenjangan antara harapan dan kenyataan dalam kualitas layanan yang diberikan oleh Nusa Kopi. Hal ini 
menunjukkan bahwa masih ada ruang perbaikan di hampir semua dimensi pelayanan untuk memenuhi ekspektasi 
pelanggan. 
 
Pembahasan 
Dimensi Tangibles  

Dimensi tangibles atau bukti fisik melibatkan aspek fisik yang terlihat oleh pelanggan, seperti fasilitas 
kedai, penampilan karyawan, kebersihan, kenyamanan tempat duduk, dan elemen-elemen yang memberikan 
kesan pertama pada pelanggan. Gap yang ditemukan pada dimensi ini adalah -0.40, yang menunjukkan bahwa 
pelanggan merasa fasilitas fisik yang ada di Nusa Kopi belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi mereka. 

Aspek tangibles memiliki dampak besar pada pengalaman pelanggan karena ini adalah hal pertama yang 
mereka lihat ketika memasuki kedai. Dalam industri makanan dan minuman, penampilan tempat dan kebersihan 
adalah faktor penentu utama yang dapat membuat pelanggan merasa nyaman atau tidak nyaman. Sebagai 
contoh, penelitian oleh Kurniawan et al. (2023) menekankan bahwa penataan interior yang tidak menarik dan 
kebersihan yang kurang dapat mengurangi pengalaman pelanggan, meskipun kualitas produk sangat baik [13]. 
Ini sejalan dengan temuan yang ditemukan pada Nusa Kopi, di mana meskipun produk kopi yang disajikan memiliki 
kualitas yang baik, pelanggan merasa bahwa lingkungan fisik tidak sepenuhnya nyaman. 

Perbaikan pada dimensi tangibles bisa dimulai dengan meningkatkan desain interior kedai, menambah 
elemen yang lebih modern atau tematik sesuai dengan brand image, serta memastikan bahwa kebersihan tempat 
tetap terjaga dengan standar yang lebih tinggi. Pelatihan untuk staf dalam menjaga kebersihan dan menjaga 
penampilan yang rapi juga sangat penting. Misalnya, kedai dapat memperkenalkan sistem pembersihan yang lebih 
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efisien dan cepat, atau melibatkan pelanggan dalam proses menjaga kebersihan dengan menyediakan fasilitas 
seperti tempat sampah di setiap meja. Kebersihan yang konsisten akan memberi kesan positif bagi pelanggan, 
yang akan meningkatkan kenyamanan mereka selama berada di kedai. 

Sebagaimana ditunjukkan oleh Irawan dan Sukmawati (2022), kualitas fisik yang mencakup kebersihan 
dan kenyamanan ruang memengaruhi kepuasan pelanggan secara langsung [14]. Hal yang sama ditemukan oleh 
Kurniawan et al. (2023), yang mengidentifikasi bahwa kebersihan dan penataan fisik tempat menjadi faktor utama 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada kafe yang diteliti [15]. Oleh karena itu, penting bagi Nusa Kopi 
untuk lebih memerhatikan elemen-elemen ini. 
Dimensi Reliability 

Dimensi reliability atau keandalan mengukur seberapa konsisten dan tepat waktu layanan yang diberikan 
oleh karyawan sesuai dengan harapan pelanggan. Gap sebesar -0.50 pada dimensi ini menunjukkan bahwa 
pelanggan merasa bahwa Nusa Kopi masih memiliki kendala dalam menyajikan pesanan sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan dan dengan kualitas yang konsisten, terutama pada jam-jam sibuk. Ketika kedai ramai, pelanggan 
sering kali merasa pelayanan menjadi lambat dan tidak konsisten. 

Keandalan sangat penting untuk membangun kepercayaan pelanggan, terutama dalam industri makanan 
dan minuman, di mana ketepatan waktu dalam menyajikan pesanan sangat diutamakan. Penelitian oleh Yuliana 
et al. (2022) menunjukkan bahwa konsistensi dalam pelayanan adalah kunci untuk menciptakan loyalitas 
pelanggan. Dalam kafe yang memiliki tingkat kunjungan yang tinggi, ketepatan waktu dalam penyajian makanan 
dan minuman akan meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan [16]. 

Untuk meningkatkan dimensi keandalan, Nusa Kopi perlu memperbaiki manajemen waktu dan 
meningkatkan proses operasional mereka. Salah satu langkah yang dapat dilakukan adalah dengan menambah 
staf pada jam sibuk atau menggunakan teknologi untuk meningkatkan efisiensi. Misalnya, implementasi sistem 
pemesanan digital dapat membantu staf untuk lebih cepat dalam memproses pesanan. Pelatihan bagi staf juga 
penting untuk meningkatkan kesadaran mereka tentang pentingnya keandalan dalam memberikan pelayanan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sulaiman et al. (2021) menemukan bahwa keandalan dalam menyajikan 
produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan adalah salah satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan di sektor kuliner [17]. Penelitian oleh Irawan dan Sukmawati (2022) juga menunjukkan bahwa 
keandalan pelayanan berhubungan langsung dengan kepercayaan dan loyalitas pelanggan, yang membuat 
pelanggan lebih cenderung untuk kembali ke kedai atau restoran tersebut [18]. 
Dimensi Responsiveness 

Dimensi responsiveness atau ketanggapan menunjukkan gap terbesar, yaitu -0.60, yang berarti bahwa 
konsumen merasa staf Nusa Kopi kurang tanggap dalam melayani atau merespons permintaan dan keluhan 
mereka. Responsivitas adalah salah satu dimensi yang sangat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan karena 
berkaitan dengan kecepatan dan ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan. Dalam penelitian oleh Andini et 
al. (2022), ditemukan bahwa ketanggapan dalam menghadapi keluhan dan permintaan pelanggan sangat 
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas mereka [19]. 

Keterlambatan dalam merespons kebutuhan pelanggan dapat membuat mereka merasa diabaikan, yang 
pada akhirnya berdampak negatif pada loyalitas mereka terhadap merek tersebut. Hal ini juga mencerminkan 
kekurangan dalam manajemen staf dan komunikasi di kedai. Untuk meningkatkan ketanggapan, Nusa Kopi perlu 
memberikan pelatihan yang lebih intensif kepada staf untuk mengembangkan keterampilan komunikasi dan 
responsivitas mereka. Ini termasuk cara menangani keluhan dengan cepat dan memberikan solusi yang 
memuaskan pelanggan. Selain itu, teknologi seperti sistem pemesanan online atau sistem manajemen antrean 
dapat digunakan untuk mempercepat pelayanan dan mengurangi waktu tunggu pelanggan. 

Penelitian oleh Yuliana et al. (2022) mengungkapkan bahwa ketanggapan dalam melayani pelanggan 
adalah faktor yang sangat penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas, terutama pada kafe dan restoran 
yang memiliki volume pelanggan yang tinggi [16]. 
Dimensi Assurance 

Dimensi assurance atau jaminan mengacu pada seberapa besar rasa percaya yang dimiliki pelanggan 
terhadap kemampuan staf untuk memberikan pelayanan yang aman, dapat diandalkan, dan profesional. Gap 
sebesar -0.25 menunjukkan bahwa meskipun gap ini lebih kecil dibandingkan dengan dimensi lainnya, masih ada 
ketidakpastian dari sebagian pelanggan terkait dengan profesionalisme staf, terutama dalam memberikan 
informasi mengenai produk yang ditawarkan, seperti produk kopi di Nusa Kopi. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sulaiman et al. (2021) mengungkapkan bahwa ketidakpastian dalam hal 
profesionalisme staf dapat mengurangi tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan membutuhkan rasa percaya 
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bahwa staf yang melayani mereka memiliki pengetahuan yang cukup dan dapat memberikan informasi yang jelas 
mengenai produk, terutama produk makanan atau minuman yang kompleks seperti kopi. Dalam sektor kuliner, 
terutama pada kedai kopi, staf yang memiliki pengetahuan mendalam tentang produk sangat penting untuk 
memberikan keyakinan kepada pelanggan bahwa mereka mendapatkan produk berkualitas. 

Untuk meningkatkan jaminan dalam pelayanan, Nusa Kopi perlu memberikan pelatihan yang lebih 
mendalam kepada staf mengenai pengetahuan produk, baik dari segi rasa, asal-usul bahan baku, maupun cara 
pembuatan kopi yang sesuai standar. Pelatihan ini bertujuan agar staf dapat memberikan informasi yang lebih 
meyakinkan kepada pelanggan dan mengatasi keraguan yang mungkin timbul. Selain itu, memperkenalkan 
sertifikasi atau pelatihan profesional bagi staf dapat menambah kepercayaan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan. 
Dimensi Empathy 

Dimensi empathy atau empati merujuk pada seberapa besar perhatian yang diberikan oleh staf terhadap 
kebutuhan pribadi pelanggan dan seberapa baik staf dapat berhubungan dengan pelanggan secara personal. Gap 
yang cukup besar, yaitu -0.55, menunjukkan bahwa banyak pelanggan merasa bahwa staf Nusa Kopi kurang 
memperhatikan kebutuhan mereka atau kurang memberikan pelayanan personal yang mereka harapkan. 
Pelanggan merasa kurang dihargai atau kurang diperhatikan dalam interaksi dengan staf, seperti kurangnya 
sapaan ramah atau pengakuan terhadap pelanggan tetap. 

Empati adalah salah satu dimensi penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang menyentuh 
dan berkesan. Dalam penelitian oleh Andini et al. (2022), ditemukan bahwa pelanggan yang merasa dihargai dan 
diperlakukan dengan penuh perhatian cenderung memiliki tingkat loyalitas yang lebih tinggi terhadap suatu merek 
atau kedai [19]. Di sisi lain, kurangnya empati dapat mengurangi hubungan emosional antara pelanggan dan 
merek, yang berdampak pada ketidakpuasan dan penurunan loyalitas. 

Untuk meningkatkan empati dalam pelayanan, Nusa Kopi perlu memberikan pelatihan kepada staf 
mengenai cara berinteraksi dengan pelanggan secara lebih personal dan ramah. Ini bisa mencakup cara menyapa 
pelanggan dengan hangat, mengingat preferensi pelanggan tetap, serta memberikan perhatian lebih terhadap 
kebutuhan spesifik mereka. Pengakuan terhadap pelanggan tetap, baik dengan mengingat nama mereka atau 
memberikan sambutan yang lebih pribadi, dapat memperkuat hubungan emosional dan meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 
 

KESIMPULAN 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan Nusa Kopi menggunakan pendekatan 

SERVQUAL dengan tujuan untuk mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap 
layanan yang diberikan. Berdasarkan hasil analisis, ditemukan adanya gap negatif pada semua dimensi 
SERVQUAL, yang menunjukkan bahwa meskipun Nusa Kopi telah memberikan layanan yang baik, masih terdapat 
beberapa aspek yang perlu diperbaiki untuk memenuhi harapan pelanggan secara optimal. Dimensi-dimensi yang 
mengalami gap terbesar adalah ketanggapan (responsiveness) dan empati (empathy), yang berpengaruh 
langsung terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Gap yang lebih kecil ditemukan pada dimensi jaminan 
(assurance), meskipun masih menunjukkan adanya ketidakpastian terkait profesionalisme staf dalam memberikan 
informasi kepada pelanggan. 

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada penerapan model SERVQUAL untuk menilai kualitas layanan 
di Nusa Kopi, yang memberikan wawasan mendalam mengenai area-area yang perlu diperbaiki untuk 
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga menyoroti pentingnya ketanggapan 
staf, keandalan layanan, serta empati yang diberikan kepada pelanggan dalam menjaga kepuasan dan loyalitas 
pelanggan, yang sering kali terabaikan dalam beberapa studi terdahulu yang lebih fokus pada aspek fisik dan 
produk. Dalam konteks ini, temuan penelitian ini memberikan kontribusi penting bagi pemilik usaha kafe dan 
restoran dalam merancang strategi peningkatan kualitas layanan yang lebih komprehensif. 

Implikasi praktis dari penelitian ini adalah perlunya perbaikan pada dimensi-dimensi SERVQUAL yang 
ditemukan, seperti peningkatan pelatihan bagi staf dalam hal ketanggapan dan komunikasi yang lebih empatik. 
Selain itu, manajemen waktu yang lebih baik dan peningkatan kebersihan serta kenyamanan fasilitas juga menjadi 
hal yang sangat penting untuk diprioritaskan. Perbaikan ini akan berdampak langsung pada kepuasan pelanggan, 
yang pada gilirannya akan meningkatkan loyalitas pelanggan dan daya saing Nusa Kopi di pasar yang semakin 
kompetitif. Sebagai implikasi teoritik, penelitian ini memperkaya literatur mengenai kualitas layanan di sektor 
kuliner, khususnya bagi UMKM, serta memberikan bukti empiris tentang pentingnya perhatian terhadap dimensi 
ketanggapan dan empati dalam layanan pelanggan. 
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Penelitian ini juga membuka peluang untuk penelitian selanjutnya yang dapat mengeksplorasi faktor-
faktor lain yang mempengaruhi kualitas layanan, seperti pengaruh teknologi dalam meningkatkan ketanggapan 
atau dampak faktor eksternal seperti tren konsumsi kopi terhadap harapan pelanggan. Selain itu, penelitian 
selanjutnya dapat memperluas sampel dengan melibatkan lebih banyak responden dari berbagai jenis kedai kopi 
untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai kualitas layanan di industri kuliner secara umum. 

Dengan demikian, hasil dari penelitian ini memberikan kontribusi yang signifikan dalam peningkatan 
manajemen kualitas layanan, sekaligus membuka jalan untuk penelitian lebih lanjut yang dapat mengembangkan 
dan memperdalam pemahaman kita tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan 
dalam industri kuliner. 
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