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Abstrak

Bali adalah sebuah provinsi dari Republik Indonesia yang terletak diantara Pulau Jawa dan Pulau Lombok,
Pulau Bali juga terkenal dengan sebutan Pulau Dewata, Pulau Seribu Pura dan Bali Dwipa. Bali juga
mempunyai beberapa pulau kecil yang termasuk dalamwilayah Provinsi Bali, diantaranya adalah pulau nusa
penida, pulau nusa lembongan, pulau ceningan, pulau serangan, dan pulau menjangan. Ibukota dari Provinsi
Bali adalah Denpasar yang terletak di sebelah selatan dari Pulau Bali. Salah satu daerah pariwisata yang terkenal
di Bali adalah kawasan wisata Sanur, yang terletak di Kecamatan Denpasar Selatan. Kawasan wisata Sanur ini
mempunyai banyak tempat makan yang cukup ramai dikunjungi wisatawan salah satunya Luhtu’s Coffe Shop
Sanur yang didirikan oleh Luh Putu Sarini pada tahun 2008. Dalam penelitian ini menggunakan metode
observasi, penyebaran kuesioner, dan studi kepustakaan. Teknik penentuan sampel yang digunakan yaitu
Accidental Sampling dengan menggunakan rumus skala likert dapat diperhitungkan bahwa kuesioner
responden yang digunakan berjumlah 50 responden dengan 20 pertanyaan. Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis deskriptif kualitatif dan deskriptif kuantitatif. Dari hasil karakteristik wisatawan yang
berkunjung diketahui bahwa tingkat kepuasan terhadap kualitas pelayanan di Luhtu’s Coffe Shop memperoleh
kriteria sangat baik atau sangat memuaskan yang di dapat dari penilaian wisatawan berdasarkan penyebaran
kuesioner dan indikator dengan kriteria performance (kinerja), durability (daya tahan), conformance to
specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), features (fitur), aesthetics (estetika), perceived (kesan kualitas),
dan serviceability (pelayanan). Adapun saran yang diberikan kepada pihak Luhtu’s Coffe Shop yaitu, dari
segi desain kemasan yang dirasa kurang mernarik bagi wisatawan, agar dirubah atau ditambahkan gambar —
gambar yang lebih menarik lagi, selain itu juga dari segi pelayanan agar dipertahankan.
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Abstract

Bali is a province of the Republicof Indonesia located between Java Island and Lombok Island, Bali Island is also
famous as the Island of the Gods, Pulau Seribu Pura and Bali Dwipa. Bali also has several small islands
which are included in the province of Bali, including Nusa Penida Island, Nusa Lembongan Island, Ceningan
Island, Serangan Island, and Island Menjangan. The capital of Bali province is Denpasar, which is located in
the south of the island of Bali. One of the famous tourism areas in Bali is the Sanur tourist area, which is
located in South Denpasar District. This Sanur tourist area has many eating places that are quitecrowded
with tourists, oneofwhich is Luhtu’s Coffe Shop Sanur, which was founded by Luh Putu Sarini in 2008. In this
study using themethod of observation, questionnaires, and literature study. The technique of determining the
sample used is Accidental Sampling using the Likert scale formula can be calculated that the respondents
questionnaire used amounted to 50 respondents with 20 questions. The data analysis technique used is
descriptive qualitative and quantitative descriptive analysis. From the results of this study, it is known that the
level of satisfaction with thequalityof service at Luhtu's Coffe Shop obtained a value is very satisfying criteria
obtained from rating of tourists based on questionnaires and indicators with performance, durability
conformance to specifications (conformity with specifications), features (features), aesthetics (aesthetics),
perceived (impression of quality), and serviceability. The advice given to the Luhtu's Coffe Shop is, in terms of
packaging design, which is considered less attractive to tourists, so that it can be changed or added more
interesting images, besides that, in terms of service to be maintaine.

Keywords: Characteristic, Perception Tourist, Quality Service

1. PENDAHULUAN

Salah satu daerah tujuan wisata yang banyak dikunjungi oleh wisatawan yang datang ke
Bali adalah Sanur. Di kawasan Pariwisata Sanur ini terdapat banyak hotel-hotel berbintang dan
restoran yang menjadi incaran wisatawan domestic maupun manca Negara. Salah satu Coffe Shop
yang terkenal di daerah wisata sanur adalah Luhtu’s Coffe Shop Sanur. Pemilik Restoran Luhtu’s
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Coffe Shop ini buka setiap hari mulai pukul 07.00-22.00 Wita. Coffee Shop ini berdiri pada tahun
2008, berawal dari hobinya yang membuat kue. Sembari menikmati sekitar 20 pilihan cake dan
cookies. Mulai dari carrot cake, chocolate cake, lemon cheese cake, dan kue-kue lainnya, hingga
berbagai macam pie tersedia di sini. Ada pun cookies yang dijual dengan harga Rp 20.000 per
toplesnya. Bagi wisatawan yang menderita alergi akan tepung, tempat ini juga menyajikan cake
gluten free.

Selain kue-kue tersebut, tempat yang menggunakan kopi illy ini dalam sajian kopinya, juga
menawarkan menu makan pagi dan juga makan siang. Untuk menu breakfast, dimulai dari pukul
07.00-11.00 Wita. Menu sarapan yang tersedia di sini, antara lain American Breakfast, English
Breakfast, Continental Breakfast, dan juga Indonesian Breakfast. Menu sarapan ini dapat
dinikmati mulai harga Rp 35.000 sudah termasuk teh atau kopi Bali. Untuk all day menu, mulai
dari makanan Indonesia hingga Western tersaji di sini. Mulai dari Gado Gado, Nasi Goreng Ayam
Betutu, Mama Soto Ayam, Sate Ayam, dan masakan lokal lainnya ditawarkan oleh tempat ini. Tak
ketinggalan, berbagai sandwich, burger, salad, dan menu-menu khas barat lainnya pun dapat jadi
pilihan para tamu. Luhtu’s Coffe Shop mempunyai dua ruangan, yaitu di dalam dan di luar.

Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak langsung pada citra
perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah keuntungan bagi perusahaan.
Bagaimana tidak, jika suatu perusahaan sudah mendapat nilai positif di mata konsumen, maka
konsumen tersebut akan memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan
menjadi pelanggan tetap atau repeat buyer. Maka dari itu, sangat penting untuk
mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang diberikan. Jenis-
jenis pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan
keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan tindakan langsung kepada konsumen.

Parasuraman, et al. (1985) menyatakan bahwa perusahaan yang bergerak di bidang jasa
sangat tergantung pada kualitas jasa yang diberikan, mereka berpendapat bahwa jasa terdiri dari
lima dimensi yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
dimensi berwujud (tangible), dan empati (empathy).Jika pelayanan yang diharapkan lebih kecil
dari persepsi pelayanan aktual yang diterima, maka pelanggan akan merasa sangat perpuaskan.
Jika pelayanan yang diharapkan sama dengan persepsi pelayanan aktual yang diterima, maka
pelanggan akan merasa cukup terpuaskan. Namun, jika harapan pelayanan lebih besar
dibangdingkan dengan persepsi pelayanan nyata yang diterima, maka pelanggan merasa tidak
terpuaskan.

Menurut wistawan yang berkunjung rata-rata yang memberikan penilaian kurang bagus
dalam segi kualitas pelayanan. Dimana menurut mereka di Luhtu’s Coffe Shop ini memberikan
pelayanan kurang memuaskan dalam segi tempat parkir dan fasilitas pendukung lainnya.
Pengunjung yang datang ke restoran ini tidak mendapat tempat parkir yang cukup dikarenakan
letak restoran ini berada di pinggir pantai. Tempat makan yang letaknya di luar ruangan membuat
hal yang tidak diinginkan bisa terjadi, seperti halnya serangga yang bisa saja menghinggapi
makanan yang telah disajikan atau daun yang sudah tua bisa saja akan terjatuh ke makanan, karena
meja makan persis dibawah pohon yang rindang.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian yang dilakukan oleh penulis berlokasi di Kawasan Wisata Sanur yaitu di Jalan
Pantai Shindu, Sanur. Tempat ini terletak di pusat Kota Denpasar. Dari Bandar Udara
Internasional | Gusti Ngurah Rai menuju Sanur dapat di tempuh dengan waktu 30 menit
perjalanan dengan menggunakan kendaraan roda dua atau roda empat.
Definisi operasional variabel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Karakteristik
Karakteristik merupakan ciri-ciri yang melekat pada wisatawan yang berkunjung ke
Luhtu’s Coffe shop Sanur Bali. Adapun karakteristik dibagi menjadi dua jenis yaitu tourist
descriptor dan trip descriptor. Bagian-bagian dari tourist descriptor antara lain meliputi:
karakteristik sosio- demografis, karakteristik geografis dan karakteristik psikologis, kemudian
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yang termasuk dalam trip descriptor antara lain: tujuan perjalanan, lama perjalanan, sumber
informasi, jenis transportasi serta jumlah pengeluaran.

Tabel 1. Variabel dan Indikator Karakteristik dan Persepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan di
Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali

Variabel Indikator Sub Indikator

Jenis Kelamin
Usia
1. Tourist Descriptor Pendidikan

Karakteristik Wisatawan Pekerjaan

Status Perkawinan
Asal

2. Trip Descriptor Tujuan Perjalanan
Lama Perjalanan

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian, 2021

2. Faktor Penentu Persepsi Wisatawan
Faktor Penentu Persepsi Wisatawan dalam penelitian ini merupakan penyebab dari
wisatawan tersebut dalam berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali. Faktor-faktor
tersebut dapat berupa persepsi terhadap kualitas yang dirasa, persepsi terhadap kualitas
makanan, dan persepsi terhadap kualitas pelayanan.
Tabel2. Variabel dan Indikator Karakteristik dan Persepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan di
Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali

Variabel Indikator Sub Indikator
1. Terhadap Kualitas produk yang dihasilkan
Kualitas yang Kualitas jasa
Dirasakan
2. Terhadap Kualitas Variasi menu
Persepsi Wisatawan Makanan Rasa
Porsi

Presentasi Makanan

Keramahan dan kesopanan pelayan dalam melayani
3. Terhadap Kualitas konsumen

Pelayanan Keterampilan pelayan dalam memberikan informasi kepada
konsumen
Kecepatan karyawan dalam menanggapi keluhan
konsumen
Merespon keluhan konsumen dengan baik

Sumber: Dikembangkan untuk penelitian, 2021

Data berdasarkan sumbernya pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dan kuantitatif. Teknik
pengumpulan data pada penelitian ini adalah observasi, dokumentasi dan kuesioner. Teknik
penentuan sampel pada penelitian ini mengggunakan teknik quota sampling yang mengacu pada
pendapat Hair et Al, 1995 (dalam Kiswanti 2010) yang menyatakan bahwa sampel yang
repsesentatif adalah tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10.
N = Jumlah indikator x 5
=10x5
=50 N.
N = Ukuran sampel
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Sampel diambil menggunkana accidental sampling dimana responden dipilih secara acak
oleh peneliti yang secara kebetulan bertemu dan dianggap cocok untuk mewakili populasi. Teknik
analisis data pada penelitian ini menggunakan teknik analisi deskriptif kualitatif, Analisis Data
Kuantitatif dengan bantuan program software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)

versi 25, Analisis Statistik Deskriptif, dan analisis skala likert.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Wisatawan

Hasil olah data berdasarkan dari hasil penelitian antara lain:

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No  Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 0-14 tahun 10 20%
2 15-24 tahun 12 24%
3 25-44 tahun 15 30%
4 45-64 tahun 3 6%
5 >65 tahun 10 20%
Total 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 3 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini yang berjumlah
50 orang.Wisatawan yang berusia 25-44 tahun terbanyak yang berjumlah 15 orang dengan
persentase 30 persen, 15-24 tahun sebanyak 12 orang dengan persentase 24, lebih dari 65 tahun
sebanyak 10 orang dengan persentase 20 persen, 0-14 tahun sebanyak 10 orang dengan
persentase 20 persen, dan 45-64 tahun sebanyak 3 orang dengan persentase 6 persen. Mengacu
pada penelitian yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang berusia 25-44 tahun

lebih banyak mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur dengan jumlah 15 dari 50 responden.

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Laki-laki 27 54%
2 Perempuan 23 46%

Jumlah 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 4 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini yang berjumlah
50 orang wisatawan yang berjenis kelamin Laki-laki sebanyak 27 orang dengan persentase
sebanyak 54 persen, dan berjenis kelamin perempuan berjumlah 23 orang dengan persentase 46
persen. Mengacu pada penelitian yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa wisatawan laki — laki
lebih banyak mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur daripada wisatawan perempuan yang
diperoleh sebanyak 27 dari 50 responden.

Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Daerah Asal

No  Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Prancis 3 6%

2 Australia 5 10%

3 Vietnam 3 6%

4 Canada 3 6%

5 Amerika 2 4%

6 Amsterdam 2 4%
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7 Kolumbia 2 4%
8 Rusia 4 8%
9 Jakarta 4 8%
10  Denpasar 14 28%
11  Bandung 4 8%
12 Surabaya 4 8%
Total 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 5 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini yang berjumlah
50 orang wisatawan yang berasal dari Prancis sebanyak 3 orang dengan persentasi 6 persen,
Australia sebanyak 5 orang dengan persentase 10 persen, Vietnam sebanyak 3 orang dengan
persentase 6 persen, Canada sebanyak 3 orang dengan persentase 6 persen,Amerika sebanyak 2
orang dengan persentase 4 persen, Amsterdam sebanyak 2 orang dengan persentase sebanyak 4
persen, Kolumbia 2 orang dengan persentase sebanyak 4 persen, Rusia 4 orang dengan
persentase sebanyak 8 persen, Jakarta 4 orang dengan persentase sebanyak 8 persen, Denpasar
sebanyak 14 orang dengan persentase sebanyak 28 persen, Bandung 4 orang dengan persentase
sebanyak 8 persen, Surabaya 4 orang dengan persentase sebanyak 8 persen. Mengacu kepada
data yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang berasal dari Denpasar lebih
banyak mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur selama penelitian berlangsung dengan jumlah 14
dari 50 responden.

Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

No  Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Pelajar/Mahasiswa 7 14%
2 Pegawai 10 20%
3 Wiraswasta 5 10%
4 Lain-lain 28 56%
Jumlah 20 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 6 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini yang berjumlah
50 orang wisatawan yang memiliki jenis pekerjaan sebagai Pelajar/Mahasiswa sebanyak 7 orang
dengan persentase sebanyak 14 persen, bekerja sebagai Pegawai sebanyak 10 orang dengan
persentase sebanyak 20 persen, Wiraswasta 5 orang dengan persentase sebanyak 10 persen, dan
Lain-lain sebanyak 28 orang dengan persentase sebanyak 56 persen. Mengacu kepada data yang
diperoleh, dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang bekerja lain — lain lebih banyak
mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur selama penelitian berlangsung dengan jumlah 28 dari 50
responden.

Tabel 7. Karakteristik Responden Berdasarkan Status Perkawinan

No Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Menikah 23 46%
2 Belum Menikah 27 54%
3 Cerai 0 0%
Jumlah 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 7 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini yang berjumlah
50 orang wisatawan yang memiliki status perkawinan menikah sebanyak 23 orang dengan
persentase sebanyak 46 persen, dan status perkawinan belum menikah sebanyak 27 orang
dengan persentase sebanyak 54 persen. Dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang memiliki
status belum menikah lebih banyak mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur daripada wisatawan
yang berstatus menikah.
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Mengacu kepada data yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang belum
menikah lebih banyak mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur selama penelitian berlangsung
dengan jumlah 27 dari 50 responden.

Tabel 8. Karakteristik Responden berdasarkan Pengorganisasian Perjalanan

No  Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Sendiri 9 18%
2 Keluarga 22 44%
3 Teman 15 30%
4 Travel Agent 4 8%
Jumlah 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 8 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini berjumlah 50 orang
wisatawan, sebagian besar melakukan perjalanan wisata bersama keluarga sebanyak 22 orang
dengan persentase 44 persen, melakukan perjalanan sendiri sebanyak 9 orang dengan persentase 18
persen, Teman sebanyak 15 orang dengan persentase 30 persen, dan Travel agent sebanyak 4 orang
dengan persentase 8 persen. Mengacu kepada data yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa
wisatawan yang datang mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur bersama keluarga lebih banyak
selama penelitian berlangsung dengan jumlah 22 dari 50 responden.

Tabel 9. Karakteristik Responden berdasarkan Waktu Melakukan Perjalanan

No Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Liburan sekolah/kuliah 7 14%
2 Ada pekerjaan/bisnis 26 52%
3 Berlibur bersama perusahaan 17 34%
Jumlah 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 9 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini berjumlah 50 orang
wisatawan, sebagian besar melakukan perjalanan wisata karena ada pekerjaan atau bisnis sebanyak
26 orang dengan persentase 52 persen, Berlibur dengan perusahaan sebanyak 17 orang dengan
persentase 34 persen dan melakukan perjalanan wisata karena liburan sekilah/kuliah sebanyak 7
orang dengan persentase 14 persen. Mengacu kepada data yang diperoleh, dapat disimpulkan
bahwa wisatawan yang mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur dengan tujuan berlibur karena ada
pekerjaan/bisnis selama penelitian berlangsung dengan jumlah 26 dari 50 responden.

Tabel 10. Karakteristik Responden berdasarkan Lama (jam) Waktu Perjalanan Menuju Luhtu’s Coffe Shop Sanur
Bali

No Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 <1 jam 25 50%
2 1-2 jam 25 50%
3 2-3 jam 0 0%
4 3-4 jam 0 0%
5 >4 jam 0 0%
Jumlah 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 10 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini berjumlah 50
orang wisatawan, wisatawan melakukan perjalanan ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur selama
kurang dari 1 jam sebanyak 25 orang dengan persentase 50 persen, dan 1-2 jam sebanyak 12
orang dengan persentase 24 persen. Mengacu kepada data yang diperoleh, dapat disimpulkan
bahwa wisatawan yang mengunjungi Luhtu’s coffe shop sanur dengan jarak tempuh <1 jam dan
1-2 jam selama penelitian berlangsung berjumlah sama 25 dari 50 responden.
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Tabel 11. Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali

No Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 1 kali 21 42%
2 2 kali 14 28%
3 Lebih dari2 Kali 15 30%
Jumlah 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 11 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini berjumlah 50
orang wisatawan, sebagian besar wisatawan berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur sebanyak 1
kali dengan jumlah 21 orang dengan persentase 42 persen, 1 kali sebanyak 14 orang dengan
persentase 28 persen, dan Lebih dari 2 kali sebanyak 15 orang dengan persentase 30 persen.
Mengacu kepada data yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang berkunjung 1 kali
ke Luhtu’s coffe shop sanur selama penelitian berlangsung dengan jumlah paling banyak yakni 21
dari 50 responden.

Tabel12. Karakteristik Responden berdasarkan Informasi Tentang Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali

No  Uraian Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Internet 18 36%
2 Brosur 0 0%
3 Teman 32 64%
Jumlah 50 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Pada tabel 12 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini berjumlah 50
orang wisatawan, wisatawan terbanyak mengetahui informasi melalui Teman sebanyak 32 orang
dengan persentase 64 persen, dan melalui Internet sebanyak 18 orang dengan persentase 36
persen.

Persepsi Wisatawan

Tabel 13. Persepsi Wisatawan Terhadap Indikator Kualitas yang Dirasa
No Indikator SB B C KB SKB Skor Rata-rata Keterangan
1 Kualitas produk yang 14 35 1 - - 213 4,26 Sangat Baik
dihasilkan oleh Luhtu’s
Coffee Shop Sanur Bali

2 Kualitas jasa/pelayanan yang 21 24 5 - 216 4,32 Sangat Baik
diberikan oleh Luhtu’s
Coffee  Shop
Sanur Bali.
Skor 429 4,29 Sangat Baik
Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Berdasarkan tabel 13, dapat dilihat bahwa persepsi wisatawan terhadap indikator kualitas
yang dirasa secara keseluruhan mendapatkan skor rata — rata sebesar 4,29 dan dapat
dikategorikan dalam kategori sangat baik. Pernyataan ‘“kualitas produk yang dihasilkan di
Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali” mendapatkan jawaban sangat baik dari 14 responden dengan
rata — rata keseluruhan jawaban sebesar 4,26 dan dapat di kategorikan ke dalam kategori sangat
baik, sementara pernyataan ke dua yaitu “Kualitas jasa/pelayanan yang diberikan oleh Luhtu’s
Coffee Shop Sanur Bali” mendapat jawaban sangat baik sebanyak 21 dari 50 responden dengan
rata — rata keseluruhan mencapai 4,32 dan dapat dikategorikan ke dalam kategori sangat baik.
Dari hasil penjabaran itu dapat disimpulkan bahwa dari jawaban yang telah diakumulasikan dari
50 responden menyatakan bahwa persepsi wisatawan terhadap indikator kualitas pelayanan
masuk ke dalam kategori sangat baik dengan skor sebesar 429 dan dengan rata — rata 4,29.
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Tabel 14. Persepsi Wisatawan Terhadap Indikator Kualitas Makanan

No Indikator SB B C KB SKB Skor Rata-rata Keterangan

1

Cita rasa yang dihasilkan 20 27 3 - - 217 4,43 Sangat Baik
oleh produk - produk di

Luhtu’s Coffee Shop Sanur

Bali sesuai dengan

selera

2 Kesesuaian porsi dengan 23 24 3 - 220 4,40 Sangat Baik
harga.

3 Menu yang ditawarkan 18 26 51 - 211 4,22 Sangat Baik

bervariasi, banyak pilihan
dan beragam.

Skor 648 4,35 Sangat Baik

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Berdasarkan tabel 14, dapat dilihat bahwa persepsi wisatawan terhadap indikator kualitas
makanan secara keseluruhan mendapatkan skor rata — rata sebesar 4,35 dan dapat dikategorikan
dalam kategori sangat baik. Pernyataan “Cita rasa yang dihasilkan oleh produk — produk di
Luhtu’s Coffee Shop Sanur Bali sesuai dengan selera” mendapatkan jawaban sangat baik dari 20
responden dengan rata — rata keseluruhan jawaban sebesar 4,43 dan dapat di kategorikan ke
dalam kategori sangat baik, sementara pernyataan ke dua yaitu “Kesesuaian porsi dengan harga
yang diberikan oleh Luhtu’s Coffee Shop Sanur Bali” mendapat jawaban sangat baik sebanyak
23 dari 50 responden dengan rata — rata keseluruhan mencapai 4,40 dan dapat dikategorikan ke
dalam kategori sangat baik. Dan pertanyaan ketiga yaitu “Menu yang ditawarkan bervariasi,
banyak pilihan dan beragam di Luhtu’s Coffee Shop Sanur Bali” mendapat jawaban sangat baik
sebanyak 18 dari 50 responden dengan rata — rata keseluruhan mencapai 4,22 dan dapat
dikategorikan ke dalam kategori sangat baik. Dari hasil penjabaran itu dapat disimpulkan bahwa
dari jawaban yang telah diakumulasikan dari 50 responden menyatakan bahwa persepsi
wisatawan terhadap indikator kualitas pelayanan masuk ke dalam kategori sangat baik dengan
skor sebesar 648 dan dengan rata — rata 4,35.

Tabel 15. Persepsi Wisatawan Terhadap Indikator Kualitas Pelayanan

No Indikator SB B C KB SKB Skor Rata-rata Keterangan

1

Karyawan dengan sigap 15 26 7 2 - 204 4,08 Baik
membantu tamu dalam proses

pelayanan di Luhtu’s Coffee

Shop Sanur Bali

Keramah- tamahan karyawan 17 23 10 - - 207 4,14 Baik
saat memberikan pelayanan

Luhtu’s Coffee  Shop

Sanur Bali.

Kemampuan karyawan dalam 20 24 6 - - 214 4,28 Sangat Baik
memberikan informasi terkait

dengan Luhtu’s Coffee

Shop Sanur Bali.

Kemampuan karyawan dalam 8 30 2 - - 216 4,32 Sangat Baik
menyajikan makanan dan
minuman.

5

Kemampuan karyawan dalam 18 24 7 1 - 209 4,18 Baik
menangani keluhan

Skor 1.0504,02 Baik

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Berdasarkan tabel 15, dapat dilihat bahwa persepsi wisatawan terhadap indikator kualitas
pelayanan secara keseluruhan mendapatkan skor rata — rata sebesar 4,02 dan dapat
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dikategorikan dalam kategori baik. Pernyataan “Karyawan dengan sigap membantu tamu dalam
proses pelayanan di Luhtu’s Coffee Shop Sanur Bali ” mendapatkan jawaban sangat baik dari
15 responden dengan rata — rata keseluruhan jawaban sebesar 4,08 dan dapat di kategorikan ke
dalam kategori baik, sementara pernyataan ke dua yaitu “Keramah — tamahan karyawan saat
memberikan pelayanan Luhtu’s Coffee Shop Sanur Bali” mendapat jawaban sangat baik
sebanyak 17 dari 50 responden dengan rata — rata keseluruhan mencapai 4,14 dan dapat
dikategorikan ke dalam kategori baik. Dan pertanyaan ketiga yaitu “Kemampuan karyawan
dalam memberikan informasi terkait dengan Luhtu’s Coffee Shop Sanur Bali.” mendapat
jawaban sangat baik sebanyak 20 dari 50 responden dengan rata — rata keseluruhan mencapai
4,28 dan dapat dikategorikan ke dalam kategori sangat baik. Dan pertanyaan keempat yaitu
“Kemampuan karyawan dalam menyajikan makanan dan minuman” mendapat jawaban sangat
baik sebanyak 18 dari 50 responden dengan rata — rata keseluruhan mencapai 4,32 dan dapat
dikategorikan ke dalam kategori sangat baik. Dan pertanyaan kelima yaitu “Kemampuan
karyawan dalam menangani keluhan” mendapat jawaban sangat baik sebanyak 18 dari 50
responden dengan rata — rata keseluruhan mencapai 4,18 dan dapat dikategorikan ke dalam
kategori sangat baik. Dari hasil penjabaran itu dapat disimpulkan bahwa dari jawaban yang telah
diakumulasikan dari 50 responden menyatakan bahwa persepsi wisatawan terhadap indikator
kualitas pelayanan masuk ke dalam kategori baik dengan skor sebesar 1.050 dan dengan rata —
rata 4,02.

Uji Validitas

Suatu instrument dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan
dan mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat (Ghozali, 2005).
Bila r hitung > r tabel, berarti pernyataan tersebut dikatakan valid
Bila r hitung < r tabel, berarti pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid. Nilai Df = N — 2
Df =50 -2

Df = 0.278
Tabel 16. Hasil Output Uji Validitas
Item Kuesioner r Hitung r Tabel Keterangan
Item 1 0.550 0.278 Valid
Item 2 0.667 0.278 Valid
Item 3 0.592 0.278 Valid
Item 4 0.541 0.278 Valid
Item 5 0.677 0.278 Valid
Item 6 0.701 0.278 Valid
Item 7 0.784 0.278 Valid
Item 8 0.650 0.278 Valid
Item 9 0.490 0.278 Valid
Item 10 0.679 0.278 Valid

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dapat diketahui bahwa semua item
kuesioner penelitian dinyatakan valid, karena memiliki nilai r Hitung > r Tabel.

Uji Reabilitas
Uji reliabilitas dilakukan agar dapat diketahui konsistensi alat ukur atau sejauh mana alat

ukur dapat dipercaya dan diandalkan dalam pengambilan data. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat
pada tabel berikut:
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Tabel 17. Hasil Output Case Processing Summary

Case Processing Summary

Cases

Valid Excludeda Total N %
50 100.0
0 .0
50 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Tabel 18. Hasil Output Reliability Statistic

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.836

10

Sumber: Hasil Penelitian, 2021

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai alpha untuk variabel persepsi adalah

sebesar 0.836 maka dapat dikatakan bahwa instrument dalam penelitian ini adalah realibel,
dengan nilai alpha melebihi dari standar minimal 0,600.

4. KESIMPULAN

Adapun kesimpulan yang diperoleh dari analisis wistawan yang berkunjung ke Luhtu’s

Coffe Shop Sanur Bali yakni:

1)

2)

3)

4)

Pada dimensi usia, wisatawan yang berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali rata-rata
wisatawan yang berusia diatas 20 tahun. Pada dimensi jenis kelamin, wisatawan yang
mengunjungi Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali sebagian besar wisatawan laki-laki. Pada
dimensi daerah asal, wisatawan yang berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali lebih
banyak berasal dari Denpasar. Pada dimensi jenis pekerjaan, wisatawan yang berkunjung ke
Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali sebagian besar bekerja lain-lain.

Pada dimensi status perkawinan, wisatawan yang berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur
Bali lebih banyak berstatus belum menikah. Pada dimensi pengorganisasia perjalanan,
wisatawan yang berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali sebagian besar mengunjungi
Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali bersama dengan keluarga. Pada dimensi waktu melakukan
perjalanan wisatawan yang berkunjung ke Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali sedang ada
pekerjaan. Pada dimensi Lama (jam) waktu perjalanan menuju Luhtu’s Coffe Shop Sanur
Bali, pada dimensi ini wisatawan yang berkunjung menempuh jarak menuju Luhtu’s Coffe
Shop Sanur Bali rata-rata kurang dari 1 jam dan 1-2 jam. Pada dimensi frekuensi
berkunjung, sebagian besar wisatawan yang mengisi kuisioner berkunjung ke Luhtu’s Coffe
Shop Sanur Bali baru sekali. Pada dimensi informasi tentang Luhtu’s Coffe Shop Sanur
Bali, sebagian besar wisatawan yang mengunjungi Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali
mendapatkan informasi melalui teman.

Persepsi Wisatawan terhadap kualitas pelayanan di Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali cukup
baik, berikut merupakan kesimpulan persepsi wisatawan pada masing-masing dimensi
kualitas pelayanan di Luhtu’s Coffe Shop Sanur Bali.

Pada dimensi kualitas yang dirasa memiliki dua indikator, pada indikator kualitas produk
yang dihasilkan mendapatkan penilaian sangat baik dan terhadap indikator kualitas
jasa/pelayanan mendapatkan nilai sangat baik. Dapat disimpulkan dimana total keseluruhan
dari dimensi kualitas yang dirasa ini mendapatkan penilaian sangat baik. Pada dimensi
kualitas makanan memiliki 3 (tiga) indikator. Yang pertama indikator cita rasa yang
dihasilkan oleh produk mendapatkan penilaian sangat baik, indikator kesesuaian porsi
dengan harga mendapatkan penilaian sangat baik, dan yang terakhir menu yang ditawarkan
bervariasi, banyak pilihan dan beragam mendapatkan penilaian sangat baik. Dapat
disimpulkan bahwa dimensi kualitas makanan mendaparkan penilaian sangat baik. Dimensi
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terhadap kualitas pelayanan memiliki 5 (lima) indikator. Indikator karyawan dengan sigap
membantu tamu mendapatkan penilaian baik, indikator keramah-tamahan karyawan saat
memberikan pelayanan mendapatkan penilaian baik, indikator kemampuan karyawan
dalam informasi mendapatkan penilaian sangat baik, indikator kemampuan karyawan dalam
menyajikan makanan dan minuman mendapatkan penilaian sangat baik. Dan indikator
kemampuan karyawan dalam menangani keluhan mendapatkan penilaian baik. Dapat
disimpulan dalam dimensi kualitas pelayanan mendapatkan penilaian baik.
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