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Abstract : Café industries in Indonesia has developed very fast. Kemang district is formed as a most strategic place for investment of café’s. Brewww is one of the industrial café’s who is domiciled of café business in Kemang., since they have their own style concept in serving customers. The research which was made by the researcher has formulated the intention of the research to know in deep the correlation grading of quality service against excellent service done by Brewww Café and Restaurant. The result of this research showed a little or low correlation value where on the Likert scale showed that scale span was not completely being agreed. In this research could be concluded that some has been influenced by the availability of quality service against excellent service served by Brewww, but meanwhile correlation value has shown a very low result. The research, methodology which is being used for this research is called quantitative approach.
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Abstrak : Brewww Cafe mempunyai pelayanan dan fasilitas yang berbeda dengan kafe-kafe lainnya, selain itu Brewww juga memiliki konsep yang berbeda dengan kafe-kafe lainnya. Berdasarkan masalah penelitian ini, maka peneliti merumuskan tujuan penelitian untuk mengetahui tingkat korelasi kualitas jasa tehadap pelayanan prima yang dilakukan oleh brewww café dan resto.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Dalam penelitian ini menggunakan metode survei karena peneliti membagikan kuestioner pada para pelanggan brewww, dan tekhnik yang digunakan adalah simple random sampling. Hasil yang di dapat dari dalam penelitian ini memiliki tingkat korelasi yang sangat kecil atau rendah dimana pada skala likert berada pada rentang skala sangat tidak setuju. Pada penelitian ini kesimpulan yang didapat berupa adanya pengaruh kualitas jasa terhadap pelayanan prima yang diberikan oleh brewww, namun tingkat korelasi yang dihasilkan sangat rendah. 
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1. PENDAHULUAN 
Industri kafe di Indonesia berkembang dengan sangat cepat dan pesat, terutama di Jakarta. Jumlah usaha penyedia jasa makanan dan minuman terus menunjukkan grafik yang meningkat secara signifikan. Hal ini terlihat dari pertumbuhan unit usaha tiap tahunnya.

Pada tahun 2003, tercatat jumlah usaha ini mencapai 2.014 unit, lalu pada tahun 2004 ada 2.134, pada tahun 2005 ada 2.195 dan pada tahun 2006 menjadi 2.344 unit usaha. Jakarta Selatan menjadi wilayah dengan jumlah resto terbanyak di Ibu Kota, lalu Pusat, Utara, Barat, dan Timur. 
Khusus di Jakarta, daerah yang paling strategis untuk mendirikan kafe adalah di daerah Kemang. Daerah Kemang, merupakan salah satu obyek wisata di kawasan Jakarta Selatan yang awalnya dikenal sebagai daerah pemukiman orang-orang asing di Jakarta. Nama Kemang diambil dari sejenis pohon mangga, Mangifera caecea, yang dulunya banyak tumbuh di kawasan ini sehingga menjadi salah satu kawasan yang identik dengan pepohonan di ibu kota. Kawasan seluas 600 hektare ini tak hanya memiliki kelebihan fasilitas hiburan.

Brewww (cafe&resto) merupakan salah satu kafe yang ikut meramaikan bisnis kafe-kafe di kemang. Brewww  mulai dibuka sejak tahun 1998. Brewww mempunyai pelayanan dan fasilitas yang berbeda dengan kafe-kafe lainnya. Selain sebagai kafe, Brewww dapat memanjakan pengunjungnya dengan menyediakan internet hot spot secara gratis bagi para browser dan Brewww juga menyediakan fasilitas billiard yang dapat digunakan oleh para pengunjung yang ingin bersantai. Brewww mempunyai konsep yang berbeda dibandingkan kafe-kafe lainnya, dimana Brewww memiliki dua lantai dengan konsep yang berbeda. Pada lantai dasar Brewww memiliki konsep resto yang bertujuan untuk para pelanggan yang ingin menikmati suasana santai, sedangkan pada lantai atas Brewww memiliki konsep lebih bertemakan kafe yang menyediakan Iive music pada hari tertentu. Karena Brewww memiliki konsep yang berbeda itulah maka peneliti tertarik untuk memilih Brewww sebagai tempat penelitian.
Bentuk pelayanan di Brewww adalah : ramah kepada pelanggan, selalu memperhatikan kebutuhan pelanggan, dan memberikan service yang baik kepada pelanggan. Selain pelayanan, Brewww juga memberikan fasilitas yang berbeda kepada pelanggannya. Karena di dalam Brewww terdapat internet hot spot, meja billiard, serta live music. Selain itu, di dalam Brewww sendiri terdapat dua konsep bagian yang berbeda. ”Semua ini dilakukan Brewww untuk memanjakan pelanggan agar pelanggan merasa betah jika berada di Brewww,” menurut Syahrizal, Manager Brewww dari hasil Wawancara, 01 Maret 2008.  Berdasarkan penjelasan di atas terlihat bahwa pelayanan dan fasilitas yang diberikan Brewww sesuai dengan harapan pelanggan maka kepuasan pelanggan akan tercipta

Pelayanan merupakan suatu hal penting yang harus dilakukan oleh seorang public relations atau yang menjalankan fungsi public relations di Brewww dalam menciptakan rasa kepuasan pelanggan. Pelayanan sangat penting dilakukan Brewww, karena Brewww merupakan suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Jika kualitas pelayanannya kurang baik, maka citra yang terbentuk juga tidak baik. Jika kualitas pelayanan yang dilakukan baik, maka citra yang terbentuk juga baik. Dengan demikian, peneliti melihat hal ini penting untuk diteliti agar kualitas pelayanan di Brewww dapat sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan. Rumusan Masalah pada penelitian ini adalah “Bagaimana pengaruh antara kualitas jasa Brewww cafe terhadap pelayanan prima?”.

Tujuan Penelitian Berdasarkan masalah penelitian, maka peneliti merumuskan tujuan penelitian ini sebagai berikut Untuk mengetahui tingkat korelasi kualitas jasa terhadap pelayanan prima yang dilakukan Brewww.

2. METODOLOGI PENELITIAN
2.1  
Literatur Teori 
2.1.1
Komunikasi 

Seperti yang diungkapkan Carl I. Hovland (dalam Mulyana, 2004:62): “Komunikasi adalah proses yang memungkinkan seseorang (komunikator) menyampaikan rangsangan (biasanya lambang-lambang verbal) untuk mengubah prilaku orang lain (komunikan).” 

Sedangkan  pengertian komunikasi menurut widjaja (2000:15): ”Komunikasi adalah pernyataan manusia, sedangkan pernyataan tersebut dapat dilakukan dengan kata-kata tertulis ataupun lisan disamping itu dapat dilakukan juga dengan isyarat-isyarat tertentu atau simbol-simbol.”

Dari dua definisi diatas dapat ditarik kesimpulan, bahwa komunikasi adalah suatu proses penyampaian pesan oleh seseorang (komunikator) kepada orang lain (komunikan), yang terdiri dari kata-kata, isyarat-isyarat atau simbol-simbol atau pendapat atau perilaku, baik secara langsung maupun tidak langsung. Kebutuhan akan komunikasi sangat dirasakan pada manusia sejak manusia dilahirkan.
2.1.2 Public Eksternal 

Menurut Yullianita (2005:69), ”Yang dimaksud publik eksternal adalah Publik yang berada di luar organisasi/ instansi/ perusahaan yang harus diberikan penerangan/ informasi untuk dapat membina hubungan baik (membina goodwill). Publik eksternal juga menyesuaikan diri dengan bentuk atau sifat, jenis dari karakter dari organisasi yang bersangkutan. Dengan demikian maka yang menjadi publik eksternal suatu organisasi akan berbeda dengan organisasi lainnya.”

2.1.3 Customer Relations
Menurut Yulianita (2005:79), “Customer Relations adalah kegiatan public relations dalam rangka mengatur dan memelihara hubungan dengan para pelanggan, sehingga hubungan itu selalu dalam situasi bahwa langgananlah yang sangat membutuhkan perusahaan bukan sebaliknya.”

Sedangkan menurut Jefkins (1995:353), Customer Relations adalah kegiatan-kegiatan humas yang khusus diarahkan kepada para konsumen atau khalayak. Medianya adalah jurnal exsternal, kunjungan kerja, penyampaian kuesioner, penyediaan jasa pelayanan purna jual dan sebagainya.

Berdasarkan pengertian diatas, peneliti menyimpulkan bahwa public relation adalah menjaga hubungan baik dengan para pelanggan agar pelanggan tersebut merasa puas terhadap perusahaan kita dan dapat menjadi pelanggan tetap dari perusahaan kita. 

peneliti menyimpulkan bahwa seorang Public Relations harus dapat menjalin hubungan baik dengan pelangannya melalui komunikasi yang efektif, dan tidak memandang bulu para pelanggan, maksudnya disini semua pelanggan diperlakukan sama. Hal tersebut dimaksudkan agar para pelanggan merasa diakui dan merasa senang sehinga mau menjadi pelanggan tetap di perusahaan kita. Dalam menghadapi pelanggan, perusahaan kita harus mempunyai motto seperti apa yan dikatakan oleh Yulianita (2005:79), “Pelanggan adalah raja atau pembeli adalah raja”. 
2.1.4 Marketing Mix dalam Jasa 

Menurut Rambat dalam Arief (2007:90-91), ”Menjelaskan bahwa marketing mix merupakan tool atau alat bagi marketer yang terdiri dari berbagai elemen suatu program pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar implementasi strategi pemasaran dan positioning yang ditetapkan dapat berjalan sukses.”

Menurut Arief (2007:60), “Marketing mix didefinisikan sebagai elemen dari manajemen pemasaran di mana organisasi dapat mengkoordinasikan dan mengkontrol berbagai posisi di pasar tujuan.”

Berdasarkan dua kutipan diatas peneliti berpendapat bahwa marketing mix merupakan bagian dari manajemen pemasaran yang dapat mengkoordinasikan dan mempertimbangkan ke dalam pasar tujuan yang diinginkan agar berjalan dengan berhasil atau sukses.

Konsep bauran pemasaran (marketing mix) yang dikembangkan oleh McCarthy (1981) dalam Arief (2007:88), “Yang dikenal dengan 4-P yaitu product, price, promotion dan place, telah diakui manfaat dan efektivitasnya oleh para peneliti dan praktisi pemasaran.”
2.1.5 Kualitas Jasa

Menurut Goetsh dan Davis (1994) dalam Arief (2007:117), “Bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.”

Sementara itu, Kotler mendefinisikan kualitas dalam Arief (2007:117), “Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.” 

Berdasarkan dua pengertian diatas peneliti menyimpulkan bahwa suatu barang atau jasa akan dinilai bermutu apabila dapat memenuhi ekspektasi konsumen akan nilai produk tersebut.

Sedangkan jasa menurut kotler dalam Arief (2007:11), “Jasa adalah sesuatu yang tidak berwujud yang tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun.”

Dari definisi diatas,peneliti berpendapat bahwa jasa dapat diartikan sebagai sesuatu yang tidak berwujud, yang melibatkan tindakan atau unjuk kerja melalui proses dan kinerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain.

2.1.6 Citra 

Menurut Soemirat & Ardianto (2004:118), “Citra adalah tujuan utama sekaligus merupakan reputasi yang hendak dicapai bagi dunia Public Relations. Biasanya landasan citra itu berakar dari “nilai-nilai kepercayaan” yang kongkritnya diberikan secara individual dan merupakan pandangan atau persepsi serta terjadinya proses akumulasi dari amanat kepercayaan yang telah diberikan oleh individu-individu tersebut, akan mengalami proses cepat atau lambat untuk membentuk suatu opini publik yang lebih luas dan abstrak yang sering dinamakan citra.”

Sedangkan menurut Bill Canton (Soemirat dan Ardianto, 2004: 111-112), mengatakan bahwa “image: the impression, the feeling, the conception which the public has of a company; a concioussly created impression of an object, person or organization.” (“Citra adalah kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan; kesan yag dengan sengaja diciptakan dari suatu objek, orang, organisasi atu perusahaan”). Kemudian Ruslan (2007:74), berpendapat bahwa “Citra adalah tujuan utama sekaligus merupakan reputasi dan prestasi yang hendak dicapai bagi dunia kehumasan atau Public relations. Pengertian citra itu sendiri abstrak (intangible) dan tidak dapat diukur secara matematis tapi wujudnya dapat dirasakan dari hasil penilaian baik atau buruk, seperti penerimaan dan tanggapan, baik positif maupun negatif yang khususnya datang dari publik (khayalak sasaran dan masyarakat luas pada umumnya).”

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa citra tercipta dari rasa percaya publik terhadap perusahaan. Setiap perusahaan mengharapkan terciptanya citra yang positif  dari publik. Citra yang tebentuk dihasilkan dari tanggapan atau penerimaan yang dirasakan oleh khalayak atau konsumen yang diberikan dari perusahaan itu sendiri. Maka dari itu semakin baik pelayanan atau jasa yang diberikan semakin baik pula citra perusahaan yang akan tercipta. 

2.1.7 Kualitas Pelayanan Prima 

Menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1985:41-50), dalam Ruslan (2007:282-284) terdapat sepuluh faktor yang menentukan kualitas layanan jasa, yaitu sebagai berikut: Reliability, Responsiveness, Competence, Access, Courtesy, Communication, Credibility, Security, Understanding or Knowing the Customer, Tangible
Berdasarkan sepuluh faktor yang menentukan kualitas pelayanan jasa diatas penulis berpendapat bahwa ke sepuluh faktor tersebut dapat dikelompokan menjadi lima dimensi utama sebagai penentu suatu kualitas pelayanan jasa yang sesuai dengan penelitian yang akan diteliti, seperti yang dikutip oleh Philip Kotler (2000:440) dalam Ruslan (2007:284-285):

1. Realibility, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan.

2. Responsiveness, respon atau kesigapan dalam membantu pelanggan dengan memnberikan layanan cepat, tepat dan tanggap serta mampu menangani keluhan para pelanggan secara baik.

3. Assurance, kemampuan karyawan tentang pengetahuan dan informasi suatu produk (good product knowledge) yang ditawarkan dengan baik, keramah-tamahan, perhatian, dan kesopanan dalam memberikan jaminan pelayanan yang terbaik. Dimensi jaminan (assurance) ini terdapat unsure-unsur, sebagai berikut:

a. Competence (kompetensi), ketrampilan dan pengetahuan yang dimiliki customer service dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.

b.  Courtesy (kesopanan), keramah-tamahan, perhatian dan sikap yang sopan.

c. Credibility (kredibilitas), berkaitan dengan nilai-nilai kepercayaan, reputasi, prestasi yang positif dari pihak yang memberikan layanan.

4. Empathy, merupakan perhatian secara individual yang diberikan kepada pelanggan dan berusaha untuk memahami keinginan dan kebutuhan, serta mampu menangani keluhan pelanggan secara baik dan tepat. Dimensi empathy ini terdapat unsure-unsur lainnya yang terkait, yaitu sebagai berikut:

a. Acces (akses), kemudahan memanfaatkan dan memperoleh layanan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

b. Communication (komunikasi), kemampuan dalam berkomunikasi untuk penyampaian pesan, dan informasi kepada pelanggannya melalui berbagai media komunikasi, yaitu personal kontak, media publikasi/promosi, telepon, korespondensi, faximili, dan internet.

c. Understanding the customer (Pemahanan terhadap pelanggan), kemampuan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan serta mampu menangani keluhan para pelanggannya.

5. Tangibles, kenyataan yang berhubungan dengan penampilan fisik gedung, ruang office lobby atau front office yang refresentatif, tersedia tempat parkir yang layak, kebersihan, kerapihan, aman dan kenyamanan di lingkungan perusahaan dipelihara secara baik.
2.1.8 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan data dan teori di atas maka hipotesis penelitian ini adalah :

Ho : 
Tidak ada pengaruh antara kualitas jasa dengan pelayanan prima.

Ha :
Ada pengaruh antara kualitas jasa dengan pelayanan prima.

2.2. Metodologi Penelitian
Metodologi yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Seperti dijelaskan oleh Bungin (2006:24), “Pada penelitian kuantitatif, teori atau paradigma teori digunakan untuk menuntun peneliti menemukan masalah penelitian, menemukan hipotesis, menemukan konsep-konsep, menemukan metodologi, dan menemukan analisis data.”

dalam penelitian ini termasuk kedalam populasi tak terbatas atau tak terhingga. Karena apabila konsumen Brewww kita hitung, maka peneliti harus mengetahui konsumen yang datang mulai dari tahun 1998 sampai sekarang. Tetapi menurut hasil wawancara dengan Syahrizal (Pada tanggal 17 Juni 2008) “Jumlah pengunjung Brewww jika weekdays (minggu-kamis) antara 30 - 80 orang, tetapi saat weekend (sabtu-minggu) bisa mencapai 80 - 150 orang. Jadi sekitar 300 orang yang datang per minggu.” Oleh karena itu, peneliti akan meneliti sebagian dari populasi di Brewww.

Penulis berpendapat bahwa dalam penelitian ini, populasi yang ada dalam Brewww dari seluruh pelanggan yang datang berjumlah cukup banyak. Karena itu penulis hanya mengambil beberapa elemen-elemen tertentu atau juga disebut sampel. Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah simple random sampling. pengambilan sampel anggota dari populasi yang berada di Brewww dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata dalam seluruh populasi yang ada.

Sedangkan besarnya jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Yamane sebagai berikut:




Kemudian dari rumus tersebut, didapatkan jumlah sampel dari populasi sebagai berikut:


            300

n  =                

          300  (10/ 100)2 + 1


  300

n  =       

           4

n =    75

Dari hasil perhitungan diatas yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah 75 orang.
2.3
Regresi Linear Sederhana

Menurut Gulo (2007:187), “Analisis regresi dikenal dalam dua bentuk, tergantung banyaknya variabel independen x. Kalau variabel independen x hanya satu, maka analisis regresi disebut regresi sederhana.” Selanjutnya Gulo (2007:187), “Menjelaskan selain itu bentuk regresi tergantung pada bentuk hubungan antara y sebagai variabel dependen dan x sebagai variabel independen.”

Dari dua kutipan diatas peneliti menggunakan regresi liner sederhana karena hanya melibatkan satu variabel X (Kualitas jasa) sebagai variabel independen dan satu variabel Y (Pelayanan prima) sebagai variabel dependen.

Untuk menguji pengaruh kualitas jasa terhadap pelayanan prima digunakan teknik regresi linear sederhana karena pada penelitian ini hanya memiliki satu variabel independen dan satu vriabel dipenden.

Persamaan umum regresi linear sederhana menurut Purwanto dan Sulistyastuti (2007:187) adalah:

Y  =   α + βX

Dimana:

Y
: 
subjek dalam variabel dependen   

                     yang diprediksikan

X
: 
variabel independen

α
: 
harga Y bila X = 0

β
   :
angka arah atu koefisien regresi, yang menunjukkan angka peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan pada variabel independen bila β (+) maka naik, dan bila (-) maka terjadi penurunan.


Harga β = r Sy



       S

Harga α = Y – β X
Dimana :

r
: koefisien korelasi product     

                   moment antara variabel X dengan 
                   variabel Y

Sy
: simpangan baku variabel Y

Sx
: simpangan baku variabel X
Jadi harga β merupakan fungsi dari koefisien korelasi. Bila korelasi tinggi, maka harga β juga besar, sebaliknya bila koefisien korelasi rendah maka harga β juga rendah (kecil). Selain itu bila koefisien korelasi negatif, maka harga juga negatif, dan sebaliknya bila koefisien korelasi positif maka harga β juga positif.


Nilai α dan β juga dapat diperoleh melalui rumus berikut:


α = ( Σ Y) ( Σ X² ) - ( Σ X ) ( Σ XY )



n Σ X² - (Σ X²)

β = n Σ XY – (Σ X) (Σ Y)




 n Σ X² - (Σ X²)
2.4       Operasional Variable
Menurut Bungin (2006:62): “Variabel bebas adalah variabel yang menentukan arah atau perubahan tertentu pada variabel tergantung, sementara variabel bebas berada pada posisi yang lepas dari “pengaruh” variabel tergantung.”

Penelitian ini menggunakan dua variabel, yakni variabel bebas (variabel independent) dan variabel terikat (variabel dependent). Yang akan menjadi variabel independen adalah  kualitas jasa dan yang menjadi variabel dependen dalam penelitian ini adalah pelayana prima.
Tabel Operasional Variable

	Variabel
	Dimensi
	Indikator

	Variabel X

Kualitas Jasa


	Process

Quality

Output

Quality


	Selama jasa diberikan

Hasil Kerja

	Variabel Y

Pelayanan Prima
	Reability

Responsive
ness

Assurance

Empathy

Tangibles
	Sesuai dengan janji

· Cepat

· Tepat

· Tanggap

· Competence

· Courtesy

· Credibility

· Access

· Communication

· Understanding the customer

· Fisik Gedung

· Ruangan

· Tempat parkir

· Lingkungan


3. PEMBAHASAN
3.1. Rata – rata per Indikator Variabel X 
             (Kualitas Jasa)
Dari kuesioner yang telah disebarkan akan terdapat 2 pertanyaan mengenai kualitas jasa restoran, yang kemudian dianalisis data-data tentang dimensi yang dioperasional dari variabel X.

1. Kualitas pelayanan di brewww café and resto sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen

	Tabel 1
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	3
	4.0
	4.0
	4.0

	
	Setuju
	53
	70.7
	70.7
	74.7

	
	Sangat Setuju
	19
	25.3
	25.3
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 53 responden (70,7%) menyatakan setuju terhadap kualitas pelayanan di brewww café and resto karena sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena kualitas pelayanan sesuai dengan harapan konsumen yang datang ke Brewww Café and Resto.
2. Kualitas makanan di brewww café and resto sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen

	Tabel 2
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	4
	5.3
	5.3
	5.3

	
	Setuju
	46
	61.3
	61.3
	66.7

	
	Sangat Setuju
	25
	33.3
	33.3
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 46 responden (61,3%) menyatakan setuju terhadap kualitas makanan di brewww café and resto karena sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena kualitas makanan yang disajikan sesuai dengan harapan konsumen yang datang ke Brewww Café and Resto.
3.2.
Rata – rata per Indikator Variabel Y (Pelayanan Prima)


Dari kuesioner yang telah disebarkan akan terdapat 17 pertanyaan mengenai citra pelayanan prima, yang kemudian dianalisis data-data tentang dimensi yang dioperasional dari variabel Y. Dalam mengukur citra pelayanan prima.

3. Pelayanan di brewww cafe and resto tidak memerlukan waktu yang lama

	Tabel 3
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	12
	16.0
	16.0
	16.0

	
	Setuju
	55
	73.3
	73.3
	89.3

	
	Sangat Setuju
	8
	10.7
	10.7
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel diatas, sebanyak 38 orang (50,7%) yang menyatakan setuju kepada Brewww Café and resto karena memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan kepada pelanggannya dan sesuai dengan keinginan para pelanngannya sehingga membuat pelanggan lebih merasa nyaman saat berada di Brewww.
4. Makanan yang disajikan di brewww café and resto sesuai dengan apa yang ditawarkan di dalam menu

	Tabel 4
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	6
	8.0
	8.0
	8.0

	
	Setuju
	56
	74.7
	74.7
	82.7

	
	Sangat Setuju
	13
	17.3
	17.3
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 55 responden (74,7%) menyatakan setuju terhadap makanan yang disajikan di brewww café and resto sesuai dengan apa yang ditawarkan di dalam menu. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena konsumen memesan makanan ataupun minuman yang sesuai dengan menu.

5. brewww cafe and resto tidak pernah melakukan kekeliruan dalam  proses pelayanan

	Tabel 5
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	19
	25.3
	25.3
	25.3

	
	Setuju
	46
	61.3
	61.3
	86.7

	
	Sangat Setuju
	10
	13.3
	13.3
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 46 responden (61,3%) menyatakan setuju terhadap brewww cafe and resto tidak pernah melakukan kekeliruan dalam  proses pelayanan. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena sebagian besar pelanggan yang datang tidak mengeluh terhadap kekeliruan dalam proses pelayanan.
6. brewww café and resto memiliki kompetensi sebagai  café and resto yang menyajikan makanan Internasional
	Tabel 6
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	2
	2.7
	2.7
	8.0

	
	Setuju
	59
	78.7
	78.7
	82.7

	
	Sangat Setuju
	14
	18.7
	18.7
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 59 responden (78,7%) menyatakan setuju terhadap brewww café and resto memiliki kompetensi sebagai  café and resto yang menyajikan makanan Internasional. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena sebagian besar makanan yang ada pada menu sebagian besar adalah makanan internasional.

7. brewww café and resto  memperhatikan kebersihan alat makan serta perlengkapan lainya

	Tabel 7
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	1
	1.3
	1.3
	1.3

	
	Setuju
	4
	5.3
	5.3
	6.7

	
	Sangat Setuju
	55
	73.3
	73.3
	80.0

	
	Total
	15
	20.0
	20.0
	100.0


Berdasarkan tabel diatas, sebanyak 55 orang (73,3%) yang menyatakan setuju brewww café and resto memperhatikan kebersihan alat makan serta perlengkapan lainya. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena kebersihan alat makan serta perlengkapan lainya sesuai dengan keinginan para pelanngannya sehingga membuat pelanggan lebih merasa nyaman saat berada di Brewww.
8. brewww café and resto memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan kepada para pelangannya

	Tabel 8
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	6
	8.0
	8.0
	8.0

	
	Setuju
	38
	50.7
	50.7
	58.7

	
	Sangat Setuju
	31
	41.3
	41.3
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel diatas, sebanyak 38 orang (50,7%) yang menyatakan setuju kepada Brewww Café and resto karena memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan kepada pelanggannya. Menurut peneliti hal ini disebabkan pelayanan ramah dan sopan sesuai dengan keinginan para pelanngannya sehingga membuat pelanggan lebih merasa nyaman saat berada di Brewww.
9. brewww café and resto dikenal dengan baik oleh masyarakat luas

	Tabel 9
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	1
	1.3
	1.3
	1.3

	
	Setuju
	17
	22.7
	22.7
	24.0

	
	Sangat Setuju
	52
	69.3
	69.3
	93.3

	
	Total
	5
	6.7
	6.7
	100.0


Berdasarkan tabel di atas, 52 responden (69,3%) menyatakan setuju terhadap brewww café and resto dikenal dengan baik oleh masyarakat luas. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena promosi yang dilakukan brewww cukup berhasil sehingga brewww dikenal baik oleh masyarakat luas sebagai café and resto.
10. brewww café and resto memiliki reputasi yang baik di kalangan masyarakat

	Tabel 10
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	6
	8.0
	8.0
	8.0

	
	Setuju
	57
	76.0
	76.0
	84.0

	
	Sangat Setuju
	12
	16.0
	16.0
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 57 responden (76%) menyatakan setuju terhadap brewww café and resto memiliki reputasi yang baik di kalangan masyarakat. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena selama brewww berdiri hingga sekarang, image dari brewww itu sendiri memiliki reputasi yang baik di kalangan masyarakat.
11. brewww café and resto memiliki lokasi yang sangat strategis

	Tabel 11
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	2
	2.7
	2.7
	2.7

	
	Setuju
	44
	58.7
	58.7
	61.3

	
	Sangat Setuju
	29
	38.7
	38.7
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 44 responden (58,7%) menyatakan setuju terhadap brewww café and resto memiliki lokasi yang strategis. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena lokasi brewww yang berada di Kemang, Jakarta Selatan dimana banyak terdapat café and resto.
12. Lokasi brewww café and resto mudah dijangkau oleh para pelanggannya

	Tabel 12
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	9
	12.0
	12.0
	12.0

	
	Setuju
	48
	64.0
	64.0
	76.0

	
	Sangat Setuju
	18
	24.0
	24.0
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 48 responden (64%) menyatakan setuju terhadap brewww café and resto mudah dijangkau oleh para pelanggannya. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena pelanggan yang datan ke brewww sebagian besar tingal di Jakarta Selatan.
13. Para karyawan brewww café and resto memiliki kemampuan berinteraksi dengan baik kepada pelanggan

	Tabel 13
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	3
	4.0
	4.0
	4.0

	
	Setuju
	40
	53.3
	53.3
	57.3

	
	Sangat Setuju
	32
	42.7
	42.7
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 40 responden (53,3%) menyatakan setuju bahwa para karyawan brewww café and resto memiliki kemampuan berinteraksi dengan baik kepada pelanggan. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena para karyawan brewww telah terdidik dan terbiasa melayani konsumen dengan baik.
14. brewww café and resto mampu memahami keinginan pelanggannya dengan baik

	Tabel 14
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	1
	1.3
	1.3
	1.3

	
	Setuju
	56
	74.7
	74.7
	76.0

	
	Sangat Setuju
	18
	24.0
	24.0
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 56 responden (74,7%) menyatakan setuju bahwa brewww café and resto mampu memahami pelanggannya dengan baik. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena para brewww sudah menjadi café and resto yang baik sehingga mampu memahami keinginan para pelangggan yang datang.
15. Karyawan brewww café and resto  dapat menangani keluhan pelanggan dengan baik

	Tabel 15
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	3
	4.0
	4.0
	4.0

	
	Setuju
	40
	53.3
	53.3
	57.3

	
	Sangat Setuju
	32
	42.7
	42.7
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 54 responden (72%) menyatakan setuju bahwa karyawan brewww café and resto dapat menangani keluhan pelanggan dengan baik. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena para karyawan brewww telah terdidik dan terbiasa dalam menangani keluhan konsumen dengan baik.
16. Tampilan fisik gedung brewww café and resto sesuai dengan kebutuhan pelangggan terhadap sebuah café and resto

	Tabel 16
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	1
	1.3
	1.3
	1.3

	
	Setuju
	56
	74.7
	74.7
	76.0

	
	Sangat Setuju
	18
	24.0
	24.0
	100.0

	
	Total
	75
	100.0
	100.0
	


Berdasarkan tabel diatas, sebanyak 40 orang (53,3%) menyatakan bahwa tampilan fisik gedung Brewww sesuai dengan kebutuhan pelanggan terhadap sebuah kafe. Menurut peneliti hal ini dikarena tampilan fisik gedung sesuai dengan kebutuhan pelanggan, maka para pelanggan brewww merasa nyaman berada di brewww.

17. brewww café and resto memiliki ruangan desain interior yang nyaman bagi para pelanggan

	Tabel 17
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	1
	1.3
	1.3
	1.3

	
	Setuju
	5
	6.7
	6.7
	76.0

	
	Sangat Setuju
	33
	44.0
	44.0
	100.0

	
	Total
	36
	48.0
	48.0
	


Berdasarkan tabel di atas, 36 responden (48%) menyatakan sangat setuju bahwa brewww café and resto memiliki ruangan desain interior yang nyaman bagi para pelanggan. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena para pelanggan merasa nyaman dan puas terhadap desain interior brewww sehingga pelanggan menjadi betah untuk berada dalam brewww.
18. brewww café and resto memiliki tempat parkir yang memadai

	Tabel 18
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	5
	6.7
	6.7
	6.7

	
	Setuju
	32
	42.7
	42.7
	49.3

	
	Sangat Setuju
	33
	44.0
	44.0
	93.3

	
	Total
	5
	6.7
	6.7
	100.0


Berdasarkan tabel diatas, sebanyak 33 orang (44%) menyatakan bahwa Brewww café and resto memiliki tempat parkir yang memadai. Hal ini dikarenakan tempat parkir yang disediakan oleh brewww cukup memadai sebagai tempat memarkir kendaraan para pelanggan.
19. Lingkungan dimana brewww café and resto berada, merupakan lingkungan yang terjamin akan keamanannya

	Tabel 19
n = 75



	
	
	Freq
	%
	Valid %
	Cumulative %

	Valid
	Tidak Setuju
	3
	4.0
	4.0
	4.0

	
	Setuju
	11
	14.7
	14.7
	18.7

	
	Sangat Setuju
	53
	70.7
	70.7
	89.3

	
	Total
	8
	10.7
	10.7
	100.0


Berdasarkan tabel di atas, 53 responden (70,7%) menyatakan setuju bahwa lingkungan brewww café and resto berada, merupakan lingkungan yang terjamin keamanannya. Menurut peneliti hal ini disebabkan karena brewww café and resto memiliki satpam yang selalu menjaga lingkungan sekitar brewww sehingga terjamin keamanannya.

3.3
Pengujian Hipotesis

3.3.1
Regresi Linear


Data yang telah didapat dari hasil pengisian kuesioner dijabarkan, diolah dan dianalisis oleh peneliti dengan menggunakan SPSS versi 16.0. Tujuan dari analisis ini untuk mengetahui pengaruh antara variabel independen yaitu kualitas jasa (X) terhadap variabel dependen yaitu pelayanan prima (Y).


Setelah metode regresi sederhana diuji dengan menggunakan SPSS, maka didapatkan hasil sebagai berikut :
	Tabel 20
Coefficientsa



	Model
	Un
standardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	
	1.110
	.560
	
	1.982
	.051

	
	Y
	.693
	.181
	.409
	3.832
	.000

	a. Dependent Variable: X
	
	
	
	


Berdasarkan tabel diatas, maka persamaan regresinya adalah sebagai berikut :

Ŷ = 1,110 + 0,693X

Keterangan :

1. Ŷ = Pelayanan prima

2. X = Kualitas jasa

3.       1,110 menyatakan konstanta, yang artinya pelayanan prima tanpa adanya kualitas jasa (X = 0) adalah sebesar 1,110 satuan.

4.        Nilai koefisien dari kualitas jasa adalah positif  0,693 yang menyatakan bahwa setiap penambahan atau pengurangan 1 (satu) satuan kualitas jasa akan meningkatkan atau menurunkan pelayanan prima sebesar  0,693 satuan.


Berdasarkan keterangan regresi diatas, apabila brewww cafe and resto tidak mengadakan kualitas jasa maka pelayanan prima yang didapat adalah sebesar 1,110 satuan. Dalam rentang skala Likert 0,75 menunjukkan bahwa pelayanan prima brewww cafe and resto berada di dalam bagian rendah pada rentang skala likert, yang berarti pelayanan prima di brewww cafe and resto masih meragukan.

Kemudian, berdasarkan keterangan persamaan regresi di atas dan hasil subtitusi rata-rata variabel X (kualitas jasa) sebesar 3,2467 dan untuk rata-rata variabel Y (pelayanan prima) sebesar 3,0808 dengan hasil persamaan regresi, maka didapatkan citra sebesar 1,0906138 satuan
3,0808 
= 1,110 + ( 0,693 x 3,2467 )

3,0808 
= 1,110 + 2, 2499631

3,0808 
= 3,3599631



= 1,0906138


Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelayanan prima brewww cafe and resto berada di bagian dalam pada bagian kiri, yang berarti pelayanan prima brewww cafe and resto sangat sedikit pengaruh dan kurang berpengaruh.

Hipotesis statistic :
Hο :ß1 = 0 Tidak ada pengaruh antara kualitas


            jasa dengan pelayanan prima.

H1 :ß1 ≠ 0 Ada pengaruh antara kualitas jasa

                  dengan pelayanan prima.


Berdasarkan tabel di atas dengan α kurang dari 0,05 dan tingkat derajat bebas (df) sebesar 73. Maka didapatkan t = 3.832 p value = 0,000. Sehingga Hο ditolak dan H1 diterima karena p value =0,000 lebih kecil dari ⁬α = 0,05. Yang artinya : terdapat korelasi / hubungan nyata (dapat digeneralisasikan) antara kualitas jasa terhadap pelayanan prima. 


Peneliti berpendapat bahwa kualitas jasa berpengaruh terhadap pelayanan prima karena para pelanggan brewww cafe and resto telah melalui tahapan dan tingkatan karakter untuk menjadi loyal. Sehingga kualitas jasa yang dilakukan oleh brewww cafe and resto  membantu meningkatkan pelayanan prima.

3.3.2 Determinasi

	Tabel 4.38
Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	
	
	
	
	

	1
	.409a
	.167
	.156
	.44913

	a. Predictors: (Constant), Y
	


Kolom r square pada tabel di atas menunjukkan koeffisien determinasi sebesar 0,167 atau 17% yang berarti besar kualitas jasa terhadap meningkatnya pelayanan prima breww cafe and resto adalah sebesar 16% dan sisanya 84% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak terdapat pada model regresi tersebut diatas.

4. 
KESIMPULAN


Peneliti berpendapat bahwa kualitas jasa berpengaruh terhadap pelayanan prima karena para pelanggan brewww cafe and resto telah melalui tahapan dan tingkatan karakter untuk menjadi loyal. Sehingga kualitas jasa yang dilakukan oleh brewww cafe and resto  membantu meningkatkan pelayanan prima.
Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Kasmir (2006:5) (Bab2, halaman 34-35) bahwa kualitas jasa tertentu yang akan menjadi ujung tombak dalam memberikan pelayanan prima nantinya. Materi pokok yang diperlukan adalah etika dalam melayani pelanggan terutama bagi perusahaan yang menjual jasa kafe dan restoran.
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Keterangan:


n	: 	jumlah sampel


N	: 	jumlah populasi


d	 :	nilai presisi/ tingkat kesalahan yang   ditetapkan sebesar 10 %    








	  N


n =        


            N (d)2 + 1
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