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Informasi Abstract

Volume :3 This study aims to analyze the forms of teamwork, service quality, and
Nomor :7 the role of teamwork in supporting service quality at Café Aiakawa
Bulan - Juli Coffee Kawan 4, Banjarmasin. A qualitative descriptive method was
Tahun 2026 employed, involving ten participants five kitchen staff members and five

baristas. Following data collection via documentation, interviews, and
observation, the data were analyzed using the Miles, Huberman, and
Saldaiia model. The results indicate that teamwork has been effectively
implemented through communication, coordination, task allocation,
shared responsibility, and a culture of mutual assistance. Service quality
has also met SERVQUAL standards encompassing the five dimensions of
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy although
challenges persist during peak operating hours. The study concludes that
teamwork plays a crucial role in supporting service quality through
effective communication, coordination, and collaboration, thereby
enabling the delivery of service that meets customer expectations.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bentuk kerja sama tim, kualitas layanan, serta peran kerja
sama tim dalam mendukung kualitas layanan di Café Aiakawa Coffee Kawan 4, Banjarmasin. Metode
deskriptif kualitatif digunakan dalam penelitian ini. Informasi penelitian terdiri dari sepuluh individu,
yang mencakup lima staf dapur dan lima barista. Setelah data dikumpulkan melalui dokumentasi,
wawancara, dan observasi, model Miles, Huberman, dan Saldana digunakan untuk menganalisisnya.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kerja sama tim telah diterapkan secara efektif melalui
komunikasi, koordinasi, pembagian tugas, tanggung jawab bersama, dan budaya saling membantu.
Kualitas layanan juga telah memenuhi SERVQUAL memiliki lima dimensi: bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati. meskipun masih terdapat tantangan pada jam-jam sibuk operasional.
Penelitian ini menyimpulkan bahwa kerja sama tim memegang peranan penting dalam mendukung
kualitas layanan melalui komunikasi, koordinasi, dan kolaborasi yang efektif, sehingga memungkinkan
pemberian layanan yang memenuhi harapan pelanggan.

Kata kunci: Kerja Sama Tim, Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Café.
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A. PENDAHULUAN

Industri kuliner, khususnya usaha kafe telah mengalami peningkatan pesat akibat
perubahan gaya hidup. Kafe tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk menikmati makanan
dan minuman, tetapi juga sebagai ruang untuk bersosialisasi, bekerja, dan bersantai. Tren ini
mendorong para pelaku bisnis untuk meningkatkan kualitas layanan demi memenuhi
ekspektasi pelanggan yang kian tinggi. Kualitas layanan merupakan faktor krusial dalam
menjamin kepuasan pelanggan dan menjaga keberlangsungan bisnis (Tjiptono, 2020; Kotler
& Keller, 2016). Dalam industri jasa, kualitas layanan tidak hanya ditentukan oleh
kemampuan masing-masing karyawan, tetapi juga oleh efektivitas kerja sama tim. Proses
pelayanan di sebuah kafe melibatkan berbagai peran yang saling berkaitan seperti kasir,
barista, pramusaji, dan staf dapur. Oleh karena itu, komunikasi yang jelas, koordinasi,
pembagian tugas, serta pembagian tanggung jawab yang tegas di antara karyawan sangatlah
penting untuk memastikan layanan berjalan secara efektif dan konsisten. Kerja sama tim yang
efektif memungkinkan organisasi untuk memberikan layanan yang optimal kepada
pelanggannya (Robbins & Judge, 2017). Café Aiakawa Coffee Kawan 4 Banjarmasin
merupakan usaha kuliner yang mengutamakan kualitas layanan dalam operasionalnya.
Namun, pengamatan di lapangan menunjukkan adanya beberapa masalah terkait layanan,
seperti keterlambatan penyajian pesanan pada saat ramai pengunjung, ketidakkonsistenan
pelayanan antar-karyawan, serta perlunya koordinasi yang lebih baik antarbagian kerja.
Kondisi-kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan sangat erat kaitannya dengan
penerapan kerja sama tim dalam operasional sehari-hari. Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan untuk menganalisis bentuk-bentuk kerja sama tim yang diterapkan di Café Aiakawa
Coffee Kawan 4 Banjarmasin, menilai kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan,
serta memahami bagaimana kerja sama tim berkontribusi terhadap pencapaian kualitas
layanan tersebut. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi pada pengembangan
praktik manajemen sumber daya manusia, khususnya terkait peningkatan kualitas layanan di
sektor jasa kuliner.
B. METODE PENELITIAN

Metode kualitatif deskriptif digunakan dalam penelitian ini untuk memperoleh
pemahaman yang lebih baik mengenai peran kerja sama tim dalam mendukung kualitas
layanan di Café Aiakawa Coffee Kawan 4 Banjarmasin. Penelitian dilaksanakan di Café
Aiakawa Coffee Kawan 4 Banjarmasin dengan melibatkan 10 informan, yang terdiri dari lima

staf dapur dan lima barista. Teknik purposive sampling digunakan untuk memilih informan
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karena mereka terlibat secara langsung dalam operasional layanan. Pengumpulan data
mencakup observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan untuk
memperoleh informasi mengenai komunikasi, koordinasi, pembagian tugas, tanggung jawab,
dan saling membantu, serta kualitas layanan yang didasarkan pada aspek bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Data pendukung termasuk foto kegiatan,
dokumen struktur organisasi, dan dokumen operasional terkait penelitian digunakan dalam
studi ini. Dengan menerapkan model interaktif yang dikembangkan oleh Miles, Huberman,
dan Saldafia menetapkan bahwa analisis data dilakukan dalam tiga tahapan: reduksi data,
penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Teknik triangulasi sumber
digunakan untuk memastikan reliabilitas dan validitas data guna memverifikasi temuan

melalui pemeriksaan silang atas hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi.

C. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kerja sama tim telah diterapkan secara efektif di
Café Aiakawa Coffee Kawan 4 Banjarmasin melalui komunikasi terbuka, koordinasi yang
efektif, pembagian tugas yang jelas, penetapan tanggung jawab karyawan, serta budaya saling
membantu saat situasi ramai. Para informan melaporkan bahwa komunikasi dilakukan baik
secara langsung maupun melalui komunikasi internal, yang memungkinkan penyampaian
informasi pesanan pelanggan secara cepat serta mengurangi kesalahan dalam pelayanan.
Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa layanan yang diberikan telah memenuhi lima
dimensi SERVQUAL yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) terkait kualitas layanan.
Karyawan bertanggung jawab untuk memenuhi seluruh kebutuhan pelanggan dengan
menjaga kebersihan area kerja dan penampilan yang profesional, menyelesaikan pesanan
sesuai permintaan pelanggan, merespons kebutuhan dengan sigap, membangun kepercayaan
melalui pelayanan yang santun dan profesional, serta memprioritaskan kebutuhan
pelanggan. Kendati demikian, akibat tingginya jumlah pelanggan, keterlambatan pesanan
masih terjadi pada jam-jam sibuk. Jelaslah bahwa kerja sama tim sangat penting untuk
meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Komunikasi yang efektif memfasilitasi
koordinasi antarbagian, sementara pembagian tugas dan budaya saling membantu
memungkinkan operasional layanan berjalan lebih efisien. Temuan ini menunjukkan bahwa

kualitas layanan tidak hanya dipengaruhi oleh kemampuan individu karyawan, tetapi juga

1237 https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/jurmie


https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/jurmie

Jurnal Riset Multidisiplin Edukasi Volume 3 Nomor 7 Tahun 2026

oleh seberapa baik seluruh tim berkolaborasi dalam mengelola operasional kafe. Temuan
penelitian ini mendukung teori Robbins dan Judge (2017) bahwa komunikasi, koordinasi,
dan pembagian peran sangat penting dalam membangun tim yang efektif serta konsep
kualitas layanan SERVQUAL, yang menekankan kemampuan organisasi untuk memenuhi
harapan pelanggan melalui layanan yang andal, responsif, meyakinkan, dan berorientasi pada

pelanggan.

D. KESIMPULAN
Penelitian ini menunjukkan bahwa kerja sama tim di Café Aiakawa Coffee Kawan 4
Banjarmasin berjalan efektif, didukung oleh budaya saling membantu, komunikasi,
koordinasi, serta pembagian tugas dan tanggung jawab. Kualitas layanan memenuhi dimensi
Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance
(jaminan), dan Empathy (empati). Namun, kendala terkait kecepatan layanan masih terjadi
saat volume pelanggan tinggi. Kerja sama tim terbukti krusial dalam memberikan layanan
berkualitas; oleh karena itu, menjaga dan meningkatkan koordinasi serta komunikasi
antarpegawai sangatlah penting untuk semakin meningkatkan kepuasan pelanggan.
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