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ABSTRAK

Transformasi digital telah menjadi kebutuhan penting di berbagai sektor, 
termasuk industri kuliner. Cozy Coffee & Resto, sebuah restoran kafe, telah 
menerapkan digitalisasi menu dan sistem pemesanan (ordering) sebagai upaya 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis dampak transformasi digital melalui digitalisasi 
menu dan ordering terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Cozy Coffee & 
Resto. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan teknik 
pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data yang 
diperoleh dianalisis untuk mengevaluasi bagaimana digitalisasi mempengaruhi 
efisiensi operasional, kepuasan pelanggan, dan pengurangan waktu tunggu. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa penerapan digitalisasi menu dan sistem 
pemesanan di Cozy Coffee & Resto secara signifikan meningkatkan pengalaman 
pelanggan. Penggunaan teknologi QR Code dan aplikasi digital mempermudah 
proses pemesanan, mempercepat waktu layanan, dan mengurangi kesalahan 
pesanan. Dengan demikian, digitalisasi terbukti menjadi strategi efektif dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di sektor restoran. 

Kata Kunci: Transformasi digital, digitalisasi menu, sistem pemesanan, kualitas 
pelayanan, restoran, Cozy Coffee & Resto, QR Code, kepuasan pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Presiden Jokowi telah mendorong penerapan transformasi digital di era 

industri 4.0 pada inti bisnis dan layanan perusahaan BUMN, BUMD, serta 

swasta. Digitalisasi usaha menjadi salah satu kunci penting untuk membangun 

bisnis yang berkelanjutan di era teknologi informasi. Dengan melakukan 

digitalisasi, bisnis dapat beradaptasi dan menjangkau pasar yang lebih luas 

(Susilawati, 2023).

Ketua Penyelenggara Digital Technology & Innovation Award 2023, 

Irnanda Laksanawan Ph.D, menyatakan bahwa saat ini adalah saat yang tepat 

untuk membuktikan bahwa implementasi transformasi digital dapat menjadi 

penyelamat ekonomi, bisnis, dan layanan masyarakat. Melalui transformasi 

digital, perusahaan bisa mendapatkan perspektif baru dalam mengelola bisnis, 

mengoptimalkan operasional, dan mengubah model bisnis menjadi lebih efisien 

(Darmawan, 2022).

Dalam beberapa tahun belakangan ini, kemajuan teknologi informasi dan 

komunikasi telah memberikan dampak yang sangat besar pada berbagai aspek 

kehidupan manusia. Salah satunya adalah sektor industri kuliner, yang 

merupakan bagian vital dari industri pariwisata  Restoran dan bar, sebagai 

elemen utama dalam sektor ini, telah mengalami transformasi yang cukup 

signifikan dengan memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan pengalaman 
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pelanggan dan efisiensi operasional mereka. Dalam konteks ini, pertumbuhan 

ekonomi dalam masyarakat 
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harus sejalan dengan kemajuan teknologi saat ini. Oleh karena itu, 

pemerintah telah memperluas ruang bisnis dan peluang wirausaha di Indonesia, 

dengan fokus pada Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM). UMKM 

merupakan salah satu sektor yang memberikan sumber penghasilan bagi 

masyarakat, mendorong produktivitas yang lebih tinggi (Juliarthana, 2024). 

UMKM di Indonesia telah menjadi elemen penting dalam perekonomian 

nasional. Ini disebabkan oleh jumlah UMKM yang jauh lebih besar dibandingkan 

dengan usaha industri besar serta kemampuannya yang luar biasa dalam 

menyerap tenaga kerja. Selain itu, UMKM juga memiliki peran signifikan dalam 

mempercepat pemerataan pembangunan di berbagai wilayah (Yuli Rahmini Suci, 

2008). Meskipun memiliki potensi yang sangat besar, UMKM menghadapi 

berbagai tantangan dalam hal pertumbuhan dan perkembangan. Berdasarkan riset 

yang dilakukan oleh Telkomsel terhadap 306 pelaku UMKM, tantangan utama 

yang dihadapi saat ini adalah masalah penawaran dan permintaan, diikuti dengan 

kesulitan dalam operasional bisnis (Maulana, 2024).

Pemerintah telah menyiapkan anggaran sebesar Rp 400 triliun untuk 

belanja produk UMKM dalam negeri dalam mendukung digitalisasi UMKM. 

Selain itu, pemerintah juga menjalankan berbagai program yang meliputi 

fasilitasi dan pendampingan UMKM. Ada tujuh sektor usaha yang menjadi 

prioritas dalam upaya digitalisasi ini, yaitu makanan dan minuman, pertanian, 

pedagang kaki lima, perikanan, warung, dan pesantren (Nadhifa, 2023).

Digitalisasi adalah kondisi di mana perubahan terjadi dengan sangat cepat 

dan terus meningkat. Hal ini memaksa masyarakat untuk berpikir dan bertindak 
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cepat, karena di era sekarang mereka yang tidak bertindak atau hanya menunggu 

akan tertinggal dan akhirnya hilang seiring waktu. Saat ini, segala keinginan 

masyarakat dapat diakses dengan mudah, kapan saja dan di mana saja. 

Keputusan dan tindakan sangat dipengaruhi oleh cara berpikir masyarakat. Untuk 

menghadapi digitalisasi, diperlukan strategi yang jelas. Strategi ini akan 

membantu untuk maju dan menentukan arah tujuan (Arianti et al., 2019). 

Banyak restoran kini memanfaatkan media sosial untuk memperluas 

jangkauan dan meningkatkan visibilitas di kalangan target pasar yang semakin 

digital. Dengan mengadopsi teknologi ini, industri kuliner telah mengalami 

perubahan signifikan, menunjukkan bahwa integrasi teknologi yang cerdas dapat 

mendorong pertumbuhan bisnis dan meningkatkan pengalaman pelanggan secara 

keseluruhan. Perkembangan teknologi dalam aplikasi mobile untuk transaksi 

online, terutama di sektor makanan dan minuman, telah meningkat pesat. Ini 

ditandai dengan semakin mudahnya memesan makanan dan minuman tanpa 

perlu mengunjungi atau mengantri di tempat kuliner (Erwin, 2024: 3).

Sistem pembayaran tanpa kontak dan teknologi QR Code untuk akses 

cepat ke menu telah menjadi bagian penting dari strategi bisnis mereka. Selain 

itu, beberapa restoran juga menggunakan platform media sosial untuk 

memperluas jangkauan dan meningkatkan visibilitas mereka di antara target 

pasar yang semakin terhubung secara digital. Dengan adopsi teknologi ini, 

industri kuliner telah mengalami perkembangan yang menarik, menunjukkan 

bagaimana integrasi teknologi yang cerdas dapat mendorong pertumbuhan bisnis 

dan memperkaya pengalaman pelanggan secara keseluruhan (Arrofi et al., 2023).
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Salah satu Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) di sektor kuliner 

yang menyadari pentingnya adaptasi terhadap perkembangan teknologi adalah 

Cozy Coffee & Resto. Namun, masalah muncul ketika pelanggan berkumpul di 

waktu yang sama, sering kali mengakibatkan kekurangan buku menu. Hal ini 

menambah waktu tunggu pelanggan untuk mendapatkan menu, yang berdampak 

pada efisiensi dan efektivitas pelayanan di restoran atau kafe. Buku menu yang 

digunakan di Cozy Coffee & Resto adalah menu cetak, yang juga berpotensi 

menjadi sumber limbah kertas yang tidak ramah lingkungan, dan hal ini tentu 

mempengaruhi kualitas pelayanan di restoran.

Untuk mengatasi masalah ini, disediakan pendampingan dalam 

penggunaan teknologi kode QR untuk menu digital. Teknologi menu QR adalah 

sistem yang menggunakan kode QR (Quick Response) untuk mengakses 

informasi yang berisi tentang menu beserta dengan harganya. Dengan teknologi 

ini, pelanggan dapat memindai kode QR yang tercetak di meja atau menu 

menggunakan ponsel pintar mereka, yang kemudian mengarahkan mereka ke 

menu digital atau situs web berisi informasi lengkap tentang makanan dan 

minuman yang ditawarkan, termasuk harga, dan foto dari makanan maupun 

minuman yang ada di Cozy Coffee & Resto.

Dengan pemahaman yang jelas tentang pentingnya digitalisasi teknologi 

melalui menu berbasis kode QR di Cozy Coffee & Resto, penulis tertarik 

melakukan penelitian berjudul “Transformasi Digital Melalui Digitalisasi Menu 

dan Ordering: Studi Kasus Cozy Coffee & Resto”. Penelitian ini akan 

menjelaskan langkah-langkah implementasi, manfaat yang diharapkan, serta 
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kendala yang mungkin dihadapi selama proses tersebut.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas maka di 

dapatkan rumusan masalah sebagai berikut: bagaimana sistem transformasi 

digital melalui digitalisasi menu dan ordering  yang dilakukan Cozy Coffee & 

Resto dalam peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan?

1.3 Batasan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah di atas dibuat batasan peelitian agar 

peneliti tidak menyimpang dari tujuan. Batasan penelitian ini berfokus pada 

pengaruh transformasi digital melalui digitalisasi menu QR Code dan ordering 

terhadap efisiensi layanan dan pengalaman pelangan di Cozy Coffee & Resto.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian terapan ini yaitu: untuk mengetahui 

transformasi digital yang dilakukan Cozy Coffee & Resto melalui digitalisasi 

menu dan ordering dalam peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian terapan ini yaitu:

1. Manfaat Teoritis

Bagi akademisi penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi atau 

gambaran mengenai penelitian yang akan datang yang terkait dengan 

transformasi digital di wilayah lain. Dapat meningkatkan wawasan 

tentang penerapan transformasi digital dengan QR Code dalam 

meningkatkan layanan di dalam perusahaan.
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2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat memberikan gambaran terhadap pelaku UMKM Cozy 

Coffee & Resto untuk mengimplementasikan strategi transformasi digital 

melalui  pemanfaatan QR Code yang memuat informasi tentang menu dan 

layanan yang ditawarkan dalam rangka pemberian akses yang lebih cepat 

dan mudah terhadap pelanggan. Hasil dari penelitian ini dapat 

dimanfaatkan sebagai dasar untuk merumuskan strategi pemasaran yang 

lebih efektif dan tepat sasaran, terutama dalam mengoptimalkan kegiatan 

pemasaran digital. Hal ini dapat membantu pemasaran dalam memahami 

perilaku dari konsumen, tren pasar, serta peluang yang dapat 

dimaksimalkan melalui berbagai platform digital untuk meningkatkan 

daya saing dan mencapai target bisnis yang diinginkan.
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

Kajian pustaka adalah suatu komponen yang penting dalam setiap 

penelitian yang dilakukan. Kajian pustaka berfungsi untuk memberikan gambaran 

menyeluruh mengenai apa yang telah dibahas atau diteliti oleh penulis 

sebelumnya. Ini termasuk mengidentifikasi teori atau hipotesis yang menjadi 

dasar penelitian, serta memahami suatu permasalahan penelitian yang diajukan 

atau dipertanyakan. Kajian pustaka juga membantu dalam mengkaji dan 

membandingkan berbagai metode dan metodologi yang telah digunakan dalam 

penelitian sebelumnya, sehingga memberikan wawasan tentang pendekatan yang 

mungkin paling sesuai untuk penelitian yang sedang dilakukan. Selain itu, kajian 

pustaka juga berperan penting dalam mengidentifikasi celah atau kekurangan 

dalam penelitian sebelumnya, yang dapat menjadi dasar untuk penelitian baru 

(Wekke, 2019).

2.1 Landasan Teori 

Bab ini menjelaskan teori-teori yang digunakan untuk mendukung tugas 

akhir. Beberapa hal yang menjadi tinjauan pustaka adalah konsep transformasi 

digital, digitalisasi, Quick Response Code (QR Code), diitalisasi menu berbasis 

Quick Response (QR) serta peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan.

2.1.1 Konsep Transformasi Digital 

Kata transformasi didefinisikan sebagai sesuatu yang mengacu pada 
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sebuah proses perubahan atau peralihan. Transformasi adalah perubahan yang 

terjadi pada keadaan atau suatu hal. Selain itu, transformasi juga dapat diartikan 

sebagai bentuk perubahan baik dari segi bentuk, sifat, fungsi. Transformasi 

sendiri juga memiliki ciri ciri dengan ditandai adanya perubahan pada aspek 

penting dalam transformasi, selain itu juga ditandai dengan adanya konsep atau 

identitas yang menjadikan pedoman untuk melakukan transformasi. 

Transformasi juga bersifat historis, dimana dalam sebuah proses transformasi 

selalu digambarkan dengan adanya perubahan pada sebuah kondisi baik dalam 

situasi waktu dan kondisi tertentu (Widnyani et al., 2021).

Menurut Laseau (1980: 120) transformasi diartikan dalam bentuk proses 

peralihan yang bertahap sampai pada tahap akhir, perubahan atau peralihan 

dilakukan dengan memberi respon terhadap pengaruh pada unsur internal dan 

eksternal yang mengarahkan pada kondisi sebelumnya dengan melewati proses 

melipat gandakan atau berangsur-angsur. Laseau juga memberikan beberapa 

kategori terkait transformasi yang diantaranya adalah 

1. Transformasi yang bersifat tipologikal atau dalam bentuk geometri 

dengan komponen pembentuk dan fungsi ruang yang sama.

2. Transformasi bersifat gramatikal yang dilakukan dengan cara memutar, 

mencerminkan, menggeser dan lain lain.

3. Transformasi bersifat reversal dimana pada transformasi ini merupakan 

proses pembalikan citra pada figur objek yang dimana citra objek diubah 

menjadi sebaliknya.

4. Transformasi bersifat hormon atau dalam kata lain adalah kebebasan 
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dalam melakukan sebuah kegiatan. 

2.1.2 Digitalisasi 

Digitalisasi dapat diartikan sebagai penerapan teknologi digital untuk 

pengembangan model bisnis baru dan memberikan inovasi yang baru sehingga 

mampu menghasilkan nilai yang berkesan. Sederhananya, digitalisasi adalah 

proses transisi dari teknologi analog menuju teknologi digital (Triana et al., 

2023).

Era digitalisasi muncul dengan berbagai fitur dan manfaat yang melimpah. 

Banyak manfaat yang didapatkan dan terbantu dengan adanya digitalisasi. 

Karenanya semua serba beralih ke era digital yang menjadikan semua menjadi 

online. Digitalisasi juga merupakan proses transformasi atau peralihan media 

dari yang awalnya berawal dari media cetak, audio visual sekarang beralih 

menjadi digital. Selain itu, digitalisasi juga diartikan sebagai pengelolaan 

dokumen tercetak menjadi dokumen elektronik, yang dimana juga diartikan 

sebagai bentuk atau proses dalam mengubah informasi menjadi bentuk digital 

(Raza et al., 2020).

Digitalisasi adalah konvergensi produk dan proses aplikasi informasi 

yang tepat melakukan berbagai fungsi audio visual dan komputasi. 

Perkembangan teknologi komunikasi yang konvergen merupakan proses 

konkruensi dari semua proses perubahan media massa. Media sangat berkaitan 

erat dengan teori digital. Adapun karakteristik digital diantaranya adalah (1) 

Numerik representasi, (2) Modularitas, (3) Otomatisasi, (4) Variabilitas,(5) 



25

Transcoding. Sistem digital sendiri juga merupakan transformasi dari 

perkembangan sistem analog. Dan peralihan sistem analog ke sistem digital 

banyak mempengaruhi banyak aspek diantaranya adalah pada industri media 

(Raza et al., 2020).

2.1.3 QR CODE

QR-Code (Quick Response Code) adalah suatu hasil dari pengembangan 

barcode yang pada awalnya hanya bisa menyimpan suatu data dalam satu 

dimensi, kemudian ditingkatkan menjadi kode dua dimensi yang dapat 

menyimpan suatu data dengan jumlah yang jauh lebih besar dibandingkan 

dengan barcode. QR-Code dapat memiliki suatu kemampuan menyimpan 

berbagai jenis data, termasuk angka, huruf, biner dan huruf kanji. Fleksibilitas 

dan kapasitas dalam penyimpanan yang lebih tinggi ini membuat QR-CODE 

sangat berguna dan banyak diterapkan dalam berbagai bidang seperti 

perdagangan, periklanan, pembayaran digital, pelacakan produk, dan banyak 

lagi.

QR-Code, yang merupakan jenis barcode dua dimensi, pertama kali 

diperkenalkan oleh perusahaan Jepang, Denso-Wave, pada tahun 1994. Awalnya, 

barcode ini digunakan untuk pendataan inventaris suku cadang kendaraan, 

namun kini telah digunakan di berbagai bidang. QR adalah singkatan dari Quick 

Response karena kode ini dirancang untuk cepat diinterpretasikan. QR-Code 

adalah pengembangan dari barcode satu dimensi dan dapat dibaca menggunakan 

kamera ponsel, seperti contoh QR-Code pada Gambar 2.1 di bawah (Norhikmah 

et al., 2016).
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Gambar 2. 1 Contoh QR Code

QR Code memiliki sejumlah keunggulan dibandingkan dengan jenis 

barcode lainnya, yaitu kapasitas QR Code lebih besar, jadi dapat menyimpan 

lebih banyak data dibandingkan dengan barcode konvensional. QR Code sangat 

mudah dibaca dengan cepat dan efisien menggunakan perangkat yang telah 

dilengkapi dengan alat pembaca QR Code. QR Code juga dapat menyimpan 

huruf dan angka, bahkan QR Code dapat dibaca dari berbagai arah, sehingga 

cukup untuk memudahkan pengguna dalam membaca kode tanpa harus mengatur 

posisi tertentu (Fathul Hadi et al., 2022). 

2.1.4 Digitalisasi Menu Berbasis QR 

Ayu (2024) menyatakan penggunaan QR Code pada menu di restoran 

atau kafe semakin meluas di berbagai lokasi di Indonesia. Tren ini khususnya 

meningkat selama pandemi COVID-19, ketika restoran dan tempat makan 

lainnya berupaya mengurangi kontak fisik antara pelanggan dan barang-barang 

yang sering disentuh, seperti menu restoran atau kafe biasanya menyediakan QR 

Code yang ditempatkan di meja atau di area depan, yang memungkinkan 

pelanggan memindainya dengan kamera ponsel mereka untuk langsung 

mengakses menu digital secara online.

QR Code ini sering kali mengarahkan pengguna ke menu yang lebih 



27

interaktif, mencakup tidak hanya daftar makanan dan minuman, tetapi juga 

informasi mengenai bahan-bahan, rekomendasi, ulasan pelanggan, hingga video 

memasak atau membuat hidangan tertentu. Dengan adanya menu digital yang 

terhubung melalui QR Code, restoran atau kafe bisa memperbarui menu dengan 

mudah tanpa perlu mencetak ulang, sehingga memungkinkan penyesuaian menu 

dengan lebih fleksibel.

Penggunaan menu digital ini juga membantu mengurangi risiko 

penyebaran virus dan bakteri karena tidak ada kontak fisik antara pelanggan, 

serta mengurangi frekuensi pembersihan menu fisik. Selain itu, pelanggan bisa 

dengan nyaman menelusuri menu, melihat ulasan, mengikuti promosi, atau 

berpartisipasi dalam program loyalitas restoran. Penerapan QR Code pada menu 

restoran memberikan manfaat praktis dalam mengakses informasi, 

meminimalkan kontak fisik, meningkatkan kebersihan, dan memberikan 

pengalaman yang lebih modern bagi pelanggan.

2.1.5 Kualitas Pelayanan Kepada Pelanggan

Kualitas layanan dari suatu perusahaan harus selalu dijaga dan 

ditingkatkan. Hal ini penting karena pelanggan selalu mengharapkan pelayanan 

yang tidak hanya baik, tetapi juga melampaui ekspektasi mereka. Ketika 

pelanggan menerima pelayanan yang luar biasa, melebihi harapan mereka, tingkat 

kepuasan mereka terhadap perusahaan tersebut akan meningkat. 

Kepuasan pelanggan ini sangat penting karena dapat meningkatkan 

loyalitas mereka, menarik pelanggan baru melalui rekomendasi positif, dan secara 

keseluruhan memperkuat reputasi perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan harus 
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selalu berupaya untuk memberikan pelayanan terbaik dan berinovasi untuk terus 

memenuhi dan melampaui harapan pelanggan. Berdasarkan riset yang dilakukan 

oleh Zeithaml, Bitner dan Dwayne, mengidentifikasi lima faktor utama yang 

paling berpengaruh atau menjadi penentu kualitas layanan menurut konsep 

kualitas pelayanan (Zuraidah, 2018).

1) Tangible (Berwujud)

Meliputi tampilan fasilitas fisik, peralatan, karyawan, dan bahan yang 

digunakan, mencerminkan bentuk fisik dan layanan yang diterima pelanggan. 

Penting bagi perusahaan memberikan kesan positif tanpa menciptakan harapan 

berlebihan. Ini mencakup lingkungan fisik, penampilan rapi karyawan, dan 

kebersihan serta kerapian peralatan. Contohnya, di restoran, karyawan berseragam 

rapi dan peralatan makan ditata bersih.

2) Reliability (Keandalan)

Kemampuan untuk menyediakan layanan yang dijanjikan secara 

bertanggung jawab dan akurat. Secara umum, keandalan berarti perusahaan 

memenuhi janjinya terkait penyediaan layanan, penyelesaian masalah, dan harga. 

Dalam konteks bisnis restoran, karyawan yang andal adalah mereka yang selalu 

menyajikan menu makanan sesuai pesanan pelanggan dengan tepat.

3)  Responsiveness (Daya Tanggap)

Memberikan layanan dengan cepat dan memperhatikan pelanggan. Hal ini 

menekankan pentingnya responsif terhadap permintaan, pertanyaan, dan keluhan 

pelanggan. Dalam bisnis restoran, misalnya, pelanggan tidak perlu menunggu 

lama untuk dilayani dan keluhan mereka ditangani dengan cepat.
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4) Assurance (Kepastian)

Pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan karyawan dalam membangun 

keyakinan serta kepercayaan. Hal ini sangat penting dalam layanan yang 

memerlukan kepercayaan tinggi, membuat pelanggan merasa aman dan 

terlindungi. Contoh sektor tersebut adalah bank, asuransi, dan kesehatan.

5) Empathy (Empati)

Kepedulian dan perhatian secara langsung yang diberikan kepada suatu 

pelanggan. Hal ini merupakan inti dari empati adalah menunjukkan kepada suatu 

pelanggan dengan melalui layanan yang telah diberikan bahwa pelanggan itu 

spesial dan kebutuhan dari mereka dapat terpenuhi.

2.2 Penelitian Terdahulu

Berbagai penelitian terkait transformasi digital telah dilakukan di Indonesia 

dan negara lain. Di Indonesia, beberapa penelitian berfokus pada UMKM, 

meliputi teknologi dan tantangan yang dihadapi dalam digitalisasi. Berikut 

beberapa penelitian tersebut: 

Triana (2023) menjelaskan penelitian yang menyelidiki tentang pelaku 

usaha yang masih mencampurkan catatan usaha dengan catatan keuangan secara 

manual, tanpa menggunakan sistem yang lebih modern atau terpisah. Dalam 

penelitian ini, metode yang digunakan adalah penelitian kualitatif, yang 

melibatkan wawancara langsung dengan para pemilik usaha. Wawancara tersebut 

dilakukan untuk memahami secara lebih rinci bagaimana mereka mengelola 

catatan usaha dan keuangan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar pemilik usaha yang diwawancarai masih belum bisa 
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memanfaatkan teknologi digital, seperti sistem pembukuan dan pencatatan 

keuangan berbasis online.   Mereka tetap mengandalkan metode manual dalam 

mencatat transaksi dan mengelola keuangan usaha mereka, meskipun metode 

online dapat memberikan efisiensi dan akurasi yang lebih baik dalam pengelolaan 

bisnis. Penelitian ini menyimpulkan bahwa kurangnya pemahaman dan 

keterampilan teknologi menjadi salah satu faktor utama yang menyebabkan para 

pemilik usaha belum beralih ke sistem pencatatan online.

Mukaromah et al., (2023) menyatakan dengan menggunakan metode 

penelitian kualitatif jenis deskriptif untuk meneliti pada objek alamiah dan 

berdasar pada data yang sebenarnya. Penelitian ini menggunakan studi kasus pada 

tiga coffe shop dan menemukan bahwa usaha yang dijalani sudah menerapkan 

inovasi keuangan dengan menerapkan penggunaan aplikasi pelaporan keuangan 

secara online. Adapun mereka menggunakan aplikasi keuangan berupa majoo dan 

qasir.

Juni et al., (2022) mendefinisikan dalam penelitian ini berfokus pada 

identitas visual karena Padang Old Town Resto tidak mempunyai identitas visual, 

oleh karenanya dengan adanya era teknologi sekarang ini perlu adanya identitas 

visual untuk menggambarkan karakter dari sebuah usaha yang membedakan dari 

kompetitor lainnya. Metode penelitian ini menggunakan metode S.W.O.T dan 

metode analisa. Hasil dari penelitian ini adalah membahas tentang logo dari usaha 

sebagai wujud penggambaran karakter, identitas dan image dari usaha tersebut.

Maisaroh et al., (2024) dalam studinya menggunakan metode kualitatif 

deskriptif naratif dengan tujuan untuk pendeskripsian praktik transformasi. Selain 
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itu, data diperoleh dari hasil wawancara 11 orang pelaku UMKM di IPAS. Dalam 

penelitian ini, ditemukan terkait permasalahan mendasar yakni pada aspek 

pemasaran. Maka dari itu maksud dan tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengembangkan aktivitas pemasaran UMKM IPAS dengan cara sederhana 

dengan melalui pemasaran lewat sosial media dan market place. 

Maisaroh & Muslikhah, (2024) dalam studinya berfokus pada proses 

transformasi digital ritel mikro di Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kualitatif deskriptif dengan memaparkan tantangan dan peluang 

yang dihadapi pelaku usaha dalam proses transformasi digital. Proses 

pengumpulan data melalui observasi dan wawancara yang dilakukan ke semua 

responden yang dimana mencakup semua aspek manajemen. Adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah penggunaan analisis SWOT terhadap pelaku usaha skala 

mikro. Dari analisis SWOT dapat diketahui bahwa usaha ritel mikro mempunyai 

produk yang sangat bervariatif dan memiliki peluang tinggi di pasar, akan tetapi 

mereka harus menghadapi tantangan persaingan yang semakin ketat pada ritel 

mikro sejenis dan skala kecil menengah. 

Muslikhah et al., (2023) melakukan studi dimana berfokus pada digitalisasi 

profil bisnis untuk mengembangkan pemasaran yang lebih baik dan berkualitas. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan wawancara dengan ketua 

IPAS. Dimana ditemukan terkait permasalahan bahwa masih sulit 

memperkenalkan usaha karena tidak adanya company profile. Adanya penelitian 

ini bermaksud untuk melakukan pelatihan dan pengabdian ke masyarakat dan 

membahas terkait penyusunan company profile pada pelaku usaha. Terdapat 
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beberapa langkah dalam program pengabdian ini yang diantaranya 1) sosialisasi 

program dan pelatihan kebutuhan, 2) pelatihan pengembangan profil bisnis yang 

berbasis digital, 3) Bantuan dalam pembuatan profil bisnis, 4)  Evaluasi pelatihan 

dan pengembangan rencana tindak lanjut.

Alt, (2021) menyatakan bahwa salah satu alasan pentingnya adalah upaya 

yang kuat dalam digitalisasi. Restoran tidak hanya berinvestasi dalam sumber 

daya digital, seperti perangkat Point-of-Sale (PoS), sistem pemesanan daring, atau 

platform e-commerce, tetapi juga merancang proses baru untuk pengambilan atau 

pengiriman, serta interaksi kontak rendah dengan pelanggan. Mengingat 

meluasnya penggunaan konferensi video, e-commerce, dan alat digital lainnya 

selama pandemi, pelanggan kini lebih siap daripada sebelumnya untuk 

menggunakan sarana digital saat mengunjungi restoran. Persaingan juga 

meningkat dengan banyaknya penawaran baru, seperti pemesanan jarak jauh dan 

personalisasi, untuk meningkatkan pengalaman pelanggan.

Nikose (2023) menyatakan bahwa sistem pemesanan menggunakan kode 

QR memudahkan pelanggan untuk membeli makanan melalui berbagai platform. 

Fungsi inti dari proyek ini kini telah diimplementasikan, memungkinkan pemilik 

dan karyawan kafetaria untuk mengelola makanan, menangani pesanan, dan 

sebagainya. Di halaman publik, pelanggan dapat melihat informasi dan membeli 

makanan dengan mudah. Sistem ini diharapkan dapat mengurangi waktu tunggu 

pelanggan di kafetaria, mengurangi kebutuhan layanan manual dari staf, serta 

meminimalisir kesalahan manusia. Selain itu, pelanggan juga dapat memesan 

makanan melalui platform situs web.
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Hotellh et al., (2023) mengemukakan bahwa menu berbasis kode QR 

terbukti lebih efektif dan efisien untuk tempat usaha yang berfokus pada bar, 

berbeda dengan restoran mewah yang cenderung mempertahankan layanan 

personal dan eksklusif. Seiring pesatnya perkembangan teknologi, bisnis 

perhotelan semakin banyak beralih ke digitalisasi guna meningkatkan efisiensi 

operasional dan pengalaman tamu. Beberapa hotel telah menerapkan inovasi 

seperti check-in mandiri, kunci kamar digital dan layanan pemesanan makanan 

melalui aplikasi. Tren ini diperkirakan terus berkembang, menciptakan standar 

baru dalam industri perhotelan yang lebih modern dan praktis, dengan tetap 

menjaga kualitas pelayanan.

Alberlianasari et al., (2022) mengemukakan bahwa implementasi sistem 

pemindaian kode QR di restoran Ichiban Sushi telah memberikan dampak positif. 

Inovasi ini berhasil mengoptimalkan proses pemesanan, menghemat waktu, dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Keunggulan utama dari penggunaan kode QR 

ini terletak pada efisiensi penggunaan. Pelanggan dapat memesan secara 

bersamaan tanpa perlu mengantri dan mempercepat proses pemesanan secara 

keseluruhan. Selain itu, sistem ini juga membantu mengurangi kesalahan dalam 

pemesanan menu sehingga terbukti lebih hemat biaya bagi restoran.

Dengan berbagai manfaat yang dirasakan, dapat disimpulkan bahwa 

penerapan teknologi kode QR di Ichiban Sushi telah berhasil meningkatkan 

efisiensi operasional restoran dan memberikan pengalaman yang lebih baik bagi 

pelanggan. Inovasi ini merupakan langkah maju dalam modernisasi layanan 

restoran yang memenuhi kebutuhan pemilik usaha dan pelayanan konsumen.
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Alberlianasari et al., (2022) mengemukakan bahwa seiring berjalanya waktu 

dan semakin populernya penggunaan telepon pintar, menjadikan bagian tak 

terpisahkan dari keseharian manusia. Pemanfaatan teknologi ini dalam dunia 

bisnis membantu pelanggan maupun pemilik usaha. Dengan telepon pintar dapat 

dimanfaatkan dalam peluang bisnis dengan menciptakan inovasi salah satunya 

adalah penggunaan kode QR dalam proses pemesanan. Metode ini menawarkan 

pengalaman yang lebih menarik dan praktis bagi pelanggan serta mempermudah 

pengelolaan bagi pihak manajemen. Metode ini berpotensi mengurangi 

pemborosan waktu dan tenaga staf, dan dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada pelanggan. Dengan demikian, penggunaan teknologi kode QR dalam 

bisnis dapat menjadikan solusi yang menguntungkan bagi semua pihak terkait.
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BAB III 

METODE PENELITIAN

Penelitian adalah suatu kegiatan ilmiah yang dilakukan dengan tujuan 

untuk mendapatkan data atau informasi yang nantinya akan digunakan untuk 

memenuhi berbagai kebutuhan tertentu, baik itu dibidang akademik, sosial, 

maupun industri. Seseorang yang melaksanakan proses suatu penelitian dikenal 

sebagai peneliti. Agar penelitian dilakukan dengan sistematis, peneliti harus 

menggunakan metodologi penelitian. Metodologi penelitian ini mengarahkan 

peneliti dalam memilih penelitian yang tepat sesuai dengan tujuan penelitiannya. 

Pemilihan metodologi yang tepat dapat menghasilkan penelitian yang tepat dan 

juga mudah dipahami oleh para pembaca (Zellatifanny & Mudjiyanto, 2018). 

Metode penelitian dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

3.1 Jenis dan pendekatan penelitian 

3.1.1 Jenis penelitian 

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan yang artinya sebuah 

penelitian dengan berdasar data riil secara pengamatan atau terjun langsung ke 

lokasi. Jenis penelitian ini tergolong dalam studi kasus penelitian yang 

dilaksanakan terhadap sebuah objek atau sesuatu yang harus diteliti lebih lanjut. 

Lingkup dalam penelitian ini diantaranya adalah siklus kehidupan dan juga 

berbagai segmen. Penulis dalam penelitian ini akan melaksanakan pengamatan 

dengan terjun langsung ke lokasi (Kurniawati, 2017).
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3.1.2 Pendekatan penelitian 

Metode ini meliputi fakta fakta aktual terkait kondisi di lapangan 

penelitian dilakukan dengan pendekatan kualitatif yang merupakan sebuah 

penelitian dengan mendeskripsikan dan melakukan analisa terhadap sebuah data 

(Zellatifanny & Mudjiyanto, 2018).

Hal ini dilakukan berdasar pada penelitian yang disusun dengan tujuan 

mengetahui terkait Transformasi Digital Melalui Digitalisasi Menu dan 

Ordering Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan Cozy Coffee & Resto dengan 

menyajikan sebuah data detail berdasar fakta yang ada di lapangan. 

3.2 Lokasi penelitian dan waktu 

Lokasi penelitian merupakan tempat di mana proses pengumpulan data 

atau informasi dilakukan guna mendukung tujuan penelitian. Pemilihan lokasi 

yang tepat sangat penting untuk mendapatkan data yang relevan dan valid 

(Thousani, 2015). Pada penelitian ini, lokasi yang dipilih adalah Cozy Coffee & 

Resto, sebuah kafe yang terletak di Jl. Diponegoro No.27, Bulusari, Bulusulur, 

Kecamatan Wonogiri, Kabupaten Wonogiri, Jawa Tengah 57615. Tempat ini 

dipilih karena dianggap sesuai dengan kebutuhan penelitian, baik dari segi 

aksesibilitas maupun karakteristiknya yang mendukung pengumpulan data 

secara efektif. Cozy Coffee & Resto diharapkan dapat memberikan informasi 

dan wawasan yang diperlukan untuk mencapai tujuan penelitian ini.

3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi 

Populasi penelitian adalah sebuah informasi terkait tempat untuk 
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memperoleh sebuah data. Adapun sumber penelitian ini dibagi menjadi dua 

bagian yakni sumber data primer dan sumber data sekunder. Sumber data primer 

sendiri atau dikenal sebagai informan adalah sumber data yang secara langsung 

menyajikan data kepada penampung data. Keberadaan informan ini sangat 

penting untuk data penelitian.  Populasi pada penelitian ditentukan sebagai tahap 

pada awal menentukan sampel penelitian.

Populasi dapat diartikan dengan keseluruhan elemen dalam penelitian 

yang mencakup suatu objek dan suatu subjek dengan ciri-ciri tertentu. Pada 

dasarnya, populasi itu mencakup dengan semua anggota kelompok, baik itu 

manusia, hewan, peristiwa, atau benda, yang berada di suatu tempat secara 

terorganisir untuk dijadikan target kesimpulan (Adnyana, 2021). Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pelanggan Cozy Coffee & Resto.

3.3.2 Sampel

Sampel merupakan sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi. Sampel terdiri dari sejumlah individu yang dipilih dari populasi 

dan mewakili keseluruhan anggota populasi, jika sampel tidak memiliki setiap 

anggota populasi, seberapa besar pun sampel tersebut, hasilnya tidak bisa 

digenerasikan ke seluruh populasi. Ketika populasi terlalu besar dan peneliti 

tidak mungkin mempelajari semua anggotanya, misalnya karena keterbatasan 

dana, tenaga, atau waktu, peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 

populasi tersebut (Thousani, 2015). Pemilihan informan berdasarkan kriteria 

yang sesuai dengan kebutuhan penulis dilakukan untuk menjawab seluruh 

pertanyaan penelitian serta melengkapi data dan informasi mengenai 
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transformasi digital melalui digitalisasi menu dan ordering untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan di Cozy Coffee & Resto. Informasi dan pendapat 

dikumpulkan melalui wawancara dan informan, dalam penelitian ini adalah 

pemilik, karyawan dan pelanggan Cozy Coffee & Resto yang datang 

mengunjungi dan menggunakan digitalisasi dalam proses pelayanan yang dapat 

dilihat pada Tabel 3.1. 

Tabel 3. 1 Daftar Informan Penelitian

NO NAMA L/P UMUR ALAMAT KETERANGAN

1 Edi 

Listianto

L 47 Wonogiri Pemilik Cozy 

Coffee & Resto

2 Rony L 25 Pracimantoro Karyawan Cozy 

Coffee & Resto

3 Fiana P 24 Sidoharjo Karyawan Cozy 

Coffee & Resto

4 Febiola L 24 Jatiyoso Pelanggan Cozy 

Coffee & Resto

5 Aulia P 18 Wonogiri Pelanggan Cozy 

Coffee & Resto

6 Mustakim L 41 Wonogiri Pelanggan Cozy 

Coffee & Resto

3.4 Teknik pengumpulan data 

Menurut teknik pengumpulan data merupakan tahap yang sangat penting 

dalam penelitian, teknik pengumpulan data yang dilakukan penulis adalah teknik 

kualitatif. Pengumpulan informasi bisa didapat dari berbagai sumber yang berbeda 

untuk memastikan akurasi dan validitas temuan. Dalam proses ini, penulis 
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menggunakan triangulasi data dengan dikumpulkan melalui beberapa metode, 

termasuk wawancara dengan para narasumber, observasi langsung terhadap situasi 

atau perilaku yang sedang diteliti, serta analisis mendetail terhadap dokumen-

dokumen relevan.  Penggunaan teknik yang tepat dalam proses ini menghasilkan 

data yang sangat kredibel. Oleh karena itu, proses pengumpulan data harus 

dilakukan dengan teliti, mengikuti prosedur dan prinsip-prinsip penelitian 

kualitatif (Creswell, 2009: 199). Kesalahan atau ketidaktepatan dalam metode 

pengumpulan data dapat berdampak serius dan menghasilkan data yang tidak 

kredibel. Sehingga penelitian tidak valid dan sulit untuk dipertanggungjawabkan 

(Fadilla et al., 2023). Dalam penelitian ini penulis menggunakan penelitian 

kualitatif.

3.4.1 Wawancara 

Teknik pengumpulan datanya adalah berdasar tanya jawab terhadap 

Manager di Cozy Coffee & Resto. Wawancara sendiri adalah sebuah tanya 

jawab yang dilakukan antara 2 orang atau lebih untuk mendapatkan sebuah 

informasi terkait data penelitian. Kegiatan wawancara atau interview ini 

dilakukan secara langsung dengan Manager di Cozy Coffee & Resto 

(Kurniawati, 2017).

3.4.2 Observasi 

Dimana peneliti melakukan pengamatan dan penulisan terhadap Cozy 

Coffee & Resto yang ditulis secara sistematis. Observasi sendiri adalah 

pengamatan terhadap objek baik secara langsung maupun tidak langsung yang 

berguna untuk memperoleh data terkait penelitian (Joesyiana, 2018). Penulis 
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melakukan penelitian ini secara langsung di lokasi Cozy Coffee & Resto. 

3.4.3 Dokumentasi 

Pengumpulan data dengan mencari referensi beberapa jurnal, buku 

maupun surat kabar yang dimana dokumentasi ini dilakukan untuk mencari foto 

foto terkait kegiatan proses digitalisasi menu dan ordering di Cozy Coffee & 

Resto. Tujuan utama dari metode ini adalah memperoleh informasi dari sumber-

sumber yang terdokumentasi untuk mendukung analisis dan interpretasi data. 

(Kurniawati, 2017).
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini, penulis menjelaskan hasil penelitian dan pembahasan tentang 

transformasi digital melalui digitalisasi menu dan ordering dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada pelanggan di Cozy Coffee and Resto. Pada penelitian 

ini menanggapi rumusan masalah yang terdapat pada bab I yaitu ”Bagaimana 

transformasi digital melalui digitalisasi menu dan ordering yang dilakukan Cozy 

Coffee & Resto dalam peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan?”. 

Sebagai hasilnya, penulis menyajikan dan menguraikan data ke beberapa kategori. 

Data tersebut diperoleh melalui wawancara, diantaranya pemilik (owner), 

karyawan cozy coffee and resto serta beberapa pelanggan dari cozy coffee and 

resto. Dari hasil wawancara dengan beberapa informan, diperoleh rekapitulasi 

data yang disajikan dan dianalisis secara deskriptif. Sebelum saya memaparkan 

data responden, perlu dijelaskan bahwa data ini dikumpulkan melalui wawancara 

dan observasi langsung di Cozy Coffee & Resto, dengan tujuan untuk memahami 

dampak transformasi digital terhadap pengalaman pelanggan dan efisiensi 

operasional. Responden terdiri dari pelanggan dan staf yang terlibat langsung 

dalam proses pelayanan sehari-hari. Data ini akan memberikan gambaran yang 

lebih jelas mengenai persepsi dan pengalaman mereka terkait penggunaan 

teknologi digital dalam operasional restoran. Informasi dan pendapat 

dikumpulkan melalui wawancara dengan pemilik, karyawan, dan pelanggan Cozy 

Coffee & Resto yang menggunakan digitalisasi layanan, seperti terlihat pada 
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Tabel 4.1.

Tabel 4. 1 Daftar Responden Penelitian

NO NAMA L/P UMUR ALAMAT KETERANGAN

1 Edi 

Listianto

L 47 Wonogiri Pemilik Cozy 

Coffee & Resto/ 

Responden 1

2 Rony L 25 Pracimantoro Karyawan Cozy 

Coffee & Resto/ 

Responden 2

3 Fiana P 24 Sidoharjo Karyawan Cozy 

Coffee & Resto/ 

Responden 3

4 Febiola L 24 Jatiyoso Pelanggan Cozy 

Coffee & Resto/ 

Responden 4

5 Aulia P 18 Wonogiri Pelanggan Cozy 

Coffee & Resto/ 

Responden 5

6 Mustakim L 41 Wonogiri Pelanggan Cozy 

Coffee & Resto/ 

Responden 6

4.1 Temuan Penelitian

4.1.1 Gambaran Umum terkait Cozy Coffee & Resto 

Penelitian ini dilakukan di Cozy Coffee & Resto yang beralamat di Jl. 

Diponegoro No. 27, Bulusari, Bulusulur, Kecamatan Wonogiri, Kabupaten 

Wonogiri 57615. Cozy Coffee & Resto adalah sebuah usaha yang bergerak di 

bidang Food & Beverage (F&B) dan didirikan pada tahun 2022 dengan tujuan 
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menyediakan pengalaman makan dan minum yang berkualitas bagi para 

pelanggan. Kafe ini memiliki jam buka setiap hari mulai pukul 10.00 hingga 

23.00, sehingga menjadi tempat favorit bagi banyak pengunjung untuk bersantai, 

bekerja, atau sekadar menikmati waktu luang bersama teman dan keluarga. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Edi selaku Owner Cozy 

Coffee & Resto. Nama ‘Cozy’ sendiri berasal dari Bahasa Inggris, yang berarti 

nyaman. Makna dibalik pemberian nama ‘Cozy’ ini sendiri yakni, pemilik resto 

menginginkan supaya Cozy Coffee & Resto dapat menjadi tempat kulineran yang 

tidak hanya menawarkan makanan yang enak, tetapi juga menyediakan ruang 

yang nyaman bagi pengunjung.

Menurut Bapak Edi, Cozy Coffee & Resto pada saat itu didirikan ketika 

lonjakan Covid-19 mulai menurun pada tahun 2022 tersebut. Beliau pada saat itu 

berusaha mencari celah atau peluang usaha di Wonogiri yang belum banyak 

dimiliki pengusaha lain. 

“Di Wonogiri sendiri pada saat itu belum terdapat konsep café yang 
memadukan restoran dengan fasilitas yang nyaman dan menu yang 
lengkap gitu Mas. Usaha F&B di Wonogiri kebanyakan hanya berupa café 
atau berupa restoran. Lalu saya dan anak saya kepengen Cozy ini 
memadukan antara konsep café dan juga restoran. Sehingga, tidak hanya 
sebagai tempat nongkrong, tetapi juga sebagai tempat kulineran dengan 
berbagai macam menu yang dapat dinikmati. Begitu mas kira-kira.” 
(Bapak Edi Listianto, Owner Cozy Coffee & Resto, Sabtu, 24 Agustus 
2024)

Fasilitas yang tersedia di Cozy Coffee & Resto yakni terdapat 3 lantai 

yang meliputi ruangan indoor, semi outdoor, dan outdoor. Lantai 1 merupakan 

ruang indoor yang menggunakan AC, kemudian lantai 2 semi outdoor, dan lantai 

3 berupa rooftop. Pada lantai 2, terdapat ruang meeting yang bisa dimanfaatkan 
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oleh pelanggan yang ingin mengadakan meeting bersama rekan kerja. Kemudian, 

lantai 2 yang berupa ruang semi outdoor ini juga sekaligus merupakan smoking 

area. Lantai 3 sendiri merupakan rooftop dengan view pegunungan dan jalan raya 

Wonogiri-Pacitan. Selain itu, terdapat juga toilet dan mushola yang nyaman dan 

bersih.

Sebelum transformasi digital di Cozy Coffee & Resto, pelanggan datang 

dan menuju kasir, di mana mereka diberikan buku menu. Setelah memilih menu, 

kasir menginput pesanan. Kemudian, pesanan tersebut disampaikan ke dapur atau 

bar untuk diproses. Sementara itu, pelanggan membayar pesanan dan menerima 

nomor meja serta nota. Setelah pembayaran, pelanggan mencari meja kosong. Staf 

mengantarkan pesanan yang telah disiapkan dari dapur/bar ke meja pelanggan, 

dan akhirnya pelanggan menerima pesanan mereka. Alur ini melibatkan banyak 

interaksi manual dan beberapa tahap yang memerlukan waktu lebih lama seperti 

pada gambar 4.1 di bawah ini.
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Gambar 4. 1 Alur Pemesanan Sebelum Transformasi Digital

Menurut Bapak Edi, visi dari Cozy Coffee & Resto adalah menjadikan 

perusahaan café & resto di Wonogiri dan sekitarnya yang terbaik, betul-betul 

berbeda, nyaman, dan menginspirasi siapapun konsumen yang datang. Sementara 

itu, misi Cozy Coffee & Resto ini sendiri yakni meliputi penyajian aneka 

hidangan makanan & minuman baik coffee maupun non coffee yang unik dan 

disukai oleh masyarakat, menjamin cita rasa masakan yang dihidangkan untuk 

konsumen, senantiasa melakukan kontrol secara maksimal terhadap bahan baku 

yang digunakan, menyediakan tempat dan suasana restoran yang modern dan 

nyaman, dan menciptakan pelayanan cepat dan ramah kepada setiap konsumen.

4.1.2 Pemanfaatan Transformasi Digital Oleh Staf Dalam Proses Pelayanan

Pada industri kuliner khususnya restoran, teknologi digital membantu 

bisnis dalam meningkatkan pengalaman setiap pelanggannya. Teknologi digital 
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tersebut dapat diimplementasikan pada semua aspek dalam operasi layanan 

restoran, antara lain kemudahan pemesanan menu dan tempat duduk, informasi 

menu makanan dan juga sistem pembayaran (Panjaitan & Lupiana, 2023).

Berdasarkan pernyataan Bapak Edi dan Rony, transformasi digital yang 

telah diaplikasikan di Cozy Coffee & Resto yakni pemanfaatan sistem kasir yang 

berbasis digital dan real time atau dapat diakses kapan saja. Aplikasi kasir yang 

digunakan adalah POST, seperti ditunjukkan pada Gambar 4.1.

Gambar 4. 2 Tampilan Awal Aplikasi POST

 “Iya mas, staf kami memanfaatkan teknologi digital dalam proses 
pelayanan. Kami menggunakan aplikasi kasir digital POST yang 
memudahkan transaksi dan mempercepat proses pemesanan. Selain itu 
mas, pelanggan sekarang dapat memesan makanan dan minuman melalui 
QR Code yang tersedia di meja, jelas itu mempermudah staf dalam 
mengelola dan mengurangi kesalahan mas.” (Bapak Edi Listianto, Pemilik 
Cozy Coffee & Resto, Sabtu 24 Agustus 2024)

“Pemanfaatan teknologi digital yang digunakan adalah sistem kasir ini 
Mas yang utama. Dengan menggunakan sistem kasir, namanya POST, 
transaksi menjadi lebih mudah dan cepat. Selain itu juga tidak rawan 
kesalahan seperti halnya jika masih menggunakan sistem kasir yang 
manual.” (Rony, Supervisor Cozy Coffee & Resto, Sabtu 24 Agustus 
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2024)

Menurut pernyataan Bapak Edi dan Rony, sistem kasir tersebut digunakan 

setiap hari. Jika tidak menggunakan sistem kasir, staf kesulitan dan cenderung 

memperlambat pelayanan terhadap konsumen apabila masih menggunakan sistem 

yang manual. Pemanfaatan teknologi digital selain sistem kasir yang digunakan 

adalah sistem pembayaran yang menggunakan QRIS dan mesin debit.

Menurut Fiana selaku Cook Helper Cozy Coffee & Resto, bentuk 

pemanfaatan teknologi digital di Cozy Coffee & Resto dalam aspek pelayanan 

adalah penggunaan aplikasi kasir POST tersebut. POST digunakan ketika mulai 

shift sampai shift berakhir setiap hari. 

“Pake POST sangat mempermudah transaksi antara customer dengan 
kasir. Mulai dari proses order sampai closing bill. Kendalanya biasanya 
ada di jaringan seluler yang kadang tidak stabil. Tetapi kalau itu bisa 
diatasi dengan memakai hotspot misalnya.” (Fiana, Cook Helper Cozy 
Coffee & Resto, Sabtu 24 Agustus 2024)

Kemudahan yang dirasakan Fiana adalah transaksi oleh konsumen dapat 

direkap dan disimpan di aplikasi POST secara real time, sehingga owner dapat 

mengakses transaksi yang muncul di mana saja dan kapan saja. Pendapatan yang 

diperoleh juga dapat diakses secara real time. Sehingga, hal ini juga memudahkan 

komunikasi antara staf dengan owner.

4.1.3 Penerapan Transformasi Digital Melalui Digitalisasi Menu & 

Ordering pada Cozy Coffee & Resto

Pada Cozy Coffee & Resto ini awalnya menerapkan sistem pemesanan dan 

ordering manual, yang dimana semua serba manual yang mengharuskan setiap 

pelanggan harus melakukan pemesanan dengan cara datang ke kasir atau ke bar. 
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Sistem ordering manual sendiri sudah diterapkan sejak awal buka. Hal ini 

dikarenakan melihat calon customer dan staf Cozy Coffee & Resto masih belum 

paham dengan teknologi digital yang sebenarnya dapat menunjang pelayanan. 

Banyak dari target customer khususnya di wilayah sekitar masih terbiasa dengan 

perilaku perilaku tradisional. Pelanggan harus melalui beberapa tahapan manual 

yang sering kali kurang efisien dan memakan waktu, terutama pada saat restoran 

ramai.

Berdasarkan dari hasil wawancara dengan Bapak Edi Listianto, selaku 

pemilik Cozy Coffe & Resto, Bapak Edi mengemukakan. 

“Untuk manfaat yang di dapat dari penggunaan teknologi digital banyak 
sekali mas. Kami merasakan peningkatan kecepatan dalam prosedur 
pemesanan dan transaksi, serta mengurangi kesalahan yang biasanya 
terjadi dalam pencatatan manual. Pelanggan kami juga menikmati 
kenyamanan digitalisasi ini, karena mereka bisa memesan langsung dari 
meja tanpa harus mengantre.” (Bapak Edi Listianto pemilik Cozy Coffee 
& Resto/ Responden 1, Sabtu 24 Agustus 2024)

Sebelum digitalisasi, pelanggan Cozy Coffee & Resto harus melihat menu 

fisik yang biasanya disediakan di meja kasir atau diberikan oleh pelayan. Setelah 

memilih makanan dan minuman, mereka perlu memanggil pelayan atau datang 

langsung ke kasir untuk memesan. Hal ini sering kali menimbulkan antrian, 

terutama saat restoran penuh dengan pelanggan, yang membuat proses pemesanan 

menjadi lambat dan tidak efisien. 

Selain itu, penambahan menu juga memakan waktu karena jika pelanggan 

ingin menambah pesanan, mereka harus datang kembali ke kasir, mengulang 

proses pemesanan dari awal, dan sering kali harus mengantri lagi, terutama saat 

kasir sibuk. Situasi ini tidak hanya memakan waktu, tetapi juga bisa menyebabkan 
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pelanggan merasa kurang nyaman, terutama bagi pelanggan yang ingin menikmati 

makanan dan minuman dengan bersantai. Proses ini mengurangi kenyamanan 

pelanggan dan bisa berdampak negatif pada pengalaman mereka di Cozy Coffee 

& Resto. Penulis memberikan gambaran singkat mengenai alur pemesanan di 

Cozy Coffee & Resto setelah transformasi digital. Bagaimana teknologi seperti 

QR Code dan kasir digital diterapkan untuk memudahkan proses pemesanan dan 

meningkatkan efisiensi pelayanan yang dapat dilihat pada gambar 4.3 di bawah 

ini.
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Gambar 4. 3 Alur Pemesanan Setelah Transformasi Digital
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Rony dan Fiana juga menjelaskan tentang transformasi digitali melalui 

digitalisasi menu dan ordering. Mereka menjelaskan

“Jadi gini mas, di Cozy Coffee & Resto, kami telah mengintegrasikan 
beberapa teknologi digital untuk meningkatkan kualitas pelayanan kami. 
Kami telah menerapkan QR Code menu yang dapat discan oleh pelanggan 
menggunakan smartphone mereka. Dan yang kedua sistem kasir kami 
digital sehingga kami terhubung dengan menu QR Code ini. Ketika 
pelanggan membuat pesanan melalui smartphone mereka, pesanan 
langsung masuk ke sistem POST dan diteruskan ke dapur atau bar. Ini 
sangat mempercepat dan mengurangi kesalahan mas.” (Rony, supervisor 
Cozy Coffee & Resto, Sabtu 24 Agustus 2024)

“Kami menggunakan aplikasi kasir modern dan QR Code untuk menu, 
kami memastikan proses pemesanan menjadi lebih cepat dan efisien, 
sehingga pelanggan menikmati waktu disini lebih nyaman.” (Fiana, Coock 
helper Cozy Coffee & Resto, Selas 27 Agustus 2024)

Berdasarkan wawancara dengan Rony dan Fiana ditemukan bahwa semua 

berubah dan bertransformasi ke era digital. Dimana semua serba menggunakan 

media digital. Oleh karena itu, agar pemanfaatan transformasi digital melalui 

digitalisasi menu dan ordering untuk meningkatkan pelayanan pelanggan dapat 

optimal harus didukung dengan sebuah inovasi. Salah satunya QR Code menu 

yang dapat dilihat pada Gambar 4.2.  

Gambar 4. 4 QR Code Menu Cozy Coffee & Resto
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Dalam mendukung transformasi digital melalui digitalisasi menu dan 

ordering untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Digitalisasi menu melalui QR 

Code memiliki tampilan halaman awal seperti yang ditunjukkan pada Gambar 4.3.

Gambar 4. 5 Halaman Awal QR Code Menu Cozy Coffee & Resto

Dalam mendukung peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan, 

digitalisasi menu dengan QR Code memiliki fitur-fitur yang dapat diakses seperti 

yang ditunjukkan pada Gambar 4.4.
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Gambar 4. 6 Fitur Pemesanan Pelanggan pada QR Code Menu

Berdasarkan hasil wawancara dengan Febiola dan Aulia sebagai pelanggan 

Cozy Coffee & Resto pada hari Minggu, 1 September 2024, jawaban Febiola dan 

Aulia sebagai pelanggan yang menggunakan digitalisasi menu sebagai berikut:

“Sebelum menggunakan transformasi digital di mana menggunakan 
manual, ditulis di nota itu lebih rawan akan terjadi kesalahan. Karena 
terkadang namanya manusia mungkin kalau menulis dan diajak 
komunikasi oleh orang lain konsenterasinya menjadi terbagi sehingga 
orderan menjadi keliru. Sesudah transformasi lebih enak karena by sistem 
dan by aplikasi dan tingkat kesalahan minim bahkan tidak ada. Semisal 
ada mungkin kesalahan dari personalnya, bukan karna aplikasinya. 
Dengan transformasi terebut saya jadi bisa memesan meu kembali dari 
lantai 2 mapupun 3.” (Febiola, Pelanggan Cozy Coffee & Resto, Minggu 1 
September 2024)

“pilihan menunya cukup mudah diakses. Saya suka prosesnya cepat dan 
tidak membingungkan. Saya menggunakan fitur ‘tambahan catatan’ untuk 
meminta tambahan sambal atau nasi, dan catatan saya benar-benar 
diterapkan pada pesanan. Subtotal dan total harga juga ditampilkan dengan 
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jelas. Saya bisa melihat total yang harus dibayar sejak awal, sehingga 
semuanya transparan. Secara keseluruhan, digitalisasi menu sangat mudah 
digunakan, mungkin bisa ditingkatkan adalah opsi untuk menyimpan data 
pemesan secara otomatis agar tidak perlu mengisi ulang setiap kali 
memesan.” (Aulia, Pelanggan Cozy Coffee & Resto, Minggu 1 September 
2024)

Meskipun banyak manfaat dan kemudahan yang di dapat dari transformasi 

digital melalui digitalisasi menu dan ordering, namun ada beberapa pelanggan 

yang lebih memilih metode manual daripada menggunakan QR Code menu, 

seperti hasil wawancara dengan Bapak Mustakim yang menyatakan bahwa 

menggunakan metode manual tidak membuat bingung.

“jadi gini mas sejujurnya saya tidak terlalu paham cara pakai QR Code ini, 
kadang saya binggung harus klik apa setelah ini itu. Bagi saya yang 
kurang terbiasa hal ini agak membinggungkan sih mas, tapi staf disini 
cepat membantu kalau saya tanya. Mereka kasih tahu cara scan dan cara 
pesan dari menunya. Tapi ya, kalau orang yang nggak terbiasa, proses ini 
lumayan ribet sih mas. Tapi, pas aku lihat orang yang lebih muda 
sepertinya tidak terlalu ada masalah mas. Mungkin aku saja mas yang 
butuh waktu untuk terbiasa pakai ini.”(Mustakim, Pelanggan Cozy Coffee 
& Resto, Minggu 1 September 2024)

4.1.4 Pemahaman Pelanggan terhadap Penggunaan Transformasi Digital

Berdasarkan hasil wawancara dengan Febiola dan Aulia, yang merupakan 

konsumen Cozy Coffee & Resto, pengertian dari transformasi digital sendiri 

adalah peralihan dari metode manual ke yang lebih instan. Menurut Febiola dan 

Aulia, mereka mengatakan bahwa kemudahan untuk mendapatkan informasi saat 

ini didukung dengan tumbuh dan pesatnya teknologi digital di Indonesia. 

“Kalau dari saya pribadi, transformasi digital adalah peralihan dari metode 
manual ke yang lebih instan dengan menggunakan sistem tertentu” 
(Febiola, Pelanggan Cozy Coffee & Resto, Minggu 1 September 2024)

“Yang saya ketahui tentang transformasi digital yaitu alat/ sistem 
pembaharuan tertentu yang lebihi cepat dan digunakan oleh manusia saat 
ini.” (Aulia, Pelanggan Cozy Coffee & Resto, Minggu 1 September 2024)
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Melalui hasil wawancara tersebut, sebagian pelanggan sudah paham 

mengenai transformasi digital. Namun ada sebagian pelanggan yang kurang 

paham mengenai transformasi digital, seperti yang dikatakan oleh Bapak 

Mustakim, sebagai pelanggan dari Cozy Coffee & Resto.

“Hmm…, transformasi digital ya? Saya pernah dengar tentang itu, tapi 
sejujurnya saya tidak terlalu yakin artinya apa” (Mustakim, pelanggan 
Cozy Coffee & Resto, Minggu 1 September 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dalam pelayanan yang diberikan oleh Cozy 

Coffee & Resto, beberapa pelanggan merasa tidak ada kendala yang dialami, 

mungkin hanya seperti kendala koneksi yang terkendala atau tidak stabil. Manfaat 

yang didapat oleh pelanggan yaitu pemanfaatan transformasi digital Cozy Coffee 

& Resto seperti sistem kasir dan QR Code menu tersebut yakni mempermudah 

transaksi antara staf dan pelanggan. Selain itu juga tidak rawan terjadi kesalahan 

karena telah menggunakan sistem yang akurat.

Melalui hasil wawancara ditemukan bahwa beberapa pelanggan merasa 

kurang paham dalam transformasi digital dan merasa masih bingung untuk 

penerapannya. Selain itu, Bapak Mustakim lebih memilih dengan cara tradisional 

atau dengan cara manual. 

4.1.5 Kualitas Pelayanan Kepada Pelanggan

Berdasarkan hasil wawancara dengan Rony, selaku supervisor Cozy 

Coffee & Resto. Rony mengemukakan tentang pelayanan pelanggan yang 

diberikan terhadap Cozy Coffee & Resto. 

“Di Cozy Coffee & Resto, kami selalu berusaha memberikan pelayanan 
terbaik untuk pelanggan. Kami menyambut setiap pelanggan dengan 
ramah dengan mengucap “Mari Kak Silahkan” dan membantu mereka 
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dalam memilih menu yang sesuai dengan selera, baik itu kopi atau non-
kopi. Selain itu, kami menyediakan Wi-Fi gratis dan area yang nyaman di 
tiga lantai agar pengunjung bisa betah berlama-lama di sini”. (Rony, 
Supervisor Cozy, Sabtu 24 Agustus 2024)

Mengenai pelayanan terhadap pelanggan yang diberikan oleh staf, Rony 

menjelaskan bahwa penyambutan dengan ramah terhadap setiap pelanggan yang 

datang dengan memberikan sambutan berupa “Mari Kak Silahkan”. Staf disini 

juga diwajibkan untuk mengarahkan menu-menu yang dapat dipesan sesuai 

dengan keinginan pelanggan, misalnya apakah pelanggaran ingin kopi atau non 

kopi untuk kategori minuman.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Rony dan Fiana selaku staf 

supervisor dan coock helper bahwa, staf pada area bar dan kitchen juga berperan 

dalam menyajikan minuman dan makanan dengan cepat supaya pelanggan tidak 

perlu menunggu terlalu lama. Tantangan yang seringkali dihadapi yakni sebatas 

pada perbedaan sifat pada setiap pelanggan sehingga dalam hal ini dibutuhkan 

kecerdasan dan keramahan kasir dalam melayani dan membaca situasi.

Berdasarkan kualitas pelayanan kepada pelanggan yang dirasakan oleh 

Febiola selaku pelanggan Cozy memberikan pendapat bahwa.

“Sebelum menggunakan transformasi digital di mana menggunakan 
manual, ditulis di nota itu lebih rawan terjadi kesalahan. Karena terkadang 
namanya manusia mungkin kalau menulis dan diajak komunikasi oleh 
orang lain konsenterasinya menjadi terbagi sehingga orderan menjadi 
keliru. Sesudah transformasi lebih enak karena by sistem dan by aplikasi 
dan tingkat kesalahan minim bahkan tidak ada. Semisal ada mungkin 
kesalahan dari personalnya, bukan karna aplikasinya. Dengan transformasi 
tersebut saya jadi bisa memesan menu kembali dari lantai 2 maupun 3.” 
(Febiola, Pelanggan Cozy, Sabtu 24 Agustus 2024)

Mengenai pelayanan yang diberikan kepada pelanggan transformasi digital 

memberikan kemudahan lebih bagi pelanggan. Mereka dapat dengan mudah 
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memesan menu tambahan dari lantai 2 maupun lantai 3 tanpa perlu memanggil 

pelayan. Hal ini menunjukkan bahwa transformasi digital tidak hanya mengurangi 

kesalahan, tetapi juga meningkatkan kenyamanan dan kemudahan bagi pelanggan, 

yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan menikmati layanan di Cozy 

Coffee & Resto.

4.2 Pembahasan Penelitian

4.2.1 Gambaran Umum terkait Cozy Coffee & Resto dan Pelayanan yang 

Diberikan terhadap Konsumen

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan Cozy Coffee & Resto 

hadir sebagai inovasi baru di sektor kuliner di Wonogiri, memadukan konsep kafe 

dan restoran yang sebelumnya belum ada di daerah tersebut. Dengan menawarkan 

tempat yang nyaman untuk nongkrong serta menyediakan berbagai pilihan 

makanan yang lengkap, usaha ini berhasil menciptakan pengalaman kuliner yang 

berbeda bagi para pelanggannya. Inovasi ini memberikan nilai tambah karena 

memenuhi kebutuhan yang lebih luas, mulai dari pengunjung yang ingin 

menikmati suasana santai sambil minum kopi hingga mereka yang mencari 

pengalaman kuliner yang lebih serius dengan beragam pilihan menu. Fasilitas di 

Cozy Coffee & Resto juga cukup lengkap di tiga lantai, menambah kenyamanan 

dan fungsionalitas tempat ini.

Pelayanan pelanggan di Cozy Coffee & Resto dilakukan dengan ramah 

dan profesional. Setiap pelanggan disambut dengan sapaan hangat seperti “Mari 

Kak Silahkan” dan staf diberi tugas untuk membantu pelanggan memilih menu 

sesuai preferensi mereka, seperti memilih antara kopi atau non-kopi. Staf di area 
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bar dan dapur juga bertanggung jawab untuk menyajikan makanan dan minuman 

dengan cepat untuk mengurangi waktu tunggu pelanggan. Selain itu, staf 

menggunakan sistem kasir digital sebagai bagian dari transformasi digital untuk 

meningkatkan efisiensi pelayanan. Keseluruhan, pelayanan di Cozy Coffee & 

Resto berkomitmen untuk memberikan pengalaman yang menyenangkan dan 

memuaskan kepada pelanggan, dengan fokus pada keramahan dan kualitas 

layanan.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Sofiati et al., (2018); 

Asadanie & Anwar, (2022); Imhar & Lina Lestari, (2022)  bahwa proses 

pelayanan sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Tetapi hasil 

penelitian ini tidak didukung oleh penelitian Arianto, (2019); Arzak et al., (2021) 

Rosari, (2022); bahwa kualitas pelayanan dianggap kurang penting karena kualitas 

produk lebih berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

4.2.2 Pemanfaatan Transformasi Digital Oleh Staf Dalam Proses Pelayanan

Berdasarkan hasil wawancara, staf Cozy Coffee & Resto memberikan 

pelayanan melalui digitalisasi dengan memanfaatkan teknologi digital, terutama 

dalam bentuk sistem kasir digital yang disebut POST. Hal tersebut telah 

membawa perubahan positif yang signifikan dalam operasional bisnis restoran. 

Penggunaan sistem ini memudahkan dan mempercepat proses transaksi, sehingga 

pelanggan dapat dilayani dengan lebih efisien. Selain meningkatkan kecepatan, 

system kasir digital juga mengurangi kemungkinan terjadinya kesalahan yang 

sering terjadi pada sistem kasir manual. 

Transformasi digital menjadikan solusi lebih konsisten dalam menangani 
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berbagai transaksi di restoran. Hal ini menunjukkan bahwa digitalisasi telah 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas layanan dan manajemen 

bisnis. 

Hasil dari penelitian ini didukung oleh penelitian Tulungen et al., (2022); 

Dimas Sulistiyo & Shihab, (2023); Natika, (2024) Menjelaskan bahwa dalam 

transformasi digital dapat meningkatkan pelayanan. Tetapi hasil penelitian ini 

tidak didukung oleh penelitian Namora et al., (2023); Sisilianingsih et al., (2023); 

Masruroh et al., (2024) bahwa transformasi digital tidak berpengaruh pada 

peningkatan pelayanan.

4.2.3 Penerapan Transformasi Digital Melalui Digitalisasi Menu & 

Ordering pada Cozy Coffee & Resto

Pelayanan di Cozy Coffee & Resto kini telah mengalami peningkatan 

dengan memanfaatkan teknologi digital yang lebih modern. Jika sebelumnya 

pelanggan harus datang langsung ke kasir untuk memesan makanan atau 

minuman, sekarang proses tersebut dapat dilakukan dengan jauh lebih mudah 

hanya dengan memindai QR Code yang tersedia di meja. Setelah memindai QR 

Code, pelanggan dapat langsung melihat seluruh menu yang tersedia, memilih 

pesanan, dan mengkonfirmasinya tanpa perlu beranjak dari tempat duduk.

Dengan sistem ini, pelanggan tidak lagi perlu mengantre atau 

menghabiskan waktu di kasir, sehingga pengalaman makan menjadi lebih praktis, 

cepat, dan efisien. Selain meningkatkan kenyamanan, teknologi ini juga 

membantu mempercepat pelayanan di restoran, memberikan kemudahan bagi 

pelanggan, dan mengurangi potensi kesalahan yang mungkin terjadi saat memesan 
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secara manual.

Transformasi digital ini tidak hanya menciptakan proses yang lebih 

praktis, tetapi juga berkontribusi dalam meningkatkan kualitas layanan secara 

keseluruhan. Dengan respons yang lebih cepat dan akurat, Cozy Coffee & Resto 

menunjukkan komitmen mereka terhadap kepuasan pelanggan, menghadirkan 

pengalaman makan yang lebih modern, nyaman, dan berkualitas tinggi. Pelanggan 

merasa lebih dihargai karena dapat memesan dengan lebih mudah, dan staf dapat 

lebih fokus dalam memberikan layanan yang terbaik.

Namun berdasarkan hasil wawancara, sebagian pelanggan masih 

mengalami kesulitan dalam menggunakan QR Code menu. Kesulitan tersebut 

disebabkan oleh peserta kurang memahami aplikasi, tidak ada informasi serta 

panduan mengenai penggunaan aplikasi, dan saat penggunaan pertama kali. 

Meskipun telah dilakukan edukasi secara rutin oleh pegawai, hal tersebut dapat 

terjadi karena masih banyak pelanggan terbiasa dengan metode pemesanan 

tradisional seperti menggunakan menu fisik atau berbicara langsung dengan 

pelayan. Beralih ke metode digital bisa terasa tidak nyaman bagi mereka.

Hasil penelitian ini didukung oleh Ayu et al., (2024); Laksono, (2022); 

Handoyo et al., (2022) menyatakan bahwa digitalisasi menu dan ordering 

mempercepat proses layanan dan meningkatkan efisiensi operasional. Namun, 

hasil penelitian ini tidak didukung oleh penelitian Panjaitan & Lupiana, (2023); 

Pangandaheng et al., (2022);  yang menyatakan bahwa terdapat tiga konsep yang 

membentuk kerja teoritis sebagai hambatan transformasi digital yang muncul 

dalam industri kuliner.
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4.2.4 Pemahaman Pelanggan terhadap Penggunaan Transformasi Digital

Dilihat dari sudut pandang pelanggan, era digital saat ini berpengaruh 

sangat penting dalam kehidupan sehari-hari. Selain itu, era digital juga 

mempengaruhi perilaku konsumsi masyarakat. Proses transformasi digital ini juga 

bertujuan menyederhanakan dan mempercepat berbagai aktivitas melalui sistem 

tertentu. Dengan melakukan perubahan ini, diharapkan sistem operasional 

menjadi lebih cepat dan efisien, serta memberikan memberikan kemudahan dalam 

berbagai aspek. Transformasi digital juga meningkatkan efektivitas dan 

produktivitas dengan cara yang lebih modern dan canggih.

Transformasi digital dengan kemudahan dan fleksibilitasnya dapat 

diadaptasi di berbagai sektor layanan di coffee shop maupun restoran. 

Transformasi digital yang berlandaskan pada teknologi seperti QR Code dan 

QRIS memberikan solusi yang sesuai dengan kebiasaan pengguna saat ini dan 

menjawab kebutuhan untuk efisiensi serta kemudahan dalam berbagai aspek 

kehidupan.

Pelayanan yang diberikan staf Cozy Coffee & Resto sangat cepat dan 

tanggap dan solusi jelas saat menangani keluhan atau permintaan pelanggan. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelayanan pelanggan di Cozy Coffee & Resto sudah 

cukup baik dalam menjaga kepuasan pengunjung.   

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Maisaroh & Muslikhah, 

(2024); Iqbal, (2022); Nikose, (2023) menjelaskan bahwa transformasi digital 

dapat memberikan berbagai peluang inovasi, salah satunya pada bisnis kuliner dan 

pemahaman pelanggan terhadap transformasi digital memudahkan adaptasi dan 
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meningkatkan kenyamanan pelayanan. Tetapi hasil penelitian ini tidak didukung 

oleh penelitian Trimulyana, (2024); Ramadhany et al., (2023) bahwa pemahaman 

pelanggan terhadap transformasi digital seringkali rendah, sehingga menghambat 

efektivitas dari transformasi digital.

4.2.5 Kualitas Pelayanan Kepada Pelanggan

Penelitian ini menunjukkan bahwa transformasi digital memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Cozy Coffee & Resto, terutama setelah 

penerapan teknologi QR Code dalam proses pemesanan. Sebelum transformasi, 

layanan yang masih manual sering kali mengalami kendala. Hal ini menyebabkan 

keluhan daro pelanggan cukup tinggi. Namun, setelah penerapan teknologi digital, 

tingkat kesalahan dalam pemesanan mengalami penurunan.

Pelanggan merasa lebih nyaman dan puas karena mereka dapat memesan 

secara mandiri dari lantai mana pun di dalam restoran, tanpa harus memanggil 

pelayan. Kemudahan dan kenyamanan yang ditawarkan teknologi ini turut 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, untuk kembali lagi dan menggunakan 

layanan Cozy Coffee & Resto. Secara keseluruhan, transformasi digital terbukti 

efektif dalam meningkatkan kualitas layanan, mengurangi masalah, dan 

memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan.

Hasil penelitian ini didukung  oleh peneliti Laksono, (2022); Anggraini, 

(2023); Natika, (2024) menjelaskan bahwa kepuasan dalam melayani pelanggan 

merupakan hal yang sangat penting dalam aspek kualitas pelayanan, tetapi hasil 

penelitian ini tidak didukung oleh Fitriani, (2018) bahwa selain faktor kualitas 
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pelayanan dan kepuasan pelanggan, suatu pelayanan juga diketahui masyarakat 

melalui informasi dari mulut ke mulut atau word of mouth (WOM).
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan terkait dengan 

transformasi digital melalui digitalisasi menu dan ordering untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada pelanggan pada Cozy Coffee & Resto. Penulis dapat 

menarik beberapa kesimpulan dan memberikan saran sebagai berikut:

5.1 Kesimpulan 

Setelah melaksanakan penelitian yang melibatkan wawancara dengan 

pemilik Cozy Coffee & Resto dan beberapa staf serta pelanggan, penulis mampu 

menarik kesimpulan yang memberikan pemahaman mengenai topik yang diteliti 

sebagai berikut:

1. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen Cozy Coffee & Resto sudah 

dilakukan dengan professional dan ramah, dengan staf yang membantu 

memilih menu dan menyajikan pesanan dengan cepat. Dukungan sistem 

kasir digital meningkatkan efisiensi serta memastikan pengalaman 

pelanggan yang nyaman dan memuaskan.

2. Pemanfaatan transformasi digital oleh staf dalam proses pelayanan telah 

membawa dampak positif untuk operasional bisnis. Digitalisasi ini 

mempercepat dan mempermudah transaksi, mengingat efisiensi pelayanan, 

serta mengurangi kesalahan oleh staf. Transformasi digital terbukti 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
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pelanggan dan meningkatkan manajemen restoran.

3. Cozy Coffee & Resto sudah meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

memanfaatkan teknologi digital melalui sistem pemesanan QR Code. 

Sistem ini sangat efektif dan memudahkan pelanggan dalam memesan 

tanpa perlu mengantre. Selain memberikan kenyamanan dan mengurangi 

potensi kesalahan, digitalisasi ini juga mempercepat pelayanan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal tersebut sesuai dengan komitmen 

Cozy Coffee & Resto terhadap layanan modern terkait digitalisasi.

4. Pelanggan sudah memahami terhadap penggunaan transformasi digital 

karena bertujuan untuk menyederhanakan proses serta meningkatkan 

kenyamanan dan efisiensi dalam berbagai aspek layanan. Transformasi 

digital dengan penggunaan QR Code merupakan kebutuhan konsumen saat 

ini. Di Cozy Coffee & Resto saat ini penerapan teknologi didukung oleh 

staf yang cepat dan tanggap, menunjukkan komitmen mereka terhadap 

kepuasan pelanggan dan efektivitas operasional restoran.    

5.2 Saran   

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan dan hasil wawancara pada 

staf dan pelanggan Cozy Coffee & Resto mengenai transformasi digital melalui 

digitalisasi menu dan ordering dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan, penulis memberikan saran sebagai berikut:

1. Diharapkan Cozy Coffee & Resto memberikan pelatihan staf secara 

berkala untuk memaksimalkan penggunaan teknologi digital yang 

diterapkan dalam operasional sehari-hari agar tetap optimal. Staf lebih 
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terampil dalam mengoperasikan sistem digital, mulai dari pemesanan, 

pembayaran, sehingga mereka dapat memberikan bantuan kepada 

pelanggan dengan lebih cepat, tepat dan efektif. Pelatihan ini juga 

membantu dalam mengurangi kesalahan serta memastikan pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

2. Diharapkan Cozy Coffee & Resto dapat meningkatkan infrastruktur 

teknologi seperti jaringan internet dan perangkat yang ada di kasir untuk 

mendukung sistem kasir digital agar tidak terjadi gangguan dalam 

operasional

3. Diharapkan Cozy Coffee & Resto dapat meningkatkan edukasi kepada 

pelanggan. Memberikan panduan atau informasi yang jelas tentang tata 

cara menggunakan QR Code untuk memesan, baik di situs web restoran, 

media sosial, atau di tempat.

4. Diharapkan Cozy Coffee & Resto mengumpulkan dan meminta umpan 

balik dari pelanggan tentang pengalaman mereka dalam menggunakan 

sistem QR Code untuk mengidentifikasi area yang dapat ditingkatkan dan 

diperbaiki.
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Lampiran 1 Surat Izin Penelitian
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Lampiran 2 Dokumentasi Wawancara di Cozy Coffee & Resto
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Lampiran 3 Transkip Hasil Wawancara 

HASIL WAWANCARA

TRANSFORMSI DIGITAL MELALUI DIGITALISASI MENU DAN 

ORDERING DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN 

KEPADA PELANGGAN: STUDI KASUS DI COZY COFFEE & RESTO

Bapak Edi Listianto (Pemilik Cozy Coffee & Resto)

A. Gambaran umum Cozy Coffee Resto

a. Apa saja pelayanan pelanggan yang diberikan oleh cozy coffee & resto?

Di Wonogiri sendiri pada saat itu belum terdapat konsep café yang memadukan 

restoran dengan fasilitas yang nyaman dan menu yang lengkap gitu Mas. Usaha 

F&B di Wonogiri kebanyakan hanya berupa café atau berupa restoran. Lalu saya 

dan anak saya kepengen Cozy ini memadukan antara konsep café dan juga 

restoran. Sehingga, tidak hanya sebagai tempat nongkrong, tetapi juga sebagai 

tempat kulineran dengan berbagai macam menu yang dapat dinikmati. Begitu mas 

kira-kira

b. Apa tantangan yang di hadapi dalam memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan?

Tantangannya banyak sekali mas, seperti menjaga konsistensi terkait dengan 

kualitas pelayanan itu mas, apalagi saat kondisi pelanggan ramai. Selain itu, 

mengelola dan memanfaatkan teknologi terbaru, seperti sistem kasir digital atau 

aplikasi – aplikasi itu mas, karena harus memerlukan pelatihan untuk staf agar 

tetap mengerti dan terampil
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c. Apa saja fasilitas yang disediakan Cozy Coffee & resto untuk pelanggan?

Di Cozy sendiri, disini mempunyai tiga lantai mas. Lantai pertama area indoor 

dengan fasilitas tempat duduk sofa, AC, dan tv, area lantai dua dengan semi 

outdoor ditambah meeting room yang memberikan suasana nyaman serta alami, 

sedangkan di area lantai tiga memberikan view gunung lawu dan waduk gajah 

mungkur sehingga memberikan tempat yang asik buat nongkrong mas. Apa saja 

kendala yang dihadapi pelanggan dalam memanfaatkan fasilitas tersebut?

Jadi beberapa kendalanya yang dihadapi kami yaitu terkadang masalah teknis 

seperti koneksi internet itu juga sering kali menjadi kendala dari cozy sendiri mas. 

Area parker yang terbatas juga menjadi tantangan kami di saat jam-jam sibuk 

mas. Kami terus berupaya untuk menidentifikasi dan mengatasi kendala-kendala 

ini agar pelanggan kami dapat menikmati fasilitas kami dengan lebih nyaman lagi.

B. Staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan

a. Apakah staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan?

Iya mas, staf kami memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan. Kami 

menggunakan aplikasi kasir digital POST yang memudahkan transaksi dan 

mempercepat proses pemesanan. Selain itu mas, pelanggan sekarang dapat 

memesan makanan dan minuman melalui QR Code yang tersedia di meja, jelas itu 

mempermudah staf dalam mengelola dan mengurangi kesalahan mas.

b. Bagaimana staf mengaplikasikan teknologi digital dalam proses 

pelayanan?

Staf kami dalam mengaplikasikan teknologi digital ada beberapa cara mas, yang 

pertama itu dengan menggunakan sistem kasir digital POST untuk memproses 
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transaksi dengan cepat dan akurat. Selain itu, staf juga memanfaatkan QR Code 

yang tersedia di meja pelanggan untuk mempermudah pemesanan makanan dan 

minuman langsung di tempat duduk. Dengan teknologi ini, staf kami jadi lebih 

fokus lagi pada pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan.

c. Seberapa sering staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses 

pelayanan?

Yaaa staf kami memanfaatkan teknologi digital secara rutin mas, dalam proses 

pelayanan. Setiap hari, sistem kasir POST digunakan untuk semua transaksi 

keuangan, sedangkan QR Code dipakai secara konsisten untuk memproses 

pesanan pelanggan.

d. Apa saja manfaat yang didapatkan dalam penggunaan teknologi digital?

Untuk manfaat yang di dapat dari penggunaan teknologi digital banyak sekali 

mas. Kami merasakan peningkatan kecepatan dalam prosedur pemesanan dan 

transaksi, serta mengurangi kesalahan yang biasanya terjadi dalam pencatatan 

manual. Pelanggan kami juga menikmati kenyamanan digitalisasi ini, karena 

mereka bisa memesan langsung dari meja tanpa harus mengantre,

e. Apa saja kendala yang dihadapi staf dalam penggunaan teknologi digital 

pada proses pelayanan?

Ada beberapa faktor sih mas, seperti staf mungkin mengalami kesulitan dalam 

beradaptasi dengan teknologi baru, jadi memerlukan pelatihan dan waktu untuk 

terbiasa. Selain itu, masalah teknis seperti gangguan pada koneksi internet 

maupun gangguan pada tablet di kasir yang tidak berfungsi dengan baik. Kadang-

kadang pelanggan juga kurang paham dengan teknologi digital, jadi staf harus 
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menangani hal-hal tersebut mas.

f. Bagaimana staf mengatasi kendala dalam penggunaan teknologi digital 

pada proses pelayanan?

Yaa untuk mengatasi kendala itu, kami memberikan pelatihan rutin mas, kepada 

staf untuk memastikan mereka terbiasa dan nyaman menggunakan sistem digital 

seperti sistem kasir dan QR Code. Selain itum jika ada masalah teknis, staf kami 

dilatih untuk segera melaporkan kepada tim teknik atau supervisor mas, agar 

dapat ditangani secepat mungkin. Kami juga memastikan perangkat dan koneksi 

internet selalu diperiksa untuk menghindari gangguan. Jika pelanggan mengalami 

kesulitan dengan teknologi, staf kami siap membantu dan memberikan panduan, 

sehingga proses pelayanan tetap berjalan lancar.
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HASIL WAWANCARA

TRANSFORMSI DIGITAL MELALUI DIGITALISASI MENU DAN 

ORDERING DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN 

KEPADA PELANGGAN : STUDI KASUS DI COZY COFFEE & RESTO

Rony (Supervisor Cozy Coffee & Resto)

1. Gambaran umum Cozy Coffee Resto

a. Apa saja pelayanan pelanggan yang diberikan oleh cozy coffee & resto?

Di Cozy Coffee & Resto, kami selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik 

untuk pelanggan. kami menyambut setiap pelanggan dengan ramah dengan 

mengucap “Mari Kak Silahkan” dan membantu mereka dalam memilih menu 

yang sesuai dengan selera, baik itu kopi atau non-kopi. Selain itu, kami 

menyediakan Wi-Fi gratis dan area yang nyaman di tiga lantai agar pengunjung 

bisa betah berlama-lama di sini

b. Apa tantangan yang di hadapi dalam memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan?

Untuk tantangan pelanggan yaa, bagaimana cara mengatasi sifat dan kebutuhan 

pelanggan yang berbeda-beda

c. Apa saja fasilitas yang disediakan Cozy Coffee & resto untuk pelanggan?

Fasilitas yang kami sediakan di Cozy Coffee & Resto meliputi area merokok dan 

non-merokok untuk kenyamanan semua pelanggan. Kami memiliki toilet yang 

bersih dan terawat, serta tiga lantai yang dirancang untuk memberikan 

pengalaman makan yang nyaman. Selain itu, kami juga menyediakan ruang 
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meeting yang dapat digunakan untuk rapat, acara khusus, atau pertemuan bisnis. 

Semua fasilitas ini dirancang untuk memenuhi berbagai kebutuhan pelanggan dan 

memastikan pengalaman yang menyenangkan di restoran kami.

d. Apa saja kendala yang dihadapi pelanggan dalam memanfaatkan fasilitas 

tersebut?

Untuk kendala ada beberapa sih mas, seperti ruang parkir motor yang kurang luas, 

dan terkadang koneksi wifi yang kadang-kadang mengalami masalah, dan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan.

2. Staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan

a. Apakah staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan?

Iya mas, staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan, salah 

satunya aplikasi kasir itu mas. Kita pakai POST untuk proses transaksinya, terus 

untuk inovasinya kita sudah ada QR Code menu yang terintegrasi dengan aplikasi 

yang ada di kasir. Jadi sangat membantu para staf dan pelanggan Cozy itu sendiri. 

b. Bagaimana staf mengaplikasikan teknologi digital dalam proses 

pelayanan?

Jadi gini mas, di Cozy Coffee & Resto, kami telah mengintegrasikan beberapa 

teknologi digital untuk meningkatkan kualitas pelayanan kami. Kami telah 

menerapkan QR Code menu yang dapat discan oleh pelanggan menggunakan 

smartphone mereka. Dan yang kedua sistem kasir kami digital sehingga kami 

terhubung dengan menu QR Code ini. Ketika pelanggan membuat pesanan 

melalui smartphone mereka, pesanan langsung masuk ke sistem POST dan 

diteruskan ke dapur atau bar. Ini sangat mempercepat dan mengurangi kesalahan 
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mas.

c. Seberapa sering staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses 

pelayanan?

Tentu saja setiap hari mas. Kami menggunakan teknologi digital setiap hari dan 

konsisten selama jam kerja restoran mas

d. Apa saja manfaat yang didapatkan dalam penggunaan teknologi digital?

Pemanfaatan teknologi digital yang digunakan adalah sistem kasir ini Mas yang 

utama. Dengan menggunakan sistem kasir, namanya POST, transaksi menjadi 

lebih mudah dan cepat. Selain itu juga tidak rawan kesalahan seperti halnya jika 

masih menggunakan sistem kasir yang manual” 

e. Apa saja kendala yang dihadapi staf dalam penggunaan teknologi digital 

pada proses pelayanan?

Untuk kendala dalam penggunaan teknologi digital pada proses pelayanan itu 

salah satunya ketergantungan dengan koneksi internet mas. Jadi, sistem digital 

kami bergantung pada koneksi internet yang stabil. Kadang-kadang, masalh 

koneksi internet dapat menggangu operasional kami. Sehingga pelayanan kepada 

pelanggan mengalami kendala

f. Bagaimana staf mengatasi kendala dalam penggunaan teknologi digital 

pada proses pelayanan?

Untuk mengatasi kendal-kendala itu kami menyediakan menu cetak atau menu 

fisik yang dapat diberikan kepada pelanggan. Serta kami juga mempunyai buku 

pesanan manual. Jadi setiap staf mempunyai buku pesanan dan pupen untuk 

mencatat pesanan secara manual jika sistem POST digital tidak berfungsi
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HASIL WAWANCARA

TRANSFORMSI DIGITAL MELALUI DIGITALISASI MENU DAN 

ORDERING DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN 

KEPADA PELANGGAN : STUDI KASUS DI COZY COFFEE & RESTO

Fiana (Coockhelper/Staf Cozy)

1. Gambaran umum Cozy Coffee Resto

a. Apa saja pelayanan pelanggan yang diberikan oleh cozy coffee & resto?

Disini kita (Cozy Coffee & Resto) melayani pelanggan dengan sepenuh hati. 

Kami meyajikan makanan dan minuman yang berkualitas, setiap tamu adalah 

prioritas kami.

b. Apa tantangan yang di hadapi dalam memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan?

Yang paling penting kita harus lebih ramah lagi dan juga kita harus melayani 

dengan sepenuh hati dengan baik untuk service pelanggan agar pelayanan kepada 

pelanggan lebih maksimal.

c. Apa saja fasilitas yang disediakan Cozy Coffee & resto untuk pelanggan?

Tentunya untuk fasilitas ada tempat yang cozy sekali, jika ada yang mau reservasi 

kami menyediakan ruang meeting yang terdapat di lantai dua dan pastinya 

dilengkapi dengan fasilitas AC dan proyektor untuk mendukung pelayanan kami. 

Di lantai dua juga kami mempunya panggung yang dipakai setiap malam sabtu 
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dan minggu untuk live musik. 

d. Apa saja kendala yang dihadapi pelanggan dalam memanfaatkan fasilitas 

tersebut?

Sejauh ini, terkait kendala terhadap fasilitas belum ada. Komentar di media sosial 

pun juga sangat positif tentang fasilitas di Cozy Coffee & Resto.

2. staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan

a. Apakah staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses pelayanan?

Kami menggunakan aplikasi kasir modern dan QR Code untuk menu, kami 

memastikan proses pemesanan menjadi lebih cepat dan efisien, sehingga 

pelanggan menikmati waktu disini lebih nyaman.

b. Bagaimana staf mengaplikasikan teknologi digital dalam proses pelayanan 

?

Pake POST sangat mempermudah transaksi antara customer dengan kasir. Mulai 

dari proses order sampai closing bill. Kendalanya biasanya ada di jaringan seluler 

yang kadang tidak stabil. Tetapi kalau itu bisa diatasi dengan memakai hotspot 

misalnya

c. Seberapa sering staf memanfaatkan teknologi digital dalam proses 

pelayanan?

Dari saat kami membuka restoran hingga penutupan setiap hari, kami 

menggunakan setiap hari mas karena mempermudah proses transaksi dan 

memperlancar operasional resto.

d. Apa saja manfaat yang didapatkan dalam penggunaan teknologi digital?

Pastinya untuk mempermudah transaksi antara kasir dan pelanggan mas. Dengan 
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sistem yang terhubung dengan baik, pembayaran lebih cepat dan lancar.

e. Apa saja kendala yang dihadapi staf dalam penggunaan teknologi digital 

pada proses pelayanan?

Salah satu kendalanya itu pada jaringan internet mas

f. Bagaimana staf mengatasi kendala dalam penggunaan teknologi digital 

pada proses pelayanan?

Bila terjadi kendala kami berusaha dengan semaksimal mungkin memperbaiki 

jaringan kami, salah satunya dengan thetring dengan ponsel kami mas.
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HASIL WAWANCARA

TRANSFORMSI DIGITAL MELALUI DIGITALISASI MENU DAN 

ORDERING DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN 

KEPADA PELANGGAN: STUDI KASUS DI COZY COFFEE & RESTO

Febiola (Pelanggan Cozy)

1. customer memahami penggunaan transformasi digital

a. apa yang anda ketahui tentang transformasi digital?

Kalau dari saya pribadi, transformasi digital adalah peralihan dari metode manual 

ke yang lebih instan dengan menggunakan sistem tertentu 

b. Bagaimana kemudahan mendapatkan informasi tentang transformasi 

digital?

Untuk informasi sekarang kan lebih mudah ya mas, sekarang bisa melihat melalui 

media sosial, media masa, bahkan radio mungkin. Tetapi, saat ini yang sering 

digunakan yaitu media sosial ya mas.

c. Apakah anda menggunakan teknologi digital berbasis QR CODE?

Saya biasanya menggunakan teknologi digital berbasis QRIS, misalnya ketika 

melakukan pembayaran, terus kalau mau scan menu itu juga sering Mas pake QR 
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Code. Dengan scan saja kita bisa langsung melihat menu yang tersedia di kafe 

atau restoran yang saya datangi. Saya sering menggunakan teknologi digital 

karena tidak bisa dipungkiri di era sekarang seperti penggunaan ponsel yang 

menjadi kebiasaan. Adanya suatu kemudahan yang berbasis digital itu juga bisa 

dipakai dalam berbagai sektor Mas seperti transaksi, media sosial, hiburan, dan 

tempat-tempat yang berbasis coffee shop yang menggunakan QR Code maupun 

QRIS dalam pembayarannya

2. Pemanfaatan transformasi digital dalam pelayanan cafe cozy coffee & 

resto

a. Apakah anda memanfaatkan teknologi digital?

b. Seberapa sering anda menggunakan teknologi digital?

Menggunakan, karena sistem yang digunakan setau saya aplikasi kasir dan QR 

Code menu atau mungkin aplikasi yang mengatur dan lebih mempermudah bagi 

customer dalam proses pelayanan

c. Apa kendala anda dalam menggunakan teknologi digital?

d. Bagaimana anda dalam memberikan rating terhadap teknologi digital?

e. Apasaja manfaat yang anda dapatkan dari penggunaan tranformasi digital 

dalam proses pelayanan?

f. seberapa responsif staf dalam menanggapi keluhan atau pertanyaan yang 

anda ajukan?

Saya kan sudah sering ya mas kesini. Terus pengalaman saya semisal ada yang 

kurang atau tidak sesuai itu ketika menyampaikan ke staf Cozy, responnya sudah 

bagus dan tanggap. Dan memberikan solusi yang jelas juga
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g. bagaimana penilaian anda terhadap kemudahan akses layanan dari cozy 

coffee & resto sebelum transformasi digital

h. bagaimana penilaian anda terhadap kemudahan akses layanan dari cozy 

coffee & resto sesudah transformasi digital

i. apakah fasilitas yang disediakan oleh cozy coffee & resto sudah memenuhi 

layanan transformasi digital?

j. bagaimana tanggapan anda terhadap kecepatan dan ketepatan pelayanan 

yang diberikan oleh cozy coffe & resto sebelum dan sesudah transformasi digital.

Sebelum menggunakan transformasi digital di mana menggunakan manual, ditulis 

di nota itu lebih rawan akan terjadi kesalahan. Karena terkadang namanya 

manusia mungkin kalau menulis dan diajak komunikasi oleh orang lain 

konsenterasinya menjadi terbagi sehingga orderan menjadi keliru. Sesudah 

transformasi lebih enak karena by sistem dan by aplikasi dan tingkat kesalahan 

minim bahkan tidak ada. Semisal ada mungkin kesalahan dari personalnya, bukan 

karna aplikasinya. Dengan transformasi terebut saya jadi bisa memesan meu 

kembali dari lantai 2 maupun 3.
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HASIL WAWANCARA

TRANSFORMSI DIGITAL MELALUI DIGITALISASI MENU DAN 

ORDERING DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN 

KEPADA PELANGGAN : STUDI KASUS DI COZY COFFEE & RESTO

Aulia (Pelanggan Cozy)

1. customer memahami penggunaan transformasi digital

a. apa yang anda ketahui tentang transformasi digital?

Yang saya ketahui tentang transformasi digital yaitu alat/ sistem 

pembaharuan tertentu yang lebihi cepat dan digunakan oleh manusia saat 

ini 

b. Bagaimana kemudahan mendapatkan informasi tentang transformasi 

digital?

Kemudahan dalam mendapatkan informasi digital dapat diakses dengan 

google sih mas, sekarang apa-apa menggunakan google. Untuk secara 
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umum melalui internet sih mas

c. Apakah anda menggunakan teknologi digital berbasis QR CODE?

Menggunakan sih mas, saya sering menggunakan untuk membayar QRIS 

itu mas, kalo ngomongin resto sih, kalau ada digital menu kadang-kadang 

saya sering scan QR Codenya mas untuk tambah menu maupun mencari 

informasi terkait menu yang ada di resto.

2. Pemanfaatan transformasi digital dalam pelayanan cafe cozy coffee & 

resto

a. Apakah anda memanfaatkan teknologi digital?

Yaa… memanfaatkan mas, saya sering melihat media sosialnya cozy itu 

sendiri. Hal ini merupakan manfaat dari teknologi digitall juga kan mas?

b. Seberapa sering anda menggunakan teknologi digital?

Setiap hari sih… kalau misalkan tenologi digitalnya seperti media sosial 

setiap hari. Jaman sekarang kan sudah jamannya medsos. Mau tidak mau, 

kita sebagai manusia harus mengikuti perkembangan zaman dan harus 

melek dengan teknologi digital. Dan kita ambil manfaatnya yang positif 

dari teknologi digital itu sendiri mas

c. Apa kendala anda dalam menggunakan teknologi digital?

Kendalanya sih lebih ke jaringan internet semisa tidak ada sinyal. Saat kita 

mau mengakses ke medsos kita harus mempunyai jaringan, sedangkan 

kendala lainnya mungkin kalau misalnya aplikasi tertentu lagi proses 

perbaikan. missal gini, saya kan pakai BRI Mobile ya mas, saya sering 

pakai itu kadang-kadang itu setiap jam 12 malam itu mengalami perbaikan 
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mas, jadi itu salah satu kendala teknologi digital juga mas.

d. Bagaimana anda dalam memberikan penilaian terhadap teknologi digital?

Sangat membantu kehidupan manusia, menunjang informasi dan 

komunikasi. Membantu aktifitas pribadi maupun bisnis dengan 

pemanfaatan teknologi digital.

e. Apasaja manfaat yang anda dapatkan dari penggunaan tranformasi digital 

dalam proses pelayanan?

Manfaatnya memberikan kemudahan dalam mengakses informasi, 

memudahkan komunikasi, terus bisa digunakan sebagai alat refreshing. 

Jadi bisa diguakan sebagai hiburan kita saat jenuh maupun bosan dengan 

menggunakan digitalisasi

f. seberapa responsif staf dalam menanggapi keluhan atau pertanyaan yang 

anda ajukan?

Kalau stafnya cozy sih responsif dan cukup tanggap mas. Saya pernah mau 

tambah menu 

g. bagaimana penilaian anda terhadap kemudahan akses layanan dari cozy 

coffee & resto sebelum transformasi digital

h. bagaimana penilaian anda terhadap kemudahan akses layanan dari cozy 

coffee & resto sesudah transformasi digital

i. apakah fasilitas yang disediakan oleh cozy coffee & resto sudah memenuhi 

layanan transformasi digital?

j. bagaimana tanggapan anda terhadap kecepatan dan ketepatan pelayanan 

yang diberikan oleh cozy coffe & resto sebelum dan sesudah transformasi digital.



91

yaaa, pilihan menunya cukup mudah diakses. Saya suka prosesnya cepat dan tidak 

membingungkan. Saya menggunakan fitur ‘tambahan catatan’ untuk meminta 

tambahan sambal atau nasi, dan catatan saya benar-benar diterapkan pada 

pesanan. Subtotal dan total harga juga ditampilkan dengan jelas. Saya bisa melihat 

total yang harus dibayar sejak awal, sehingga semuanya transparan. Secara 

keseluruhan, digitalisasi menu sangat mudah digunakan, mungkin bisa 

ditingkatkan adalah opsi untuk menyimpan data pemesan secara otomatis agar 

tidak perlu mengisi ulang setiap kali memesan

HASIL WAWANCARA

TRANSFORMSI DIGITAL MELALUI DIGITALISASI MENU DAN 

ORDERING DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN 

KEPADA PELANGGAN : STUDI KASUS DI COZY COFFEE & RESTO

Mustakim (Pelanggan Cozy)

1. customer memahami penggunaan transformasi digital

a. apa yang anda ketahui tentang transformasi digital?

Hmm, transformasi digital ya? Saya pernah dengar tentang itu, tapi sejujurnya 

saya tidak terlalu yakin artinya apa. Mungkin berhubungan dengan hp atau 

internet

b. Bagaimana kemudahan mendapatkan informasi tentang transformasi 

digital?
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Kemudahan mendapat informasi tentang itu mungkin saya dapatkan dari hp mas.

c. Apakah anda menggunakan teknologi digital berbasis QR CODE?

Ya, sepertinya saya pernah menggunakannya beberapa kali, tapi tidak terlalu 

sering mas. Oh iya saya ingat waktu masa pandemi, pernah scan QR Code untuk 

check in saat masuk ke ruangan mas. Saya juga pernah lihat seperti itu (QR code) 

di iklan atau barang-barang gitu mas, tapi jarang saya scan karena tidak tahu apa 

gunanya atau takut terbuka link yang aneh-aneh.

2. Pemanfaatan transformasi digital dalam pelayanan cafe cozy coffee & 

resto

a. Apakah anda memanfaatkan teknologi digital?

Ya, saya menggunakan beberapa teknologi digital, HP itu yang saya pakai mas

b. Seberapa sering anda menggunakan teknologi digital?

Saya sering mas pakai HP tapi tidak sesering orang lain, internet… mungkin 1-2 

jam sehari, biasanya malam hari setelah pulang kerja, saya browsing sebentar atau 

melihat-lihat media sosial. Tapi tidak lama, karena saya lebih suka menonton TV.

c. Apa kendala anda dalam menggunakan teknologi digital?

Wah kalau ngomongin kendala, ada beberapa hal sih mas, seperti kesusahan 

dengan banyaknya aplikasi baru. Setiap sudah paham atau terbiasa, nanti ada yang 

baru lagi mas. Agak susah untuk mengikuti perkembangannya.

d. Bagaimana anda dalam memberikan penilaian terhadap teknologi digital?

Hmmm…. Menurut saya ya mas, untuk teknologi digital sangat membantu dan 

bermanfaat apabila digunakan secara benar. Apalagi digunakan di restoran seperti 



93

Cozy ini mas, pasti bakal mempermudah dan dapat menghemat pengeluaran dari 

restonya mas

e. Apa saja manfaat yang anda dapatkan dari penggunaan tranformasi digital 

dalam proses pelayanan?

Mungkin…. Pelanggan jadi lebih puas mas mengenai layanan yang diberikan.

f. seberapa responsif staf dalam menanggapi keluhan atau pertanyaan yang 

anda ajukan?

Menurut saya sih, staf yang ada di cozy responnya cukup cepat, tapi kadang 

tergantung situasinya. Kalau sedang ramai, biasanya agak lambat. Jadi pernah 

mas, pas saya komplain soal pesanan yang salah, stafnya langsung minta maaf dan 

cepat memperbaikinya. Mereka juga ramah-ramah saat menjelaskan jika ada 

pertanyaan tentang menu.

g. bagaimana penilaian anda terhadap kemudahan akses layanan dari cozy 

coffee & resto sebelum transformasi digital

kalau sebelum ada teknologi seperti QR Code ini mas, pelayanan cukup baik, tapi 

kadang agak lama. Apalagi kalau ramai, kami harus memanggil pelayanan dulu 

mas untuk pesan makanan atau minuman. Dan kadang, mereka sibuk jadi butuh 

waktu untuk datang. Jadi waktu tunggu pesanan terasa agak lama.

h. bagaimana penilaian anda terhadap kemudahan akses layanan dari cozy 

coffee & resto sesudah transformasi digital

ya jadi gini mas sejujurnya saya tidak terlalu paham cara pakai QR Code ini, 

kadang saya binggung harus klik apa setelah ini itu. Bagi saya yang kurang 

terbiasa hal ini agak membinggungkan sih mas, tapi staf disini cepat membantu 
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kalau saya tanya. Mereka kasih tahu cara scan dan cara pesan dari menunya. Tapi 

ya, kalau orang yang nggak terbiasa, proses ini lumayan ribet sih mas. Tapi, pas 

aku lihat orang yang lebih muda sepertinya tidak terlalu ada masalah mas. 

Mungkin aku saja mas yang butuh waktu untuk terbiasa pakai ini

i. apakah fasilitas yang disediakan oleh cozy coffee & resto sudah memenuhi 

layanan transformasi digital?

Seperti yang saya lihat ini, untuk fasilitas sudah cukup baik dan mendukung sih 

mas

j. bagaimana tanggapan anda terhadap kecepatan dan ketepatan pelayanan 

yang diberikan oleh cozy coffe & resto sebelum dan sesudah transformasi digital.

Kalau soal itu mas, mungkin dulu agak terlalu lama karena harus antre dan 

sekarang bisa langsung duduk di meja dan memilih menu, walaupun masih 

dibantu dengan staf. Kadang saya memesan menu dengan manual mas seperti 

dulu. Tetapi, kalau lagi sama anak saya biasanya anak saya yang memesankan 

mas.
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