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Abstract 
Nowadays, the number of cafés in every region of Indonesia, including 
in Jember district, especially in the campus area is increasing. However, 
the existence or ability to survive of each café is very diverse. This type 
of research is quantitative and qualitative research in the form of 
numbers and qualitative data expressed in words. The results showed 
that the level of customer satisfaction was in the satisfied category with 
a Costumer Service Index (CSI) value of 71.04 percent. The results also 
show that there is a positive influence between service level and 
satisfaction. The higher the service level, the higher the level of 
satisfaction. In addition, the results also show that there is a negative 
influence between the level of expectations and the level of satisfaction. 
The higher the level of expectation, the lower the level of satisfaction. 
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1. Pendahuluan 

Dewasa ini, jumlah cafe disetiap daerah Indonesia, termasuk di kabupaten Jember, terutama didaerah 
kampus semakin meningkat jumlahnya. Hanya saja, eksistensi atau kemampuan bertahan setiap cafe ini sangat 
beragam. Tidak semua cafe dapat bertahan dalam waktu yang lama. Tetapi sebaliknya ada cafe yang mulai berdiri 
tidak hanya dapat bertahan hidup, tetapi sangat diminati oleh para pelanggannya. Varian lain adalah cafe berdiri 
dengan pelanggan yang sangat banyak diawal, tetapi kemudian tidak bertahan lama. Tentu saja hal ini sangat 
tergantung kepada tingkat kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan dikarenakan   tumpuan   
perusahaan   adalah kepuasan  pelanggan  itu  sendiri,  tanpa  adanya kepuasan  pelanggan  perusahaan  tidak  
akan berkembang  dengan   baik.  Karena  kepercayaan pelanggan  bagi  perusahaan  adalah  hal  yang paling 
utama, jika pelanggan puas maka akan ada respon  positif  dan  juga  akan  ada  pembelian kembali. Kepuasan  
pelanggan  adalah  situasi kognitif    pembelian    berkenaan    dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan 
antara hasil yang   didapatkan   dibandingkan   dengan pengorbanan   yang   dilakukan[1].   Proses kepuasan 
pelanggan sangat berhubungan dengan kualitas  pelayanan  yang  ada  pada  perusahaan. Dengan  semakin  
banyaknya  pelanggan  maka diperlukan  sebuah  pelayanan  yang  sangat berkualitas  yang  dapat  mendorong  
pelanggan untuk  menjalin  ikatan  hubungan  yang  kuat dengan  perusahaan.  Dalam  jangka  panjang, 
perusahaan   dapat   meningkatkan   kepuasan pelanggan   di   mana   perusahaan   dapat memaksimalkan dan 
meminumkan pengalaman pelanggan  yang  kurang  menyenangkan.  Setiap perusahaan  dituntut  untuk  dapat  
memberikan kepuasan   kepada   pelanggannya   dengan penawaran   dan   pelayanan   yang   optimal, mengingat    
perusahaan    harus    mampu mempertahankan posisinya di tengah persaingan bisnis yang ketat seperti sekarang 
ini.Customer Satisfaction Index(CSI) adalah metode  pengukuran  untuk  menentukan  tingkat kepuasan 
pelanggan secara menyeluruh dengan mempertimbangkan  tingkat  kepentingan  dari atribut-atribut  kualitas  
pelayanan  jasa  yang diukur.  Hasil  dari  pengukuran  CSI  ini  dapat digunakan  sebagai  acuan  untuk  menentukan 
sasaran terhadap peningkatan pelayanan kepada pelanggan [2].Kesibukan      yang  padat  dan      mobilitas yang 
tinggi   membuat   masyarakat perkotaan membutuhkan  suatu  tempat  untuk  melepas kepenatan  setelah  
melakukan  rutinitas  sehari-hari.  Aktivitas  yang  dilakukan  untuk  melepas kepenatan itu biasanya dengan 
bersantai makan, minum,  mendengarkan  musik  ataupun  sekedar berkumpul  dan  berbincang-bincang  dengan 
kerabat   atau   teman-teman   komunitasnya. Menangkap  peluang  kebutuhan  akan  tempat berkumpul   dan   
pergeseran   gaya   hidup masyarakat  yang  menjadikan  kegiatan  tersebut sebagai bagian dari kebutuhan hidup, 
membuat para pelaku bisnis  food services  melirik  usaha cafe shop. Kehadiran cafe shop ini dinilai yang paling 
sesuai dengan gaya hidup kaum urban saat ini.  Suasana  cafe  yang  nyaman,  pilihan  menu yang berkualitas 
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dengan harga yang terjangkau serta  fasilitas  yang  menarik  tentu  merupakan alasan  bagi  masyarakat  untuk  
memilih cafesebagai tempat untuk refreshing, hang out, dan berkumpul dengan teman atau kerabat. 

Di Jember ada salah satu tempat yang sangat fenomenal yang hanya berdiri usaha cafe. Akhir-akhir ini 
tempat tersebut selalu ramai dikunjungi oleh pelanggan dengan jumlah yang banyak. Hal ini menarik untuk 
diteliti, sehingga dapat diketahui hal apasaja yang menjadi minat pelanggan sehingga betah berada di cafe-cafe 
yang terletak dijalan semeru utama tersebut.  

2. Metode 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan kualitatif yang berbentuk angka-angka dan data 
kualitatif yang dinyatakan dalam kata-kata (sugiyono, 2017). Data kualitatif berguna untuk menyertai dan 
melengkapi gambaran yang diperoleh dari data kuantitatif. Alat ukur yang digunakan adalah kuisioner yang akan 
di isi oleh pelanggan cafe yang ada di jalan Semeru utama Kabupaten Jember. Waktu penelitian dilakukakan 
Desember 2023-Januari 2024. Metode observasi yaitu metode yang dilakukan dengan cara survey secara 
langsung di lapangan. Metode survey ada dua macam, yaitu pengumpulan data sekunder dan pengumpulan data 
primer. Data primer diperoleh dengan menggunakan kuisioner. Kuisioner ini di bagikan oleh surveyor kepada 
pelanggan cafe yang ada di jalan Semeru utama untuk di isi dan di kembalikan setelah diisi.  

Pada penelitian ini, peneliti akan mengumpulkan data dengan menggunakan kuisioner yang berisi 
pertanyaan-pertanyaan kepada responden. Metode kuisioner digunakan untuk memperoleh data primer dari 
pelanggan cafe yang ada di jalan Semeru utama. Dasar pertanyaan telah disusun untuk mendapatkan informasi 
yang diperlukan tentang dimensi serta atribut jalan yang akan diolah. Penyusunan kuisioner berdasarkan metode 
service quality, kuesioner terdiri dari beberapa pertanyaan yang dibagi dalam beberapa bagian, yaitu: 
1. Pertanyan yang mengenai identitikasi persepsi jalan, pertanyaan ini mengukur persepsi pengguna terhadap 

kualitas jalan yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang mewakili keenam variabel dalam kualitas jalan 
penilaian dilakukan oleh responden dengan menggunakan skala Likert 1 sampai 5 untuk setiap pertanyaan. 

2. Pertanyaan yang mengukur tingkat kepentingan dari setiap variabel. Responden memberikan nilai sesuai 
dengan tingkat kepentingan setiap variabel sehingga didapatkan jumlah nilai keseluruhan dari masing- 
masing variabel. 
Metode pengambilan sampel adalah memdapatkan sampel dengan jumlah relative kecil di bandingkan 

dengan jumlah populasi tetapi mampu mempresentasikan seluruh populasi tersebut. Untuk itu sangat penting 
menentukan cara yang tepat untuk menarik sampel yang dimaksud agar benar-benar mampu mempresentasikan 
seluruh kondisi seluruh populasi. 

3. Hasil dan Pembahasan 

5.3. Weight Factor 

No.  Indikator WF 

P1 Kualitas rasa produk yang disajikan (citarasa).  6,31 

P2 Kebersihan dalam penyajian.  6,07 

P3 Tampilan fisik produk 6,32 

P4 Terjangkau atau tidaknya harga  6,22 

P5 Kesesuaian harga dengan kuantitas/isi  6,20 

P6 Kesesuaian harga dengan cita rasa 6,13 

P7 Lokasi mudah dijangkau oleh konsumen.  6,31 

P8 Tersedianya halaman parkir.  6,31 

P9 Kenyamanan yang ditawarkan  6,23 

P10 Kebersihan ruangan. 6,30 

P11 Tersedianya fasilitas internet (wi-fi) 6,31 

P12 Pengiklanan yang dilakukan secara online 6,29 

P13 
kesigapan pihak restoran dalam menanggapi keluhan dari pelanggan 
(responsiveness)  6,26 

P14 kesopanan karyawan dalam melayani konsumen (emphaty)  6,26 

P15 kemampuan karyawan dalam menjelaskan produk yang ditawarkan (assurance)  6,18 

P16 kecepatan dalam penyajian (reliability) 6,29 
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5.5. Gap antara Mean Importance Score dan Mean Satisfaction Score 

No.  Indikator Gap Rank 

P1 Kualitas rasa produk yang disajikan (citarasa).  -0,51 12 

P2 Kebersihan dalam penyajian.  -0,53 13 

P3 Tampilan fisik produk -0,37 2 

P4 Terjangkau atau tidaknya harga  -0,41 7 

P5 Kesesuaian harga dengan kuantitas/isi  -0,50 11 

P6 Kesesuaian harga dengan cita rasa -0,36 1 

P7 Lokasi mudah dijangkau oleh konsumen.  -0,39 6 

P8 Tersedianya halaman parkir.  -0,57 14 

P9 Kenyamanan yang ditawarkan  -0,39 4 

P10 Kebersihan ruangan. -0,48 10 

P11 Tersedianya fasilitas internet (wi-fi) -0,61 16 

P12 Pengiklanan yang dilakukan secara online -0,60 15 

P13 kesigapan pihak restoran dalam menanggapi keluhan dari pelanggan (responsiveness)  -0,45 8 

P14 kesopanan karyawan dalam melayani konsumen (emphaty)  -0,39 5 

P15 kemampuan karyawan dalam menjelaskan produk yang ditawarkan (assurance)  -0,37 3 

P16 kecepatan dalam penyajian (reliability) -0,45 9 

 
5.6. Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada Masing-Masing Indikator 

No. 
Indikator Kepuasan 

Pelanggan (%) 
Rangking 
Kepuasan 

P1 Kualitas rasa produk yang disajikan (citarasa).  87,34 12 

P2 Kebersihan dalam penyajian.  86,50 13 

P3 Tampilan fisik produk 90,97 1 

P4 Terjangkau atau tidaknya harga  89,65 7 

P5 Kesesuaian harga dengan kuantitas/isi  87,44 11 

P6 Kesesuaian harga dengan cita rasa 90,85 2 

P7 Lokasi mudah dijangkau oleh konsumen.  90,30 5 

P8 Tersedianya halaman parkir.  86,02 14 

P9 Kenyamanan yang ditawarkan  90,33 4 

P10 Kebersihan ruangan. 88,14 10 

P11 Tersedianya fasilitas internet (wi-fi) 84,87 16 

P12 Pengiklanan yang dilakukan secara online 85,15 15 

P13 
kesigapan pihak restoran dalam menanggapi keluhan dari 
pelanggan (responsiveness)  88,89 8 

P14 kesopanan karyawan dalam melayani konsumen (emphaty)  90,22 6 

P15 
kemampuan karyawan dalam menjelaskan produk yang 
ditawarkan (assurance)  90,59 3 

P16 kecepatan dalam penyajian (reliability) 88,78 9 

 
5.7. Tingkat Kekurangan Pelayanan Pada Masing-Masing Indikator 

No. Indikator 
Kekurangan 

Pelayanan (%) 
Rangking Kekurangan 

Pelayanan 

P1 Kualitas rasa produk yang disajikan (citarasa).  12,66 5 

P2 Kebersihan dalam penyajian.  13,50 4 

P3 Tampilan fisik produk 9,03 16 

P4 Terjangkau atau tidaknya harga  10,35 10 

P5 Kesesuaian harga dengan kuantitas/isi  12,56 6 

P6 Kesesuaian harga dengan cita rasa 9,15 15 

P7 Lokasi mudah dijangkau oleh konsumen.  9,70 12 

P8 Tersedianya halaman parkir.  13,98 3 
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P9 Kenyamanan yang ditawarkan  9,67 13 

P10 Kebersihan ruangan. 11,86 7 

P11 Tersedianya fasilitas internet (wi-fi) 15,13 1 

P12 Pengiklanan yang dilakukan secara online 14,85 2 

P13 
kesigapan pihak restoran dalam menanggapi keluhan 
dari pelanggan (responsiveness)  11,11 9 

P14 
kesopanan karyawan dalam melayani konsumen 
(emphaty)  9,78 11 

P15 
kemampuan karyawan dalam menjelaskan produk yang 
ditawarkan (assurance)  9,41 14 

P16 kecepatan dalam penyajian (reliability) 11,22 8 

 
5.8. Costumer Satisfaction Index (CSI) 

No Nilai CSI (%) Keterangan  

1  81% - 100% Sangat Puas 
2  66% - 80.99% Puas 
3  51% - 65.99% Cukup Puas 
4  35% - 50.99% Kurang Puas 
5  0% - 34.99% Tidak Puas 

 
5.9. Besarnya Korelasi Pelayanan dengan Tingkat Kepuasan 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .868a .753 .736 .01110 
a. Predictors: (Constant), Pelayanan 

 
Tabel 9 Menunjukkan bahwa nilai R sebesar 0,868 yang menunjukkan bahwa ada hubungan atau korelasi 

antara pelayanan dengan kepuasan konsumen sebesar 86,8 Persen. Model Summary juga menunjukkan bahwa 
ada pengaruh yang positif antara variable bebas yakni pelayanan dengan variable dependen atau variable terikat 
yakni kepuasan sebesar 0,753 atau 75,3 persen. 
 
5.10. Pengaruh Tingkat Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression .005 1 .005 42.783 .000b 

Residual .002 14 .000   
Total .007 15    

a. Dependent Variable: Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), Pelayanan 

 
Output nilai anova menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 42,783 dengan Tingkat signifikansi sebesar 

0,00 < 0,05, maka nilai regresi dapat dipakai untuk memprediksi variable kepuasan atau dengan kata lain bahwa 
ada pengaruh variable pelayanan (X1) dengan variable kepuasan (Y). 
 
5.11. Persamaan Regresi Tingkat Pelayanan Dengan Kepuasan 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .115 .118  .974 .346 

Pelayanan .217 .033 .868 6.541 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan 

 
Tabel menunjukkan bahwa nilai constant (a) sebesar 0,115 sedangkan nilai pelayanan (b) sebesar 0,217 

sehingga persamaan regresinya dapat ditulis: 
Y = a + bX 
Y = 0,115 + 0,217X 
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Persamaan tersebut dapat dterjemahkan bahwa: 
❖ Konstanta sebesar 0,115 mengandung arti bahwa nilai konsisten variabel kepuasan adalah sebesar 0,115 
❖ Koefisien regresi X sebesar 0,217 menyatakan bahwa setiap pertambahan 1 persen nilai pelayanan, maka 

nilai kepuasan akan bertambah sebesar 0,217. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat 
dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X terhadap Y adalah positif. 

 
5.12. Besarnya Korelasi Pelayanan dan Tingkat Harapan dengan Tingkat Kepuasan 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .991a .982 .979 .00313 
a. Predictors: (Constant), Harapan, Tingkat Pelayanan 

 
Tabel 12 Menunjukkan bahwa nilai R sebesar 0,991 yang menunjukkan bahwa ada hubungan atau korelasi 

antara pelayanan dan harapan secara simultan dengan kepuasan konsumen yakni sebesar 99,1 Persen. Model 
Summary juga menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif antara variable bebas yakni Tingkat pelayanan 
(X1) dan Tingkat harapan secara simultan dengan variable dependen atau variable terikat yakni Tingkat kepuasan 
sebesar 0,982 atau 98,2 persen. 

 
5.13. Pengaruh Tingkat Pelayanan dan Tingkat Harapan dengan Tingkat Kepuasan 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 0.007 2 0.003 349.913 .000b 

Residual 0.000 13 0.000     

Total 0.007 15       

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Harapan, Tingkat Pelayanan 

 
Output nilai anova menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 349,913 dengan Tingkat signifikansi 

sebesar 0,00 < 0,05, maka nilai regresi dapat dipakai untuk memprediksi variable tingkat kepuasan atau dengan 
kata lain bahwa ada pengaruh variable tingkat pelayanan (X1) dan tingkat harapan (X2) dengan variable Tingkat 
kepuasan (Y). 

 
5.13. Pengaruh Tingkat Pelayanan dan Tingkat Harapan dengan Tingkat Kepuasan 

Coefficientsa 

Model  Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

  B Std. Error Beta   
1 (Constant) 0.887 0.069  12.844 0.000 

 Tingkat Pelayanan 0.261 0.01 1.044 26.158 0.000 

 Harapan -0.231 0.018 -0.509 -12.757 0.000 

a Dependent Variable: Kepuasan    
 

❖ Konstanta sebesar 0,887 mengandung arti bahwa nilai konsisten variabel tingkat kepuasan adalah sebesar 
0,887. 

❖ Koefisien regresi X1 sebesar 0,261 menyatakan bahwa setiap pertambahan 1 persen nilai tingkat pelayanan, 
maka nilai tingkat kepuasan akan bertambah sebesar 0,261. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, 
sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X1 terhadap Y adalah positif. 

❖ Koefisien regresi X2 sebesar -0.231 menyatakan bahwa setiap pertambahan 1 persen nilai tingkat harapan, 
maka nilai tingkat kepuasan akan bertambah sebesar -0.231. Koefisien regresi tersebut bernilai negatif, 
sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X2 terhadap Y adalah negatif. 

4. Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Tingkat kepuasan konsumen berada dalam kategori puas dengan nilai 
Costumer Servis Index (CSI) sebesar 71,04 persen. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa ada pengaruh yang 
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positif antara pelayanan dengan kepuasan. Semakin tinggi Tingkat pelayanan maka semakin tinggi Tingkat 
kepuasan. Selain itu hasil penelitian juga menunjukkan ada pengaruh yang negatif antara Tingkat harapan 
dengan Tingkat kepuasan. Semakin tinggi Tingkat harapan maka semakin rendah Tingkat kepuasan. 
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