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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan 
dan kepuasan konsumen di Senator Street Cafe, Kabupaten Bandung Barat. Isu ini 
penting karena pelayanan yang unggul merupakan kunci dalam menciptakan 
loyalitas pelanggan dan daya saing usaha di industri kafe. Penelitian menggunakan 
pendekatan deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 
wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap pelanggan, karyawan, dan 
pemilik kafe. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan 
seperti keramahan staf, kecepatan layanan, kebersihan, kenyamanan suasana, dan 
pengetahuan produk sangat memengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Pelanggan 
merasa puas terhadap rasa produk, penyajian, serta suasana yang nyaman, dan 
menilai bahwa empati, responsivitas, dan bukti fisik turut memperkuat pengalaman 
positif mereka. Penelitian ini menegaskan bahwa pelayanan yang konsisten dan 
berkualitas berdampak signifikan terhadap kepuasan dan potensi loyalitas 
pelanggan. Implikasinya, manajemen kafe disarankan untuk menjaga standar 
pelayanan dan terus berinovasi dalam menciptakan pengalaman konsumen yang 
optimal. Temuan ini berkontribusi pada pengembangan ilmu manajemen 
pelayanan serta menjadi referensi praktis bagi pelaku bisnis dalam merancang 
strategi pelayanan berbasis pengalaman pelanggan. 
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  This study aims to analyze the relationship between service quality and customer 
satisfaction at Senator Street Cafe, located in West Bandung Regency. The issue is 
significant as high-quality service is essential for fostering customer loyalty and 
competitive advantage in the café industry. The research employed a descriptive 
qualitative approach, collecting data through interviews, observations, and 
documentation involving customers, employees, and the café owner.The findings 
reveal that key dimensions of service quality such as staff friendliness, service speed, 
cleanliness, comfortable atmosphere, and product knowledge greatly influence 
customer satisfaction. Customers expressed satisfaction with the product taste, 
presentation, and overall ambiance, while empathy, responsiveness, and tangible 
elements reinforced their positive experience.The study concludes that consistent, 
high-quality service plays a crucial role in enhancing satisfaction and building 
customer loyalty. It is recommended that café management maintain service 
standards and continuously innovate to optimize the customer experience. These 
findings contribute to the development of service management theory and offer 
practical insights for business actors in designing experience-based service strategies. 
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1. Pendahuluan

Dalam era persaingan industri makanan dan minuman yang semakin kompetitif, kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen menjadi dua indikator kunci keberhasilan usaha, khususnya di sektor kafe. Perubahan gaya 
hidup masyarakat yang semakin menghargai pengalaman pelanggan, kenyamanan tempat, serta interaksi 
personal dalam proses layanan, menjadikan aspek pelayanan tidak lagi sekadar pelengkap, melainkan sebagai 
penentu utama loyalitas konsumen (Tjiptono, 2017). 

Senator Street Cafe, yang berlokasi di Citapen, Kecamatan Cihampelas, Kabupaten Bandung Barat, 
merupakan salah satu pelaku usaha kuliner yang tengah berkembang dan berupaya mempertahankan posisinya 
di tengah persaingan yang ketat. Di tengah meningkatnya jumlah kafe dan restoran dengan konsep serupa, 
mempertahankan pelanggan tidak cukup hanya dengan produk yang enak, melainkan harus ditunjang dengan 
pelayanan yang mampu menciptakan nilai tambah dan pengalaman emosional positif bagi konsumen (Kotler & 
Keller, 2016). 

Kepuasan konsumen secara umum didefinisikan sebagai evaluasi subjektif pelanggan terhadap seberapa 
baik produk atau layanan memenuhi ekspektasi mereka (Kotler & Armstrong, 2017). Di sisi lain, kualitas 
pelayanan merupakan persepsi pelanggan atas keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik yang 
ditawarkan oleh penyedia jasa (Parasuraman et al., 1988). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas konsumen dan berdampak langsung pada pertumbuhan 
bisnis (Sambara et al., 2021; Yola, 2013). 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan guna mengetahui 
bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan Senator Street Cafe memengaruhi tingkat kepuasan konsumennya. 
Fokus kajian tidak hanya terletak pada aspek teknis pelayanan seperti kecepatan atau ketepatan, tetapi juga pada 
pengalaman holistik yang dirasakan pelanggan, mencakup kenyamanan suasana, empati staf, serta pengetahuan 
terhadap produk. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan strategis bagi pihak 
manajemen kafe dalam menyusun kebijakan peningkatan layanan berbasis kebutuhan dan harapan konsumen 
secara nyata. 

 

2. Kajian Teori 

1) Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen adalah respon emosional terhadap perbandingan antara harapan dan kenyataan 
layanan yang diterima (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan dipengaruhi oleh kualitas layanan, pengalaman, 
dan persepsi nilai (Tjiptono, 2019). Indikatornya meliputi: kesesuaian harapan, keinginan kembali, dan 
rekomendasi kepada orang lain. 

2) Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah sejauh mana layanan memenuhi ekspektasi pelanggan. Model SERVQUAL 
(Parasuraman et al., 1988) mencakup lima dimensi utama: 

a. Tangibles: bukti fisik 
b. Reliability: keandalan 
c. Responsiveness: daya tanggap 
d. Assurance: jaminan 
e. Empathy: empati 

3) Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen 
Berbagai penelitian menunjukkan hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 
Pelayanan yang konsisten dan berkualitas akan meningkatkan pengalaman pelanggan dan loyalitas (Yola, 
2013; Tjiptono, 2011). 

 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif untuk memahami secara mendalam bagaimana 
kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan konsumen di Senator Street Cafe, Kabupaten Bandung Barat. 
Pendekatan yang digunakan bersifat induktif, di mana data empiris di lapangan menjadi dasar untuk menarik 
kesimpulan umum mengenai relasi antara pelayanan dan kepuasan pelanggan. 
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Penelitian ini bersifat kualitatif dengan pendekatan induktif. Pendekatan ini dipilih untuk memperoleh 
pemahaman kontekstual, menyeluruh, dan alami terhadap persepsi konsumen dan dinamika layanan yang 
terjadi. Unit analisis dalam penelitian ini adalah pelanggan Senator Street Cafe, serta pihak manajemen dan 
karyawan yang terlibat langsung dalam proses pelayanan. 

Teknik pengambilan sampel dilakukan secara purposive sampling, yaitu pemilihan informan berdasarkan 
pertimbangan tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Informan dipilih dari pelanggan yang telah 
beberapa kali berkunjung, karyawan pelayanan, dan pemilik kafe. Ukuran sampel tidak ditentukan secara 
kuantitatif, tetapi cukup hingga data mencapai titik jenuh (saturation). 
Sumber data dari penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari wawancara langsung dengan 
pelanggan, karyawan, dan pemilik kafe, serta observasi lapangan. Data sekunder diperoleh dari dokumentasi 
internal kafe, referensi pustaka, serta artikel dan berita relevan yang mendukung analisis. 

Teknik pengumpulan data wawancara mendalam yaitu dilakukan kepada informan utama (pelanggan dan 
pemilik kafe), dengan melakukan observasi langsung terhadap suasana pelayanan, interaksi staf-pelanggan, dan 
fasilitas fisik kafe. Selain itu ada studi dokumentasi yang mencakup review terhadap catatan kafe, media sosial, 
dan ulasan pelanggan 

Data dianalisis secara deskriptif kualitatif, yaitu dengan mereduksi data, menyusun dalam bentuk narasi, dan 
mengidentifikasi pola-pola makna yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Analisis 
dilakukan melalui proses interpretasi temuan lapangan yang kemudian dikaitkan dengan teori-teori yang telah 
dibahas sebelumnya. 

 

4. Hasil Dan Pembahasan 

Penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Senator Street Cafe dinilai baik oleh 
para pelanggannya. Dari hasil wawancara dan observasi langsung, terlihat bahwa pelanggan merasa nyaman 
berada di kafe tersebut karena suasana yang bersih, penataan ruang yang menarik, serta adanya spot foto yang 
mendukung kebutuhan gaya hidup digital, terutama di kalangan anak muda. Tampilan fisik kafe yang rapi, 
fasilitas yang memadai, dan kebersihan area pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang memberikan kesan 
positif bagi pengunjung. 

Selain itu, pelayanan yang diberikan oleh staf kafe dinilai konsisten dan profesional. Pelanggan mengaku 
bahwa pesanan yang mereka ajukan jarang mengalami kesalahan, dan waktu tunggu relatif singkat. Hal ini 
menunjukkan adanya keandalan dalam sistem pelayanan yang berjalan. Pelayanan yang cepat dan tanggap dari 
staf juga menjadi salah satu hal yang paling diapresiasi. Ketika pelanggan membutuhkan bantuan atau 
menanyakan informasi mengenai menu, staf dengan sigap memberikan respons yang jelas dan sopan. 
Keramahan dalam menyambut pelanggan, termasuk sikap yang menyenangkan dan penggunaan bahasa yang 
santun, menciptakan pengalaman yang membuat pelanggan merasa dihargai. 

Kepercayaan pelanggan terhadap layanan juga terlihat dari keyakinan mereka akan keamanan dan 
kebersihan makanan, serta sikap profesional para pelayan. Beberapa pelanggan bahkan menyebutkan bahwa 
mereka merasa seperti dilayani secara personal karena adanya pendekatan yang hangat dari staf, terutama bagi 
pelanggan yang sudah beberapa kali datang. Sikap empatik seperti ini membangun kedekatan emosional antara 
pelanggan dan tempat usaha, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas. 

Berdasarkan pengalaman mereka, banyak pelanggan menyatakan bahwa mereka puas dengan rasa makanan 
dan minuman yang disajikan, serta merasa bahwa harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas yang diterima. 
Mereka juga merasa nyaman untuk berlama-lama di kafe karena suasananya mendukung baik untuk bersantai, 
bekerja, maupun berkumpul bersama teman. Rasa puas ini tercermin dari keinginan pelanggan untuk kembali 
berkunjung dan merekomendasikan tempat ini kepada orang lain. 

Secara keseluruhan, kualitas pelayanan yang diterima pelanggan memberikan kontribusi besar terhadap 
tingkat kepuasan yang mereka rasakan. Setiap dimensi pelayanan baik itu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 
jaminan, maupun empati berpengaruh langsung terhadap persepsi positif pelanggan terhadap Senator Street 
Cafe. Hal ini menguatkan bahwa pelayanan yang baik tidak hanya berkaitan dengan teknis penyajian, tetapi juga 
menyangkut pengalaman emosional yang dirasakan oleh pelanggan selama berada di tempat tersebut. Temuan 
ini menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sangat erat, dan menjadi 
faktor penting yang perlu dipertahankan oleh pihak manajemen dalam pengelolaan usahanya. 
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5. Penutup 

Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di Senator 

Street Cafe berperan penting dalam membentuk tingkat kepuasan konsumen. Pelayanan yang cepat, ramah, dan 
konsisten, ditambah dengan suasana kafe yang nyaman dan estetis, memberikan pengalaman positif yang 
mendorong loyalitas pelanggan. Kelima dimensi kualitas pelayanan yakni bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 
jaminan, dan empati muncul dalam praktik sehari-hari di kafe ini, dan secara langsung memengaruhi persepsi 
serta kepuasan konsumen. 

Pelanggan merasa puas tidak hanya karena rasa makanan yang sesuai harapan, tetapi juga karena mereka 
merasa diperhatikan dan dihargai oleh staf kafe. Pelayanan yang tidak bersifat formal semata, tetapi juga 
menyentuh aspek emosional, menjadi nilai tambah yang memperkuat hubungan antara pelanggan dan tempat 
usaha. Temuan ini memperkuat teori bahwa kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan tingkat kepuasan 
yang tinggi, dan berdampak pada kemungkinan pelanggan untuk kembali serta merekomendasikan kafe kepada 
orang lain. 

 
Saran 
Bagi pengelola Senator Street Cafe, penting untuk mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas 

pelayanan yang sudah baik, terutama dalam hal kecepatan pelayanan, sikap ramah staf, dan kenyamanan tempat. 
Diperlukan pelatihan berkala bagi karyawan agar standar pelayanan tetap konsisten dan mampu menyesuaikan 
diri dengan dinamika kebutuhan pelanggan. Selain itu, inovasi dalam variasi produk dan penyesuaian desain 
ruang secara berkala dapat menjadi strategi untuk memperkuat daya tarik dan pengalaman konsumen. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan objek penelitian dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif agar dapat mengukur pengaruh antar variabel secara statistik. Penelitian mendatang juga 
dapat membandingkan kualitas pelayanan di beberapa kafe lain guna memperoleh pemahaman yang lebih 
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen di industri kuliner lokal. 
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