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Abstract: Customer satisfaction is a feeling that expresses a person's level of satisfaction or
disappointment, distinguishing between the strengths and weaknesses of a service. Atmosphere
plays a supporting role in enhancing satisfaction through the quality of service provided by
café staff to customers. Some customers expect high-quality café service and the placement of
furniture that supports their sense of satisfaction after visiting. This study aims to explore
service quality, including reliability, the responsiveness of café employees in serving visitors,
friendliness in attending to customers, and staff attentiveness when taking orders and
addressing complaints. Additionally, it examines the café atmosphere, emphasizing the
neatness of interior design, cleanliness of the environment, and comfort during customer visits.
Data collection was conducted using a qualitative method, with a total of 10 respondents: 3
students, 3 university students, and 4 private-sector employees. The data were gathered
through in-depth interviews with customers visiting Bento Kopi in Cirebon. The findings
indicate that when café staff provide friendly, caring, and responsive service to visiting
customers, along with the strategic placement of café furniture prioritizing customer comfort
for their activities, customers consistently express positive emotions, such as happiness and
satisfaction, toward the high-quality service and pleasant café atmosphere provided by the staff
at Bento Kopi Cirebon.

Keyword: Exploring Service Quality, Café Atmosphere, Customer Satisfaction

Abstrak: Kepuasan pelanggan yaitu perasaan yang mengekspresikan seseorang pada tingkat
puas atau kecewa sebagai pembeda antara kelebihan dan kekurangan suatu pelayanan. Suasana
menjadi faktor pendukung dalam meningkatkannya perasaan puas melalui kualitas pelayanan
yang diberikan oleh staff kafe kepada pelanggan. Beberapa pelanggan mengharapkan
pelayanan kafe yang berkualitas dan menempatkan furniture kafe yang mendukung pelanggan
merasakan kepuasan setelah datang berkunjung. Penelitian ini memiliki tujuan untuk
mengeksplorasi kualitas pelayanan, mulai dari keandalan, kesigapan karyawan kafe dalam
melayani pengunjung, keramahan ditunjukan untuk melayani pelanggan, dan kepedulian staff
kepada pelanggan pada saat memesan dan memberikan keluhan, serta suasana kafe yang
mengedepankan kerapihan desain interior, kebersihan lingkungan di dalamnya, dan
kenyamanan pada saat pelanggan berkunjung. Pengumpulan data menggunakan metode
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kualitatif. Jumlah keseluruhan responden adalah 3 siswa, 3 mahasiswa, dan 4 pegawai swasta.
Data dikumpulkan menggunakan interview mendalam kepada pelanggan yang datang ke Bento
Kopi di Cirebon. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pada saat staff kafe memberikan
pelayanan yang ramah, peduli, dan sigap kepada pelanggan yang berkunjung, dan pentingnya
penempatan furniture kafe yang mementingkan kenyaman kepada pelanggan untuk melakukan
aktivitas-aktivitas mereka. Dengan demikian pelanggan akan senantiasa memberikan ekspresi
yang positif berupa ekspresi senang dan puas terhadap pelayanan berkualitas dan suasana kafe
yang diberikan oleh staff di dalam kafe Bento Kopi Cirebon.

Kata Kunci: Mengeksplorasi Kualitas Pelayanan, Suasana Cafe, Kepuasan Pelanggan.

PENDAHULUAN

Suatu kafe ingin pelanggannya merasakan kepuasan pada saat mengunjungi kafe
tersebut. Staff kafe perlu memiliki strategi dalam memenuhi kepuasan pelanggannya.
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang yang mengekspresikan rasa senang
atau kecewa yang timbul disebabkan karena memiliki sudut pandang berbeda antara produk
lain sesuai dengan ekspektasi pelanggan tersebut. Pada saat produk tersebut sesuai ekspektasi,
maka pelanggan tersebut merasakan kepuasaan. Berbeda dengan produk tersebut tidak sesuai
dengan ekspektasi pelanggan, maka pelanggan tersebut akan sangat tidak puas atau kecewa
(Rooroh et al., 2020). Penilaian pelanggan menjadi faktor krusial dalam reputasi suatu kafe,
apabila pelanggan merasa puas sehingga memberikan rating yang baik untuk kafe maka
reputasi kafe pun akan baik bagi pelanggan yang ingin berkunjung dan pembelian berulang.
Kepuasan tersebut dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan, serta suasana di dalam kafe
(Triana et al., 2024).

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aktivitas yang harus dilakukan untuk
memenuhi kebutuhan atau keperluan dari seorang pelanggan. Kualitas pelayanan meliputi
keandalan, kesigapan, keramahan kepada pelanggan, dan kepedulian dari staff untuk
memberikan semua pelayanan dalam memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (Sejati
& Yahya, 2016). Kualitas pelayanan dapat meningkatkan komitmen pelanggan terhadap
produk atau pelayanan suatu kafe sehingga memberikan dampak peningkatan kepuasan kepada
kafe tersebut. Kafe yang memberikan pelayanan terbaik akan meningkatkan rasa puas
pelangan, serta dapat memaksimalkan pendapatan kafe tersebut. Banyaknya pelayanan yang
membutuhkan tindakan langsung antara pelanggan dengan staff kafe, dengan adanya
perbedaan pelayanan yang diberikan merupakan suatu keunikan atau keunggulan dari kafe
tersebut dengan kafe lain (Asti & Ayuningtyas, 2020).

Berdiskusi dan berbincang-bincang di suatu kafe sudah menjadi kegemaran bagi semua
kalangan masyarakat. Kegemaran tersebut tercipta dari berubahnya gaya hidup yang
menginginkan simple dan praktis dalam memenuhi keinginan, serta kebutuhan makanan dan
minuman. Dengan demikian pemilik kafe harus membuat ciri khas atau keunikan dari usaha
kafenya melalui penempatan furniture yang tepat untuk mendukung kenyaman pengunjungnya
(Ummah et al.,, 2024). Menciptakan suasana kafe yang nyaman untuk pelanggan agar
menumbuhkan minatnya dalam berkunjung dengan didukung oleh pelayanan yang diberikan,
ini memungkinkan meningkatnya rasa puas. Tidak bisa dipungkiri bahwa pelanggan yang
merasa puas akan melakukan pembelian berulang atau menjadi pelanggan setia (Sholihah,
2020).

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengeksplorasi kualitas pelayanan yang diberikan,
berupa keandalan, kesiagapan, keramahan, dan kepedulian staff, dan suasana kafe melalui
desain interior, kebersihan, dan kenyamanan terhadap kepuasan pelanggan pada saat
berkunjung ke kafe. Penelitian ini mempunyai urgensi yang tinggi disebabkan oleh pelayanan
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berkualitas harus mengedepankan keandalan staff pada saat melayani pelanggan, kesigapan
staff untuk mengetahui dan memenuhi keinginan pelanggan, keramahan staff termasuk factor
krusial bagi melayani pelanggan, dan kepedulian staff agar pelanggan pun merasa dipedulikan
pada saat pelanggan ada keluhan. Dengan ini, Suasana kafe pun dapat terbantu menjadi lebih
aman, tetapi untuk lebih meningkatkan suasana nyaman pemilik kafe harus mengedepankan
desain interior kafe, kebersihan lingkungan kafe, dan kenyamanan. Kepuasan pelanggan
merupakan reaksi dari pelanggan dari sebuah pembelian produk atau merasakan pelayanan
yang ditunjukan oleh kondisi emosional berupa kepuasan, kecewa, kegembiraan, dan
kemarahan (Ibrahim & Thawil, 2019).

Kelebihan penelitian ini adalah dari pendekatan yang saling terkait antara dua aspek
kunci, yaitu kualitas pelayanan dan suasana kafe, untuk melihat bagaimana dampaknya
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini tidak hanya berfokus pada pelayanan yang
berkualitas tetapi juga berfokus pada desain dan penempatan furniture, serta kebersihan dalam
membuat suasana kafe yang nyaman bagi pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi praktis bagi pengusaha kafe melalui meningkatkan pelayanan yang
berkualitas dan membuat suasana kafe yang mengedepankan kebersihan dan kenyaman agar
pelanggan merasakan kepuasan.

METODE

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan interview mendalam
dengan metode kualitatif. Penelitian ini sudah jelas untuk mengeksplorasi terkait kualitas
pelayanan, dan suasana cafe terhadap kepuasan pelanggan pada Bento Kopi di Kota Cirebon.
Menggunakan pendekatan kualitatif, penelitian ini memiliki fokus dalam menganalisis kritis,
menemukan ide-ide baru, serta memahami ide secara mendalam terhadap fenomena yang
ditemukan, sehingga dapat dipahami bahwa kualitas pelayanan yang terbaik dan suasana cafe
yang mendukung kenyamanan akan meningkatkan kepuasan dari masing-masing pelanggan.
Pengumpulan data melalui wawancara mendalam kepada pengunjung kafe yang datang. Data
dari hasil wawancara yang diperoleh, selanjutnya dilakukan analisis yang terstruktur agar

menemukan ide, trend, fenomena, serta research gap yang ditemukan.
Table 1. Total Responden

Responden Jumlah Total Kunjungan
Siswa 3 2 kali berkunjung
Mahasiswa 3 3 kali berkunjung
Pegawai Swasta 4 7 kali berkunjung
HASIL DAN PEMBAHASAN

Kualitas Pelayanan

Pelanggan yang berkunjung ke Bento Kopi Cirebon merasakan suasana di dalam
lingkungan kafe terasa bersih dan wangi, staff kafe pun memakai seragam yang rapih sesuai
peraturan di dalamnya, serta cita rasa khas yang disajikan selalu konsisten tidak merubah cita
rasa secangkir kopi yang dibuat. “Tempat duduk sampai toilet terlihat bersih, suasana di dalam
kafe mempunyai pengharum ruangan yang wangi, karyawan di sini juga memakai seragam
yang rapih sesuai ketentuan kafenya, dan saya membeli kopi tidak ada perubahan rasa setiap
kali saya memesan kopi yang sama” kata beberapa pengunjung siswa yang sudah melakukan
2 kali kunjungan, pernyataan tersebut dapat diperkuat melalui keterangan beberapa pengunjung
mahasiswa yang sudah melakukan kunjungan 3 kali, mengatakan “Setiap pengunjung selesai
meminum kopi di tempat lalu pengunjung pergi, staff yang sigap secara cepat membersihkan
meja dan kursi yang berantakan setelah dipakai oleh pelanggan yang datang, toilet juga sering
dibersihkan setelah beberapa orang memakainya, makannya selalu kelihatan bersih. Karyawan
di sini juga pakai seragam kafe yang rapih tidak ada karyawan yang memakai seragam berbeda,
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dan rasa kopi di kafe ini selalu dijaga kualitasnya, jadi ga ada perubahan rasa, selalu
mempunyai ciri khasnya sendiri”.

Pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan sudah cukup baik dalam staff melayani
secara tepat waktu saat pelanggan memesan, staff kafe berperilaku ramah, staff kafe merespons
dengan baik saat pelanggan menanyakan produk kafe yang diinginkan, dan pengetahuan staff
tentang produk-produk Bento Kopi mereka pahami sehingga dapat merekomendasikan menu
baru atau sering dibeli pelanggan (best seller). Fakta ini dibuktikan melalui beberapa
pernyataan mahasiswa yang sudah melakukan 3 kali kunjungan:

“Kalau dibilang pelayanan disini cukup baik, saat pemesanan sampai pengantaran
makanan sangat cepat, ramah dan baik, semua karyawan di sini melayani dengan penuh
keramahan, karyawan juga punya sikap sopan dan santun yang selalu ditunjukan pada
pengunjung yang datang ke kafe”.

Lebih lanjut disampaikan oleh beberapa pelanggan pegawai swasta yang sudah 7 kali
berkunjung:

“Ketika saya pribadi dan rekan-rekan saya ada beberapa hal yang ingin ditanyakan
kepada karyawan di sini, seperti makanan dan minuman apa yang best seller di sini, serta
signature minuman di kafe ini, beberapa karyawan di bagian kasir menjelaskan detail, dari situ
kami punya lebih banyak rekomendasi makanan dan minuman terutama kopi yang menurut
saya dan rekan-rekan saya paling enak.”

Suasana Cafe

Desain interior yang ditata berhasil membuat pelanggan untuk berkunjung ke kafe
merasakan kenyamanan melalui tata letak furniture yang menarik dan indah, pencahayaan di
dalam ruangan kafe mendukung untuk melakukan aktivitas-aktivitas pelanggan, kenyamanan
kafe pun didukung dengan pemutaran musik dengan volume yang ideal. Fakta ini disampaikan
oleh beberapa pengunjung mahasiswa:

“Interiornya itu menarik dan aesthetic, Bento Kopi juga tempatnya luas dan nyaman,
lampu di ruangan ini mendukung untuk mengerjakan tugas-tugas kami, dan dengan diputarnya
musik suara yang kecil dapat mendukung kami mengerjakan tugas. Kami juga tidak terganggu
dengan musik yang diputar, karena kami dapat mendengarkan dan bisa menyimak pada saat
kuliah online dimulai”.

Kenyamanan yang diberikan di Bento Kopi melalui penempatan meja dan pemilihan
kursi dapat memberikan rasa betah dalam berkunjung ke kafe, tersedia dua model kursi yang
dapat dipergunakan pelanggan, yang pertama duduk di lantai beralaskan bantal dan model yang
kedua kursi berbahan dasar kayu. Pelanggan pun merasakan ruangan yang harum dengan
penambahan pengharum ruangan di setiap sudutnya, dengan ditambahkannya pengharum
ruangan dapat meningkatkan kenyamanan dan aktivitas pelanggannya. Menurut beberapa
pengunjung pegawai swasta:

“Kalau kenyamanan kursi di sini ada 2 mode pilihan kursi, ada yang di lantai dialaskan
bantal dan ada kursi dari kayu, menurut saya ini bagus buat pilihan pengunjung duduk, pasti
ada beberapa orang yang suka duduk lesehan, ada juga duduk di kursi, kalau membuat rasa
nyaman itu harus wangi ya ruangannya, jadi berpengaruh banget buat pendukung aktivitas
pengunjung”.

Sirkulasi di dalam Bento Kopi pun sangat baik, karena tersedianya luar ruangan
(outdoor), pelanggan dapat kemudahan dalam bergerak untuk menemukan tempat duduk yang
diinginkan oleh pengunjung kafe, tetapi diperlukannya pendingin ruangan yang mumpuni
dalam mendinginkan ruangan pada saat ramai pengunjung, serta penambahan ruangan khusus
untuk reuni dengan teman, kebersamaan dengan keluarga, dan rapat kantor. Fakta ini
disampaikan oleh seluruh responden, mengatakan “Sirkulasi udara di kafe ini cukup baik,
karena tersedia tempat outdoor. Pelanggan juga dimudahkan bergerak untuk menempati tempat
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duduk yang dimau, karena di kafe ini ga ada ketentuan nomer meja yang harus ditempati, jadi
bebas memilih duduk di mana saja. Kami mengharapkan peningkatan pendingin ruangan
karena pada saat ramai pengunjung tidak merasakan dingin ruangannya, dan penambahan
ruangan private buat reunian sama teman SMP, kumpulan sama keluarga besar, dan rapat
perkantoran”.

Penelitian ini memiliki temuan yang sejalan dengan penelitian sebelumnya (Sari et al.,
2023) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan dan pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan melalui staff kafe yang memahami dan menjelaskan produk yang
dijual kepada pelanggan, kecepatan staff kafe dalam merespons pesanan atau keluhan
pelanggan, menjaga kebersihan akan menumbuhkan rasa aman dan nyaman pada saat
berkunjung di Bento Kopi Cirebon, memberikan pelayanan yang ramah, sopan dan santun,
selanjutnya penelitian ini sejalan dengan (Arif & Ekasari, 2020) yang menemukan bahwa
suasana cafe memiliki hubungan dan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan melalui
desain interior, tata letak furniture yang menarik dan indah, pencahayaan yang mendukung,
pemutaran musik, kenyamanan meja dan kursi, sirkulasi udara kafe, serta ruang kemudahan
bergerak untuk pelanggan. Dengan demikian, pelanggan yang berkunjung akan merasakan
kepuasan datang ke Bento Kopi di Cirebon.

KESIMPULAN

Penelitian ini dapat disimpulkan bahwa dengan memberikan pelayanan yang berkualitas
kepada pelanggan berupa kecekatan menangani pesanan dan keluhan pelanggan, pemahaman
terhadap produk yang dijual, kerapihan seragam, kebersihan lingkungan kafe Bento Kopi
Cirebon, melayani pelanggan dengan ramah, sopan, dan santun, serta didukungnya suasana
cafe yang mengedepankan kenyamanan, dengan desain interior yang menarik dan indah,
pencahayaan di ruangan kafe yang mendukung dalam beraktivitas pengunjung, pemutaran
musik dengan volume ideal, penempatan meja dan kursi dalam mengedepankan kenyamanan,
ditambahkannya pengharum ruangan agar di ruangan yang tertutup harum, sirkulasi udara yang
baik di dalam ruangan kafe, serta kemudahan untuk bergerak bagi pelanggan. Dengan
demikian, adanya kualitas pelayanan dan suasana cafe akan meningkatkan kepuasan pelanggan
yang berkunjung di Bento Kopi Cirebon.
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