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ABSTRAK 

 Perkembangan industri saat ini telah meningkat, salah satunya adalah 

industri makanan dan minuman seperti cafe. Cafe merupakan salah satu tempat 

yang selalu dikunjungi oleh semua orang. Selain untuk makan, tujuan seseorang 

berkunjung ke sebuah cafe adalah untuk menghabiskan waktu luang yang mereka 

punya dengan duduk santai dan menikmati environment yang ada. Saat ini banyak 

industri cafe yang sedang bersaing dengan ketat, namun setiap industri cafe harus 

memiliki keunikan sendiri dari setiap bidang industrinya masing-masing. Salah satu 

cara yang harus dimiliki oleh sebuah industri bisnis yaitu bagaimana membuat 

pelanggan puas. Terdapat beberapa hal yang membuat pelanggan puas yaitu, 

dengan melakukan tindakan kunjungan kembali, rekomendasi kepada orang lain, 

dan word-of-mouth positif. The Bunker Cafe merupakan salah satu cafe boardgame 

di Tangerang, namun mendapat respon positif dari responden karena memiliki 

keunikan. Keunikan yang dimiliki cafe ini adalah sebuah inovasi yang baru dimana 

mancampurkan ide cafe dengan boardgame. Oleh karena itu, peneliti ingin 

mengetahui apakah cutomer emotion mempengaruhi customer satisfaction serta 

memiliki implikasi pada behavioral intention di The Bunker Cafe Serpong.  

 Penelitian menggunakan metode kuantitatif yang diuji menggunakan 

Structural Equation Model dengan menggunakan SPSS versi 23 dan Lisrel versi 

8.8. Terdapat 150 responden dalam penelitian ini, dimana responden baru pertama 

kali mengunjungi dan menikmati permainan di The Bunker Cafe Serpong selama 3 

bulan terakhir, dengan kriteria pria dan wanita berusia 17-45 tahun, memiliki hobi 

bermain game dan memiliki anggaran minimal Rp 50.000 per orang untuk sekali 

makan di cafe. 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat hubungan positif antara 

Employee Displayed Emotion, Ambient Factor, design factor dengan customer 

emotion, customer emotion dengan customer satisfaction, dan customer satisfaction 

dengan behavioral intention. Pengaruh negatif antara Customer Climate dengan 

Customer Emotion.  

Kata Kunci : Employee Displayed Emotion, Customer Climate, Ambient Factor, 

Design Factor, Customer Emotion, Customer Satisfaction, Cafe, boardgame 
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ABSTRACT 

The current industrial development has increased, one of which is food and 

beverage industry such as cafe. Cafe is one place that is always visited by everyone. 

In addition to eating, the purpose of someone visiting a cafe is to spend their free 

time they have to sit back and enjoy the existing environment. Currently, many cafe 

industries are competing tightly, but every cafe industry must have their own 

uniqueness from each industry field respectively. One way a business industry must 

have is how to make customers satisfied. There are several things that make the 

customer satisfied that is, by doing re-visitation, recommendation to others, and 

positive word-of-mouth. The Bunker Cafe is one of the boardgame cafes in 

Tangerang, but received a positive response from respondents because it has a 

uniqueness. The uniqueness of this cafe is a new innovation where cocktail cafe 

idea with boardgame. Therefore, researchers want to know whether cutomer 

emotion affects customer satisfaction and has implications for behavioral intention 

in The Bunker Cafe Serpong. 

 

The study used quantitative methods tested using Structural Equation Model using 

SPSS version 23 and Lisrel version 8.8. There are 150 respondents in this study, 

where new respondents first visited and enjoyed the game at The Bunker Cafe 

Serpong for the last 3 months, with the criteria of men and women aged 17-45 years, 

have a hobby of playing games and have a minimum budget of Rp 50,000 per person 

for once eating at the cafe. 

 

The results of this study show that there is a positive relationship between Employee 

Displayed Emotion, Ambient Factor, design factor with customer emotion, 

customer emotion with customer satisfaction, and customer satisfaction with 

behavioral intention. Negative influence between Customer Climate and Customer 

Emotion. 

 

Keywords: Employee Displayed Emotion, Customer Climate, Ambient Factor, 

Design Factor, Customer Emotion, Customer Satisfaction, Cafe, boardgame 
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