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Revised : 04-07-2026 satisfaction that supports sales growth at Titik Temu Sarinah Cafe, Central
Accepted : 06-07-2026 Jakarta. A descriptive qualitative research design was employed to examine

Pulished - 08-07-2026 customers' perceptions of the cafe's products, services, and overall dining

experience. Data were collected through observations, semi-structured
interviews, and documentation and were analyzed using the SWOT (Strengths,
Weaknesses, Opportunities, and Threats) framework to evaluate the internal
and external factors influencing business performance and strategic
development. The findings indicate that the cafe's main strengths include its
strategic location, high service quality, comfortable atmosphere, and diverse
menu offerings, all of which contribute positively to customer satisfaction and
repeat purchase intentions. The SWOT analysis positioned Titik Temu Sarinah
Cafe in Quadrant I with coordinates of (3.40; 2.17), indicating that the business
possesses strong internal capabilities and favorable external opportunities.
This position suggests that an aggressive growth strategy is the most
appropriate strategic direction. The recommended strategies include
enhancing service quality, developing innovative menu offerings, strengthening
digital marketing initiatives, and expanding service capacity to improve
customer satisfaction, increase customer loyalty, and achieve sustainable sales
growth. These findings provide practical insights for café managers in
formulating customer-oriented business strategies within a highly competitive
food and beverage industry.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengalaman pelanggan dalam menciptakan kepuasan
yang mendukung peningkatan penjualan di Kafe Titik Temu Sarinah, Jakarta Pusat. Penelitian
menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara,
dan dokumentasi. Data dianalisis menggunakan kerangka SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities, and Threats) untuk mengidentifikasi faktor-faktor internal dan eksternal yang
memengaruhi pengalaman pelanggan serta menentukan strategi pengembangan bisnis yang tepat.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kekuatan utama kafe meliputi lokasi yang strategis, pelayanan
yang ramah dan cepat, suasana yang nyaman, serta variasi menu yang sesuai dengan preferensi
pelanggan. Berdasarkan hasil analisis SWOT, Kafe Titik Temu Sarinah berada pada Kuadran I
dengan koordinat (3,40; 2,17), yang menunjukkan bahwa perusahaan memiliki kekuatan internal
yang tinggi dan peluang eksternal yang besar. Posisi tersebut mengindikasikan bahwa strategi
agresif (growth-oriented strategy) merupakan pendekatan yang paling sesuai. Strategi ini diarahkan
pada optimalisasi kekuatan perusahaan untuk memanfaatkan peluang melalui peningkatan kualitas
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layanan, inovasi produk, penguatan promosi digital, serta peningkatan kapasitas layanan guna
meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat daya saing, dan mendorong pertumbuhan
penjualan yang berkelanjutan.

Kata Kunci : Analisis SWOT, Kepuasan Pelanggan, Penjualan.

PENDAHULUAN

Perkembangan industri makanan dan minuman di Indonesia menunjukkan tren yang terus
meningkat dan menjadi salah satu sektor dengan tingkat pertumbuhan yang tinggi. Kondisi tersebut
mendorong munculnya berbagai pelaku usaha baru yang menawarkan produk dan layanan dengan
karakteristik serta strategi pemasaran yang beragam untuk menarik minat konsumen. Dalam situasi
persaingan yang semakin kompetitif, perusahaan tidak hanya dituntut untuk memperoleh pelanggan
baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada melalui penyediaan produk dan
layanan yang mampu memberikan nilai tambah serta menciptakan kepuasan pelanggan. Perubahan
perilaku konsumen yang semakin selektif dalam memilih produk mendorong pelaku usaha untuk
terus berinovasi dan menyesuaikan penawarannya dengan kebutuhan serta preferensi pasar.
Keberhasilan suatu perusahaan tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk, tetapi juga oleh
kemampuannya memahami harapan dan pengalaman pelanggan selama berinteraksi dengan
perusahaan (Jurnal et al., 2023). Kondisi ini menjadikan industri kuliner, khususnya bisnis kafe,
sebagai salah satu sektor yang memiliki prospek menjanjikan seiring meningkatnya permintaan
masyarakat terhadap pengalaman bersantap yang berkualitas (Andreas & Sari, 2023).

Data Badan Pusat Statistik menunjukkan bahwa sektor penyediaan makanan dan minuman
secara konsisten termasuk dalam tiga besar sektor dengan pertumbuhan tertinggi di Indonesia. Pada
tahun 2019, sektor ini mencatat pertumbuhan sebesar 6,92%, meningkat dibandingkan tahun
sebelumnya yang mencapai 6,03% (Nurfalah, 2021). Pertumbuhan tersebut turut mendorong
berkembangnya bisnis kafe yang kini menjadi bagian penting dari industri makanan dan minuman.
Dalam beberapa tahun terakhir, bisnis kafe mengalami perkembangan yang signifikan, terutama di
wilayah perkotaan seperti Jakarta. Meningkatnya jumlah kafe dengan konsep modern menunjukkan
tingginya tingkat persaingan di industri ini. Setiap pelaku usaha berupaya membangun diferensiasi
melalui konsep, kualitas produk, suasana, maupun pelayanan agar memiliki keunggulan kompetitif.
Fenomena ini juga dipengaruhi oleh perubahan gaya hidup masyarakat yang menjadikan kafe tidak
hanya sebagai tempat menikmati makanan dan minuman, tetapi juga sebagai ruang untuk bekerja,
melakukan pertemuan bisnis, maupun bersosialisasi. Oleh karena itu, kemampuan perusahaan
dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif menjadi faktor penting untuk meningkatkan
kepuasan, loyalitas, dan keputusan pelanggan untuk melakukan kunjungan kembali.

Customer experience merupakan keseluruhan pengalaman yang diperoleh pelanggan selama
berinteraksi dengan suatu perusahaan, baik sebelum, selama, maupun setelah proses pembelian
(Khonsa, 2024). Penelitian Octaviani (2023) menunjukkan bahwa pengalaman positif yang
dibentuk melalui kualitas pelayanan, suasana, dan interaksi dengan pelanggan berpengaruh
terhadap kepuasan serta meningkatkan niat pelanggan untuk kembali berkunjung. Dengan
demikian, customer experience menjadi salah satu faktor strategis yang memengaruhi keberhasilan
bisnis di tengah persaingan yang semakin ketat.
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Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan terhadap kesesuaian antara harapan
dengan kinerja produk atau layanan yang diterima (Amelia, 2024). Semakin tinggi tingkat kepuasan
yang dirasakan pelanggan, semakin besar pula peluang perusahaan untuk mempertahankan
pelanggan, membangun loyalitas, serta meningkatkan kinerja penjualan. Oleh karena itu,
perusahaan perlu mengidentifikasi faktor-faktor internal dan eksternal yang memengaruhi
keberhasilan dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang unggul. Salah satu pendekatan yang
dapat digunakan untuk merumuskan strategi pengembangan bisnis adalah analisis SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats). Analisis SWOT memungkinkan perusahaan
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan internal serta peluang dan ancaman dari lingkungan
eksternal sebagai dasar dalam penyusunan strategi yang lebih efektif dan berorientasi pada
keunggulan bersaing. Melalui pendekatan ini, perusahaan dapat menentukan strategi yang mampu
mengoptimalkan kekuatan untuk memanfaatkan peluang sekaligus meminimalkan kelemahan dan
mengantisipasi ancaman yang dihadapi.

Kafe Titik Temu Sarinah, Jakarta Pusat, merupakan salah satu pelaku usaha yang
menghadapi dinamika persaingan tersebut. Titik Temu pertama kali didirikan pada tahun 2014 di
Seminyak, Bali, dan dikenal melalui penyajian kopi berbahan baku arabika berkualitas sebagai
salah satu identitas mereknya (IDN Times). Seiring berkembangnya bisnis dan meningkatnya
persaingan industri kafe, diperlukan analisis strategis untuk mengidentifikasi kondisi internal dan
eksternal perusahaan. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan analisis SWOT untuk
merumuskan strategi pengembangan yang tepat dalam meningkatkan customer experience,
kepuasan pelanggan, serta mendukung pertumbuhan penjualan Kafe Titik Temu Sarinah.

Gambar 1.1 Area Kafe Titik Temu Sarinah
Sumber : Kafe Titik Temu Sarinah
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Kafe Titik Temu atau yang dikenal dengan nama TEMU merupakan salah satu merek lokal
Indonesia yang mengusung konsep ruang pertemuan yang menggabungkan unsur budaya dan
kebersamaan. Nama “Titik Temu” merepresentasikan tujuan utama perusahaan dalam menciptakan
tempat yang dapat menjadi wadah bagi masyarakat untuk berkumpul, berinteraksi, dan menikmati
pengalaman bersantai yang memiliki keterkaitan dengan nilai serta budaya lokal. TEMU
menghadirkan perpaduan antara karakter budaya Indonesia dengan konsep modern yang hangat dan
nyaman. Nilai-nilai lokal, baik yang berasal dari unsur sejarah maupun perkembangan budaya
kontemporer, diwujudkan melalui desain interior, suasana ruang (ambience), serta variasi produk
yang ditawarkan kepada pelanggan. Konsep tersebut menjadi salah satu identitas yang membedakan
Kafe Titik Temu dalam menghadirkan pengalaman pelanggan yang lebih bermakna.

Tabel 1.1
Pencapaian Penjualan Produk Kafe Titik Temu Sarinah Tahun 2023-2025
Tahun Produk Target Realisasi Pencapaian
2023 Pastry 2.800 2471 BB.25%
Main Course 7.600 7.394 97,285
Beverage 15.000 20831 138,87%
2024 Pastry 2.640 2.566 97.19%
Main Course 6.960 7.231 103,89%
Beverage 17 400 19 981 114,83%
2025 Pastry 3.000 2.412 80.40%
Main Course 6.800 7.909 116,30%
Beverage 18.500 22.269 120.37%

Sumber: Data Internal Kafe Tittk Temu Sarinah (diclah penealiti 2026)

Berdasarkan data target dan realisasi penjualan produk selama periode 202-2025, dapat
diketahui bahwa tingkat pencapaian setiap kategori produk menunjukkan tren yang beragam.
Kategori pastry belum mampu mencapai target yang telah ditetapkan secara konsisten. Pada tahun
2023, realisasi penjualan pastry mencapai 2.471 unit dari target 2.800 unit atau sebesar 88,25%.
Pada tahun 2024, tingkat pencapaian mengalami peningkatan menjadi 97,19% dengan realisasi
sebanyak 2.566 unit dari target 2.640 unit. Namun, pada tahun 2025 terjadi penurunan pencapaian
menjadi 80,40%, di mana realisasi hanya mencapai 2.412 unit dari target 3.000 unit. Kondisi ini
menunjukkan bahwa penjualan produk pastry masih menghadapi tantangan dalam memenuhi target
yang telah ditetapkan perusahaan
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Tabel 1.2 Promosi Kafe Titik Temu Sarinah

No Jenizs Promosi

Kalimat Promosi

Keterangan

1. Promosi
Pengrunaan Kartu
Debit/Eredit Bank

“Get add disc 107

Min transaksi Rp 200000 melalui bank Mandiri & BCA

Get a chance fo WIN 1
Instae WIDE Evol™

Tertentu
2 Promosi Member - Silver - Tranzalsi Bp 750.000 dapat voucher Bp 50.000 uatuk
{ Gift Voucher ) - Geld pembelian selanjutnya min tranzaksi Bp 130,000
- Platinum - Transaksi Rp 1.300.000 dapat voucher Bp 150.000
vatuk pembelian selanjutnya min transaksi Bp 350000
- Transalsi Bp 2.500.000 dapat voucher Bp 250.000
untuk pembelian selanjutnya min transaksi Bp 500,000
3. Promosi “Gratis Snack Kripik Setiap pemberian ulasan pada aplikasi Horego.
Kolaborasi Kentans Chipzdel”
4. Promosi “TEMU x INSTAY - Upload foto DIY Waffle Collab Menu di feed Instagram
Instagram FPHOTO menggunakan Instax Wide Evo
COMPETITION - hastag #berTEMUInstaxWideEvo

- follow & mention Instagram titik temuo dan instax wide
evo

Sumber : Hasil Observasi di Eafe Titik Temu Sarinah

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui bahwa Kafe Titik Temu Sarinah menerapkan
berbagai program promosi yang dirancang untuk memberikan nilai tambah bagi pelanggan.
Keberagaman bentuk promosi yang ditawarkan memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk
memperoleh manfaat lebih dari setiap transaksi yang dilakukan. Strategi promosi tersebut menjadi
salah satu upaya perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pemberian
pengalaman yang lebih bernilai, sekaligus mendukung peningkatan volume penjualan dan kinerja

bisnis.
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Gambar 1.2 Review dari Media Sosial Tiktok pada Kafe Titik Temu Sarinah
Sumber : Hasil Observasi pada Tiktok Review Kafe Titik Temu Sarinah

Gambar 1.3 Review dari Google pada Kafe Titik Temu Sarinah
Swumber : Hasil Observasi pada Googile Review Kafe Titik Temu Sarinah

Berdasarkan ulasan dan tanggapan pelanggan yang diperoleh, dapat diketahui bahwa
pengalaman pelanggan selama berkunjung dan menikmati produk di Kafe Titik Temu menunjukkan
persepsi yang cenderung positif. Berbagai masukan yang diberikan pelanggan menjadi sumber
informasi penting bagi manajemen untuk melakukan evaluasi serta meningkatkan kualitas
pelayanan dan kinerja operasional. Secara umum, Kafe Titik Temu memperoleh respons positif dari
pelanggan dengan karakteristik yang beragam, baik berdasarkan usia maupun jenis kelamin. Ulasan
yang berasal dari berbagai media tersebut memberikan gambaran mengenai persepsi pelanggan
secara lebih objektif dan autentik, sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan dalam
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mempertahankan keunggulan serta melakukan perbaikan terhadap aspek layanan yang masih perlu
dikembangkan.

Tabel 1.3 Harga & Menu Kafe Titik Temu Sarinah

No Jenis Menu Harga
- waffle fries Ep.75.000
1. | Snacks - Churos Gula Jawa Ep 55000
-  Fried Calaman Rp.70.000
- Coconut Husk Smoked Ep.105.000
Beef Tongue
2. | Main Plate | - Grlled Lamb & Rp.95.000
Kecombrang Rice
- Nasi Goreng Merah Ep 75000
- Tiramisu Rp.65.000
- Terasering Tart Ep.70.000
3. | Dessert _ Basque Bumt Cheese Rp.75.000
Cake
- Temu Butterscotch Ep 55000
Latte
4. | Beverages ~ Creamy Oat Latte Rp.65 000
- Choco Cookies Frappe | Ep 65 000

Sumber : Hasil Observasi Buku Mewu Eqgfe Titik Temu Sarinah

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui bahwa Kafe Titik Temu menyediakan berbagai
pilihan menu yang mencakup makanan ringan (snacks), makanan utama (main plate), hingga
hidangan penutup (dessert). Selain pilihan makanan yang beragam, kafe ini juga menawarkan
variasi minuman yang terdiri atas kategori kopi (coffee) dan nonkopi (non-coffee) untuk memenuhi
preferensi pelanggan yang berbeda. Penyajian daftar menu dilakukan dalam bentuk dokumen digital
berupa PDF yang dapat diakses dengan mudah oleh pelanggan kapan saja dan di mana saja.
Penggunaan menu digital ini merupakan salah satu bentuk adaptasi Kafe Titik Temu terhadap
perkembangan teknologi sekaligus upaya dalam meningkatkan kenyamanan, kemudahan, dan
kualitas pengalaman pelanggan selama proses pemesanan.

TINJAUAN PUSTAKA
Customer

Pelanggan (Customer) adalah individu atau kelompok yang membeli dan menggunakan
produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Menurut (Kotler et al., 2021),
pelanggan adalah pihak yang menjadi pusat perhatian dalam aktivitas pemasaran karena
keberhasilan suatu bisnis sangat bergantung pada kemampuannya memenuhi kebutuhan pelanggan.
Sementara itu, Schiffman & Wisenblit (2019) menjelaskan bahwa pelanggan tidak hanya sekadar
pembeli, tetapi juga pihak yang membentuk persepsi, pengalaman, dan loyalitas terhadap merek.
Dengan demikian, pelanggan menjadi aset strategis perusahaan karena kepuasan dan loyalitas
mereka menentukan kelangsungan bisnis jangka panjang
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Customer Experience

Menurut Definisi customer experience menurut Shaw & Hamilton (2016) merupakan
persepsi pelanggan tentang interaksi rasional, fisik, emosional, alam bawah sadar, dan interaksi
psikologis dengan bagian dari sebuah organisasi. Jusoh et al., (2022), customer experience
merupakan pemberian pengalaman yang unik kepada pelanggan. Dengan adanya customer
experience pelanggan akan merasakan sendiri perasaan senang maupun tidak senang setelah
berhubungan dengan perusahaan secara langsung. Menurut Ali et al., (2018), customer experience
merupakan pengalaman dari pelanggan ketika berinteraksi dengan penjual atau penyedia jasa.
Pengalaman ini berlaku ketika pelanggan masih baru maupun ketika sudah menjadi pelanggan lama
atau setia

Keputusan Pembelian

Menurut Kasali, R (2023) menekankan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya tentang
memenuhi kebutuhan saat ini, tetapi juga mempertimbangkan dampak jangka panjang terhadap
masyarakat dan lingkungan. Model ini mengintegrasikan konsep tanggung jawab sosial perusahaan
(CSR) ke dalam strategi kepuasan pelanggan. Menurut Dr. Kasali, pelanggan modern semakin
peduli dengan praktik etis dan berkelanjutan dari perusahaan yang mereka dukung.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Pendekatan ini
dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami dan menganalisis secara mendalam kondisi
pengalaman pelanggan serta faktor-faktor strategis yang memengaruhi pengembangan bisnis Kafe
Titik Temu Sarinah. Permasalahan dalam penelitian ini didasarkan pada meningkatnya persaingan
industri kafe yang menuntut perusahaan untuk mampu menciptakan pengalaman pelanggan yang
positif, mempertahankan kepuasan pelanggan, serta menentukan strategi bisnis yang tepat melalui
identifikasi faktor internal dan eksternal perusahaan.

Penelitian ini dilaksanakan di Kafe Titik Temu Sarinah yang berlokasi di Jakarta Pusat.
Lokasi penelitian dipilih karena Kafe Titik Temu Sarinah merupakan salah satu bisnis kafe yang
berada di kawasan strategis dengan tingkat persaingan usaha yang tinggi, sehingga diperlukan
analisis mengenai kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman dalam menghadapi perkembangan
industri kafe. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Observasi dilakukan untuk memperoleh informasi secara langsung mengenai kondisi lingkungan
kafe, kualitas pelayanan, suasana tempat, serta interaksi antara pelanggan dan karyawan.
Wawancara dilakukan kepada pihak terkait untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam
mengenai kondisi internal dan eksternal perusahaan. Selain itu, dokumentasi digunakan sebagai
data pendukung berupa informasi yang berkaitan dengan objek penelitian.

Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan analisis SWOT (Strengths,
Weaknesses, Opportunities, and Threats) melalui identifikasi faktor internal dan eksternal
perusahaan. Faktor internal meliputi kekuatan dan kelemahan, sedangkan faktor eksternal
mencakup peluang dan ancaman.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Diagram Cartesius SWOT Kafe Titik Temu Sarinah

O (Peluang)
3 Kuadran Il Kuadran |
Strategi Turn Around Strategi Agresif
217 (3.40; 2,.17)
2
1
:
W (Kelemahan) 340 S (Kekuatan)
-1
-2
Kuadran 1l Kuadran IV
-3 Strategi Defensif Strategi Diversifikasi
-3 -2 -1 o T (Ancaman), 3

Gambar 4. 3 Diagram Cartesius

Hasil analisis SWOT menunjukkan bahwa total nilai faktor kekuatan sebesar 3,60,
kelemahan sebesar 0,20, peluang sebesar 2,76, dan ancaman sebesar 0,59. Selisih antara faktor
kekuatan dan kelemahan menghasilkan nilai sumbu horizontal sebesar 3,40, sedangkan selisih
antara peluang dan ancaman menghasilkan nilai sumbu vertikal sebesar 2,17. Berdasarkan hasil
tersebut, posisi strategis Kafe Titik Temu Sarinah berada pada koordinat (3,40; 2,17) dalam
Diagram Cartesius SWOT. Posisi tersebut menempatkan Kafe Titik Temu Sarinah pada Kuadran I,
yang menunjukkan bahwa perusahaan memiliki kondisi internal yang kuat serta didukung oleh
peluang eksternal yang potensial. Kondisi ini menggambarkan bahwa kafe berada dalam situasi
yang menguntungkan untuk melakukan pengembangan bisnis dengan memanfaatkan kekuatan yang
dimiliki guna mengoptimalkan peluang pasar. Oleh karena itu, strategi yang sesuai adalah strategi
agresif (growth strategy) melalui peningkatan kualitas layanan, pengembangan inovasi, dan
optimalisasi sumber daya perusahaan untuk memperkuat daya saing.

Analisis SWOT

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh melalui metode observasi, wawancara, dan
dokumentasi, selanjutnya dilakukan proses identifikasi terhadap faktor-faktor internal dan eksternal
yang memengaruhi kondisi perusahaan. Faktor internal dianalisis melalui aspek kekuatan
(strengths) dan kelemahan (weaknesses), sedangkan faktor eksternal dikaji berdasarkan peluang
(opportunities) dan ancaman (threats) yang dihadapi perusahaan. Identifikasi kedua faktor tersebut
menjadi dasar dalam penyusunan analisis SWOT untuk menentukan strategi pengembangan yang
sesuai bagi Kafe Titik Temu Sarinah.
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Tabel 4.10 Identifikasi Faktor Internal dan Eksternal

FAKTOR INTERNAL
S STRENGTH W WEAKNESS
1. Lokasi kafe strategis dan mudah | 1. Kapasitas tempat duduk masih
dyangkau. terbatas, terutama pada waktu
2. Pelayanan staf ramah dan responsif tertentu.
3. Variasi menu sesuai dengan selera | 2. Waktu tunggu pelayanan
pelanggan. meningkat pada jam sibuk.
4. Suasana nvaman, bersih, dan estetik | 3. Kebutuhan tambahan staf pada
vang mendukung kenyamanan shift ramai
pelanggan.
5. Kemudahan pembayaran digital
(cashless/QRIS).

6. Harga sesuar dengan kualitas
produk dan pelavanan.

FAKTOR EKSTERNAL

(0] OPPORTUNITY T THREATS

. Tren gava hudup work from café dan | 1. Persaingan antar kedar kopr di
aktivitas sosial di kafe. lokasi strategis semakin tinggi.
Lokasi di pusat kota dan area| 2. Ekspektasi pelanggan terhadap
perkantoran dengan pasar potensial kualitas dan kecepatan pelavanan

[

]

besar. meningkat.

2. Word of mouth dan rekomendasi| 3. Risiko kehilangan pelanggan saat
pelanggan. kapasitas penuh.

3. Promosi dan inovast menu | 4 Sensitivitas pelanggan terhadap
musiman. kenvamanan dan kesesuaian harga.

4 Kemudahan sistem pembayaran
digital vang semalkin diminati.

Hasil identifikasi terhadap faktor internal dan eksternal perusahaan, tahap selanjutnya
dilakukan analisis terhadap aspek kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman yang dimiliki oleh
Kafe Titik Temu Sarinah. Analisis tersebut dilakukan menggunakan matriks SWOT yang
mencakup empat komponen utama, yaitu Strengths (kekuatan), Weaknesses (kelemahan),
Opportunities (peluang), dan Threats (ancaman). Pendekatan ini sejalan dengan pendapat Setiadi
dan Sutanto (2021) yang menyatakan bahwa analisis SWOT merupakan suatu proses sistematis
yang dilakukan oleh manajemen untuk mengidentifikasi faktor internal dan eksternal yang dapat
memengaruhi kinerja perusahaan di masa mendatang. Melalui analisis SWOT, perusahaan dapat
memperoleh gambaran mengenai kondisi strategis yang dihadapi serta mengelompokkan berbagai
faktor yang berpengaruh ke dalam aspek kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman sebagai dasar
dalam merumuskan strategi pengembangan yang tepat.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis SWOT, Kafe Titik Temu Sarinah berada pada posisi strategis
yang mendukung pengembangan bisnis. Hasil pemetaan menunjukkan bahwa kafe berada pada
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Kuadran I, yang mengindikasikan bahwa perusahaan memiliki kondisi internal yang kuat serta
didukung oleh peluang eksternal yang besar. Posisi tersebut menunjukkan bahwa Kafe Titik Temu
Sarinah memiliki kemampuan untuk memanfaatkan kekuatan yang dimiliki dalam menghadapi
dinamika persaingan industri kafe yang semakin kompetitif. Oleh karena itu, strategi yang paling
sesuai untuk diterapkan adalah strategi agresif (growth strategy), yaitu strategi yang berfokus pada
pemanfaatan kekuatan internal guna mengoptimalkan peluang eksternal untuk mencapai
pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan.

Hasil analisis menunjukkan bahwa kekuatan utama Kafe Titik Temu Sarinah terletak pada
lokasi yang strategis, kualitas pelayanan yang ramah dan responsif, serta suasana kafe yang nyaman
dan menarik secara visual. Faktor-faktor tersebut menjadi keunggulan kompetitif yang berperan
penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. Pengalaman pelanggan yang baik
dapat meningkatkan kepuasan, membangun loyalitas, serta mendorong keinginan pelanggan untuk
melakukan kunjungan kembali. Namun, hasil identifikasi SWOT juga menunjukkan adanya
beberapa kelemahan yang perlu diperhatikan, seperti keterbatasan kapasitas tempat duduk,
tingginya tingkat kunjungan pada waktu tertentu, serta peningkatan waktu tunggu pelayanan ketika
kondisi kafe ramai. Apabila tidak dikelola dengan baik, kondisi tersebut dapat memengaruhi
kenyamanan pelanggan dan menurunkan kualitas pengalaman yang diberikan.

Dari faktor eksternal, Kafe Titik Temu Sarinah memiliki peluang yang besar seiring dengan
perubahan gaya hidup masyarakat yang menjadikan kafe sebagai ruang untuk bekerja, belajar,
melakukan pertemuan, maupun bersosialisasi. Selain itu, lokasi yang berada di kawasan strategis
serta adanya rekomendasi pelanggan melalui promosi dari mulut ke mulut (word of mouth) menjadi
faktor pendukung dalam meningkatkan daya tarik dan memperluas pasar. Meskipun demikian,
perusahaan tetap perlu memperhatikan berbagai ancaman, seperti meningkatnya jumlah pesaing
dalam industri kafe, perubahan preferensi konsumen, serta meningkatnya ekspektasi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan, kenyamanan, dan harga. Hal tersebut menuntut perusahaan untuk terus
beradaptasi dan melakukan inovasi agar mampu mempertahankan posisi kompetitifnya.

Berdasarkan hasil analisis SWOT tersebut, strategi pengembangan yang direkomendasikan
bagi Kafe Titik Temu Sarinah adalah mengoptimalkan kekuatan internal untuk memanfaatkan
peluang yang tersedia melalui peningkatan kualitas pelayanan, inovasi produk, penguatan strategi
pemasaran digital, serta peningkatan kapasitas layanan. Perbaikan pada aspek operasional,
khususnya dalam pengelolaan kapasitas tempat duduk dan efisiensi waktu pelayanan, perlu
dilakukan agar kualitas pengalaman pelanggan tetap terjaga. Strategi tersebut diharapkan mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas, serta mendukung peningkatan penjualan
secara berkelanjutan.

Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan kajian analisis SWOT
dengan mengombinasikannya dengan metode pengambilan keputusan strategis, seperti Quantitative
Strategic Planning Matrix (QSPM), Analytic Hierarchy Process (AHP), atau Balanced Scorecard,
sehingga alternatif strategi yang dihasilkan dapat diprioritaskan secara lebih objektif dan terukur.
Penelitian berikutnya juga dapat menggunakan pendekatan kuantitatif maupun metode campuran
(mixed methods) dengan cakupan responden yang lebih luas untuk menguji hubungan antara
customer experience, kepuasan pelanggan, loyalitas konsumen, dan peningkatan penjualan secara
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empiris. Dengan demikian, penelitian lanjutan diharapkan dapat memberikan kontribusi yang lebih
komprehensif dalam pengembangan strategi bisnis pada industri kafe.
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