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ABSTRAK

Pit-Stop Kopi merupakan salah satu pelaku usaha di Bidang Warung kopi di
kawasan Kota Gresik yang mengarah ke semua kalangan dengan harga yang sangat
mudah dijangkau oleh setiap lapisan masyarakat. Di Pit-Stop Kopi KIG belum
pernah dilakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan sebelumnya. Dan
permasalahan eksternal yang dihadapi saat ini adalah maraknya bermunculan
pesaing dengan konsep sejenis. Berdasarkan permasalahan, metode yang digunakan
adalah Customer Satisfaction Index (CSI) dan SWOT. Metode CSI digunakan
untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan sedangkan SWOT digunakan untuk
merumuskan strategi pemasaran yang akan di terapkan perusahaan. Hasil penelitian
yang dilakukan menggunakan metode CSI terhadap lima dimensi kualitas
pelayanan menunjukkan angka 74,20% atau 0,7420. Angka tersebut menujukkan
bahwa pelanggan sudah merasa puas dengan pelayanan yang telah dibelikan oleh
Pit-Stop Kopi KIG. Dari hasil analisa SWOT didapatkan strategi ST (Strength dan
Threats) yang berisikan strategi meningkatkan promosi, pembacaan tren atau
fenomena, mengamati langkah pemasaran pesaing, dan meningkatkan cita rasa
khas.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Metode Customer Satisfaction Index, Metode
SWOT, Strategi Pemasaran.
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ABSTRACT

Pit-Stop Kopi is one of the entrepreneurs in the field of the Coffee Shop Sector on
Gresik City area that leads to all quarters with a price that is easily reached by
each layer of the community. At Pit-Stop Kopi KIG has never done the measurement
of the customer satisfcation before. The external problem that arises at this time is
the emergence of similar concepts. Based on the problem, the methods used are the
Customer Satisfaction Index (CSI) and SWOT. The CSI method is used to measure
the customer satisfaction and SWOT used to formulate a marketing strategies that
will practiced in the company. The results of research conducted uses the CSI
method on five dimensions of service quality showed a figure 74.20% or 0.7420.
This figure suggests that the customers had been satisfied with the services have
been paid for by Pit-Stop Kopi KIG. From the SWOT analysis, it is found that the
ST (Strength and Threats) strategy contains strategies to increase promotion,
reading of a trend or phenomena, observe results of competitors' marketing steps,
and incrase distinctive tastes.

Keywords : Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index Method, SWOT
Method, Marketing Strategy.
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