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ABSTRAK 

 

Kepuasan konsumen merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan. Dengan menjaga kualitas produk dan pelayanan maka kepuasan 

konsumen akan tercapai, dengan tercapainya suatu kepuasan konsumen maka 

perusahaan tersebut akan mengalami perkembangan dan kemajuan yang positif. 

Pengukuran kepuasan dibutuhkan untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu 

dipertahankan dan diperbaiki, maka dibutuhkan suatu metode penelitian yaitu 

Importance-Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

Penelitian dilakukan dengan pengambilan sampel sebanyak 100 responden. Hasil 

analisis menunjukkan pada perhitungan IPA terdapat atribut kecepatan dan aroma 

terletak pada kuadran I, atribut kebersihan, kesopanan, keramahan, rasa dan 

kerapian terletak pada kuadran II, atribut tekstur dan warna terletak pada kuadran 

III, dan atribut harga terletak pada kuadran IV. Pada perhitungan CSI menunjukkan 

angka 83,65% yang dimana pada tingkat angka tersebut menyatakan bahwa 

konsumen terdapat pada kategori sangat puas. 

 

Kata kunci: kepuasan konsumen, kedai kopi, IPA, CSI.  
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