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ABSTRAK 
 
 Kopi merupakan salah  satu  hasil komoditi perkebunan yang memiliki nilai 

ekonomis yang cukup tinggi di antara tanaman perkebunan lainnya. Keberhasilan 

agribisnis kopi ini perlu dukungan semua pihak terkait dalam proses produksi, 

pengolahan dan pemasaran kopi. Kopi saat ini menjadi trend minuman masa kini yang 

banyak disukai masyarakat dan menikmati kopi sudah menjadi hal yang biasa di kota-

kota besar sehingga membuat usaha bisnis kedai kopi menjadi usaha yang menjajikan. 

Namun para pemilik usaha tersebut tak jarang memperhatikan kualitas produk dan 

pelayanan yang menjadi sumber kepuasan dan loyalitas konsumen. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi atribut tertinggi, menganalisis kepuasan dan loyalitas 

dari produk kopi robusta di kedai kopi janji jiwa Surabaya. Lokasi penelitian dipiih secara 

sengaja (Purposive) dengan metode penentuan sampel yaitu accidental sampling. Metode 

analisis data dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, Importance Performance 

Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI) dan Piramida Loyalitas. 

 Hasil Penelitian Menunjukkan bahwa 1). Terdapat lima atribut tertinggi dari 

rangking / skor produk kopi janji jiwa yang memiliki kepuasan tertinggi yaitu rasa, 

keramahan, kesopanan, kebersihan, dan harga 2). Atribut produk digolongkan menjadi 4 

kuadran, kuadran I (prioritas utama) yaitu rasa dan harga, kuadran II (Pertahankan 

Prestasi) yaitu Rasa, Keramahan, Kesopanan, kuadran III (Prioritas Rendah) yaitu 

kecepatan dan kerapian, kuadran IV (Berlebih) yaitu warna, tekstur, aroma dan indek 

kepuasan dengan nilai 85,99% berada pada rentang indek kepuasan 81%-100% yang 

berarti konsumen sangat puas terhadap atribut produk kopi janji jiwa 3). Konsumen kopi 

janji jiwa berada dalam kategori loyal digambarkan dengan piramida loyalitas terbalik 

dengan tingkat Liking The Brand 70%, satisfied Buyer 60%, Switcher Buyer 58%, 

Habitual Buyer 48% dan Committed Buyer 38% 

  

Kata Kunci : Atribut Produk, Kepuasan, Konsumen, Kopi Robusta, Loyalitas. 
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ABSTRACT 

 
 

 Coffee is one of the agricultural commodities which has high economic value 

amonganother agricultural commodities. The coffee agribusiness’s achievementneeds  

support of all participant involved the producting, processing and marketing of coffee. 

Coffee isa trend drink by present day who many people like and enjoy coffee has become 

usual thing in big city, make coffee shop is promising business. However, the business 

owners often regard for quality of products and services which are source of customer’s 

satisfaction and loyalty. This research aims to identify Robusta coffee’s of highest 

attributes, analyze the satisfaction and loyalty at Janji Jiwa CoffeeShop Surabaya. The 

research location was chosen purposively with determining sample methods known as 

accidental sampling. Data analysis methods in this research are descriptive analysis, 

Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI) and the 

Pyramid of Loyalty 

 The result shows that 1). There are five highest attributes from the ranking/score 

of JanjiJiwa coffee shop’s products that have highest satisfaction are taste, friendliness, 

politeness, cleanliness, and price 2). The product attributes are classified into 4 quadrants: 

Quadrant I (Top Priority) is taste and price. Quadrant II (Maintain Performance) is taste, 

friendliness, politeness. Quadrant III (Low Priority) is speed and neatness. Quadrant IV 

(Excess) is color, texture, scent and satisfaction index with a value of 85.99% are in the 

range of satisfaction index 81% -100% which means consumers are very satisfied with 

the attributes of the JanjiJiwacoffee shop’s product 3). Consumers of JanjiJiwacoffeeshop 

are in the loyal category depicted with an inverted loyalty pyramid with rateof 70% 

Liking The Brand, 60% Buyer Satisfied, 58% Switcher Buyer, 48% Habitual Buyer and 

38% Committed Buyer 

Keywords: Product Attributes, Satisfaction, Consumers, Robusta Coffee, Loyalty. 
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