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ABSTRAK 

POLARISTA MARIANI SAGALA, 22042010067, PENGARUH 

LOYALITAS, KEMUDAHAN PENGGUNAAN APLIKASI, DAN 

PROMOSI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KOPI JANJI JIWA 

PENGGUNA DI APLIKASI JIWA+ DI KOTA SURABAYA 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan perilaku 

konsumen dalam melakukan pembelian dan berinteraksi dengan perusahaan, 

termasuk pada industri coffee shop. Kopi Janji Jiwa memanfaatkan aplikasi Jiwa+ 

sebagai sarana untuk memberikan kemudahan dalam melakukan pemesanan 

sekaligus menyediakan program loyalitas dan berbagai promosi bagi pelanggan. 

Namun, penggunaan aplikasi digital tidak selalu berjalan sesuai dengan harapan 

pelanggan, sehingga aspek loyalitas, kemudahan penggunaan aplikasi dan promosi 

perlu diperhatikan dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh loyalitas, kemudahan penggunaan aplikasi, dan 

promosi terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa pengguna aplikasi Jiwa+ di 

Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aplikasi 

Jiwa+ yang memenuhi kriteria penelitian dan selanjutnya dianalisis menggunakan 

analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas, 

kemudahan penggunaan aplikasi, dan promosi memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik secara bersama-sama maupun secara 

individual. Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dalam 

menggunakan aplikasi tidak hanya dipengaruhi oleh kemudahan teknologi, tetapi 

juga oleh manfaat program loyalitas dan promosi yang diberikan. Oleh karena itu, 

peningkatan kualitas aplikasi, pengelolaan program loyalitas yang menarik, serta 

pemberian promosi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dapat menjadi bagian 

penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa. 

Kata kunci: loyalitas, kemudahan penggunaan aplikasi, promosi, kepuasan 

pelanggan, Jiwa+, Kopi Janji Jiwa 
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ABSTRACT 

POLARISTA MARIANI SAGALA, 22042010067, THE INFLUENCE OF 

LOYALITY, APPLICATION EASE OF USE, AND PROMOTION ON 

CUSTOMER SATISFACTION OF KOPI JANJI JIWA CUSTOMERS 

USING THE JIWA+ APPLICATION IN SURABAYA 

The development of digital technology has driven changes in consumer 

behavior in making purchases and interacting with companies, including in the 

coffee shop industry. Kopi Janji Jiwa utilizes the Jiwa+ application as a means of 

providing convenience in ordering while also offering loyalty programs and 

various promotions for customers. However, the use of digital applications does 

not always meet customer expectations; therefore, loyalty, ease of application use, 

and promotions need to be considered in creating customer satisfaction. This study 

aims to determine the effect of loyalty, ease of application use, and promotions on 

customer satisfaction among Kopi Janji Jiwa customers who use the Jiwa+ 

application in Surabaya. This study employs a quantitative approach using a survey 

method. Data were collected through questionnaires distributed to Jiwa+ 

application users who met the research criteria and were subsequently analyzed 

using multiple linear regression analysis. The results show that loyalty, ease of 

application use, and promotions have a positive and significant effect on customer 

satisfaction, both simultaneously and individually. These findings indicate that the 

customer experience in using the application is influenced not only by technological 

convenience but also by the benefits of loyalty programs and promotions provided. 

Therefore, improving application quality, managing attractive loyalty programs, 

and providing promotions that meet customer needs can play an important role in 

increasing customer satisfaction among Kopi Janji Jiwa customers. 

Keywords: loyalty; application ease of use; promotion; customer satisfaction; 

Jiwa+; Kopi Janji Jiwa 
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