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ABSTRAK 

Budaya minum kopi saat ini merupakan suatu trend baru yang muncul 

diberbagai kalangan masyarakat. Meningkatnya permintaan akan kopi, 

memancing munculnya berbagai Brand Kafe di kota – kota besar. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi karakteristik konsumen dan menganalisis 

tingkat kepuasan konsumen terhadap Coffee Shop Chen-teng Coffee and Kitchen 

di kecamatan Ujung Batu. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

analisis deskriptif digunakan untuk mengidentifikasi karakteristik konsumen dan 

analisis costumer satisfaction index (CSI) untuk menganalisis tingkat kepuasan 

konsumen. Hasil penelitian menunjukkan karakteristik konsumen di coffee shop 

didominasi oleh konsumen yang berjenis kelamin laki-laki, berusia lebih dari 25 

tahun, tingkat pendidikan Sarjana, Suku melayu, pekerjaannya sebagai wiraswasta 

dan memiliki pendapatan lebih dari Rp 3.000.000. Pengukuran tingkat kepuasan 

konsumen sebesar 92,68%, berarti konsumen sangat puas. Atribut yang perlu 

ditingkatkan, yaitu atribut price’s karena tingkat kinerjanya tidak sesuai dengan 

harapan yang diinginkan konsumen. 
 
Kata Kunci: karakteristik, konsumen, Coffee Shop, Customer Satisfaction Index 
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ABSTRACT 

The culture of drinking coffee today is a new trend that has emerged in various 

circles of society. The increasing demand for coffee has provoked the emergence 

of various Brand Cafés in big cities. This study aims to identify consumer 

characteristics and analyze the level of consumer satisfaction in the Chen-teng 

Coffee and Kitchen Coffee Shop in the disricts of Ujung Batu. The analytical tools 

used in this study are: Descriptive analysis is used to identify consumer 

characteristics. Analysis of the Customer Satisfaction Index (CSI) is used to 

analyze the level of consumer satisfaction. The results showed that the 

characteristics of the consumers in the coffee shop dominated consumer male 25 

years old, undergraduate education level, Malay ethnicity, worked as an 

entrepreneur and had an income of more than IDR 3,000,000. The measurement 

of the level of consumer satisfaction of 92.68%, meaning that consumers are very 

satisfied. Attributes that need to be improved price’s attributes because the level 

of performance is not in lower than with the expectations consumers want. 
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