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RINGKASAN

RAYHAN ACHRIS PRANAYA. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Kinerja
Point Coffee di Kota Banjarbaru, dibimbing oleh Karimal Arum Shafriani.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi karakteristik konsumen, proses
pengambilan keputusan pembelian, dan tingkat kepuasan konsumen terhadap kinerja Point
Coffee di Kota Banjarbaru. Penelitian dilakukan di sepuluh outlet Point Coffee yang tersebar
di Kota Banjarbaru, dilaksanakan pada bulan September 2025 hingga Mei 2026 dengan
jumlah 100 responden. Analisis data menggunakan analisis deskriptif, Importance
Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen Point Coffee di Kota Banjarbaru
mayoritas merupakan laki-laki berusia 21-30 tahun, berpendidikan S1, bekerja sebagai
pegawai swasta, dan berpendapatan lebih dari Rp3.000.000 per bulan. Keputusan pembelian
terutama didasarkan pada kebutuhan dan lokasi yang dekat serta mudah dijangkau.
Berdasarkan analisis IPA, atribut yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan adalah
kesesuaian harga, lokasi strategis, kejujuran penjual, pembayaran, dan kebersihan.

Berdasarkan hasil analisis CSI, diperoleh kepuasan konsumen sebesar 91,239% yang
berada pada kategori “Sangat Puas”. Seluruh responden juga menyatakan bersedia
melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan Point Coffee kepada orang lain.
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