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ABSTRAK 

 

 

Sheline Wijaya  

Skripsi, 

 

  

 Tinjauan Kepuasan Pelanggan Café Serlok Kopi Surabaya  

 

Kepuasan pelanggan merupakan sebuah perasaan senang dan kecewa yang 

muncul setelah membandingkan yang namanya persepsi dengan kinerja pada 

sebuah produk yang diharapkan. Faktor dari kepuasan sendiri ada pada kualitas 

produk, harga yang diberikan, pelayanan dan masih banyak lagi. Adanya kepuasan 

pelanggan akan memberikan banyak manfaat untuk perusahaan yang bersangkutan 

berupa pendapatan, word of mouth relationship, dan lainnya.  

 Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan pemahaman tentang kepuasan 

pelanggan terhadap pelanggan café serlok kopi Surabaya. Café serlok kopi ini 

memiliki pelanggan yang cukup banyak namun pada saat ini café ini susah untuk 

mendapatkan sebuah loyalitas pada pelanggan. Jumlah narsumber yang digunakan 

dalam penelitian ini sebanyak 10 orang narasumber dengan menggunakan metode 

analisis data kualitatif naratif. 

 Pada hasil penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan café 

serlok kopi Surabaya dapat diketahui melalui pengalaman, kebutuhan, dan harapan 

yang mereka berikan. Pengalaman, kebutuhan, dan harapan tentunya merupakan 

sebuah indikator dalam kepuasan pelanggan yang dapat membantu pelanggan 

dalam memberikan nilai pelanggan serta dapat meningkatkan sebuah kepercayaan 

mereka dalam membeli produk serlok kopi.  

 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Café, Kopi 
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ABSTRACT 

 

Sheline wijaya  

Thesis, 

 

Customer satisfaction is a feeling of joy and disappointment that arises after 

comparing perception with the performance of an expected product. The factor of 

satisfaction itself is in the quality of the product, the price provided, the service and 

many more. The existence of customer satisfaction will provide many benefits for 

the company in question in the form of revenue, word of mouth relationship, and 

others.  

This research aims to gain an understanding of customer satisfaction with 

customers of Surabaya coffee café. This coffee café has quite a lot of customers, but 

at this time it is difficult to get a loyalty to customers. The number of resource 

persons used in this study was 10 resource persons using the narrative qualitative 

data analysis method. 

 The results of this study prove that the customer satisfaction of Café Serlok 

Kopi Surabaya can be known through the experiences, needs, and expectations they 

provide. Experience, needs, and expectations are certainly indicators of customer 

satisfaction that can help customers in providing customer value and can increase 

their confidence in buying serlok kopi products.  
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