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ABSTRAK
Herkulanus Hero Setiawan. Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas
Pelayanan Kopi Arabika (Coffea Arabica) Koya Minahasa Di Kecamatan
Tondano Barat. Program Studi Agribisnis, Fakultas Pertanian, Universitas
Katolik De Lasalle Manado. Penelitian ini Dibimbing Oleh Dr. Ir. Charles R.
Ngangi, MS. sebagai Ketua dan Dra. Thresia Sampe Polan, M.Si. sebagai
Anggota.

Sektor perkebunan Indonesia memiliki beberapa komoditas unggulan salah
satunya adalah Kopi (Coffea sp.). Produksi dan tingkat konsumsi kopi di Provinsi
Sulawesi Utara semakin meningkat setiap tahun sehingga kopi telah menjadi minuman
favorit dan berkelas dikalangan konsumen sehingga membuat banyak Coffee Shop
memfokuskan usaha pada minuman kopi.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan kopi arabika koya Minahasa di Kecamatan Tondano
Barat. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan pengambilan
sampel Accidental Sampling. Penelitian ini menggunakan 30 orang responden terdiri
dari 29 orang konsumen dan 1 orang barista kopi arabika koya Minahasa. Analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Indeks Kepuasan Pelanggan
(IKP).

Hasil dari penelitian ini yaitu bahwa konsumen dalam penelitian ini merasa tidak
puas terhadap kualitas pelayanan kopi arabika koya Minahasa yaitu 63,33% atau
sebanyak 19 orang, Aspek-aspek kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan
kopi arabika koya Minahasa yang dinilai dominan tidak puas dan sangat tidak puas
oleh konsumen yaitu perlengkapan dan peralatan Coffee Shop, ketersedian varian,
aroma kopi, kelengkapan fasilitas pendukung, ketersedian informasi mengenai
penanganan pasca panen dan informasi diskon kopi arabika koya Minahasa, sehingga
dalam meningkatkan kualitas kopi arabika koya Minahasa khususnya di Esspecto
Coffee yaitu dengan cara meningkatkan ketersedian varian kopi arabika koya

Minahasa, meningkatkan kualitas dari aroma kopi arabika koya Minahasa, melengkapi



peralatan dan fasilitas pendukung serta lebih banyak memberikan informasi tentang
pengolahan kopi arabika koya Minahasa dan informasi diskon yang sedang berlansung

kepada konsumen

Kata Kunci: Kopi Arabika Koya Minahasa, Kepuasan Konsumen, Analisis Indeks

Kepuasan Pelanggan (IKP)



ABSTRACT
Herkulanus Hero Setiawan. An Analysis of Consumer Satisfaction on
Service Quality of Koya Minahasa Arabica Coffee in West Tondano District.
Agribusiness Study Program, Faculty of Agriculture, De Lasalle Catholic
University of Manado. This Research Was Supervised By Dr. Ir. Charles R.
Ngangi, MS. as Chairman and Dra. Theresia Sampe Polan, M.Si. as the Member.

Indonesia's plantation sector has several leading commodities, one of which is
coffee. The production and level of coffee consumption in North Sulawesi Province
are increasing every year, so coffee has become a favorite and classy drink among
consumers, thus making many Coffee Shops focus their business on coffee drinks.
This study aimed to determine customer satisfaction with the service quality of
Arabica Koya Minahasa coffee in the West Tondano District. This study uses a
quantitative descriptive method with Accidental Sampling as a sample. This study
used 30 respondents consisting of 29 consumers and 1 Arabica coffee barista Koya
Minahasa. Analysis of the data used in this study is the analysis of the Customer
Satisfaction Index (IKP). The results of this study showed that the consumers were
dissatisfied with the service quality of Arabica Koya Minahasa coffee, namely 63.33%
or as many as 19 people. Satisfied by consumers, namely Coffee Shop equipments,
availability of wvariants, coffee aroma, completeness of supporting facilities,
availability of information regarding post-harvest handling, and discount information
on Arabica Koya Minahasa coffee, so that in improving the quality of Arabica Koya
Minahasa coffee, especially at Esspecto Coffee, namely by increasing availability of
variants of Arabica Koya Minahasa coffee, improving the quality of the aroma of
Arabica Koya Minahasa coffee, completing equipment and supporting facilities and
providing more information about processing Arabica Koya Minahasa coffee and

information on ongoing discounts to consumers.

Keywords: Koya Minahasa Arabica Coffee, Consumer Satisfaction, Analysis of

Customer Satisfaction Index (IKP).
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