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ABSTRAK 

 

Pengaruh Standar Operasional Prosedur Pembuatan Kopi Manual Brew 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Di The Civet House Coffee Bar & Bistro 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel 

independennya itu pembuatan kopi manual brew terhadap variabel dependennya 

itu kepuasan pelanggan. Jenis penelitian ini adalah penelitan kuantitatif yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder berupa data 

kuesioner yang di likertkan dengan metode scoring adapun kuesioner tersebut 

mencakup tentang variabel pembuatan kopi manual brew serta kepuasan 

pelanggan. Data tersebut diolah menggunakan software computer “SPSS 22.0” 

dengan metode analisis regresi linear sederhana. Berdasarkan hasil uji regresi 

linier sederhana didapatkan Y = 12,807 + 0,578 dan nilai koefisien determinasi 

(R
2
) sebesar 0,339 atau 33,0 % yang berarti pembuatan kopi manual brew dapat 

diprediksi dan dapat dijelaskan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dari hasil 

uji t diketahui nilai t tabel dan nilai t hitung variabel bebas memiliki pengaruh 

yang signifikan. Hasil penelitian dan estimasi data melalui metode regresi linear 

sederhana menunjukkan bahwa secara parsial, variabel independen pembuatan 

kopi manual brew terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan dibawah 

tingkat signifikan 0,05 atau 5% terdapat berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di The Civet House Coffee Bar & Bistro. 

 

 

Kata Kunci : Pembuatan Kopi Manual Brew, Kepuasan Pelanggan, The Civet 

House Coffee Bar & Bistro. 
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ABSTRACT 

Influence Standard Operating Procedure Manual Brew Coffee Making 

Against Customer Satisfaction At The Civet Coffee Bar & Bistro 

 

 The purpose of this study is to determine the effect of independent 

variables that is manual brew coffee making to the dependent variable that is 

customer satisfaction. The type of this research is quantitative research used in 

this research that is primary data and secondary data in the form of kusesioner 

data which likertkan with scoring method, as for questionnaire include about 

manual brew manual making variable and customer satisfaction. The data is 

processed using computer software "SPSS 22.0" with multiple linear regression 

analysis method. Based on the results of multiple linear regression test obtained Y 

= 12,807 + 0,578 and the value of coefficient of determination (R2) of 0.339 or 

33.0% which means manual brew coffee making can be predicted and can be 

explained to customer satisfaction variables. From result of t test known t table 

value and t value of independent variable have significant influence. The result of 

research and data estimation through simple linear regression method show that 

partially independent variabe of manual brew manual production to dependent 

variable of customer satisfaction below the 0.05 or 5% significant level is 

significantly influenced to customer satisfaction at The Civet Coffee Bar & Bistro. 

 

Keywords: Manual Brew Coffee Making, Customer Satisfaction, The Civet 

Coffee Bar & Bistro. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ketika lelah bekerja di siang hari, padahal masih banyak yang harus 

diselesaikan, apa yang biasanya terpikirkan, minum kopi. Ketika ngantuk di 

malam hari, padahal masih harus begadang, apa yang biasanya dilakukan? 

Minum kopi. 

Ngopi atau minum kopi, sudah tertancap kuat dibenak masyarakat 

sebagai cara untuk menghilangkan rasa kantuk. Menurut penelitian, hal 

tersebut disebabkan oleh kafein yang terdapat dalam kopi yang mampu 

menstimulsi otak dan system saraf, sehingga dapat mengurangi rasa kantuk. 

Kata Kopi berasal dari Bahasa Arab, qahwah, yang berarti kekuatan. 

Di Turki, kopi disebut sebagai kahveh. Kata qahwah dan kahveh mengalami 

transformasi menjadi koffie ( Belanda ) dan coffee ( Inggris ), dan akhirnya 

terserap dalam bahasa Indonesia menjadi kata kopi. 

Tanaman Kopi diperkirakan berasal dari Arab dan Afrika. Terdapat 

beberapa versi legenda mengenai penemuan tanaman kopi. Tanaman kopi 

termasuk dalam family Rubiaceae dengan genus coffea. Dari sekitar 70 

spesies pohon kopi dalam genus coffea, hanya ada dua jenis kopi yang 

memiliki nilai ekonomis, yaitu Robusta dan Arabika. 
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Tanaman kopi Robusta dapat tumbuh dengan baik pada ketinggian 

400 – 700 mdpl, temperatur 21 – 24°C, dengan kering 3 - 4 bulan secara 

berturut-turut dan 3 - 4 kali hujan kiriman. Tinggi tanaman robusta dapat 

mencapai 12m. Tanaman kopi robusta mempunyai sifat tahan terhadap panas 

dan lebih tahan terhadap penyakit dibandingkan kopi arabika. Daunnya bulat 

telur dengan ujung agak meruncing. Daun tumbuh berhadapan pada batang-

batang, cabang, dan ranting 

Kopi Arabika baik dibudidayakan pada ketinggian 700 - 1.500 mdpl. 

Tinggi pohon kopi arabika adalah 4 - 6m. Tanaman kopi arabika cocok 

tumbuh didaerah beriklim kering, suhu ideal 16 - 20°C, umumnya berbuah 

sekali dalam setahun. Tanaman kopi arabika tidak tahan terhadap panas dan 

penyakit, namun jika sudah dipanen nilai ekonomisnya lebih tinggi dari pada 

robusta. 

Selain kopi robusta dan arabika, masih terdapat spesies kopi yang 

sebenarnya dapat dikonsumsi, yaitu kopi liberika dan kopi excels. Kedua 

jenis kopi tersebut tidak begitu popular sebab volume yang beredar didunia 

sangat kecil. 

Sebagian besar kopi banyak beredar di pasaran merupakan kopi 

arabika dan kopi robusta komersial. Kopi robusta dan arabika masing – 

masing mempunyai kelebihan, sehingga sering dilakukan blending antara 

kedua jenis kopi tersebut. Perbandingan antara kopi arabika dan robusta yang 

digunakan akan mempengaruhi cita rasa kopi yang dihasilkan. 
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Dalam perkembangannya, minum kopi bukan lagi sekedar 

menghilangkan rasa kantuk. Minum Kopi telah menjadi bagian dari gaya 

hidup masyarakat modern. Dalam acara rapat dan seminar, sering dijumpai 

acara coffee break, yaitu jeda waktu antara sesi-sesi dalam rapat/seminar 

tersebut untuk istirahat sembari minum kopi dan makan snack. 

Pesatnya perkembangan minuman kopi di masyarakat ditandai pula 

dengan berdirinya ratusan warung kopi dan kedai kopi yang berskala lokal, 

hingga gerai kopi berskala internasional. Gerai – gerai kopi tersebut 

menyajikan beragam jenis dan variasi kopi. Bukti lain dari populernya 

minuman kopi adalah munculnya istilah kopdar atau kopi darat, hal ini 

membuktikan bahwa kopi telah menjadi lifestyle masyarakat modern. 

Kopi yang baik adalah kopi yang memiliki cita rasa khas kopi 

tersebut. Pada setiap coffee shop, barista menggunakan standar operasional 

prosedur yang telah di tentukan oleh masing-masing management, namun 

karena beberapa konsumen kurang memiliki pengetahuan tentang kopi, atau 

masih awam dalam dunia kopi, mereka menilai kopi itu semua pahit, maka 

hal itu dapat memberikan celah kepada beberapa coffee shop untuk 

menetapkan standar operational prosedur yang tidak hanya berorientasi 

terhadap kualitas kopi khususnya kopi dengan metode pembuatan manual 

brew, namun hanya berorientasi terhadap revenue pendapatan coffee shop 

tersebut. Semakin meningkatknya kualitas hidup masyarakat Yogyakarta, 

menyebabkan perubahan life style keseharian. Beberapa life style adalah 

nongkrong di coffee shop, hal ini lah yang menyebabkan menjamurnya coffee 
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shop di kota Yogyakarta. Dari beberapa coffee shop yg berada di Yogyakarta 

memiliki standar operasional prosedur yang bermacam-macam. The Civet 

House Coffee Bar & Bistro merupakan sebuah coffee shop baru yang 

memiliki standar operasional prosedur yang berorientasi terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan pada produk pada umumnya terkait dengan 

faktor-faktor pelayanan dan produk yang disajikan serta lokasi dalam hal 

tersebut The Civet House Coffee Bar & Bistro memiliki keunggulan, namun 

demikian ditemukan beberapa kendala dalam mengelola keputusan dan 

kepuasan pelanggan, antara lain selisih harga dengan kompetitor. 

Menurut Philip Kotler (2012 : 23), bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja 

(hasil) suatu produk yang dihasilkan oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif yang 

dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya 

loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya 

elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan 

meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan. 

Pelanggan yang puas akan dapat melakukan pembelian ulang pada 

waktu yang akan datang dan memberitahukan kepada orang lain atas apa 

yang dirasakan. Dengan adanya loyalitas yang tercipta pada pelanggannya, 

maka The Civet House Coffee Bar & Bistro akan memperoleh dua 

keuntungan sekaligus yaitu mendapatkan profitabilitas dengan terjualnya 

produk yang dihasilkan dan menarik pelanggan baru karena melihat loyalitas 
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dari pelanggan yang telah ada, ini berarti perusahaan semakin banyak 

memperoleh laba untuk kelangsungan usahanya. 

Dari hal tersebut peneliti tertarik untuk meneliti apakah standar 

operasional prosedur yang dimiliki The Civet House Coffee Bar & Bistro 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Maka dari itu peneliti mengambil 

judul “Pengaruh Standar Operasional Prosedur Pembuatan Kopi Manual 

Brew Terhadap Kepuasan Pelanggan Di The Civet House Coffee Bar & 

Bistro‟‟. 

B. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah merujuk pada latar belakang diatas yaitu 

apakah ada pengaruh standar operasional prosedur pembuatan kopi manual 

brew terhadap kepuasan pelanggan di The Civet House Coffee & Bistro ? 

 

C. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini peneliti akan membatasi masalah tentang 

pengaruh standar operasional prosedur pembuatan kopi manual brew 

terhadap kepuasan pelanggan khususnya pada metode yang digemari di The 

Civet House Coffee Bar & Bistro. 
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D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini dilakukan dengan tujuan, untuk mengetahui 

pengaruh standar operasional prosedur pembuatan kopi manual brew 

terhadap kepuasan pelanggan di The Civet House Coffee Bar & Bistro. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan 

Sebagai masukan yang positif dan dapat memberikan informasi mengenai 

standar operasional prosedur dan mampu meningkatkan upaya-upaya yang 

dilakukan untuk meningkatkan jumlah pelanggan di The Civet House 

Coffee Bar & Bistro. 

2. Bagi Penulis 

Untuk menambah dan memperluas ilmu yang dimiliki oleh penulis 

mengenai standar operasional prosedur terhadap pembuatan kopi. 
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