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ABSTRAK 
 

Melyana Putri, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Cita Rasa dan Atmosfer 

Tempat Terhadap Kepuasan Pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan 

Palembang. (Dibawah Bimbingan Bapak Amrilah Azrin SE., MM dan Bapak 

Herlan Junaidi SE., M.Si) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

cita rasa, dan atmosfer tempat terhadap kepuasan pelanggan di Coffee Shop Agam 

Pisan Palembang.. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Data 

dikumpulkan dari 100 responden yang pernah mengunjungi dan membeli produk 

di Agam Pisan, dengan teknik purposive sampling. Instrumen berupa kuesioner 

skala Likert, dan data dianalisis menggunakan regresi linier berganda serta uji-uji 

statistik klasik. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dari 

kualitas pelayanan, cita rasa dan atmosfer tempat terhadap kepuasan pelanggan di 

Coffee Shop Agam Pisan Palembang. Hal ini dibuktikan dengan hasil dari Uji F 

menunjukkan pengaruh simultan yang signifikan antara kualitas pelayanan, cita 

rasa dan atmosfer tempat terhadap kepuasan pelanggan (F hitung = 69.900, sig = 

0,000 < 0,05), serta uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (t = 5,510, sig = 

0,000), cita rasa (t = 2,143, sig = 0,035), dan atmosfer tempat (t = 7,421, sig = 

0,000) berpengaruh signifikan secara parsial. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, cita rasa, atmosfer tempat, kepuasan 

pelanggan 
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ABSTRACT 
 

Melyana Putri, The Influence of Service Quality, Taste and Place 

Atmosphere on Customer Satisfaction at Coffee Shop Agam Pisan 

Palembang. (Under the Guidance of  Amrilah Azrin SE., MM and Herlan 

Junaidi SE., M.Si)  

 

This study aims to analyze the influence of service quality, taste, and place 

atmosphere on customer satisfaction at Coffee Shop Agam Pisan Palembang. The 

research method used is quantitative. Data were collected from 100 respondents 

who had visited and purchased products at Agam Pisan, using a purposive 

sampling technique. The instrument was a Likert scale questionnaire, and the data 

were analyzed using multiple linear regression and classical statistical tests. 

 

The results showed that there was a significant influence of service 

quality, taste and place atmosphere on customer satisfaction at Coffee Shop Agam 

Pisan Palembang. This is proven by the results of the F Test showing a significant 

simultaneous influence between service quality, taste and atmosphere of the place 

on customer satisfaction (F count = 69.900, sig = 0.000 <0.05), and the t test 

shows that service quality (t = 5.510, sig = 0.000), taste (t = 2.143, sig = 0.035), 

and atmosphere of the place (t = 7.421, sig = 0.000) have a significant partial 

effect. 

 

Keywords: service quality, taste, atmosphere of the place, customer satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang  

Indonesia saat ini perkembangan yang terjadi di industri bisnis sangat 

pesat terutama bisnis di bidang kuliner. Perkembangan yang pesat ini juga 

dipengaruhi karena besarnya minat masyarakat Indonesia mengenai dunia 

kulineran dikarenakan peran platform sosial media yang mempopulerkan 

banyaknya jenis makanan dan minuman sehingga menjadi tren dan mendorong 

masyarakat untuk mencoba produk makanan atau minuman yang sedang ramai 

atau viral. Banyak juga para pelaku usaha memulai untuk menjalankan bisnis dari 

skala kecil seperi contoh menjual makanan minuman kekinian, coffee shop dan 

lainnya juga mendorong pertumbuhan dan perkembangan industri kuliner. 

 Belakangan ini coffee shop atau industri kopi menjadi salah satu bisnis 

kuliner yang populer di kalangan masyarakat Indonesia. Di kalangan anak- anak 

muda kopi bukan hanya sekedar minuman yang dapat dinikmati tetapi juga 

merupakan gaya hidup. Banyak masyarakat terutama anak-anak muda berpikir 

bahwa mengkonsumsi kopi dapat menghilangkan rasa lelah dan juga stress yang 

sedang dirasakan sehingga bisa disebutkan bahwa kopi sama dengan gaya hidup 

anak muda jaman sekarang. Bahkan bagi banyak orang coffee shop sendiri bukan 

hanya sekedar tempat untuk menikmati kopi, tetapi banyaknya orang-orang yang 

datang ke coffee shop juga menikmati waktu berkumpul bersama teman-teman 

bahkan juga coffee shop sering dijadikan tempat untuk mengerjakan tugas
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sekolah, kuliah atau tempat bekerja dan juga dijadikan tempat untuk 

melaksanakan suatu forum atau rapat organisasi. 

Informasi yang di dapat dari media berita detik.com bahwa konsumsi kopi 

di indonesia mengalami peningkatan. Pada periode 2024/2025 diperkirakan akan 

meningkat sebesar 10.000 kantong dan menjadi 4,8 juta kantong. Dibanding 

sebelumnya pada periode 2020/2021, konsumsi kopi sebesar 4,45 juta. Hal 

tersebut menunjukkan peningkatan, yang artinya masyarakat semakin memiliki 

minat dan ketertarikan untuk mengkonsumsi kopi. Menurut USDA (United States 

Department of Agriculture) bahwa peningkatan konsumsi kopi yang terus 

mengalami peningkatan ini didorong oleh perubahan pola konsumsi masyarakat 

yang semakin menggemari budaya kopi terutama di kalangan generasi muda serta 

didorong juga oleh stabilitas ekonomi yang terus menerus membaik di berbagai 

sektor, diantaranya sektor makanan dan minuman, perhotelan serta sektor-sektor 

lain yang terkait yang ikut mendukung pertumbuhan kopi. 
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Sumber: (Santinocoffee.co.id diakses pada Maret 2025) 

Namun karena semakin populer, semakin tinggi minat masyarakat 

Indonesia terhadap kopi dan semakin banyaknya coffee shop yang bermunculan, 

maka semakin ketat persaingan di industri bisnis coffee shop ini. Hal ini membuat 

masyarakat memiliki banyak pilihan sehingga membuat mereka lebih selektif 

dalam memilih tempat yang sesuai dengan preferensi mereka dan juga mendorong 

setiap bisnis untuk menawarkan pengalaman terbaik agar terpenuhinya harapan 

pelanggan sehingga memberikan kepuasan kepada pelanggan. Para pelaku usaha 

pastinya selalu ingin lebih unggul dari pesaing mereka, salah satu yang dilakukan 

bisa dengan memberikan potongan harga atau membuat menu paket di hari-hari 

tertentu. Misalnya membuat promo di hari valentine atau menu paket di bulan 

puasa Ramadhan. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting bagi para pelaku usaha 

termasuk usaha coffee shop salah satunya. Pelanggan yang puas akan datang 

kembali atau bahkan merekomendasikan ke teman-teman sehingga hal itu 

Gambar 1.1 Diagram Konsumsi Kopi 
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memberikan dampak yang positif terhadap bisnis yang dijalankan, terutama 

terhadap peningkatan reputasi dan juga pendapatan bisnis. Rasa puas yang 

dirasakan pelanggan juga akan membuat pelanggan merasa bahwa pihak 

perusahaan atau coffee shop mampu memenuhi harapan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan sendiri dinilai dari beberapa faktor, salah satunya dinilai dari kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat diartikan 

dengan kondisi dimana produk yang dikonsumsi dan dinikmati dapat memenuhi 

kebutuhan, harapan dan juga keinginan pelanggan (Veloutsou, 2005:46) dalam 

(Ayuningtyas, 2022:3). Pelanggan akan merasa puas apabila produsen atau pihak 

perusahaan mampu memberikan dan meningkatkan pengalaman positif mereka 

dan mengurangi atau menghilangkan pengalaman yang kurang baik atau kurang 

menyenangkan. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu hal yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan, karena dengan pelayanan yang kurang memuaskan akan 

membuat pelanggan berkurang karena perusahaan dinilai kurang memenuhi 

harapan pelanggan dan sebaliknya semakin baik pelayanan yang diberikan akan 

memberikan nilai positif kepada pelanggan karena pelanggan merasa dihargai dan 

harapan terpenuhi. 

 Setiap perusahaan terutama di bidang kuliner, pastinya juga 

mengutamakan cita rasa, karena cita rasa juga menjadi faktor penting dalam 

membuat pelanggan merasa puas dengan makanan atau minuman yang dinikmati 

sesuai dengan preferensi pelanggan. Cita rasa yang kurang memuaskan pelanggan 

akan membuat pelanggan mencari alternatif lain yang lebih sesuai dengan 
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harapan. Menurut wahida (2010) cita rasa sendiri dipengaruhi oleh beberapa hal 

yang meliputi aroma, tekstur, rasa dan juga panca indera pengecap dan 

penciuman. 

Suasana tempat yang bersih dan terawat akan memberikan kesan rasa 

nyaman sehingga memberikan kepuasan terhadap orang-orang, maka dari itu 

atmosfer tempat juga menjadi salah satu faktor penting dalam memberi rasa puas 

terhadap pelanggan di sebuah coffee shop. Atmosfer toko atau tempat mencakup 

lingkungan fisik atau suasana yang dapat dirasakan panca indera dan dapat 

membangkitkan emosi pada konsumen atau pelanggan (Kotler & Martin, 1973) 

dalam (Rahmatullah, 2023). Atmosfer meliputi suasana fisik dan juga psikologis 

yang membuat pelanggan atau konsumen merasakan rasa nyaman atau bahkan 

sebaliknya (Sopiah dan Sangadji, 2016) dalam (Arifiansyah et al. 2020). Atmosfer 

di setiap tempat atau toko dengan konsep masing-masing tentu menjadi pembeda 

antara coffee shop satu dengan yang lainnya. Hal ini juga menjadi pembanding 

oleh konsumen dan menilai tempat mana yang memiliki atmosfer yang baik serta 

dapat memberikan kenyamanan ketikan dikunjungi. 

Di palembang, salah satu coffee shop yang dikenal banyak orang yaitu 

Agam Pisan Coffee Roasters. Di Agam Pisan sendiri memiliki konsep tempat 

outdoor dan semi outdoor. Ada satu bagian outdoor disini yang posisi duduk 

langsung mengarah sungai musi, yang artinya para pelanggan bisa menikmati 

minuman dan makanan dengan pemandangan sunset di sore hari. Bagi pelanggan 

yang sangat menyukai suasana lingkup outdoor dengan pemandangan sunset yang 

indah serta angin yang sejuk, pasti akan merasa nyaman dan menyukai suasana 
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ini. Di sisi semi outdoor, tempat duduk memiliki atap penutup diatasnya, sehingga 

tidak akan kepanasan jika datang di siang hari dan aman jika keadaan tiba-tiba 

hujan. Akan tetapi ada kekurangan juga di sisi semi outdoor ini, apalabila keadaan 

hujan terbilang sangat deras, kemungkinan membuat pelanggan merasakan 

kurang nyaman dengan posisi tersebut karena yang pasti dirasakan adalah berisik 

dari suara hujan yang sedikit mengganggu jika kita ingin mengobrol panjang atau 

bercerita dengan teman-teman. 

Tabel 1.1 

Data Pengunjung Agam Pisan Cofee Roasters 2024 

Bulan Total Pengunjung 

Juli 1.750 

Agustus 1.300 

September 2.160 

Oktober 2.375 

November 2.147 

Desember 2.000 

TOTAL 11.732 

 

Sumber: Pihak Agam Pisan Coffee Roasters (2025) 

Berdasarkan penjelasan fenomena diatas, penulis ingin meneliti mengenai 

kualitas pelayan, cita rasa dan atmosfer tempat di coffee shop Agam Pisan 

Palembang yang berlokasi di Jl. Ali Gatmir Lr. Kedipan Laut Paling Ujung Tepi 

Sungai Musi, 13 Ilir Kec. Ilir Timur I, dengan judul ”Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Cita Rasa dan Atmosfer Tempat Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Coffee Shop Agam Pisan Palembang.” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

seperti yang diuraikan dibawah ini: 

1. Apakah kualitas pelayanan, cita rasa dan atmosfer tempat berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan 

Palembang? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan Palembang? 

3. Apakah cita rasa berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di 

Coffee Shop Agam Pisan Palembang? 

4. Apakah atmosfer tempat berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan latar belakang dan masalah yang telah dirumuskan diatas, 

maka dapat disimpul bahwa tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan, cita rasa dan atmosfer 

tempat berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di Coffee 

Shop Agam Pisan Palembang. 

2. Untuk mengetahu pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

di Coffee Shop Agam Pisan Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh cita rasa terhadap kepuasan pelanggan di Coffee 

Shop Agam Pisan Palembang. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh atmosfer tempat terhadap kepuasan pelanggan di 

Coffee Shop Agam Pisan Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

1) Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi, literatur dan 

memberikan pemahaman tentang bagaimana kualitas pelayanan, cita rasa 

dan atmosfer tempat dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2) Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan di bidang pemasaran. 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan masukan dan 

dipergunakan oleh pihak-pihak terkait mengenai pemahaman tentang kualitas 

pelayanan, cita rasa, atmosfer tempat dan kepuasan pelanggan di Coffee Shop, 

dan dapat membantu pelaku usaha, khususnya Coffee Shop Agam Pisan di 

Palembang dalam memahami dan meningkatkan aspek - aspek yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan meningkatnya kepuasan, 

diharapkan dapat mendorong loyalitas pelanggan dan pertumbuhan usaha 

secara berkelanjutan. Penelitian ini juga dapat meningkatkan kesadaran 

konsumen terhadap pentingnya kualitas layanan dalam memilih tempat usaha. 

3. Manfaat Akademik 

Diharapkan penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan 
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ilmu pengetahuan di bidang pemasaran, mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, cita rasa, dan atmosfer tempat terhadap kepuasan pelanggan. Selain 

itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi peneliti lain yang ingin 

mengkaji topik serupa serta mendukung penerapan teori manajemen dalam 

konteks industri coffee shop. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 


