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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  
 

5.1 Kesimpulan 

Berrdasarkan hasil analisis dan permbahasan di atas, maka dapat ditarik 

berberrapa kersimpu rlan dari hasil pernerlitian ini, antara lain : 

1. Kualitas Pelayanan, Cita Rasa dan Atmosfer Tempat berrperngaru rh signifikan 

positif sercara simurltan terrhadap Kepuasan Pelanggan di Coffee Shop Agam 

Pisan Palembang. 

2. Kualitas Pelayanan berrperngaru rh signifikan sercara parsial terrhadap kepuasan 

pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan Palembang. 

3. Cita Rasa berrperngarurh siginifikan positif sercara parsial terrhadap kepuasan 

pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan Palembang. 

4. Atmosfer Tempat berrperngaru rh siginifikan positif sercara parsial terrhadap 

kepuasan pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan Palembang. 

5.2 Saran 

Berrdasarkan hasil pernerlitian sercara kerse rlurrurhan dan kersimpurlan yang 

diperrolerh, ada berberrapa saran bagi pihak-pihak yang berrkerperntingan dalam 

pernerlitian ini. Adapurn saran-saran yang dikermurkakan adalah serbagai berriku rt: 

1. Bagi Coffee Shop 

Kualitas pelayanan, cita rasa dan atmosfer tempat sangat mempengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan. Maka dari itu perlu untuk melakukan 
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peningkatan agar meningkatnya rasa puas pelanggan setelah mengunjungi 

coffee shop tersebut. Peningkatan kualitas pelayanan, pengoptimalan cita rasa 

dari produk yang ditawarkan dan juga atmosfer tempat yang dioptimalkan 

agar tetap memberikan kesan nyaman dan enak dipandang para pengunjung.  

2. Bagi peneliti 

Peneliti selanjutnya diharapkan untuk dapat menambahkan variabel-

variabel lainnya yang selaras untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen, 

misal dilihat dari harga, promosi, variasi menu yang ada. Peneliti selanjutnya 

juga bisa menambah jumlah responden jika memiliki waktu yang tidak 

terbatas.   
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LAMPIRAN  
 

 

SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUESIONER 
 
Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh , Salam Hormat, 

Semoga Bapak/Ibu/Saudara/I selalu dalam lindungan allah SWT 

Perkenalkan nama saya Melyana Putri, mahasiswa semester akhir Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Prodi Manajemen Universitas Tridinanti Palembang. Saat ini 

saya sedang melakukan penelitian untuk menyelesaikan tugas akhir/skripsi yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Cita Rasa, dan Atmosfer Tempat 

Terhadap Kepuasan Pelanggan di Coffee Shop Agam Pisan Palembang” 

Saya mohon kesediaannya kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berpartisipasi 

dengan mengisi kuesioner penelitian ini sekitar 10-15 menit. Tidak perlu khawatir 

identitas dan informasi Bapak/Ibu dalam penelitian ini akan dijaga 

kerahasiaannya. Data survey hanya akan digunakan untuk tujuan penelitian dan 

edukasi . Penelitian ini hanya akan mempublikasi data agregat. Atas bantuan 

Bapak/Ibu dan waktu yang telah diluangkan, saya ucapkan terima kasih yang 

sebanyak-banyaknya. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi wabarakatuh 

 

Hormat saya, 

Melyana Putri 

 

Npm : 2101110186 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITA RASA, DAN ATMOSFER 
TEMPAT TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI COFFEE SHOP 

AGAM PISAN PALEMBANG 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

 
Nama    : 
 
Pekerjaan   : 
 
Jenis Kelamin                         :   Laki-laki  Perempuan 
 
 
Usia :       < 20 tahun 

   21-25 tahun 

  >25 tahun 

 
 
 
Pernah Mengunjungi  :     Y a   

  Tidak 

 

Pernah Membeli  :     Ya 

          Tidak 
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B. PETUNJUK PENGISIAN   

 
1. Berilah tanda ( √ ) pada kolom skala pengukuran yang tersedia, mulai dari 

angka 1 s/d 5 untuk setiap pernyataan yang telah disediakan. 

2. Jika Anda setuju dan merasa puas dengan pernyataan pada kuesioner, maka 

tandailah angka yang menunjukkan nilai semakin tinggi disebelah kanan. 

Semakin mendekati angka 5 maka Anda semakin puas dengan pernyataan 

pada kuesioner. 

3. Jika Anda merasa tidak puas dengan pernyataan pada kuesioner, maka 

tandailah angka yang menunjukkan nilai yang semakin rendah di sebelah 

kiri. Semakin mendekati angka 1 maka Anda semakin tidak puas dengan 

pernyataan pada kuesioner.  

 



 

 80 

C. KETERANGAN 

 
Skor 1 : Sangat Tidak Puas 
 
Skor 2 : Tidak Puas 
 
Skor 3 : Cukup 
 
Skor 4 : Puas 
 
Skor 5 : Sangat Puas 

D. KUESIONER PENELITIAN 

 
1. Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Kualitas memiliki banyak definisi, beberapa diantaranya seperti “kesesuaian 

dengan standar” “kesesuaian dengan harapan” “kesesuaian dengan kegunaan”. 

Pelayanan adalah aktivitas yang terjadi sebagai bentuk interaksi antara pelanggan 

dan karyawan perusahaan dengan tujuan membantu pelanggan jika ada kesulitan 

atau ada hal yang perlu ditanyakan   

 

No Pernyataan STP TP C P SP 
1 Saya puas dengan pelayanan yang saya terima, 

dilakukan secara tepat dan tanpa kesalahan. 
     

2. Penjelasan karyawan mengenai menu disampaikan 
dengan detail dan mudah dimengerti, sehingga 
membuat saya merasa puas. 

     

3. Keluhan saya ditanggapi dengan serius dan segera 
ditindaklanjuti oleh karyawan coffee shop Agam 
Pisan, sehingga saya merasa puas. 

     

4. Saya puas dengan kecepatan dan ketanggapan 
karyawan dalam memberikan pelayanan, bahkan 
ketika coffee shop sedang dalam keadaan ramai 
pengunjung. 
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5. Saya merasa puas dengan pengetahuan karyawan 
tentang produk dan cara mereka menjelaskannya. 

 

     

6. Karyawan melayani dengan sopan dan ramah, serta 
memperlakukan pelanggan dengan baik, sehingga 
saya merasa nyaman, aman dan memuaskan selama 
berada di coffee shop. 

     

7. Saya merasa puas karena karyawan bersedia 
meluangkan waktu untuk mendengarkan keluhan 
saya 

     
 
 

8. Sikap ramah karyawan serta kesediaan untuk 
mendengarkan dengan baik setiap permintaan atau 
pertanyaan saya, membuat saya merasa nyaman 
dan puas sehingga ingin kembali berkunjung ke 
coffee shop ini. 

     

9. Fasilitas fisik seperti area tempat duduk, peralatan, 
dan perlengkapan terlihat bersih dan modern 
sehingga memberikan rasa puas terhadap pelanggan 
yang berkunjung. 

     

10. Memuaskan bagi saya karena tempat duduk dan 
area di dalam coffee shop ini cukup luas dan 
nyaman, sehingga saya merasa betah untuk 
berlama-lama di sini. 
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2. Cita Rasa (X2) 

 
 Rasa merupakan hasil kerja dari salah satu panca indera manusia, yaitu indera 

pengecap yang terletak di lidah. Cita rasa menitikberatkan penilaian konsumen 

saat membeli atau menikmati makanan dan minuman yang bersumber dari panca 

indera pengecap manusia.   

 

No Pernyataan STP TP C P SP 

1. Makanan dan minuman yang ditawarkan dan 
disajikan Agam Pisan Coffee Roasters memiliki 
aroma yang sedap, sehingga memberikan rasa puas 
pelanggan ketika menikmatinya. 
 

     

2. Saya puas dengan aroma dari 
makanan/minuman yang disajikan dan 
membuat saya ingin segera mencicipinya. 

 

     

3. Menu makanan dan minuman yang ada di Agam 
Pisan Coffee Roasters  terasa pas di lidah dan 
memberikan rasa puas dan memenuhi harapan 
pelanggan. 
 

     

4. Saya merasa puas mengenai rasa bumbu dari 
makanan/minuman yang disajikan karena terasa 
pas dimulut.  

     

5. Saya merasa puas karena suhu makanan dan 
minuman yang disajikan tepat sehingga terasa 
nikmat saat dikonsumsi. 

     

6. Suhu makanan atau minuman saat disajikan 
membuat cita rasanya terasa lebih kuat sehingga 
memuaskan bagi pelanggan. 

     

7. Memuaskan bagi saya karena tekstur makanan ini 
tidak pernah berubah. 

     

8. Tekstur produk yang disajikan meningkatkan 
kenikmatan rasa saat dikonsumsi dan memberikan 
kesan puas. 
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3. Atmosfer Tempat  (X3)  
 
Suasana toko merupakan aspek-aspek yang berkaitan dengan beberapa visual 

yang terdiri dari pencahayaan, warna, musik dan juga tatak letak yang menarik 

perhatian pelanggan dan membuat pelanggan merasa betah. Atmosfer tempat 

adalah ciri khas dari suatu tempat yang membedakan dari tempat lain yang 

memiliki tujuan untuk menarik banyak pelanggan dan membuat pelanggan 

merasa nyaman. 

No Pernyataan STP TP C P SP 

1 Pencahayaan luar toko kurang mendukung kesan 
profesional dan memuaskan pelanggan yang 
berkunjung. 

     

2. Dekorasi pada tampilan luar toko terasa 
berlebihan sehingga mengurangi daya tarik 
visualnya dan tidak memberi kesan puas terhadap 
pelanggan yang berkunjung. 

     

3. Interior toko terlihat monoton dan kurang 
mengundang, sehingga tidak puas bagi pelanggan 
yang berkunjung. 

     

4. Kebersihan area dalam tempat ini selalu tampak 
terjaga selama saya berkunjung, dan hal tersebut 
memberikan rasa puas dan nyaman. 

     

5. Jalur pergerakan pelanggan terlalu sempit dan 
membuat tidak nyaman dan puas untuk bergerak. 

     

6. Saya merasa tata letak area di dalam tempat ini 
memuaskan karena dapat menciptakan suasana 
yang tertib dan nyaman bagi pengunjung. 

     

7. Informasi produk di display terkadang tidak 
lengkap atau tidak terbaca dengan jelas sehingga 
membuat pelanggan kebingunan dan tidak puas. 

     
 
 
 

8. Penataan produk rapih dan teratur, sehingga 
memberikan kesan baik dan nyaman serta rasa 
puas pelanggan pada saat belanja. 
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4. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas, senang dan kecewa yang  timbul dan 

dapat dirasakan oleh pelanggan setelah mereka menerima kinerja sesuai atau tidak 

dengan kinerja seperti apa yang mereka harapkan.  

 
No Pernyataan STP TP C P SP 

1. Pengalaman saya di tempat ini terasa kurang 
memuaskan dibanding harapan saya. 

     

2. Pelayanan yang saya terima sesuai dengan 
harapan saya sebelum mengunjungi tempat ini 
dan memberikan tingkat puas tersendiri. 

     

3.  

Saya merasa kunjungan sekali saja sudah cukup 
untuk tempat ini karena tidak memberikan kesan 
puas terhadap pelanggan dari tempat ini. 
 

     

4. Saya bersedia merekomendasikan tempat ini 
kepada teman atau keluarga karena tempat ini 
memberikan kesan puas terhadap saya dan 
memenuhi harapan. 

     

5. Saya selalu membeli produk dari Agam Pisan 
Coffee Roasters karena mampu memberi kesan 
puas saat dikonsumsi. 

     

6. Saya ingin kembali ke coffee shop ini di lain 
waktu karena saya merasa mendapatkan 
pengalaman yang memuaskan. 
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HASIL TABULASI DATA KUESIONER VARIABEL KUALITAS 
PELAYANAN (X1) 
 

No 
Responden 

Pernyataan (X1) 
Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

1 4 3 5 4 5 3 4 5 4 4 41 

2 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 42 
3 5 3 4 4 3 4 3 4 4 2 36 
4 3 3 3 2 4 4 3 4 4 5 35 

5 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 36 
6 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 
7 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 37 

8 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 36 
9 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 45 

10 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 46 

11 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
12 5 4 4 4 4 5 3 4 5 5 43 
13 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

14 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 47 
15 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 45 
16 5 4 4 3 4 5 4 3 5 4 41 

17 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 
18 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 42 
19 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 44 

20 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 48 
21 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 45 
22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
24 3 3 4 3 4 5 3 5 5 4 39 
25 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 44 

26 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 45 
27 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
28 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 38 

29 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 34 
30 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 
31 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 34 

32 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 44 
33 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 47 
34 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 48 

35 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 47 
36 5 5 4 4 5 3 5 4 5 4 44 
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37 3 3 4 4 4 5 2 5 5 5 40 
38 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 43 

39 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 44 
40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
41 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 43 

42 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 43 
43 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 39 
44 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 47 

45 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
46 4 5 4 4 3 5 3 4 5 4 41 
47 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 47 

48 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 46 
49 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 
50 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 47 

51 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 46 
52 5 5 3 5 3 5 4 5 5 5 45 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

54 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 44 
55 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 45 
56 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 37 

57 3 3 3 3 2 2 4 3 4 3 30 
58 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 45 
59 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 42 

60 4 5 4 4 5 5 5 3 5 4 44 
61 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4 43 
62 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 46 

63 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 43 
64 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48 
65 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

66 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 44 
67 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 
68 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 35 

69 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 45 
70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
71 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
73 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 46 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

75 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 44 
76 5 4 5 4 4 5 3 3 5 4 42 
77 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 46 



 

 87 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
79 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

80 4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 43 
81 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 42 
82 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 47 

83 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 38 
84 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 41 
85 5 5 4 4 4 4 4 5 3 5 43 

86 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 43 
87 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
88 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

89 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 42 
90 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 41 
91 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

92 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 42 
93 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 41 
94 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 40 

95 5 4 4 3 4 5 5 4 4 4 42 
96 5 5 4 4 3 4 5 4 5 5 44 
97 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 47 

98 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 46 
99 5 5 4 5 4 5 4 3 3 3 41 
100 5 5 4 5 4 5 5 3 3 4 43 
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HASIL TABULASI DATA KUESIONER VARIABEL CITA RASA (X2) 
 

No Responden 
Pernyataan (X2) 

Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 4 4 4 3 3 4 4 3 29 

2 4 4 2 2 3 4 3 4 26 

3 4 3 4 4 3 4 3 3 28 

4 4 4 3 3 2 3 4 3 26 

5 4 3 4 3 3 4 3 4 28 

6 4 3 4 3 3 4 4 4 29 

7 5 4 3 3 2 2 4 5 28 

8 4 3 4 3 3 3 3 4 27 

9 4 5 4 4 4 3 3 4 31 

10 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

11 4 3 4 4 2 2 5 4 28 

12 4 4 3 3 3 4 4 5 30 

13 5 4 4 3 3 3 4 3 29 

14 4 4 5 4 3 3 4 4 31 

15 5 5 4 3 4 4 3 4 32 

16 4 3 4 3 3 4 3 4 28 

17 5 4 3 3 2 3 2 3 25 

18 5 4 3 3 4 4 3 3 29 

19 4 5 3 4 3 3 4 4 30 

20 4 4 3 3 2 3 4 4 27 

21 5 4 4 3 3 4 3 3 29 

22 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

23 3 3 3 2 2 3 3 4 23 

24 4 5 4 3 3 4 4 4 31 

25 3 2 3 3 2 2 3 3 21 

26 2 2 3 3 3 3 3 4 23 

27 3 3 3 3 2 2 4 4 24 

28 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

29 4 4 3 3 4 3 3 4 28 

30 4 4 5 4 3 4 4 4 32 

31 4 4 4 4 3 3 3 3 28 

32 4 4 5 4 4 3 4 4 32 

33 3 3 4 4 4 3 5 4 30 

34 4 4 3 4 3 3 4 5 30 

35 4 5 4 4 3 3 4 5 32 

36 4 4 4 3 5 4 3 4 31 

37 4 3 4 3 3 3 4 5 29 
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38 4 4 5 4 3 3 4 4 31 

39 4 4 4 3 2 3 3 3 26 

40 5 4 4 3 3 4 4 4 31 

41 5 4 4 4 3 3 4 5 32 

42 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

43 4 4 3 2 4 3 4 4 28 

44 5 4 4 4 3 3 4 5 32 

45 4 4 3 3 4 5 4 4 31 

46 4 4 4 5 4 4 3 3 31 

47 5 4 3 3 2 2 3 3 25 

48 5 4 4 3 3 4 4 3 30 

49 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

50 5 4 3 3 4 3 4 5 31 

51 4 5 4 3 3 3 4 3 29 

52 4 3 5 4 4 4 3 3 30 

53 5 4 3 3 5 4 3 3 30 

54 4 3 4 3 3 3 5 4 29 

55 5 4 4 3 4 3 3 4 30 

56 4 4 3 4 4 4 3 3 29 

57 3 4 3 3 4 4 3 3 27 

58 5 4 4 3 3 4 4 5 32 

59 4 4 3 4 3 3 4 4 29 

60 4 3 4 5 4 4 3 3 30 

61 4 5 4 4 3 4 4 3 31 

62 5 5 4 3 4 4 4 5 34 

63 5 4 3 3 4 5 4 4 32 

64 4 3 2 2 2 3 3 4 23 

65 4 5 4 3 3 4 5 5 33 

66 4 4 4 3 3 2 4 4 28 

67 4 5 4 4 4 5 3 3 32 

68 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

69 4 3 3 3 3 3 4 3 26 

70 5 4 4 3 4 3 4 4 31 

71 5 4 3 3 5 4 4 4 32 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

73 5 4 4 5 4 3 3 3 31 

74 3 3 4 3 3 3 4 4 27 

75 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

76 3 3 4 4 3 3 4 4 28 

77 4 4 4 3 4 3 4 5 31 

78 5 4 4 3 4 4 3 5 32 
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79 4 4 3 4 4 4 3 5 31 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

81 4 4 3 2 2 3 5 5 28 

82 5 4 4 4 5 5 5 5 37 

83 4 4 4 3 3 4 5 5 32 

84 4 4 4 3 4 4 5 5 33 

85 4 4 3 3 4 4 4 5 31 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

87 4 4 3 4 4 3 4 4 30 

88 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

89 4 4 3 2 2 2 4 4 25 

90 4 3 4 4 3 3 4 4 29 

91 2 3 3 3 2 2 4 5 24 

92 4 3 4 3 3 4 3 4 28 

93 2 2 3 3 3 3 4 4 24 

94 4 3 3 3 2 2 4 5 26 

95 4 3 3 3 2 2 4 5 26 

96 4 5 4 4 4 4 5 5 35 

97 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

98 2 3 3 3 3 4 4 4 26 

99 4 5 3 2 2 3 4 5 28 

100 5 4 4 4 3 3 4 4 31 
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HASIL TABULASI DATA KUESIONER VARIABEL ATMOSFER 
TEMPAT (X3) 
 

No Responden 
Pernyataan (X3) 

Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 5 4 3 3 4 5 3 5 32 

2 4 5 4 4 5 3 4 5 34 

3 3 4 3 5 3 4 4 3 29 

4 2 3 5 4 4 5 4 4 31 

5 3 4 3 4 3 4 3 4 28 

6 3 4 3 5 3 4 4 4 30 

7 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

8 2 3 3 3 4 4 3 4 26 

9 4 4 3 3 4 5 4 5 32 

10 4 4 3 2 4 5 4 5 31 

11 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

12 4 3 3 4 5 4 5 4 32 

13 3 5 4 4 4 5 3 5 33 

14 5 5 4 3 4 5 4 5 35 

15 4 4 4 5 4 5 4 4 34 

16 5 4 3 4 5 5 5 4 35 

17 4 4 4 4 4 5 4 5 34 

18 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

19 4 5 4 4 4 3 5 5 34 

20 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

21 3 4 4 4 3 4 4 4 30 

22 5 5 5 4 5 3 3 5 35 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

24 4 4 4 5 3 5 4 4 33 

25 3 3 4 3 4 3 4 5 29 

26 4 5 4 4 3 4 3 5 32 

27 4 4 4 5 4 4 3 4 32 

28 3 2 3 4 3 4 3 4 26 

29 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

30 4 4 4 5 5 4 4 3 33 

31 4 3 4 4 3 3 4 3 28 

32 4 4 4 4 5 4 5 5 35 

33 5 5 5 4 3 4 4 5 35 

34 3 5 4 4 5 4 5 4 34 

35 3 4 4 5 3 5 5 5 34 

36 5 5 4 5 5 4 4 3 35 
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37 4 5 5 4 5 4 3 5 35 

38 4 4 4 5 4 5 4 4 34 

39 4 4 5 4 5 4 5 4 35 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

41 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

42 5 3 3 4 3 4 3 5 30 

43 4 5 3 4 4 4 4 4 32 

44 4 5 4 5 4 4 4 3 33 

45 5 4 5 3 4 5 4 5 35 

46 3 4 4 4 3 3 3 4 28 

47 4 3 5 5 5 5 5 4 36 

48 5 5 5 5 3 4 4 5 36 

49 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

50 5 5 5 5 3 4 5 5 37 

51 5 4 4 4 5 4 5 5 36 

52 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

53 3 4 5 5 5 5 5 5 37 

54 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

55 5 3 4 5 4 4 5 5 35 

56 4 4 3 4 3 3 3 4 28 

57 2 3 3 4 4 3 4 4 27 

58 3 3 2 4 5 5 3 3 28 

59 4 4 4 5 4 4 5 5 35 

60 4 5 4 5 5 5 4 5 37 

61 5 5 4 4 3 4 4 5 34 

62 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

63 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

65 4 5 4 5 4 4 5 5 36 

66 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

67 5 4 5 4 4 5 4 5 36 

68 3 4 3 4 3 4 3 5 29 

69 5 5 4 4 5 4 5 5 37 

70 5 5 5 3 5 3 4 5 35 

71 5 1 1 5 3 5 1 5 26 

72 3 3 2 4 3 3 3 3 24 

73 5 4 5 4 4 3 3 4 32 

74 3 3 3 3 4 4 3 3 26 

75 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

76 2 3 4 4 3 3 4 4 27 

77 4 5 5 4 4 3 5 4 34 
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78 5 5 5 4 4 5 4 4 36 

79 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

80 5 4 4 5 4 5 4 4 35 

81 4 4 4 4 3 4 5 4 32 

82 3 4 4 5 4 5 3 4 32 

83 3 4 4 5 3 4 4 5 32 

84 3 4 4 4 4 5 5 5 34 

85 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

86 4 4 4 5 5 4 5 4 35 

87 2 4 4 4 4 5 5 5 33 

88 4 4 3 3 4 5 4 5 32 

89 4 4 4 5 5 4 4 5 35 

90 4 4 4 4 4 5 4 5 34 

91 4 4 3 4 4 5 5 5 34 

92 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

93 3 4 4 3 4 4 4 5 31 

94 4 4 4 3 3 4 5 5 32 

95 4 4 3 5 4 4 5 4 33 

96 5 3 5 4 3 5 4 4 33 

97 4 5 3 4 3 5 4 5 33 

98 4 4 3 4 5 5 4 5 34 

99 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

100 5 4 4 4 5 4 5 4 35 
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HASIL TABULASI DATA KUESIONER VARIABEL KEPUASAN 
PELANGGAN (Y) 
  

No Responden 
Pernyataan (Y) 

Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 5 3 3 4 5 5 25 

2 5 3 5 4 3 4 24 

3 4 4 3 4 4 5 24 

4 3 3 4 4 4 3 21 

5 3 4 4 3 3 3 20 

6 4 4 4 5 4 5 26 

7 4 5 4 5 4 5 27 

8 3 4 2 4 3 4 20 

9 4 5 4 4 4 5 26 

10 4 4 4 5 4 5 26 

11 4 4 4 3 4 4 23 

12 4 4 4 4 4 4 24 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 5 5 5 4 5 5 29 

15 4 5 4 5 4 5 27 

16 5 4 3 3 4 4 23 

17 4 5 4 4 4 5 26 

18 4 5 5 5 5 4 28 

19 5 4 5 4 5 4 27 

20 5 3 4 4 4 4 24 

21 3 4 1 5 4 5 22 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 4 5 4 4 4 4 25 

25 3 4 2 4 4 4 21 

26 5 4 5 4 5 4 27 

27 4 4 4 4 4 4 24 

28 2 4 2 4 3 3 18 

29 3 4 4 3 3 4 21 

30 5 5 5 5 5 5 30 

31 3 3 4 3 4 4 21 

32 5 5 5 4 4 4 27 

33 4 4 4 5 5 5 27 

34 5 5 5 4 5 5 29 

35 3 5 4 5 5 5 27 

36 5 5 5 4 5 5 29 
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37 5 5 5 4 4 5 28 

38 4 4 5 4 4 4 25 

39 4 4 5 5 5 4 27 

40 4 4 4 4 4 4 24 

41 4 5 4 4 4 3 24 

42 3 5 3 4 4 5 24 

43 5 5 5 4 3 4 26 

44 5 5 4 5 4 4 27 

45 4 5 5 5 5 4 28 

46 4 4 4 5 5 5 27 

47 5 5 5 5 5 5 30 

48 5 5 4 5 5 5 29 

49 5 5 4 4 5 5 28 

50 5 5 5 5 4 5 29 

51 5 5 4 4 5 5 28 

52 4 5 5 5 5 5 29 

53 5 5 5 5 5 5 30 

54 4 5 4 5 4 4 26 

55 5 5 5 5 4 5 29 

56 3 4 3 4 3 4 21 

57 2 3 3 2 4 4 18 

58 3 5 4 5 5 5 27 

59 4 5 4 4 4 4 25 

60 4 5 5 5 4 5 28 

61 5 5 5 4 4 4 27 

62 5 5 5 5 5 5 30 

63 4 4 4 4 4 4 24 

64 4 5 5 4 5 5 28 

65 4 4 4 5 5 5 27 

66 5 5 4 4 5 5 28 

67 5 4 5 5 5 5 29 

68 3 3 5 3 4 3 21 

69 4 5 4 5 5 5 28 

70 5 5 5 5 5 5 30 

71 1 5 1 5 5 5 22 

72 2 4 2 4 3 4 19 

73 5 5 5 4 3 4 26 

74 4 4 4 3 3 3 21 

75 5 5 5 5 5 5 30 

76 3 2 4 2 4 5 20 

77 5 4 5 4 5 5 28 
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78 5 5 5 5 5 5 30 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 4 4 4 4 5 5 26 

81 3 4 4 4 4 5 24 

82 3 5 5 5 5 5 28 

83 4 5 3 5 4 4 25 

84 4 5 4 4 4 5 26 

85 5 5 5 4 5 4 28 

86 3 4 4 4 4 4 23 

87 5 5 3 4 4 5 26 

88 5 5 4 5 5 4 28 

89 4 5 4 5 3 5 26 

90 5 4 4 5 4 4 26 

91 4 4 4 4 4 4 24 

92 5 5 4 5 4 4 27 

93 4 3 4 3 4 4 22 

94 4 4 4 4 4 4 24 

95 3 4 4 4 5 5 25 

96 5 5 4 5 5 4 28 

97 5 5 5 4 5 4 28 

98 5 5 4 5 4 5 28 

99 4 5 5 4 5 4 27 

100 4 4 5 5 4 5 27 
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A. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas  

1. Uji Validitas  

Kualitas Pelayanan (X1)  
 

Correlations 
 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 KP9 KP10 TOTAL 
KP1 Pearson Correlation 1 .481** .403** .393** .204* .274** .334** .130 .140 .175 .578** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .042 .006 .001 .197 .164 .081 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP2 Pearson Correlation .481** 1 .313** .574** .286** .311** .465** .305** .134 .356** .700** 
Sig. (2-tailed) .000  .002 .000 .004 .002 .000 .002 .185 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP3 Pearson Correlation .403** .313** 1 .371** .375** .269** .408** .395** .339** .304** .690** 
Sig. (2-tailed) .000 .002  .000 .000 .007 .000 .000 .001 .002 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP4 Pearson Correlation .393** .574** .371** 1 .300** .309** .371** .286** .222* .221* .674** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .002 .002 .000 .004 .026 .027 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP5 Pearson Correlation .204* .286** .375** .300** 1 .230* .352** .276** .035 .348** .567** 
Sig. (2-tailed) .042 .004 .000 .002  .021 .000 .006 .730 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP6 Pearson Correlation .274** .311** .269** .309** .230* 1 .046 .277** .128 .296** .505** 
Sig. (2-tailed) .006 .002 .007 .002 .021  .651 .005 .205 .003 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP7 Pearson Correlation .334** .465** .408** .371** .352** .046 1 .292** .215* .369** .652** 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .651  .003 .032 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP8 Pearson Correlation .130 .305** .395** .286** .276** .277** .292** 1 .172 .488** .603** 
Sig. (2-tailed) .197 .002 .000 .004 .006 .005 .003  .088 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP9 Pearson Correlation .140 .134 .339** .222* .035 .128 .215* .172 1 .301** .438** 
Sig. (2-tailed) .164 .185 .001 .026 .730 .205 .032 .088  .002 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

KP10 Pearson Correlation .175 .356** .304** .221* .348** .296** .369** .488** .301** 1 .638** 
Sig. (2-tailed) .081 .000 .002 .027 .000 .003 .000 .000 .002  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .578** .700** .690** .674** .567** .505** .652** .603** .438** .638** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Cita Rasa (X2)   
 

Correlations 
 CR1 CR2 CR3 CR4 CR5 CR6 CR7 CR8 TOTAL 
CR1 Pearson Correlation 1 .521** .157 .055 .250* .233* -.072 -.002 .524** 

Sig. (2-tailed)  .000 .118 .588 .012 .019 .474 .987 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

CR2 Pearson Correlation .521** 1 .148 .101 .290** .317** .117 .088 .626** 
Sig. (2-tailed) .000  .142 .316 .003 .001 .246 .385 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

CR3 Pearson Correlation .157 .148 1 .471** .252* .189 .152 -.038 .538** 
Sig. (2-tailed) .118 .142  .000 .011 .060 .130 .706 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

CR4 Pearson Correlation .055 .101 .471** 1 .368** .173 .017 -.140 .481** 
Sig. (2-tailed) .588 .316 .000  .000 .086 .867 .166 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

CR5 Pearson Correlation .250* .290** .252* .368** 1 .608** -.046 -.023 .686** 
Sig. (2-tailed) .012 .003 .011 .000  .000 .649 .822 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

CR6 Pearson Correlation .233* .317** .189 .173 .608** 1 -.053 -.066 .610** 
Sig. (2-tailed) .019 .001 .060 .086 .000  .602 .513 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

CR7 Pearson Correlation -.072 .117 .152 .017 -.046 -.053 1 .491** .357** 
Sig. (2-tailed) .474 .246 .130 .867 .649 .602  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

CR8 Pearson Correlation -.002 .088 -.038 -.140 -.023 -.066 .491** 1 .308** 
Sig. (2-tailed) .987 .385 .706 .166 .822 .513 .000  .002 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .524** .626** .538** .481** .686** .610** .357** .308** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Atmosfer Tempat (X3) 
 

Correlations 
 AT1 AT2 AT3 AT4 AT5 AT6 AT7 AT8 TOTAL 
AT1 Pearson Correlation 1 .339** .294** .113 .215* .126 .097 .230* .593** 

Sig. (2-tailed)  .001 .003 .262 .032 .212 .336 .021 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

AT2 Pearson Correlation .339** 1 .483** .087 .240* .037 .291** .230* .650** 
Sig. (2-tailed) .001  .000 .390 .016 .713 .003 .021 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

AT3 Pearson Correlation .294** .483** 1 .159 .282** -.009 .375** .191 .669** 
Sig. (2-tailed) .003 .000  .114 .004 .931 .000 .057 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

AT4 Pearson Correlation .113 .087 .159 1 .067 .080 .155 -.139 .343** 
Sig. (2-tailed) .262 .390 .114  .511 .430 .124 .166 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

AT5 Pearson Correlation .215* .240* .282** .067 1 .124 .312** .051 .545** 
Sig. (2-tailed) .032 .016 .004 .511  .219 .002 .614 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

AT6 Pearson Correlation .126 .037 -.009 .080 .124 1 .085 .252* .380** 
Sig. (2-tailed) .212 .713 .931 .430 .219  .403 .011 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

AT7 Pearson Correlation .097 .291** .375** .155 .312** .085 1 .185 .592** 
Sig. (2-tailed) .336 .003 .000 .124 .002 .403  .065 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

AT8 Pearson Correlation .230* .230* .191 -.139 .051 .252* .185 1 .455** 
Sig. (2-tailed) .021 .021 .057 .166 .614 .011 .065  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .593** .650** .669** .343** .545** .380** .592** .455** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Kepuasan Pelanggan  (Y) 
 

Correlations 
 KEP1 KEP2 KEP3 KEP4 KEP5 KEP6 TOTAL 
KEP1 Pearson Correlation 1 .371** .617** .285** .335** .228* .743** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .004 .001 .023 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 

KEP2 Pearson Correlation .371** 1 .263** .575** .312** .345** .685** 
Sig. (2-tailed) .000  .008 .000 .002 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 

KEP3 Pearson Correlation .617** .263** 1 .166 .363** .124 .676** 
Sig. (2-tailed) .000 .008  .100 .000 .218 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 

KEP4 Pearson Correlation .285** .575** .166 1 .406** .452** .676** 
Sig. (2-tailed) .004 .000 .100  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 

KEP5 Pearson Correlation .335** .312** .363** .406** 1 .494** .689** 
Sig. (2-tailed) .001 .002 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 

KEP6 Pearson Correlation .228* .345** .124 .452** .494** 1 .597** 
Sig. (2-tailed) .023 .000 .218 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .743** .685** .676** .676** .689** .597** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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2. Uji Reliabilitas 
 
Kualitas Pelayanan (X1) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's  
Alpha N of Items 
.808 10 
 

 
Cita Rasa (X2) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.615 8 
 

 
Atmosfer Tempat (X3) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.641 8 
 
 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.761 6 
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B. Uji Asumsi Klasik 
 
1. Uji Normalitas  

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 
Residual 

N 100 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.54267144 
Most Extreme Differences Absolute .078 

Positive .049 
Negative -.078 

Test Statistic .078 
Asymp. Sig. (2-tailed) .143c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

 
2. Uji Multikolinieritas  

 
Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

1 Kualitas Pelayanan .678 1.475 
Cita Rasa .927 1.079 
Atmosfer Tempat .697 1.435 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
 

 
3. Uji Heteroskedasitas (Metode Scatterplot) 
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C. Uji Statistik  
 

1. Uji Regresi Linier Berganda 
 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -6.625 2.440  -2.715 .008 

Kualitas Pelayanan .288 .052 .383 5.510 .000 
Cita Rasa .133 .062 .127 2.143 .035 
Atmosfer Tempat .489 .066 .509 7.421 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 

2. Uji Koefisien Korelasi (r) dan Uji Determinasi (R2)  
 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .828a .686 .676 1.718 
a. Predictors: (Constant), Atmosfer Tempat, Cita Rasa, Kualitas 
Pelayanan  

 
 

3. Uji Simultan (F)    
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 618.816 3 206.272 69.900 .000b 

Residual 283.294 96 2.951   
Total 902.110 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Atmosfer Tempat, Cita Rasa, Kualitas Pelayanan 

 
4. Uji Parsial (t)  

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized     Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -6.625 2.440  -2.715 .008 

Kualitas Pelayanan .288 .052 .383 5.510 .000 
Cita Rasa .133 .062 .127 2.143 .035 
Atmosfer Tempat .489 .066 .509 7.421 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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