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ABSTRAK 

Muhammad Aqza Kurniawan, Pengaruh Kebutuhan Pelanggan, Keluhan Pelanggan Dan 

Suasana Tempat Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Kedai Kopi Naungan Samarinda. Dengan 

Dosen Pembimbing I, DR. Novel Reonald, S.Pt, MM dan Dosen Pembimbing II, Dahlia Natalia, 

SM, MM. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kebutuhan Pelanggan, Keluhan 

Pelanggan Dan Suasana Tempat Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui 

penyebaran kuesioner kepada 140 pelanggan sebagai responden. Data yang diperoleh dianalisis 

menggunakan Teknik analisis regresi untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kebutuhan Pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda, Pemenuhan 

kebutuhan pelanggan yang dimana para pelanggan dengan mudah bisa mendapatkan barang atau 

jasa yang diinginkan sehingga pelanggan merasa senang dan puas. Keluhan Pelanggan juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Melakukan konfirmasi dan 

menerima keluhan dengan baik agar pelanggan merasa bahwa mereka merasa diperhatikan. Dan 

Suasana Tempat berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Tempat yang 

menyenangkan dan berkualitas menciptakan pengalaman yang membuat konsumen merasa puas 

dan bisa membuat tingkat kepuasan mereka naik secara langsung.  

 Secara simultan, Kebutuhan Pelanggan, Keluhan Pelanggan dan Suasana Tempat 

merupakan faktor penting yang memengaruhi Kepuasan Pelanggan di Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. Temuan ini menunjukkan bahwa pemenuhan kebutuhan pelanggan, Menerima 

keluhan dengan baik dan Suasana tempat yang menyenangkan menjadi pertimbangan utama 

pelanggan dalam membeli produk di tempat tersebut. 

Kata Kunci : kebutuhan pelanggan; keluhan pelanggan; suasana tempat; kepuasan pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia yaitu salah satu negara penghasil dan pengekspor kopi terbesar di dunia. Produksi 

biji kopinya sebagian besar adalah kopi robusta, Yang tidak sebaik arabika. Kebun robusta 

biasanya tumbuh berada di dekat dataran rendah. Dan Indonesia juga terkenal karena kopinya 

yang unik, seperti kopi Mandailing dan kopi luwak, yang merupakan kopi termahal di dunia. 

Pada tahun 2025, konsumsi kopi di Indonesia diperkirakan akan terus meningkat dengan volume 

konsumsi rumah dan luar rumah yang stabil.  

Masyarakat di indonesia termasuk di dunia juga bergantung pada minuman kopi. Bukan 

semata-mata karena kepuasan pelanggan, tetapi juga karena keuntungan finansial untuk negara 

yang menghasilkan dan pengekspor biji kopi seperti Indonesia. Kebutuhan masyarakat akan kopi 

bukan satu-satunya faktor yang menyebabkan fenomena ini terjadi tetapi perubahan gaya hidup 

telah mengubah kedai kopi menjadi tempat untuk bersosialisasi, bekerja, dan bersantai. 

Kebutuhan Pelanggan Di era "Work from Cafe" (WFC), kebutuhan pelanggan di kedai kopi 

Naungan ini telah bergeser dari sekadar mencari kafein menjadi mencari ekosistem 

produktivitas. Contoh seperti memiliki fasilitas penunjang, Pelanggan membutuhkan koneksi 

Wi-Fi yang stabil dan sebaran stop kontak yang merata. Adanya variasi menu, Selain kopi susu 

khas mereka, pelanggan kini mencari opsi minuman non-kopi (seperti artisan tea atau mocktails) 

dan makanan ringan yang mengenyangkan untuk menemani waktu belajar/bekerja yang lama.  

Keluhan Pelanggan, banyak sekali fenomena keluhan yang sering muncul di kedai kopi 

populer di Samarinda, termasuk potensi di Naungan, Contoh seperti area parkir terbatas yang 

membuat para pelanggan ragu untuk mengunjungi tempat tersebut terutama pada saat akhir 

pekan ketika pengunjung membludak. Kepadatan tempat pada saat meja penuh, suasana yang 

tadinya tenang bisa berubah menjadi terlalu bising, yang bisa mengganggu pelanggan yang ingin 

bekerja atau bersantai dengan tenang. 

Suasana Tempat, Kedai kopi Naungan Samarinda dikenal dengan konsep yang cenderung 

minimalis namun hangat, seringkali memanfaatkan area terbuka atau semi-terbuka. Ada beberapa 

contohnya seperti adanya alunan musik, Kedai kopi Naungan Samarinda pasti selalu memutar 

musik baik lewat lagu yang diputar melalui speaker atau mengundang beberapa grup musik 

akustik untuk mendukung suasana santai namun tetap fokus. Suhu Udara yang nyaman
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 Mengingat cuaca Samarinda yang cenderung panas, ketersediaan area indoor ber-AC atau 

sirkulasi udara yang baik di area outdoor menjadi faktor penentu kenyamanan. 

Kepuasan Pelanggan, Kepuasan di kedai kopi Naungan Samarinda saat ini tidak hanya 

diukur dari rasa kopi, tetapi dari pengalaman total (total experience). Contoh seperti 

mempertahankan konsistensi rasa, Pelanggan akan tetap setia berkunjung karena rasa signature 

drink mereka yang tidak berubah meskipun ramai pengunjung. Memiliki keramahan yang baik, 

Hubungan yang akrab antara barista dan pelanggan setia membangun perasaan "milik" yang 

memperkuat kesetiaan. 

Gambar 1.1 Data peminat kopi di Indonesia 

Waktu penikmat minum kopi Gen Z Gen Millenial Gen X 

Every Day (more than 3 times in a 

day) 

7% 8% 7% 

Every Day (about 2-3 times in a 

day) 

16% 19% 27% 

Every Day (once in a day) 28% 38% 42% 

Once every few days 21% 18% 17% 

Once a week 12% 8% 9% 

Uncertain 10% 10% 5% 

Sumber: Snapcart 2023 

Dalam data di atas menunjukkan bahwa beberapa generasi dengan jangka waktu mereka 

minum kopi. Untuk yang tertinggi ada di every day (once in a day) gen X di angka 42% karena 

mereka cenderung memiliki rutinitas yang sangat stabil. Bagi generasi ini, kopi sering kali 

dianggap sebagai "kebutuhan fungsional" untuk memulai hari atau teman saat bekerja. Kemudian 

untuk yang terendah ada di uncertain gen X juga di angka 5% karena kebiasaan minum kopi 

mereka sudah terbentuk dengan tetap. Mereka jarang "iseng" atau sekadar ikut-ikutan tren. Jika 

mereka peminum kopi, mereka akan meminumnya secara rutin dan jika tidak, mereka akan 

jarang menyentuhnya.  Kedai kopi Naungan merupakan salah satu pelaku usaha yang berada di 

Samarinda. Kedai kopi tersebut menawarkan suasana santai dengan pemandangan kota, terutama 
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saat matahari terbenam dan lampu-lampu kota mulai menyala. Kedai kopi naungan ini berdiri 

sejak tahun 2019 sampai sekarang hingga kedai kopi tersebut memiliki 2 cabang yaitu di Jl. 

Rumbia 2 

dan Jl. Jakarta perumahan prambanan No. 66.  

Kedai kopi Naungan Samarinda dikategorikan sebagai bentuk usaha Pribadi 

(Perseorangan) atau kemitraan antar-individu. Nama yang digunakan menunjukkan bahwa 

fokusnya adalah pada merek dagang (brand) dan layanan, yang umum bagi Usaha Mikro, Kecil, 

dan Menengah (UMKM) mandiri. Meskipun mereka mungkin memiliki Nomor Induk Berusaha 

(NIB) sebagai syarat usaha, secara struktur kepemilikan dan narasi publik, bisnis ini dikelola 

secara pribadi/kolektif oleh para pendirinya. 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Apakah kebutuhan pelanggan,keluhan pelanggan dan suasana tempat berpengaruh  

terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Apakah ada pengaruh kebutuhan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan? 

3. Apakah ada pengaruh keluhan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan? 

Apakah ada pengaruh suasana tempat terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Penelitian ini dilakukan di Kedai Kopi Naungan Samarinda 

2. Melihat apa yang mempengaruhi Kebutuhan Pelanggan, Keluhan pelanggan dan  

3. Suasana tempat terhadap kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda 

4. Tidak membahas hal yang diluar dari sebuah kedai kopi tersebut 

1.4. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kebutuhan pelanggan,keluhan pelanggan dan 

suasana tempat terhadap kepuasan pelanggan pada Kedai Kopi Naungan 

Samarinda 

2. Untuk mengetahui pengaruh kebutuhan pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Kedai Kopi Naungan Samarinda 

3. Untuk mengetahui pengaruh keluhan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Kedai Kopi Naungan Samarinda 
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4. Untuk mengetahui pengaruh suasana tempat terhadap kepuasan pelanggan 

pada Kedai Kopi Naungan Samarinda 

1.5. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini memberikan manfaat bagi penulis untuk menambah pengetahuan dan wawasan 

penulis mengenai penerapan ilmu secara teori maupun praktik tentang kepuasan pelanggan, 

terutama tentang kebutuhan pelanggan, keluhan pelanggan dan suasana tempat. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini memberikan bukti mengenai hubungan antara kebutuhan pelanggan, 

keluhan pelanggan dan suasana tempat dengan kepuasan pelanggan. Diharapkan hasil 

penelitian ini dapat membantu perusahaan dalam menentukan mengapa pengaruh tersebut 

tidak terjadi agar volume penjualannya terus meningkat. 

3. Bagi Pembaca  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi yang bermanfaat bagi pembaca, 

memberikan tambahan wawasan dan mengembangkan pemahaman yang lebih baik tentang 

yang memengaruhi kepuasan pelanggan dengan kebutuhan pelanggan, keluhan pelanggan dan 

suasana tempat. 

1.6. Sistematika Penulisan 

  BAB I  PENDAHULUAN 

Berisi Pendahuluan, Latar Belakang, Rumusan Masalah, Batasan Penelitian, Tujuan 

dan Manfaat Penelitian serta Sistematika penulisan.  

 BAB II DASAR TEORI 

Berisi Dasar Teori, Penelitian Terdahulu, Teori, Model Konseptual, Hipotesis 

Penelitian. 

 BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Berisi Metodologi Penelitian, Definisi Operasional Variabel, Populasi dan Sampel, 

Teknik Pengumpulan Data, Metode Analisis, Pengujian Hipotesis. 
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Bab IV: GAMABARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

(Bab ini menjelaskan gambaran umum dan desktiptif objek penelitian).  

Bab V: HASIL DAN PEMBAHASAN 

(Bab ini membahas hasil kajian data, deskriptif  hasil penelitian, analisis hasil 

penelitian, uji hipotesis dan pembahasan). 

 DAFTAR PUSTAKA 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu sebagai landasan dalam melakukan penelitian, penelitian ini akan 

dipakai untuk membandingkan hasil penelitian yang sedang dikerjakan dengan hasil yang dari 

penelitian terdahulu. Berikut adalah beberapa penelitian terdahulu yang digunakan terkait dengan 

penelitian ini : 

Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama Judul Persamaan Perbedaan Hasil 

1. Anassalam, 

Handy Nur 

Cahya (2023) 

Upaya 

peningkatan 

kepuasan 

konsumen 

menggunakan 

metode Quality 

Function 

Deployment pada 

kedai kopi Dreeps 

coffee Semarang 

Menganalisis 

bagaimana 

pengaruh 

kebutuhan 

pelanggan 

Menganalisis 

bagaimana upaya 

peningkatan 

kepuasan 

konsumen yang 

menggunakan alat 

analisis matriks 

House of Quality 

(HoQ) dengan 

objek kedai kopi 

Dreeps coffee 

Semarang 

Menggunakan 

matriks House 

of Quality ini 

membagi 

beberapa 

komponen 

yaitu ruang 

kiri, ruang 

kanan, ruang 

tengah, ruang 

bawah, ruang 

atap 

2. Linda 

Desafitri, 

Irfal, Brian 

Justin (2022) 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh kualitas 

pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen di kedai 

kopi Uptown 

Brew, Greenlake 

City, Tangerang 

Menganalisis 

bagaimana 

pengaruh 

keluhan 

pelanggan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

 

 

 

 

 

 

Menganalisis 

bagaimana 

pengaruh kualitas 

pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan yang 

menggunakan alat 

analisis regresi 

linier sederhana 

objek kedai kopi 

Uptown Brew, 

Greenlake City, 

Tangerang 

Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 
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3. 

 

 

 

 

Adhinda 

Gita, Arief 

Yahya, 

Soeliha Siti 

(2022) 

Harga dan suasana 

toko (store 

atmosphere) dalam 

menentukan 

kepuasan 

konsumen dengan 

kepercayaan 

konsumen sebagai 

variabel 

intervening pada 

coffee shop Titik 

Kumpul Capore 

Situbondo 

Menganalisis 

bagaimana 

pengaruh 

suasana 

tempat di 

coffee shop 

Titik Kumpul 

Capore 

Situbondo 

Menganalisis 

bagaimana 

pengaruh harga 

terhadap kepuasan 

konsumen yang 

menggunakan alat 

analisis probability 

sampling dengan 

pengambilan 

secara acak 

(simple random 

sampling) di coffee 

shop Titik Kumpul 

Capore Situbondo  

Suasana 

tempat 

berpengaruh 

signifikan 

positif 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

2.2 Dasar Teori 

2.2.1. Pengertian Pemasaran 

Banyaknya keinginan serta kebutuhan dari konsumen menciptakan permintaan dan 

penawaran yang sangat penting untuk ditanggapi mengingat tujuan dari suatu perusahaan adalah 

meraih keuntungan. Dengan menimbulkan pemasaran guna menjadi solusi yang tepat sebagai 

sarana yang dapat memberikan kemudahan dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan, 

pemasaran juga berperan sebagai media dalam membantu suatu perusahaan mendapatkan sebuah 

keuntungan secara financial dan penyebarluasan jejaring pasar. Menurut Kotler & Armstrong 

(2018) dalam Reyka, et al (2023) menjelaskan bahwasannya pemasaran ialah terlibatnya 

konsumen dalam kegiatan suatu bisnis, terjadinya hubungan kuat dengan konsumen serta 

timbulnya nilai ekonomis sebagai imbalan yang didapatkan dari konsumen.  

Dalam (Komunikasi Pemasaran (2022) menjabarkan bahwasanya pemasaran pada 

dasarnya menjadi tidak dapat dipisahkan dari suatu kegiatan bisnis. Pemasaran adalah seluruh 

rangkaian yang terencana yang digerakkan sebuah bisnis guna menjalankan usaha sehingga 

dapat mengkoordinasi permintaan pasar dengan tindakkan mengasilkan produk bernilai 

ekonomis, penetapan harga, komunikasi, serta informatif baik bagi pelanggan, rekanan, dan 

masyarakat luas. Kotler dan Amstrong mengungkapkan bahwasannya pemasaran adalah 

tindakkan sosial dan tersusun yang mana individu maupun intisusi mendapatkan sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan yang diperoleh dari pembuatan serta tolak ukur nilai terhadap lainnya. 
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Dari tiga definisi diatas dapat disimpulkan bahwasannya pemasaran merupakan upaya 

guna memberikan solusi bagi konsumen sehingga mereka terpuaskan melalui penciptaan dan 

pemenuhan suatu kebutuhan atau keinginan.Yang mana simbol kelompok mengimplementasikan 

permintaan dan penawaran guna meningkatkan nilai ekonomis. 

2.2.2. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) mendefinisikan kepuasan (satisfaction) sebagai 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (atau 

hasil) suatu produk atau jasa yang dirasakan, terhadap ekspektasinya. Menurut Octoriviano, et al 

dalam Damanik (2022), kepuasan pelanggan merupakan Tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

barang atau jasa yang ditawarkan oleh bisnis atau lembaga. Evaluasi pelanggan mengenai ukuran 

seberapa bagus barang atau jasa memenuhi atau mengungguli aspirasi, persyaratan, dan harapan 

pelanggan. Menurut saji Rinata, et al (2024) menjelaskan bahwa Kepuasan pelanggan yang 

tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan mendorong rekomendasi yang lebih baik. 

Kepuasan pelanggan sangat penting dalam membangun loyalitas konsumen, khususnya di 

industri yang kompetitif semacam makanan cepat saji. Penelitian Haryono & Octavia (2020) 

menegaskan bahwa untuk menjaga kesetiaan pelanggan dalam persaingan yang kuat ini, 

Perusahaan harus terus menerapkan rencana yang meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut 

Tse dan Wilton dalam Novel Reonald (2020) Kepuasan pelanggan adalah kondisi psikologis 

pelanggan yang menghasilkan perbedaan penilaian antara ekspektasi yang dirasakan dan yang 

diharapkan dengan hasil kinerja aktual yang diperoleh dari produk atau layanan. 

2.2.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Putra dalam Nareswati (2021), Kepuasan konsumen memiliki lima alat ukur 

atau indikator sebagai berikut: 

1. Memenuhi harapan pelanggan 

Ketika produk atau layanan memenuhi ekspektasi mereka, Maka hal ini bisa dapat 

meningkatkan kepuasan dan mereka akan datang kembali untuk mendapatkan hal 

tersebut. 

2. Merekomendasikan kepada orang-orang 

Konsumen yang puas biasanya merekomendasikan barang atau jasa kepada orang lain. 

Ini membantu pertumbuhan bisnis dengan memberikan rekomendasi dari sosial media 

dan lain sebagainya. 
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3. Kualitas layanan  

Layanan yang berstandarisasi tinggi akan membuat pelanggan merasa puas serta senang, 

Dan juga bisa meningkatkan kesetiaan serta kepercayaan mereka kepada merek. 

4.   Loyal  

Orang yang setia dan terus-menerus menggunakan barang atau jasa dalam waktu yang 

lama biasanya untuk menunjukkan tingkat loyalitas yang tinggi. Ini sering terjadi sebab 

mereka bisa percaya karena nilai yang diberikan oleh barang atau jasa sebanding dengan 

jumlah uang yang mereka bayarkan. 

5. Lokasi  

Lokasi dapat memengaruhi keputusan penjual, terutama untuk bisnis fisik. Penjual akan 

merasa lebih nyaman jika bisnisnya berada di lokasi yang strategis atau mudah dijangkau 

oleh pelanggannya. 

2.2.4 Kebutuhan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016:9) membedakan konsep dasar antara kebutuhan (needs), 

keinginan (wants), dan permintaan (demands). Kebutuhan pelanggan adalah syarat dasar hidup 

manusia (seperti udara, makanan, minuman). Kebutuhan ini berubah menjadi keinginan ketika 

diarahkan pada objek spesifik yang dapat memuaskan kebutuhan tersebut. Menurut 

Tangpattanakit & Sammasut dalam Yanti (2022) Kebutuhan Pelanggan istilah yang digunakan 

untuk menggambarkan keinginan dan kebutuhan pelanggan untuk memperoleh barang atau jasa 

yang mampu memenuhi kebutuhan mereka. Pelanggan mendapatkan hasil yang nyata dan 

bermanfaat dari memakai barang atau layanan tersebut, Sehingga konsumen merasa senang dan 

puas. Kebutuhan Pelanggan adalah istilah yang mengarah pada keinginan dan kebutuhan 

seseorang untuk mendapatkan barang atau jasa tertentu agar mencapai harapan pribadi. Pada saat 

seorang pelanggan mendapatkan hasil yang nyata dan positif dari penggunaan suatu produk atau 

layanan, barulah mereka merasakan tingkat kepuasan yang tinggi.  

Menurut Murray dalam Arianto & Erlita (2021) menjelaskan Kebutuhan adalah 

konstruksi tentang mengasah otak yang mengatur banyak proses seperti berpikir dan tindakan 

untuk mengubah situasi yang tidak memungkinkan. Bisa disebabkan oleh faktor internal, tetapi 

juga sering disebabkan oleh lingkungan. Kebutuhan selalu dibarengi dengan rasa penasaran atau 

emosi tertentu, Memiliki emosi tertentu dan memiliki cara tertentu untuk mengekspresikan emosi 

tersebut dalam mengatasi masalah. 
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2.2.5 Indikator Kebutuhan Pelanggan 

Menurut Bari & Hidayat dalam Sidjabat (2022) menjelaskan berikut indikator dari 

kebutuhan pelanggan berdasarkan pada teori kebutuhan Maslow yaitu:  

1. Kebutuhan Fisiologis 

Kepuasan Kebutuhan fisiologis banyak kaitannya contohnya yaitu uang. Seseorang 

tertarik kepada uang untuk memenuhi kebutuhan daripada yang lainnya. 

2. Kebutuhan Keselamatan atau Keamanan 

Ini bisa muncul baik entah sadar dan tidak sadar. Kebutuhan ini bebas dari ancaman, Baik 

dari peristiwa maupun lingkungan. 

3. Kebutuhan Sosial atau Affiliasi 

Kebutuhan ini membutuhkan akan teman, ikatan, dan interaksi antar sesama. 

2.2.6 Keluhan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016:156) menjelaskan bahwa pelanggan yang mengeluh 

sebenarnya memberikan peluang bagi perusahaan. Hanya sebagian kecil pelanggan kecewa yang 

mau repot-repot menyampaikan keluhan, sisanya akan langsung berpindah ke pesaing. Menurut 

Aksoy & Yilmaz (2022) Keluhan pelanggan adalah merupakan ekspresi pelanggan sebab ada 

sesuatu yang tidak masuk akal tentang produk yang ditawarkan. Untuk mencapai solusi yang 

menguntungkan kedua belah pihak, keluhan konsumen harus ditentukan berdasarkan tingkat 

penyelesaiannya, dengan tujuan mencapai solusi yang menguntungkan bagi masing-masing 

pihak. Sebuah keluhan pelanggan kadang-kadang mengandung banyak informasi tentang 

konsumen dan barang, Dan bisa menjadi dasar untuk pembentukan kekuatan produk. Konsumen 

tidak puas Karena harapan mereka tidak dipenuhi, jadinya mereka merasa tidak puas. Oleh 

karena itu, penanganan keluhan konsumen harus dilakukan secara sistematis agar tidak ada lagi 

kesalahan yang sama serta keluhan dapat diselesaikan dengan baik dan tuntas. 

2.2.7 Indikator Keluhan Pelanggan 

Menurut Tjiptono dalam Binti Mas Pelin (2022), mengungkapkan bahwa setidaknya 

terdapat empat indikator keluhan pelanggan yang penting, yaitu: 

1. Empati terhadap konsumen yang marah 

Dalam situasi sulit di mana konsumen merasa marah atau emosi, penting untuk 

mengambil waktu mendengarkan keluhan mereka dan mencoba memahami perasaan 

mereka. 
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2. Kecepatan dalam penanganan keluhan 

Jika konsumen merasa puas dengan cara keluhannya ditangani, Maka kemungkinan besar 

mereka akan kembali menjadi pelanggan bisnis tersebut. 

3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan 

Hasil yang diharapkan merupakan keadaan yang adil, masuk akal, dan proporsional yang 

mana baik konsumen maupun bisnis bisa mendapatkan keuntungan yang sama. 

2.2.8 Suasana Tempat 

Menurut Kotler dan Keller (2016:519) menjelaskan suasana tempat didefinisikan sebagai 

elemen fisik yang melengkapi sebuah lokasi bisnis. Setiap tempat memiliki tata letak, 

pencahayaan, suhu, hingga musik yang dirancang sedemikian rupa untuk menstimulasi panca 

indera dan menciptakan respons emosional. Menurut Grace et al dalam Mulyadi (2023) Suasana 

tempat adalah elemen yang dimaksudkan untuk membuat pengunjung merasa nyaman, terutama 

bagi generasi milenial yang menyukai suasana yang instagramable. Menurut Arif & Ekasari 

(2021) Menyatakan suasana tempat adalah konsep desain tempat yang menggunakan komunikasi 

visual, pencahayaan, warna, musik, dan aroma untuk menciptakan persepsi dan respons 

emosional pelanggan serta memengaruhi keputusan mereka untuk membeli produk. 

Menurut Tondang et al dalam Alkandroe (2023) menjelaskan suasana tempat adalah 

beberapa hal yang dilakukan oleh pemilik cafe, penjual, atau penyedia makanan terhadap kondisi 

atau keadaan di dalam ruangan, Suasana tempat juga telah berkembang dengan 

mempertimbangkan kenyamanan pelanggan terutama kaum milenial, yang mendorong pemilik 

cafe untuk membuat suasana tempat yang Instagramable bagi kaum milenial. Menurut Maqfiroh 

& Djawoto dalam Dahlia Natalia (2022) lingkungan di dalam dan di luar toko (store) seperti 

musik, aroma, warna, dan pencahayaan yang diciptakan oleh pemilik bisnis untuk menarik 

konsumen adalah definisi dari suasana tempat. 

2.2.9 Indikator Suasana Tempat 

Menurut Berman dan Evan dalam Adhinda (2022), menjelaskan bahwa ada tiga indikator 

suasana tempat yaitu sebagai berikut: 

1. Store Exterior (Bagian depan toko) 

Store Exterior menunjukkan bagaimana pemilik bisnis melakukan bisnis di dalamnya. 

2. General Interior (Bagian dalam toko)  
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General Interior adalah komponen terpenting dari Suasana Toko sebab dapat memberikan 

evaluasi tentang suasana toko secara keseluruhan dari pelanggan. 

3. Store Layout (Tata letak).  

Struktur letak menentukan bagaimana produk seperti bangku dan lain-lainnya secara rapi 

dan tertata baik. 

2.3 Kerangka Konseptual 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

Studi Teoritik 

1. Teori Pemasaran 

dikembangkan oleh Kotler & 

Armstrong (2018). 

2. Teori Kepuasan Pelanggan 

dikembangkan oleh Kotler 

dan Keller (2016). 

3. Teori Kebutuhan Pelanggan 

dikembangkan oleh Kotler 

dan Keller (2016). 

4. Teori Keluhan Pelanggan 

dikembangkan oleh Kotler 

dan Keller (2016). 

5. Teori Suasana Tempat 

dikembangkan oleh Kotler 

dan Keller (2016). 

Studi Empiris 

1. Komunikasi Pemasaran 

ditemukan oleh reyka (2023). 

2. Pengaruh kualitas layanan, 

citra merek, kepercayaan 

pelanggan, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan ditemukan oleh 

Rinata (2024). 

3. Upaya peningkatan kepuasan 

konsumen menggunakan 

metode Quality Function 

Deployment ditemukan oleh 

Anassalam (2023). 

4. Consumer Complaints and 

Complaint Management in 

the Tourism Sector 

ditemukan oleh Aksoy dan 

Yilmaz (2022). 

5. The effect of store 

atmosphere on impulse 

buying and positive emotion 

as intervening variabel 

ditemukan oleh Dahlia 

Natalia (2022). 

Hipotesis 

Uji Statistik 

Skripsi 
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2.3.1 Hubungan Antar Variabel 

1. Hubungan Kebutuhan Pelanggan, Keluhan Pelanggan dan Suasana Tempat terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

 Hubungan antara variabel Kebutuhan Pelanggan (X1), Keluhan Pelanggan (X2), dan 

Suasana tempat (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan keterikatan yang 

signifikan dalam mempengaruhi perilaku konsumen. Kebutuhan Pelanggan memberikan barang 

atau jasa tertentu agar konsumen bisa mencapai harapannya secara pribadi dan merasa puas 

dengan apa yang diinginkannya. 

 Keluhan Pelanggan dilakukan dengan segera meminta maaf kepada pelanggan atas 

ketidaknyamanan yang telah disebabikan oleh kesalahan tersebut. Lebih lanjut, keluhan harus 

ditanggapi dengan cepat agar hubungan baik dengan pelanggan tetap terjaga dan juga 

menciptakan persepsi yang positif terhadap Perusahaan. Kemudian Suasana Tempat berpengaruh 

signifikan karena tempat yang menyenangkan bisa menciptakan pengalaman yang membuat 

konsumen merasa puas dan juga membuat konsumen ingin kembali ke tempat tersebut. 

 Dari kombinasi ketiga faktor tersebut bisa berperan dalam membentuk preferensi dan 

perilaku para konsumen dan merupakan faktor penting yang secara positif mempengaruhi 

kepuasan pelanggan agar Perusahaan bisa mempertahankan para konsumennya. 

2. Hubungan Kebutuhan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut penelitian (Handy, 2023) menjelaskan bahwa Pemenuhan Kebutuhan Pelanggan 

merupakan salah satu cara untuk mencapai kepuasan dengan melalui analisis yang terstruktur. 

Dalam penelitian ini kebutuhan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Dengan adanya kebutuhan pelanggan yang efektif, Pelanggan bisa dengan 

mudah mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan sehingga mereka merasa senang dan puas. 

Oleh sebab itu kebutuhan pelanggan merupakan faktor yang penting dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

3. Hubungan Keluhan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Menurut penelitian (Irfal, 2022) menjelaskan bahwa Keluhan Pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Keluhan pelanggan perlu diperhatikan oleh pemilik 

usaha dengan cara melakukan konfirmasi dan menerima keluhan dengan baik agar pelanggan 

merasa bahwa mereka merasa diperhatikan. Karena saat sekarang sangat dirasakan bahwa 

keluhan pelanggan menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan. 
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4. Hubungan Suasana Tempat terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Menurut penelitian (Gita, 2022) menjelaskan bahwa Suasana Tempat berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Dimana suasana tempat yang menyenangkan tidak 

hanya memberikan nilai tambah bagi produk, tetapi juga menciptakan pengalaman yang 

membuat konsumen merasa puas dan ingin berkunjung kembali dan jika kualitas suasana tempat 

meningkat, maka tingkat kepuasan pelanggan juga akan meningkat secara langsung. Sehingga 

suasana tempat menjadi faktor penting untuk memengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

2.3.2 Model Konseptual 

Gambar 2.1 Model Konseptual 
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2.4 Hipotesis 

H1: Kebutuhan pelanggan, keluhan pelanggan, dan suasana tempat berpengaruh simultan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Kedai Kopi Naungan Samarinda. 

H2: Kebutuhan Pelanggan berpengaruh parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada Kedai Kopi 

Naungan Samarinda. 

H3: Keluhan pelanggan berpengaruh parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada Kedai Kopi 

Naungan Samarinda. 

H4: Suasana tempat berpengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Kedai Kopi 

Naungan Samarinda. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Pada penelitian ini, tipe yang dipilih peneliti merupakan tipe penelitian deskriptif 

kuantitatif. Yang mana penelitian tipe ini yaitu penelitian non hipotesis, maka cara penelitiannya 

tidak perlu menerangkan hipotesis sifat kuantitatif berdasarkan yang ditandai dengan filsafat 

positivisme, keadaan yang dapat dilihat sebagai hal yang nyata adanya, dapat dilihat melalui 

panca indra, dapat dikenali berdasarkan tipe, format, dan kepribadian, dapat ditakar, dan 

dikonfirmasi. 

3.2 Definisi Operasional Variabel 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel  

NO Variabel Definisi Operasional Indikator 

1. Kepuasan Pelanggan Kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai 

perasaan puas atau 

kecewa ketika 

membandingkan 

tingkat harapan dan 

persepsi yang 

sebenarnya terhadap 

produk dan layanan. 

1. Harapan terpenuhi 

Harapan yang terpenuhi di kedai kopi 

Naungan Samarinda bukan hanya 

membuat pelanggan senang, Tetapi 

juga akan menciptakan kepercayaan. 

2. Rekomendasi 

Ketika seseorang merekomendasikan 

kedai kopi Naungan samarinda kepada 

teman, Berarti mereka sedang 

mempertaruhkan reputasi pribadi 

mereka. Artinya layanan di tempat 

tersebut dianggap sangat konsisten dan 

terpercaya. 

3. Kepercayaan 

Pelayanan yang baik jadi bukti nyata 

bahwa kedai kopi Naungan Samarinda 

peduli terhadap pelanggan. 

4. Konsistensi Layanan 

Layanan yang diberikan di kedai kopi 

Naungan Samarinda biasanya sangat 

konsisten, Jika sesekali terjadi 

kesalahan kecil, pelanggan akan 

cenderung lebih memakluminya. 

5. Kenyamanan lokasi 

Kenyamanan visual seperti 

pemandangan di kedai kopi Naungan 

Samarinda menjadi magnet awal yang 

menarik pelanggan untuk datang dan 
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bisa membuat pelanggan betah 

berlama-lama. 

2. Kebutuhan 

Pelanggan 

Kebutuhan pelanggan 

adalah istilah yang 

digunakan untuk 

menggambarkan 

keinginan dan 

kebutuhan pelanggan 

untuk mendapatkan 

produk atau jasa 

untuk memenuhi 

kebutuhan mereka. 

1. Pemenuhan kebutuhan dasar 

Kebutuhan dasar pelanggan di kedai 

kopi Naungan Samarinda bisa 

terpenuhi secara sempurna pada saat 

pelanggan menginginkan kopi dengan 

karakter tertentu dan di tempat tersebut 

menyediakannya dengan tepat.  

2. Rasa aman dan bebas ancaman 

Ketelitian karyawan kedai kopi 

Naungan Samarinda pada saat 

pelanggan memesan produk dan 

mengulang pesanannya maka 

pelanggan merasa dipedulikan dan 

dianggap penting, sehingga kecemasan 

akan “salah pesan” hilang. 

3. Keterhubungan sosial dan kasih sayang 

Keramahan karyawan di kedai kopi 

Naungan Samarinda memenuhi 

kebutuhan pelanggan untuk dihargai 

sebagai individu dan bisa mengubah 

suasana kedai yang kaku menjadi hidup 

dan penuh kasih sayang. 
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3. Keluhan Pelanggan Keluhan konsumen 

merupakan ungkapan 

emosional konsumen 

Ketika seseorang 

merasa ada sesuatu 

yang tidak dapat 

diterimanya dengan 

produk atau layanan 

tertentu. 

1. Transparansi Proses Penanganan 

Keluhan 

Transparansi dalam penanganan 

keluhan pelanggan oleh karyawan 

kedai kopi Naungan Samarinda dengan 

mendengarkan keluhan mereka tanpa 

adanya defensif, menunjukkan empati 

yang mendalam sehingga amarah atau 

kekecewaan pelanggan dapat mereda 

dan berganti menjadi rasa nyaman 

kembali. 

2. Konsistensi dalam Penanganan 

Keluhan 

Penanganan keluhan yang cepat di 

kedai kopi Naungan Samarinda dari 

karyawan yang ramah terhadap 

pelanggan pada saat mereka sedang 

marah atau kecewa akan merasakan 

perhatian yang tulus, Sehingga mereka 

merasa dihargai dan ingin datang 

kembali ke tempat tersebut.   

3. Waktu Respon Awal 

Ketika pelanggan melapor dan 

langsung diberikan respon awal yang 

cepat oleh karyawan kedai kopi 

Naungan Samarinda, maka ini 

membuktikan mereka telah terlatih dan 

memiliki wewenang untuk mengambil 

keputusan demi kenyamanan 

pelanggan. 

 

4. Suasana Tempat Suasana tempat 

adalah beberapa hal 

yang dilakukan oleh 

pemilik kafe, penjual, 

atau penyedia 

makanan terhadap 

suasana ruangan. 

1. Citra 

Kedai kopi Naungan Samarinda 

memberikan fasilitas yang baik kepada 

pelanggannya seperti parkiran yang 

aman dan tertata, Karena dapat 

memberikan citra yang kuat sebagai 

tempat yang praktis dan pelanggan 

tidak merasa cemas dengan 

kendaraannya di luar tempat tersebut. 

2. Kenyamanan 

Kenyamanan yang dirasakan dari musik 

membuat pelanggan merasa betah 

berlama-lama. Musik yang tepat 

mampu mengubah kedai kopi Naungan 
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Samarinda dari sekadar tempat singgah 

menjadi destinasi untuk "melarikan 

diri" sejenak dari rutinitas. 

3. Pengalaman Pelanggan 

Pengalaman visual yang diberikan oleh 

kedai kopi Naungan samarinda kepada 

pelanggan membuat mereka merasa 

betah berlama-lama dan ingin kembali 

lagi di lain waktu. 

3.3. Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2022:126) menjabarkan bahwasannya populasi merupakan daerah 

umum yang mencakup subjek ataupun objek yang mana kuantitas serta karakteristiknya tertentu 

dan sudah peneliti tetapkan guna dipelajari serta ditangkap sebuah kesimpulan. Populasi yang 

digunakan peneliti ialah semua konsumen kedai kopi Naungan di kota Samarinda yang tidak 

diketahui jumlahnya.  

3.3.2 Sampel 

Bersumber pada penjabaran (Hair, Et al., 2019:204) langkah yang digunakan apabila total 

populasi sangat besar dan tidak diketahui secara pasti jumlahnya, Sehingga teknik sampling yang 

dipakai berupa non-probability sampling dengan saran takaran sampel pada analisis regresi yakni 

5 hingga 10 observasi tiap independent variable adalah disesuaikan dengan jumlah indikator 

dikalikan 5 hingga 10. Dengan demikian, perhitungan banyaknya sampel penelitiannya ialah: 

Sampel=Jumlah indikator x 10 

= 14 x 10  

=140 

3.4. Teknik Pengumpulan Data 

Peneliti memanfaatkan angket guna mengumpulkan data primer penelitiannya. Suatu 

teknik yang dipergunakan untuk mengumpulkan data dengan caranya melalui penyebaran 

serangkaian daftar soal pertanyaan yang dirancang sedemikian rupa pada para responden guna 

diisi dan kemudian dikembalikan kepada peneliti ialah definisi dari angket (kuesioner). 

Penggunaan kuesioner dalam pengumpulan data memiliki beberapa kelebihan seperti lebih 

efektif apabila pihak peneliti mengetahui dengan jelas (pasti) mengenai variabel yang hendak 

diukurnya, biaya relatif murah serta waktu relatif singkat, sesuai untuk responden yang 
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jumlahnya banyak, serta bisa menggunakan perantara ataupun petugas lapangan dalam 

penyebaran ataupun penghimpunan kuesioner.  

Sugiyono menyatakan bahwasannya skala Likert dimanfaatkan sebagai penakar karakter, 

opini, dan sudut pandang sesorang atau sekelompok individu mengenai peristiwa yang terjadi 

disosial. angket data terdiri dari nilai skor, yang dihitung berdasarkan skala Likert dari 1 hingga 4 

untuk setiap pilihan jawaban. berikut pengukuran variabel untuk mengisi kuesioner: 

Tabel 3.2 Jawaban skala likert 

No Jawaban Kode Penilaian 

1 Sangat Tidak 

Setuju 

STS 1 

2 Tidak Setuju TS 2 

3 Setuju S 3 

4 Sangat Setuju SS 4 

 

3.4.1 Sumber Data 

Sumber data yaitu aspek penting yang harus diperhatikan saat ditentukannya sampling 

(metode pengumpulan data). Yang mana pada hal ini Menunjukkan ada dua jenis sumber data 

yang dipergunakan peneliti, diantaranya Yakni : 

1. Data primer, merupakan sumber data yang didapatkan secara langsung dari responden 

sehingga akan dijadikan sebagai responden penelitian ataupun di lokasi dimana penelitian 

berlangsung. Dimana dilaksanakan dengan cara pengisian kuisioner. 

2. Data sekunder, yakni sumber data yang perolehannya didapatkannya tidak langsung seperti 

berasal dari dokumen-dokumen, buku-buku, serta laporan-laporan manajemen personalia, 

arsip-arsip, dan data lain seputar pada topik dari penelitian. 

3.5. Metode Analisis 

3.5.1 Uji Validitas 

Berdasarkan penerangan (Ghozali, 2021: 66) uji validitas difungsikan sebagai pengukur 

sah atau tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dapat dinyatakan sah atau valid apabila pernyataan 
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yang diajukan pada survei berhasil menjabarkan sesuatu yang dapat ditakar oleh kuesioner 

tersebut. 

Kriteria untuk menentukan valid tidaknya satu butir instrumen penelitian adalah 

membandingkan nilai Rhitung dengan Rtabel, yaitu: 

a. Jika Rhitung > Rtabel, dibilang item soal instrumen/ kuesioner dinyatakan valid 

b. Jika Rhitung < Rtabel, dibilang item soal instrumen/kuesioner tidak valid 

3.5.2 Uji Reliabilitas 

Pada penerangan (Ghozali, 2021: 61) reliabilitas pada dasarnya merupakan alat guna 

menakar suatu angket yaitu indikator dari variabel. Kuesioner dapat ditandai reliabel apabila 

tanggapan dari responden yang tidak berubah dari waktu ke waktu. Dasar pengambilan 

keputusan uji relibilitas: 

a. Jika nilai Cornbach Alpha > 0.60 dibilang instrumen kuesioner handal (reliabel). 

b. Jika nilai Cornbach Alpha < 0.60 dibilang instrumen kuesioner dinyatakan Tidak handal 

(reliabel). 

3.5.3 Uji Asumsi Klasik 

3.5.4 Uji Normalitas 

Dalam Karisma (2025) menjelaskan penyajian data dilakukan dengan menggunakan 

mean dan standar deviation. Yang mana parameter yang digunakan berupa normalitas koefisien 

varian dengan ketentuan nilai koefisien varians < 30%, maka dinyatakan data berdistribusi 

normal (Norfai, 2020: 55). Rumus yang digunakan dalam normalitas koefisien varians yakni : 

𝑆𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 𝐷𝑒𝑣𝑖𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛

𝑀𝑒𝑎𝑛
𝑥 100% 

3.5.5 Uji Multikolineritas 

Berdasarkan penjabaran yang disampaikan (Ghozali, 2021: 157) uji multikolinieritas 

bermaksud untuk menginformasikan apakah model regresi menunjukkan bahwa ada hubungan 

antara variabel independen, dan variabel bebas. Sebuah model regresi yang baik tidak akan 

menemukan hubungan antara variabel independen. 
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Menurut (Kasmir, 2022: 290) penelitian apakah akan ditemukan multikolinearitas atau 

tidak maka ditindak melalui 2 (dua) langkah, yaitu: 

1. Melalui nilai Toleransi (Tolerance Value) 

a. Apabila nilai toleransi lebih besar dari 0,10 maka multikolinearitas tidak ditemukan pada uji 

model regresi. 

b. Apabila nilai toleransi lebih kecil dari 0,10 maka multikolinearitas bisa ditemukan pada uji 

model regresi. 

2. Melalui nilai VIF (Variance Inflation Factor) 

a. Jika nilai VIF lebih kecil dari 10 maknanya multikolinearitas tidak ditemukan pada uji model 

regresi. 

b. Jika nilai VIF lebih besar dari 10 maknanya multikolinearitas bisa ditemukan pada uji model 

regresi. 

3.5.6 Uji Heteroskedastisitas 

Menurut (Ghozali, 2021: 178) Uji Heteroskedastisitas bergerak mendalami pengujian 

yang terjadi pada model regresi yaitu apakah ada selisih dalam perbedaan residual dari satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya, di mana variasi residualnya tidak berubah, Bisa dibilang 

Homoskedastistas tetapi apabila berbeda maka dibilang Heteroskedastisitas. Tanda model regresi 

yang baik adalah Homoskesdatisitas dan yang tidak terjadi adalah Heteroskesdatisitas. Mayoritas 

hasil crossection mengalami kondisi heteroskesdatisitas dikarenakan hasilnya mewakili dari 

banyak dimensi (kecil, sedang dan besar). Terdapat banyak langkah guna mengetahui ada atau 

tidaknya heteroskedastisitas: 

1. Perhatikan bahwa diplot pada grafik nilai prediksi variabel terikat (dependen), yaitu ZPRED, 

dan residualnya SRESID. Mendeteksi terdapat atau tidak heteroskedastisitas dapat ditindak 

melalui cara Perhatikan bahwa pada grafik scatterplot yang menggabungkan antara SRESID 

dan ZPRED, sumbu Y adalah Y yang diduga, dan sumbu X adalah residual yang telah 

dipelajari (Y adalah prediksi Y sebenarnya). 
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2. Heteroskedatisitas muncul ketika ada skema tertentu, seperti titik-titik yang ada membangung 

skema yang tertata (bergelombang, melebar, dan menyempit). 

3. Apabila tidak terjadi heteroskedastisitas divalidasi jika tidak ada skema yang jelas dan titik 

tersebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. 

3.5.7 Analisis Regresi Linear Berganda  

Menurut (Ghozali, 2021: 145) Hasil analisis regresi adalah mewakili koefisien untuk 

setiap variabel independen. Koefisien tersebut didapatkan secara menduga nilai variabel yang 

terkait dengan persamaan. 

Analisis regresi linear berganda pada dasarnya sepadan hanya menggunakan analisis 

regresi linear sederhana, yang dimana variabel bebasnya bisa lebih dari satu. Persamaannya 

biasanya yaitu: 

Y=a+b1 X1 +b2 X2 +....+bn Xn. 

Yang dimana Y itu merupakan variabel bebas, serta X itu merupakan variabel-variabel 

bebas, a ialah konstanta (intersept) serta b yaitu koefisien regresi di setiap variabel bebas. 

3.5.8 Koefisien Korelasi Uji (R) 

Menurut (Kasmir, 2022: 294) Hubungan diantara variabel seharusnya didalami apakah 

mempunyai hubungan atau tidak, selanjutnya sebesar apa kedua variabel tersebut mempunyai 

hubungan. Uji guna menunjukkan hubungan tersebut ialah uji korelasi. Pengertian uji korelasi 

yaitu uji guna menerangkan besarnya tidak hubungan diantara dua variabel atau lebih. 

Selanjutnya guna mengenali Koefisien determinasi dapat dihitung dengan menghitung nilai 

korelasi (R). Takaran nilai R berkisar dari 0 hingga 1, yang berarti bahwa nilai tertinggi 

sepenuhnya (100%) adalah angka 1. Sugiyono (2022: 248) pedoman untuk memberikan 

gambaran koefisien korelasi sebagai berikut: 

Tabel 3.3 Koefisien Korelasi 

No Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

1 0,80 – 1,000 Sangat Kuat 
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2 0,60 – 0,799 Kuat 

3 0,40 – 0,599 Sedang 

4 0,20 – 0,399 Rendah 

5 0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

Sumber : Sugiono, 2022 

3.5.9 Koefisien Determinasi (R²) 

Berdasarkan penerangan (Ghozali, 2021: 147) Koefisien determinasi (R²) dasarnya 

menakar kemampuan seberapa dekat model dengan menunjukkan varietas variabel dependen. 

Nilai koefisien determinasi ialah nol serta satu. Nilai R² yang kecil menunjukkan kelihaian 

variabel-variabel independen dalam menerangkan varietas variabel dependen amat terbatas. 

3.6 Pengujian Hipotesis 

3.6.1 Uji F 

Pandangan (Kasmir, 2022: 295) uji F yaitu uji yang didapatkan dari peroleh pengujian 

secara simultan atau bersama-sama dari seluruh variabel bebas dengan variabel terikat. Adapun 

kriteria Pengujian menurut (Ghizali, 2021: 148): 

a. Apabila Fhitung > Flabel serta signifikasi < 0,05 sehingga dimaknai sebagai terdapat pengaruh 

antara variabel independen dan dependen secara signifikan. 

b. Apabila Fhitung < Flabel serta signifikasi > 0,05 sehingga dimaknai sebagai tidak terdapat 

pengaruh antara variabel independen dan dependen secara signifikan. 
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3.6.2 Uji T 

Berdasarkan penjabaran (Kasmir, 2022: 292) pengujian melalui uji t diperkenankan untuk 

mengetahui hubungan antara masing-masing variabel. Maknanya uji t yaitu pengujian guna 

mengetahui bahwasannya pengaruh secara parsial antara variabel independen dan dependen. 

Menurut (Gunawan, 2020: 171), kriteria pengujian: 

a. Apabila Thitung > Trabel serta signifikasi < 0,05, sehingga dimaknai bahwa terdapat pengaruh 

antara variabel bebas dan terikat secara signifikan. 

b. Apabila Thitung < Tabel serta signifikasi > 0,05 sehingga dimaknai bahwa tidak terdapat 

pengaruh antara variabel bebas dan terikat secara signifikan. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian Kedai Kopi Naungan Samarinda 

Gambar 4.1 

Kedai Kopi Naungan Samarinda 

 

 

Sumber: www.instagram.com, diakses tanggal 29 juli 2022 

4.1.1 Sejarah Singkat Kedai Kopi Naungan Samarinda 

Gagasan pendirian Kedai Kopi Naungan Samarinda berawal pada bulan juni 2020, 

dimulai dari inisiatif sekelompok pemuda (Fikram dan kawan-kawan) yang awalnya berjualan 

kopi sachet di kawasan Citra Niaga secara "iseng". Perkembangan bisnis mereka bersifat 

organik, mulai dari lapak kecil, menyewa ruko, Hingga akhirnya membuka coffee shop dengan 

konsep taman di Loa Bakung dan di Bukit Rumbia. Dari keresahan mereka yang setiap malam 

nongkrong awalnya jadi mereka berinisiatif dari pada uang yang mereka pakai buat nongkrong
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 setiap hari lebih baik mereka patungan 2 juta untuk satu orang dan mereka buka 

angkringan yang bernama “Naungan”.  

Konsep awal bisnis Kedai Kopi Naungan dimulai dari angkringan yang berjualan 

minuman rentengan di jalan Abdul mutholib. Seiring berjalannya waktu, ada 1 partner bisnis 

yang keluar dan ada pula yang masuk bergabung dalam usaha tersebut, yakni Rasid. Atas ide 

Rasid, dimulailah berjualan kopi tarik. Kemudian mereka belajar cara menyeduh kopi dan 

membuat minuman-minuman non kopi yang bisa jadi signature dari Naungan.  

Kemudian Fikram beserta rekan-rekannya belajar kopi dari yang awalnya memilih biji 

kopi yang baik, hingga mampu mendapatkan bubuk kopi terbaik yang akan mereka gunakan 

untuk kedai kopi mereka nantinya dan mereka pelajari hal tersebut ke Tenggarong. Nama tempat 

mereka belajar kopi ialah “Abadi Djaya”. Dan tidak butuh waktu lama dalam 1,5 bulan mereka 

pindah ke citra niaga dengan membawa nuansa yang sama. 

Fikram dan teman-temannya mempunyai prinsip bahwa usaha itu harus di mulai dari nol 

agar tahu letak kesalahan-kesalahan dari kedai kopi ini dan terus melakukan pembenahan agar 

para konsumen tidak kecewa dengan tempat kedai kopi mereka dan juga agar konsumen mereka 

Kembali datang. Kemudian sampai di titik usaha ini mereka diberikan kelancaran dan terus 

berkembang. Di citra setengah tahun kami buka dan kami bisa membeli ruko yang di sebelah 

kami sewa lapaknya. Sampai di titik di mana 2 tahun berjalan, dan di tahun kedua badai dalam 

usaha muncul. Banyak teman-teman yang buka usaha di area citra niaga keluar karena seringnya 

pembubaran yang dilakukan Satpol PP Samarinda. Tapi Naungan Samarinda masih mampu 

bertahan sendirian di area citra niaga selama 7 bulanan sebelum pindah ke rumbia dan di rumbia 

mereka masih menggunakan konsep yang tidak jauh dari citra yaitu kontainer kalau di citra 

mereka pakai rombong dan di Rumbia memakai kontainer. 

4.1.2 Visi Misi Perusahaan 

 Kedai kopi Naungan Samarinda memiliki visi untuk menjadi ruang komunal yang 

inklusif di Samarinda, Dimana kopi berkualitas menjadi jembatan untuk membangun koneksi, 

kreativitas, dan rasa memiliki (rasa "bernaung") bagi setiap pengunjung. Kedai kopi Naungan 

Samarinda juga ingin menjadi episentrum gaya hidup komunal yang berkelanjutan di Samarinda 

yang menjadi harmoni antara kopi berkualitas, desain ruang yang inklusif, dan interaksi sosial 

yang bermakna menciptakan pengalaman "bernaung" yang autentik dan tak terlupakan bagi 

lintas generasi. 
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 Misi kedai kopi Naungan Samarinda ialah menyajikan kualitas yang konsisten dalam 

menghadirkan produk kopi dan makanan dengan standar rasa yang terjaga bagi para penikmat 

kopi di Samarinda. Selanjutnya membangun koneksi dengan menyediakan lingkungan yang 

nyaman dan kondusif, baik untuk bekerja, berdiskusi, maupun sekadar melepas penat. 

Selanjutnya pelayanan yang tulus dengan mengedepankan keramahan yang membuat setiap 

pengunjung merasa seperti berada di rumah sendiri, sesuai dengan nama "Naungan".  

Selanjutnya Elevasi Standar Kopi Lokal yang berkomitmen untuk terus mengeksplorasi 

dan menyajikan biji kopi pilihan dengan teknik penyeduhan yang presisi guna mengedukasi 

sekaligus memanjakan lidah para pencinta kopi di Samarinda. Selanjutnya Terus berinovasi 

dalam menu makanan dan minuman dengan memadukan tren global dan selera lokal, 

memastikan setiap sajian memiliki karakteristik khas yang hanya ditemukan di Naungan. 

4.2 Deskripsi Data 

 Adapun data yang saya dapat dari responden yang mengisi kuisioner adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.1 Usia responden 

Jawaban Jumlah 

17-30 tahun 138 

31-45 tahun 0 

46-55 tahun 2 

Total 140 

Sumber: Data Diolah 2026 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dijelaskan bahwa responden usia 17-30 tahun terlihat dominasi 

sebesar 138 responden dibandingkan responden usia 31-45 tahun dengan 0 responden dan 

responden usia 46-55 tahun sebesar 2 responden dengan total 140 responden. 

Tabel 4.2 Responden yang berkunjung di Kedai Kopi Naungan Samarinda 

Jawaban Jumlah 

Ya 140 
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Tidak 0 

Total 140 

Sumber: Data Diolah 2026 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dijelaskan bahwa 140 yang pernah berkunjung ke Kedai Kopi 

Naungan Samarinda semua menjawab Ya dengan 140 responden. 

Tabel 4.3 Kategori berdasarkan jenis kelamin 

Jenis kelamin Jumlah 

Laki-Laki 70 

Perempuan 70 

Total 140 

Sumber: Data diolah 2026 

       Pada tabel 4.2 dari segi gender, terlihat pelanggan laki-laki sebesar 70 responden dan 

pelanggan perempuan sebesar 70 responden. 

Penelitian ini juga menguraikan hasil rekapitulasi dan kuesioner yang telah disebarkan 

oleh peneliti terkait indikator-indikator mengenai Pengaruh Kebutuhan Pelanggan (X1), Keluhan 

Pelanggan (X2) dan Suasana Tempat (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) di Kedai Kopi 

Naungan Samarinda, Ada 140 responden yang layak untuk diukur kevalidannya sesuai 

karakteristik yang telah peneliti tentukan dan dapat dianalisis. 

 Berikut tabel-tabel hasil kuesioner: 

Tabel 4.4 Variabel Kebutuhan Pelanggan 

No Pernyataan 4 3 2 1 N 

1 Saya merasa produk yang 

dijual di Kedai Kopi 

Naungan samarinda sesuai 

dengan yang diinginkan. 

65 72 3 0 140 

46,4% 51,4% 2,1% 0% 100% 

2 Adanya konfirmasi ulang 

oleh karyawan Kedai Kopi 

Naungan Samarinda saat 

memesan membuat saya 

merasa terhindar dari 

kesalahan pemesanan.  

76 56 8 0 140 

54,3% 40% 5,8% 0% 100% 
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3 Ramahnya karyawan 

membuat saya merasa 

nyaman berkunjung ke 

Kedai Kopi Naungan 

Samarinda.  

64 72 4 0 140 

45,7% 51,4% 2,8% 0% 100% 

Data diolah, 2026 

 Berdasarkan tabel 4.3 variabel Kebutuhan Pelanggan pada indikator Kebutuhan fisiologis 

diketahui bahwa 97,8% responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa “saya merasa 

produk yang dijual di Kedai Kopi Naungan samarinda sesuai dengan yang diinginkan”. Hal ini 

dipicu karena Pelanggan merasa uang yang mereka keluarkan sebanding dengan kualitas produk 

yang mereka terima. Produk yang "sesuai keinginan" adalah bentuk pemenuhan level dasar yang 

paling krusial sebelum pelanggan memikirkan faktor lainnya. Kemudian diketahui juga bahwa 

2,1% responden menjawab tidak setuju bahwa saya merasa produk yang dijual di Kedai Kopi 

Naungan samarinda sesuai dengan yang diinginkan”. Hal tersebut bisa terjadi karena uang yang 

mereka keluarkan untuk membeli produk tersebut tidak sebanding dengan apa yang para 

pelanggan inginkan. 

 Kemudian pada indikator Kebutuhan Keselamatan atau Keamanan diketahui bahwa 

94,3% responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa “Adanya konfirmasi ulang oleh 

karyawan Kedai Kopi Naungan Samarinda saat memesan membuat saya merasa terhindar dari 

kesalahan pemesanan”. Hal itu disebabkan karena tindakan karyawan melakukan konfirmasi 

ulang adalah bentuk nyata pemenuhan kebutuhan keamanan konsumen. Dalam konteks transaksi, 

"ancaman" yang dimaksud adalah kesalahan pesanan produk atau pemborosan uang. Dengan 

adanya prosedur ini, pelanggan merasa "aman" secara mental karena risiko kesalahan telah 

diminimalisir oleh pihak kedai.  Selanjutnya diketahui bahwa 5,8% responden menjawab tidak 

setuju bahwa “Adanya konfirmasi ulang oleh karyawan Kedai Kopi Naungan Samarinda saat 

memesan membuat saya merasa terhindar dari kesalahan pemesanan”. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa jika tidak adanya konfirmasi ulang dari karyawan Kedai Kopi Naungan, mereka bisa 

terjadi kesalahan pesanan produk atau pemborosan uang. 

 Selanjutnya pada indikator Kebutuhan Sosial atau Afiliasi dengan diketahui bahwa 97,1% 

responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa “Ramahnya karyawan membuat saya 

merasa nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Temuan ini bisa terjadi karena 
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keramahan karyawan adalah jembatan utama untuk memenuhi kebutuhan sosial pelanggan. Jika 

karyawan ramah, pelanggan merasa diterima di lingkungan tersebut. Selanjutnya diketahui 

bahwa 2,8% responden menjawab tidak setuju bahwa “Ramahnya karyawan membuat saya 

merasa nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal itu menunjukkan bahwa 

interaksi sosial di Kedai Kopi Naungan masih bisa ditingkatkan lagi agar pelanggan tidak 

sekadar "datang dan minum", Tetapi juga merasa memiliki ikatan emosional dengan tempat 

tersebut.  

 Temuan ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh (Bari & Hidayat dalam Sidjabat, 

2022) yang menyebutkan bahwa Kebutuhan Pelanggan ditentukan tiga indikator, Diantaranya 

Kebutuhan Fisiologis, Kebutuhan Keselamatan atau Keamanan dan Kebutuhan Sosial atau 

Afiliasi. Ketiga indikator tersebut berperan penting dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. 

 Kesimpulannya, Ketiga indikator Kebutuhan fisiologis, Kebutuhan keselamatan atau 

keamanan dan Kebutuhan sosial atau afiliasi mencerminkan perlunya Kebutuhan Pelanggan yang 

bisa memberikan produk yang diinginkan kepada pelanggan. Kemudian  bisa  melakukan 

konfirmasi ulang pesanan kepada pelanggan agar terhindar kesalahan pesanan dan karyawan 

harus ramah kepada pelanggan agar mereka merasa nayaman saat berkunjung ke tempat tersebut 

dalam konteks Kepuasan Pelanggan di kedai kopi Naungan Samarinda. 

Tabel 4.5 Variabel Keluhan Pelanggan 

No Pernyataan 4 3 2 1 N 

1 Saya merasa komplain saya 

didengarkan oleh karyawan 

Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. 

61 73 5 1 140 

43,6% 52,2% 3,6% 0,7% 100% 

2 Penanganan yang ramah 

akan keluhan konsumen 

membuat konsumen datang 

kembali ke Kedai Kopi 

Naungan Samarinda. 

73 65 2 0 140 

52,1% 46,5% 1,4% 0% 100% 

3 Kedai Kopi Naungan 

Samarinda memberikan 

55 79 5 1 140 
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solusi ketika terdapat 

keluhan/masalah. 

39,2% 56,4% 3,5% 0,7% 100% 

Data diolah, 2026 

 Berdasarkan tabel 4.4 variabel Keluhan Pelanggan pada indikator Empati terhadap 

Konsumen yang marah diketahui bahwa 95,8% responden menjawab sangat setuju dan setuju 

bahwa ”Saya merasa komplain saya didengarkan oleh karyawan Kedai Kopi Naungan 

Samarinda”. Hal ini menandakan bahwa meskipun karyawan sudah mendengarkan, pelanggan 

merasa aspek empati tersebut masih bersifat standar (cukup) dan belum sampai pada tahap yang 

sangat menyentuh secara emosional. Selanjutnya diketahui bahwa 4,3% responden menjawab 

tidak setuju dan sangat tidak setuju karena ”Saya merasa komplain saya didengarkan oleh 

karyawan Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal ini bisa terjadi karena meskipun karyawan 

sudah mendengarkan keluhan pelanggan tersebut, Tapi sebagian pelanggan merasa aspek empati 

tersebut tidak bersifat standar (cukup) dan bisa sampai pada tahap emosional yang tinggi. 

Kemudian pada indikator Kecepatan dalam Penanganan Keluhan diketahui bahwa 98,6% 

responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa “Penanganan yang ramah akan keluhan 

konsumen membuat konsumen datang kembali ke Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal ini 

membuktikan bahwa manajemen Kedai Kopi Naungan berhasil membangun sistem "pemulihan 

layanan" (service recovery) yang ramah, sehingga kesalahan teknis tidak merusak hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan dan juga bisa menjadi alasan utama pelanggan untuk datang 

kembali ke tempat tersebut. Selanjutnya diketahui bahwa 1,4% responden menjawab tidak setuju 

bahwa “Penanganan yang ramah akan keluhan konsumen membuat konsumen datang kembali ke 

Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal ini bisa terjadi karena manajemen Kedai Kopi Naungan 

tidak berhasil membangun sistem "pemulihan layanan" (service recovery) yang ramah, sehingga 

kesalahan teknis bisa merusak hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Kemudian pada indikator Kewajaran atau Keadilan dalam memecahkan permasalahan 

atau keluhan diketahui bahwa 95,6% responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa 

“Kedai Kopi Naungan Samarinda memberikan solusi ketika terdapat keluhan/masalah”. Hal ini 

dibuktikan bahwa pelanggan mungkin merasa sudah didengarkan dengan ramah, namun solusi 

nyata yang diberikan sepenuhnya dianggap "adil" atau "proporsional" oleh sebagian pelanggan. 

Selanjutnya diketahui bahwa 4,2% responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju 
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bahwa “Kedai Kopi Naungan Samarinda memberikan solusi ketika terdapat keluhan/masalah”. 

Hal tersebut terjadi karena keluhan mereka merasa sudah didengarkan dengan ramah, namun 

solusi nyata yang diberikan belum sepenuhnya dianggap "adil" atau "proporsional" oleh sebagian 

pelanggan. 

 Temuan ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh (Tjiptono dalam Binti Mas 

Pelin, 2022) yang menyebutkan bahwa Keluhan Pelanggan ditentukan tiga indikator, 

Diantaranya Empati terhadap Konsumen yang marah, Kecepatan dalam Penanganan Keluhan 

dan Kewajaran atau Keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan. Ketiga indikator 

tersebut berperan penting dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kesimpulannya, Ketiga indikator Empati terhadap Konsumen yang marah, Kecepatan 

dalam Penanganan Keluhan dan Kewajaran atau Keadilan dalam memecahkan permasalahan 

atau keluhan mencerminkan perlunya Keluhan Pelanggan yang bisa mendengarkan empati 

pelanggan dengan baik, Kemudian membangun sistem pemulihan layanan yang ramah sehingga 

tidak merusak hubungan jangka Panjang dengan pelanggan dan memberikan solusi nyata kepada 

pelanggan yang dianggap "adil" atau "proporsional" dalam konteks Kepuasan Pelanggan di kedai 

kopi Naungan Samarinda. 

Tabel 4.6 Variabel Suasana Tempat 

No Pernyataan 4 3 2 1 N 

1 Fasilitas lahan parkiran yang 

aman membuat saya nyaman 

berkunjung ke Kedai Kopi 

Naungan Samarinda.  

66 67 7 0 140 

47,1% 47,8% 5% 0% 100% 

2 Alunan musik yang di 

perdengarkan memberikan 

kenyamanan bagi pelanggan 

di Kedai Kopi Naungan 

Samarinda.  

65 71 3 1 140 

46,5% 50,7% 2,1% 0% 100% 

3 View di Kedai Kopi 

Naungan Samarinda 

69 68 2 1 140 
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membuat saya betah 

berlama-lama disana. 

48,4% 48,3% 2,4% 1,2% 100% 

Data diolah, 2026 

Berdasarkan tabel 4.5 variabel Keluhan Pelanggan pada indikator Store Interior diketahui 

bahwa 94,9% responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa “Fasilitas lahan parkiran 

yang aman membuat saya nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal ini 

menunjukkan bahwa dirasa fasilitas parkir aman dan memadai, hal ini dapat memberikan kesan 

awal yang positif untuk pelanggan bisa berkunjung ke tempat tersebut. Selanjutnya diketahui 

bahwa 5% responden menjawab tidak setuju bahwa “Fasilitas lahan parkiran yang aman 

membuat saya nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Ini bisa dibuktikan 

bahwa fasilitas parkir dirasa kurang aman atau kurang memadai, hal ini dapat memberikan kesan 

awal yang negatif untuk pelanggan berkunjung ke tempat tersebut. 

Kemudian pada indikator General Interior diketahui bahwa 97,2% responden menjawab 

sangat setuju dan setuju bahwa “Alunan musik yang di perdengarkan memberikan kenyamanan 

bagi pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda”.  Hasil tersebut terjadi karena musik 

menciptakan evaluasi suasana yang sangat positif. Hal ini sesuai dengan teori bahwa interior 

yang baik akan memberikan pengalaman sensorik yang membuat pelanggan merasa nyaman dan 

betah. Selanjutnya diketahui 2,1% responden menjawab tidak setuju bahwa “Alunan musik yang 

di perdengarkan memberikan kenyamanan bagi pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda”. 

Hal ini dibuktikan dengan adanya alunan musik yang diperdengarkan tidak diatur dengan baik 

bisa menciptakan evaluasi suasana yang sangat negatif dan bisa membuat pelanggan merasa 

tidak nyaman dan tidak betah. 

Kemudian indikator Store Layout (Tata Letak) diketahui bahwa 96,7% responden 

menjawab sangat setuju dan setuju bahwa “View di Kedai Kopi Naungan Samarinda membuat 

saya betah berlama-lama disana”. Hasil tersebut terjadi karena Tata letak yang rapi dan 

fungsional memungkinkan pelanggan memiliki ruang privasi atau kenyamanan sosial yang 

cukup, sehingga mendukung efektivitas dari view yang ditawarkan. Selanjutnya diketahui bahwa 

3,6% responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju bahwa “View di Kedai Kopi 

Naungan Samarinda membuat saya betah berlama-lama disana”. Hal ini bisa terjadi karena 

meskipun view yang ditawarkan walaupun sangat bagus, tetapi fasilitas pendukung lainnya yang 
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tidak memadai seperti parkiran yang kurang nyaman dan hal lainnya membuat para pelanggan 

tidak ingin datang ke kedai kopi Naungan Samarinda tersebut. 

Temuan ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh (Evan dalam Adhinda, 2022) 

yang menyebutkan bahwa Suasana Tempat ditentukan tiga indikator, Diantaranya Store Interior, 

General Interior dan Store Layout (Tata Letak). Ketiga indikator tersebut berperan penting dalam 

memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kesimpulannya, Ketiga indikator Store Interior, General Interior dan Store Layout (Tata 

Letak) mencerminkan perlunya Keluhan Pelanggan yang bisa memberikan fasilitas parkir yang 

aman dan memadai, Kemudian memberikan alunan musik yang baik agar membuat pelanggan 

nyaman dan betah dan memiliki tata letak yang rapi yang mendukung dengan efektivitas view 

yang ditawarkan agar para pelanggan betah berlama-lama di tempat tersebut dalam konteks 

Kepuasan Pelanggan di kedai kopi Naungan Samarinda. 

Tabel 4.7 Variabel Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan 4 3 2 1 N 

1 Ekspektasi pelanggan 

terpenuhi dengan layanan 

yang diberikan oleh Kedai 

Kopi Naungan Samarinda. 

67 71 2 0 140 

47,8% 50,7% 1,4% 0% 100% 

2 Saya akan 

merekomendasikan Kedai 

Kopi Naungan Samarinda 

kepada teman saya. 

68 66 5 1 140 

48,6% 47,2% 3,5% 0,7% 100% 

3 Kepercayaan saya 

meningkat disebabkan 

pelayanan yang baik dari 

Kedai Kopi Naungan 

Samarinda.  

73 64 2 1 140 

52,2% 45,7% 1,4% 0,7% 100% 

4 Saya hampir selalu puas 

ketika berkunjung ke Kedai 

Kopi Naungan Samarinda. 

61 74 4 1 140 

43,6% 52,8% 2,9% 0,7% 100% 
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5 View (pemandangan) 

merupakan salah satu alasan 

saya berkunjung ke Kedai 

Kopi Naungan Samarinda.  

71 65 3 1 140 

50,7% 46,4% 2,1% 0,7% 100% 

Data diolah, 2026 

Berdasarkan tabel 4.6 variabel Kepuasan Pelanggan pada indikator Memenuhi Harapan 

Pelanggan diketahui bahwa 98,5% responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa 

“Ekspektasi pelanggan terpenuhi dengan layanan yang diberikan oleh Kedai Kopi Naungan 

Samarinda”. Hasil tersebut terjadi karena Kedai Kopi Naungan sangat berhasil memberikan 

performa yang sesuai dengan janji layanannya. Ketika ekspektasi terpenuhi secara konsisten, 

pelanggan tidak memiliki alasan untuk berpindah ke kompetitor lainnya. Selanjutnya diketahui 

1,4% responden menjawab tidak setuju bahwa “Ekspektasi pelanggan terpenuhi dengan layanan 

yang diberikan oleh Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal itu bisa terjadi karena Kedai Kopi 

Naungan tidak berhasil memberikan performa yang sesuai dengan janji layanannya. Ketika 

ekspektasi tidak terpenuhi secara konsisten, pelanggan bisa memiliki alasan untuk berpindah ke 

kompetitor lainnya.  

Kemudian indikator Merekomendasikan Kepada Orang-Orang diketahui bahwa 95,8% 

responden menjawab sangat setuju dan setuju bahwa “Saya akan merekomendasikan Kedai Kopi 

Naungan Samarinda kepada teman saya”. Hasil tersebut bisa terjadi karena Kedai Kopi Naungan 

Samarinda memberikan para pelanggan apa yang mereka inginkan sehingga bisa pelanggan bisa 

merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain. Selanjutnya diketahui bahwa 4,2% 

responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju bahwa “Saya akan merekomendasikan 

Kedai Kopi Naungan Samarinda kepada teman saya”. Hal ini terjadi karena para pelanggan tidak 

bersedia merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain. Hal ini biasanya berkaitan 

dengan poin-poin kecil yang mengganggu (seperti masalah parkir atau solusi keluhan), yang 

membuat mereka merasa "kurang aman" untuk menjamin kualitas kedai kopi Naungan 

Samarinda kepada teman mereka. 

Kemudian indikator Kualitas Layanan diketahui bahwa 97,9% responden menjawab 

sangat setuju dan setuju bahwa “Kepercayaan saya meningkat disebabkan pelayanan yang baik 

dari Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hasil ini terjadi karena standarisasi layanan yang tinggi 
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menciptakan rasa puas dan meningkatkan kepercayaan terhadap merek. Selanjutnya diketahui 

bahwa 2,1% responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju bahwa  “Kepercayaan saya 

meningkat disebabkan pelayanan yang baik dari Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal ini 

menunjukkan bahwa layanan yang diberikan tidak berstandarisasi bisa membuat para pelanggan 

tidak merasa puas dan kepercayaan mereka bisa hilang terhadap merek tersebut.  

Kemudian indikator Loyal diketahui bahwa 96,4% responden menjawab sangat setuju dan setuju 

bahwa “Saya hampir selalu puas ketika berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hasil 

ini terjadi karena loyalitas pelanggan masih berada pada tahap "loyalitas fungsional" (puas 

karena produk/harga), Namun sepenuhnya mencapai "loyalitas emosional" yang sangat dalam. 

Kestabilan kualitas harus dijaga agar pelanggan tidak hanya "hampir selalu" puas, tapi "pasti 

selalu" puas. Selanjutnya diketahui bahwa 3,6% responden menjawab tidak setuju dan sangat 

tidak setuju bahwa “Saya hampir selalu puas ketika berkunjung ke Kedai Kopi Naungan 

Samarinda”. Hal ini terjadi bahwa loyalitas pelanggan tidak berada pada tahap "loyalitas 

fungsional" (puas karena produk/harga), namun belum sepenuhnya mencapai "loyalitas 

emosional" yang sangat dalam. 

Kemudian pada indikator Lokasi diketahui bahwa 97,1% responden menjawab sangat 

setuju dan setuju bahwa  “View (pemandangan) merupakan salah satu alasan saya berkunjung ke 

Kedai Kopi Naungan Samarinda”. Hal ini dibuktikan bahwa Kedai Kopi Naungan bukan sekadar 

letak geografis, melainkan keunggulan tapak (pemandangan) yang membuat pelanggan merasa 

nyaman berkunjung meskipun ada kendala di fasilitas lain (seperti parkir). Selanjutnya diketahui 

bahwa 2,8% responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju bahwa bahwa  “View 

(pemandangan) merupakan salah satu alasan saya berkunjung ke Kedai Kopi Naungan 

Samarinda”. Hal ini terjadi karena meskipun view yang ditawarkan di Kedai kopi Naungan 

sangat bagus tetapi akses ke tempat tersebut terbilang susah dijangkau karena tempat tersebut 

berada di daerah jalan yang menanjak tinggi. 

Temuan ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh (Putra dalam Nareswati, 2021) 

yang menyebutkan bahwa Kepuasan Pelanggan ditentukan lima indikator, Diantaranya 

Memenuhi Harapan Pelanggan, Merekomendasikan Kepada Orang-Orang, Kualitas Layanan, 

Loyal dan Lokasi. 

Kesimpulannya, lima indikator Diantaranya Memenuhi Harapan Pelanggan, 

Merekomendasikan Kepada Orang-Orang, Kualitas Layanan, Loyal dan Lokasi mencerminkan 
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Kepuasan Pelanggan yang bisa memenuhi ekspetasi pelanggan, Selanjutnya merekomendasikan 

tempat tersebut kepada orang lain, Kemudian memberikan kualitas layanan berstandarisasi 

tinggi, Selanjutnya memberikan produk atau harga yang sesuai agar pelanggan selalu loyal 

terhadap tempat tersebut dan memberikan view yang bagus serta akses jalan yang mudah dalam 

konteks di kedai kopi Naungan Samarinda. 

4.3 Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan. Uji kualitas data 

dilakukan dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan instrumen 

penelitian layak digunakan. Selanjutnya, Dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji 

normalitas, Uji multikolinearitas, Dan uji Heteroskedastisitas guna memenuhi persyaratan regresi 

linear berganda. Setelah itu, Analisis statistik dilakukan dengan menggunakan uji regresi linear 

berganda, Uji koefisien korelasi, Dan uji koefisien determinasi. Terakhir, Untuk menguji 

hipotesis digunakan uji t (parsial) dan uji f (simultan). 

4.3.1 Uji Validitas 

Uji validitas difungsikan sebagai pengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner 

dapat dinyatakan sah atau valid apabila pernyataan yang diajukan pada survei berhasil 

menjabarkan sesuatu yang dapat ditakar oleh kuesioner tersebut. 

Kriteria untuk menentukan valid tidaknya satu butir instrumen penelitian adalah 

membandingkan nilai Rhitung dengan Rtabel, yaitu: 

a. Jika Rhitung > Rtabel, dibilang item soal instrumen/ kuesioner dinyatakan valid 

b. Jika Rhitung < Rtabel, dibilang item soal instrumen/kuesioner tidak valid 

Tabel 4.8 Hasil uji validitas 

  R hitung R tabel Keterangan 

X1.1 Pearson Correlation .442** 0,1660 Valid 

X1.2 Pearson Correlation .347** 0,1660 Valid 

X1.3 Pearson Correlation .533** 0,1660 Valid 
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X2.1 Pearson Correlation .368** 0,1660 Valid 

X2.2 Pearson Correlation .586** 0,1660 Valid 

X2.3 Pearson Correlation .622** 0,1660 Valid 

X3.1 Pearson Correlation .467** 0,1660 Valid 

X3.2 Pearson Correlation .387** 0,1660 Valid 

X3.3 Pearson Correlation .249** 0,1660 Valid 

Y.1 Pearson Correlation .618** 0,1660 Valid 

Y.2 Pearson Correlation .550** 0,1660 Valid 

Y.3 Pearson Correlation .620** 0,1660 Valid 

Y.4 Pearson Correlation .702** 0,1660 Valid 

Y.5 Pearson Correlation 1 0,1660 Valid 

Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat disimpulkan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel, 

Sehingga seluruh item dalam kuesioner dinyatakan valid. Dengan kata lain, Hasil uji validitas 

menunjukkan bahwa r hitung > r tabel, Yang berarti instrumen kuesioner layak digunakan dalam 

penelitian ini. 

4.3.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas pada dasarnya merupakan alat guna menakar suatu angket yaitu indikator 

dari variabel. Kuesioner dapat ditandai reliabel apabila tanggapan dari responden yang tidak 

berubah dari waktu ke waktu. Dasar pengambilan keputusan uji relibilitas: 

a. Jika nilai Cornbach Alpha > 0.60 dibilang instrumen kuesioner handal (reliabel). 

b. Jika nilai Cornbach Alpha < 0.60 dibilang instrumen kuesioner dinyatakan Tidak handal 

(reliabel). 
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Tabel 4.9 Hasil uji reliabilitas 

Variabel Nilai Cronbach’s alpha Hasil Statistik 

Kebutuhan Pelanggan (X1) 0,6 .762 

Keluhan Pelanggan (X2) 0,6 .620 

Suasana Tempat (X3) 0,6 .738 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,6 .895 

Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat diketahui bahwa setiap variabel memiliki nilai Cronbach’s 

Alpha lebih dari 0,6. Dengan demikian variabel kebutuhan pelanggan, keluhan pelanggan dan 

suasana tempat dinyatakan reliabel. 

4.3.3 Uji Asumsi Klasik 

4.3.4 Uji Normalitas 

Penyajian data dilakukan dengan menggunakan mean dan standar deviation. Yang mana 

parameter yang digunakan berupa normalitas koefisien varian dengan ketentuan nilai koefisien 

varians < 30%, maka dinyatakan data berdistribusi normal (Norfai, 2020: 55). Rumus yang 

digunakan dalam normalitas koefisien varians yakni : 

𝑆𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 𝐷𝑒𝑣𝑖𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛

𝑀𝑒𝑎𝑛
𝑥 100% 

Tabel 4.10 

Hasil uji normalitas 
 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X.1 140 6.00 12.00 10.3500 1.39848 

X.2 140 6.00 12.00 10.2000 1.28186 

X.3 140 6.00 12.00 10.3286 1.36473 

Y 140 7.00 20.00 17.2643 2.40686 

Valid N (listwise) 140     

Variabel Nilai Koefisien Varians Keterangan 

X.1 13.51191544 Data Berdistribusi Normal 

X.2 12.56725646 Data Berdistribusi Normal 
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Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas disimpulkan bahwa nilai koefisien varians semua variabel < 30%, 

Maka data berdistribusi normal. 

4.3.5 Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.11 

Hasil uji multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kebutuhan Pelanggan .443 2.256 

Keluhan Pelanggan .473 2.116 

Suasana Tempat .591 1.692 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai tolerance dan VIF sebagai berikut : 

a. Variabel Kebutuhan Pelanggan (X1) nilai tolerance 0,443>0,10 dan nilai VIF 

2,256<10,000 maka untuk variabel Kebutuhan Pelanggan tidak terjadi multikolinearitas. 

b. Variabel Keluhan Pelanggan (X2) nilai tolerance 0,473>0,10 dan nilai VIF 2,116<10,000 

maka untuk variabel Keluhan Pelanggan tidak terjadi multikolinearitas. 

c. Variabel Suasana Tempat (X3) nilai tolerance 0,591>0,10 dan nilai VIF 1,692<10,000 

maka untuk variabel Suasana Tempat tidak terjadi multikolinearitas. 

 

 

 

 

X.3 13.21315062 Data Berdistribusi Normal 

Y 13.94124781 Data Berdistribusi Normal 
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4.3.6 Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4.12 

Hasil uji heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.344 .783  1.716 .088 

Kebutuhan 

Pelanggan 

.015 .094 .020 .161 .012 

Keluhan 

Pelanggan 

-.246 .100 -.298 -2.471 .015 

Suasana Tempat .189 .084 .244 2.263 .025 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

  

Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan hasil uji Scatterplot di atas terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

dinyatakan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas. 
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4.3.7 Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 4.13 

Hasil uji regresi linear berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .088 1.088  .081 .936 

Kebutuhan 

Pelanggan 

.302 .131 .175 2.305 .003 

Keluhan 

Pelanggan 

.864 .138 .460 6.243 .001 

Suasana 

Tempat 

.508 .116 .288 4.367 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

 Berdasarkan hasil pengujian regresi pada tabel diatas maka dapat disusun persamaan 

regresi linear berganda sebagai berikut: 

Y= a + b1 X1 + b2 X2 +....+ bn Xn. 

Y= 0,088 + 0,302 + 0,864 + 0,508 + bn Xn 

 Berdasarkan hasil pengujian regresi linear berganda, Diperoleh persamaan regresi sebagai 

berikut: 

a. Nilai Konstanta (a) sebesar 0,088 menunjukkan bahwa variabel Kebutuhan Pelanggan 

(X1), Keluhan Pelanggan (X2) dan Suasana Tempat (X3) berada pada nilai nol, maka 

nilai variabel dependen, yaitu Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,088. 

b. Koefisien regresi Kebutuhan Pelanggan (X1) sebesar 0,302 menunjukkan bahwa 

Kebutuhan Pelanggan bersifat positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya, Setiap 

peningkatan Kebutuhan Pelanggan sebesar 3% akan menyebabkan peningkatan Kepuasan 

Pelanggan sebesar 0,302, Dengan asumsi variabel lainnya tetap. 

c. Koefisien regresi Keluhan Pelanggan (X2) sebesar 0,864 menunjukkan bahwa Kebutuhan 

Pelanggan bersifat positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya, Setiap peningkatan 

Kebutuhan Pelanggan sebesar 1% akan menyebabkan peningkatan Kepuasan Pelanggan 

sebesar 0,864, Dengan asumsi variabel lainnya konstan. 
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d. Koefisien regresi Suasana Tempat (X3) sebesar 0,508 menunjukkan bahwa Kebutuhan 

Pelanggan bersifat positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya, Setiap peningkatan 

Kebutuhan Pelanggan sebesar 1% akan menyebabkan peningkatan Kepuasan Pelanggan 

sebesar 0,508, Dengan asumsi variabel lainnya konstan. 

4.3.8 Koefisien Korelasi 

Tabel 4.14 

Hasil uji koefisien korelasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .807a .651 .643 1.43751 

a. Predictors: (Constant), Suasana Tempat, Keluhan Pelanggan, Kebutuhan 

Pelanggan 

 Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,807. Hal 

ini menunjukkan adanya hubungan yang sangat kuat antara variabel Kebutuhan Pelanggan (X1), 

Keluhan Pelanggan (X2) dan Suasana Tempat (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) di Kedai 

Kopi Naungan Samarinda. Kekuatan hubungan ini tergolong tinggi karena mengacu pada 

pedoman interpretasi koefisien korelasi, Dimana nilai R berada dalam rentang 0,80 hingga 1,000. 

4.3.9 Koefisien Determinasi  

Tabel 4.15 

Hasil uji koefisien determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .807a .651 .643 1.43751 

a. Predictors: (Constant), Suasana Tempat, Keluhan Pelanggan, 

Kebutuhan Pelanggan 

Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 

0,651. Artinya variabel Kebutuhan Pelanggan (X1), Keluhan Pelanggan (X2) dan Suasana 

Tempat (X3) mampu menjelaskan pengaruh terhadap terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) di Kedai 
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Kopi Naungan Samarinda sebesar 65,1%. Sementara itu sisanya sebesar 34,9% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

4.3.10 Pengujian Hipotesis 

4.3.11 Uji F 

Tabel 4.16 

Hasil uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 524.185 3 174.728 84.555 .001b 

Residual 281.037 136 2.066   

Total 805.221 139    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Suasana Tempat, Keluhan Pelanggan, Kebutuhan Pelanggan 

Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa pengujian hipotesis 

menunjukkan nilai F hitung lebih besar daripada F tabel, yaitu 84,555 > 2,67 dengan nilai F 

hitung yang positif dan nilai signifikasi sebesar 0,001 < 0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa 

Kebutuhan Pelanggan, Keluhan Pelanggan dan Suasana Tempat secara simultan berpengaruh 

secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda. 

4.3.12 Uji T 

Tabel 4.17 

Hasil uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .088 1.088  .081 .936 

Kebutuhan 

Pelanggan 

.302 .131 .175 2.305 .003 

Keluhan 

Pelanggan 

.864 .138 .460 6.243 .001 

Suasana 

Tempat 

.508 .116 .288 4.367 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Sumber data: Output SPSS yang diolah 2026 

 Berdasarkan hasil analisis pada tabel di atas, Pengujian hipotesis dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Pengujian Kebutuhan Pelanggan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), Diketahui 

bahwa nilai t hitung > t tabel sebesar 2,305 > 1,656, Serta nilai signifikasi sebesar 0,001 

< 0,05. Oleh karena itu, Dapat disimpulkan bahwa variabel Kebutuhan Pelanggan (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

b. Pengujian Keluhan Pelanggan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), Diketahui bahwa 

nilai t hitung > t tabel sebesar 6,243 > 1,656, Serta nilai signifikasi sebesar 0,001 

< 0,05. Oleh karena itu, Dapat disimpulkan bahwa variabel Keluhan Pelanggan (X2) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

c. Pengujian Suasana Tempat (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), Diketahui bahwa 

nilai t hitung > t tabel sebesar 4,367 > 1,656, Serta nilai signifikasi sebesar 0,001 

< 0,05. Oleh karena itu, Dapat disimpulkan bahwa variabel Suasana Tempat (X3) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

4.4 Pembahasan 

4.4.1 Pengaruh Kebutuhan Pelanggan, Keluhan Pelanggan dan Suasana Tempat terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkan hasil analisis yang telah dihasilkan Pengujian hipotesis variabel Kebutuhan 

Pelanggan, Keluhan Pelanggan dan Suasana Tempat secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini bisa dilihat nilai F hitung lebih besar dari  F 

tabel yaitu 84,555 > 2,67 dan nilai F hitung bernilai positif, Dengan nilai signifikasi sebesar 

0,001 < 0,05, Yang artinya H01 ditolak dan Ha1 diterima. 

 Hasil analisis menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh 

satu faktor, Melainkan dari hasil interaksi simultan dari berbagai indikator. Faktor-faktor seperti 

Kebutuhan Keselamatan atau Kebutuhan (Kebutuhan Pelanggan), Kewajaran atau Keadilan 

Dalam Memecahkan Permasalahan atau Keluhan (Keluhan Pelanggan), Serta General Interior 

(Suasana Tempat), Semuanya turut berkontribusi memberikan persepsi positif terhadap tempat 

tersebut. Ketiga variabel tersebut berperan secara sinergis membentuk citra tempat serta 

kepercayaan konsumen dalam membentuk kepuasan pelanggan. 
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4.4.2 Pengaruh Kebutuhan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Hasil pengujian dengan temuan ini menunjukkan bahwa Kebutuhan Pelanggan 

berkontribusi kuat dalam membentuk kepuasan pelanggan. Hal ini dikaitkan dengan Saya merasa 

produk yang dijual di Kedai Kopi Naungan samarinda sesuai dengan yang diinginkan. Kemudian 

Adanya konfirmasi ulang oleh karyawan Kedai Kopi Naungan Samarinda saat memesan 

membuat saya merasa terhindar dari kesalahan pemesanan. Dan Ramahnya karyawan membuat 

saya merasa nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda. 

 Responden menjawab bahwa adanya konfirmasi ulang oleh karyawan Kedai Kopi 

Naungan Samarinda saat memesan membuat saya merasa terhindar dari kesalahan pemesanan. 

Hal ini membuktikan bahwa kebutuhan keselamatan atau keamanan menjadi aspek dominan 

dalam membentuk kepuasan pelanggan.  

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Handy (2023) yang 

menyatakan bahwa Kebutuhan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, terutama dengan pemenuhan kebutuhan pelanggan yang dimana para pelanggan 

dengan mudah bisa mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan sehingga pelanggan merasa 

senang dan puas. Sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya serta hasil pengujian statistik dan 

deskriptif dalam penelitian ini. 

4.4.3 Pengaruh Keluhan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Hasil pengujian menunjukkan hal ini dikaitkan dengan Saya merasa komplain saya 

didengarkan oleh karyawan Kedai Kopi Naungan Samarinda. Kemudian Penanganan yang 

ramah akan keluhan konsumen membuat konsumen datang kembali ke Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. Dan Kedai Kopi Naungan Samarinda memberikan solusi ketika terdapat 

keluhan/masalah. 

 Responden menjawab bahwa Kedai Kopi Naungan Samarinda memberikan solusi ketika 

terdapat keluhan/masalah. Hal ini menunjukkan pelanggan mungkin merasa sudah didengarkan 

dengan ramah, namun solusi nyata yang diberikan belum sepenuhnya dianggap "adil" atau 

"proporsional" oleh sebagian pelanggan. Dan juga pihak karyawan harus bisa menanggapi 

keluhan para pelanggan dengan cepat agar hubungan para karyawan dengan pelanggan bisa 

terjaga dengan baik. 

 Kemudian hal ini pula sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Irfal, 2022) yang 

menyatakan bahwa Keluhan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
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Pelanggan, Perlu diperhatikan oleh pemilik usaha dengan cara melakukan konfirmasi dan 

menerima keluhan dengan baik agar pelanggan merasa bahwa mereka merasa diperhatikan. 

Sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya serta hasil pengujian statistik dan deskriptif dalam 

penelitian ini. 

4.4.4 Pengaruh Suasana Tempat terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Hasil pengujian menunjukkan hal ini dikaitkan dengan Fasilitas lahan parkiran yang 

aman membuat saya nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda. Kemudian Alunan 

musik yang di perdengarkan memberikan kenyamanan bagi pelanggan di Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. Dan View di Kedai Kopi Naungan Samarinda membuat saya betah berlama-lama 

disana. 

 Responden menjawab bahwa alunan musik yang di perdengarkan memberikan 

kenyamanan bagi pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda. Hal ini menunjukkan musik 

menciptakan evaluasi suasana yang sangat positif. Hal ini sesuai dengan teori bahwa interior 

yang baik akan memberikan pengalaman sensorik yang membuat pelanggan merasa nyaman dan 

betah. 

 Kemudian hal ini pula sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Gita, 2022) yang 

menyatakan bahwa Suasana Tempat berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, Tempat yang menyenangkan dan berkualitas menciptakan pengalaman yang 

membuat konsumen merasa puas dan bisa membuat tingkat kepuasan mereka naik secara 

langsung. Sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya serta hasil pengujian statistik dan 

deskriptif dalam penelitian ini.merek.
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai pengaruh 

kebutuhan pelanggan, keluhan pelanggan, dan suasana tempat terhadap kepuasan pelanggan di 

Kedai Kopi Naungan Samarinda, Penulis dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Terdapat pengaruh yang signifikan dari kebutuhan pelanggan, keluhan pelanggan, dan 

suasana tempat secara bersama-sama (simultan) terhadap kepuasan pelanggan di kedai 

kopi Naungan Samarinda. Hasil ini menunjukkan bahwa ketiga variabel secara bersama-

sama mampu memberikan variasi dalam kepuasan pelanggan. 

b. Secara parsial, terdapat pengaruh positif antara kebutuhan pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan.di Kedai Kopi Naungan Samarinda. Hal ini menunjukkan bahwa dengan 

memenuhi kebutuhan para pelanggan dengan mendapat barang yang diinginkan maka 

mereka bisa merasa senang dan puas. 

c. Secara parsial, terdapat pengaruh yang nyata antara keluhan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda. Hal ini menunjukkan bahwa 

dengan mendengarkan keluhan para pelanggan dan bisa cepat memberikan solusi kepada 

mereka sehingga mereka merasa keluhannya di dengarkan oleh pihak usaha tersebut.  

d. Secara parsial, terdapat pengaruh positif dari suasana tempat terhadap kepuasan 

pelanggan di Kedai Kopi Naungan Samarinda. Hal ini menunjukkan bahwa view yang 

bagus bisa membuat para pelanggan merasa puas dan ingin kembali. Kemudian dengan 

kualitas suasana tempat yang bagus juga bisa meningkatkan kepuasan para pelanggan 

secara langsung. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, Penulis memberikan 

beberapa saran berikut: 

1. Bagi Kedai Naungan Samarinda 

a. Keluhan para pelanggan yang berkunjung harus selalu di dengar agar bisa jadi bahan 

evaluasi oleh pemilik perusahaan kepada karyawannya dan segera bisa berbenah 

supaya kejadian sebelumnya tidak terjadi lagi di tempat tersebut.
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b. Pihak kedai kopi Naungan Samarinda perlu memberikan akses jalan yang mudah 

menuju tempat tersebut agar para pelanggan bisa dengan mudahnya berkunjung ke 

tempat tersebut dan bisa menikmati view yang menarik. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peneliti berikutnya disarankan untuk memperluas lokasi penelitian, Tidak hanya di 

Jalan Rumbia tetapi juga berada di Jalan Loa Bakung, Agar hasil Penelitian bisa di 

bandingkan antar lokasi. 

b. Peneliti berikutnya juga dapat menambahkan variabel lain seperti harga atau 

kepercayaan konsumen agar dapat memberikan gambaran yang lebih akurat 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. 
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LAMPIRAN 
 

Assalamualaikum Wr.Wb 

Salam Sejahatera bagi kita semua, 

Teman-teman yang saya hormati, 

Saya Muhammad Aqza Kurniawan Mahasiswa Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Widya Gama Mahakam Samarinda. Saat ini saya sedang melakukan penelitian 

skripsi dengan judul: 

"Pengaruh Kebutuhan Pelanggan, Keluhan Pelanggan Dan Suasana Tempat Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Di Kedai Kopi Naungan Samarinda" 

Partisipasi teman-teman sangat berarti bagi kelancaran penelitian ini. Atas waktu dan 

kesediaannya, saya ucapkan terima kasih. 

Usia 

A. 17-30 tahun 

B. 31-45 tahun 

C. 46-55 tahun 

Jenis Kelamin 

A. Laki – Laki 

B. Perempuan 

Apakah anda berdomisili di samarinda dan sudah pernah menjadi pelanggan Kedai Kopi 

Naungan Samarinda. 

A. Iya 

B. Tidak 
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Apa yang anda suka dari Kedai Kopi Naungan Samarinda. 

A. Harganya terjangkau 

B. Suasananya menyenangkan 

C. Makanan atau minumannya lezat 

D. Viewnya bagus 

 

Sebutkan keluhan utama anda. 

A. Lantainya kotor 

B. Lokasinya tidak mudah dijangkau 

C. WC-nya bau 

D. Lain – lain 

 

Instruksi Pengisian  

Instruksi pengisian sebagai berikut: 

Saya Sangat Setuju = 4 

Saya Setuju = 3 

Saya Tidak Setuju = 2 

Saya Sangat Tidak Setuju = 1 

 



56 

 

 

 

Lampiran 1 Kebutuhan Pelanggan 

Saya merasa produk yang dijual di Kedai Kopi Naungan samarinda sesuai dengan yang 

diinginkan. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Adanya konfirmasi ulang oleh karyawan Kedai Kopi Naungan Samarinda saat memesan 

membuat saya merasa terhindar dari kesalahan pemesanan. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Ramahnya karyawan membuat saya merasa nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 
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Lampiran 2 Keluhan Pelanggan 

Saya merasa komplain saya di dengarkan oleh karyawan Kedai Kopi Naungan Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Penanganan yang ramah akan keluhan konsumen membuat konsumen datang kembali ke Kedai 

Kopi Naungan Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Kedai Kopi Naungan Samarinda memberikan solusi ketika terdapat keluhan/masalah. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 
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Lampiran 3 Suasana Tempat 

Fasilitas lahan parkiran yang aman membuat saya nyaman berkunjung ke Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Alunan musik yang diperdengarkan memberikan kenyamanan bagi pelanggan di Kedai Kopi 

Naungan Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

View di Kedai Kopi Naungan Samarinda membuat saya betah berlama-lama disana. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 
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Lampiran 4 Kepuasan Pelanggan 

Ekspektasi pelanggan terpenuhi dengan layanan yang diberikan oleh Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Saya akan merekomendasikan Kedai Kopi Naungan Samarinda kepada teman saya. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Kepercayaan saya meningkat disebabkan pelayanan yang baik dari Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Saya hampir selalu puas ketika berkunjung ke Kedai Kopi Naungan Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 
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D. Saya Sangat Tidak Setuju 

View (pemandangan) merupakan salah satu alasan saya berkunjung ke Kedai Kopi Naungan 

Samarinda. 

A. Saya Sangat Setuju 

B. Saya Setuju 

C. Saya Tidak Setuju 

D. Saya Sangat Tidak Setuju 

Lampiran 5 Tabulasi Data Kuesioner  

Kebutuhan Pelanggan 

 

No P1 P2 P3 Total 

1 4 4 4 12 

2 4 4 4 12 

3 4 4 4 12 

4 4 4 3 11 

5 3 3 3 9 

6 3 3 3 9 

7 4 4 4 12 

8 3 3 3 9 
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9 4 4 4 12 

10 3 4 3 10 

11 4 4 4 12 

12 4 4 3 11 

13 3 4 3 10 

14 4 4 3 11 

15 4 4 3 11 

16 4 4 3 11 

17 4 4 3 11 

18 4 3 3 10 

19 4 3 3 10 

20 3 2 3 8 

21 4 4 4 12 

22 3 3 3 9 

23 3 3 3 9 

24 4 4 3 11 
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25 4 4 4 12 

26 3 4 4 11 

27 4 4 4 12 

28 3 3 3 9 

29 4 4 4 12 

30 3 4 3 10 

31 3 3 2 8 

32 3 3 3 9 

33 4 4 4 12 

34 4 4 4 12 

35 3 4 3 10 

36 2 2 2 6 

37 4 4 4 12 

38 4 4 4 12 

39 4 4 4 12 

40 3 4 3 10 
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41 4 4 4 12 

42 3 3 3 9 

43 3 3 3 9 

44 4 4 4 12 

45 4 4 4 12 

46 3 3 3 9 

47 4 4 4 12 

48 4 4 4 12 

49 4 3 4 11 

50 3 3 3 9 

51 3 4 4 11 

52 3 2 4 9 

53 3 2 3 8 

54 3 4 3 10 

55 4 4 3 11 

56 3 3 3 9 
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57 3 3 3 9 

58 3 3 3 9 

59 4 4 4 12 

60 4 4 4 12 

61 2 2 2 6 

62 4 4 4 12 

63 3 3 4 10 

64 3 3 3 9 

65 3 3 3 9 

66 4 4 4 12 

67 3 4 3 10 

68 3 3 3 9 

69 3 4 3 10 

70 3 3 3 9 

71 3 3 3 9 

72 3 4 4 11 
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73 4 3 4 11 

74 3 4 3 10 

75 4 3 3 10 

76 3 3 3 9 

77 3 3 3 9 

78 4 4 4 12 

79 3 3 3 9 

80 3 3 4 10 

81 4 4 4 12 

82 3 3 3 9 

83 4 3 2 9 

84 3 3 3 9 

85 3 3 3 9 

86 3 3 3 9 

87 4 4 4 12 

88 4 4 4 12 
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89 4 4 4 12 

90 3 4 4 11 

91 3 3 3 9 

92 4 4 4 12 

93 4 4 3 11 

94 3 3 3 9 

95 4 4 4 12 

96 3 4 3 10 

97 3 3 3 9 

98 3 3 3 9 

99 3 3 4 10 

100 4 4 4 12 

101 3 4 3 10 

102 4 4 4 12 

103 4 3 4 11 

104 3 2 4 9 
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105 4 2 4 10 

106 4 4 4 12 

107 3 3 3 9 

108 3 3 3 9 

109 3 3 3 9 

110 3 4 3 10 

111 4 4 4 12 

112 4 4 4 12 

113 4 4 4 12 

114 4 4 4 12 

115 2 4 4 10 

116 3 4 4 11 

117 3 3 3 9 

118 3 4 3 10 

119 4 4 4 12 

120 4 4 4 12 
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121 3 3 3 9 

122 3 3 3 9 

123 3 3 3 9 

124 3 4 3 10 

125 3 4 4 11 

126 4 4 4 12 

127 3 3 4 10 

128 4 4 4 12 

129 4 3 4 11 

130 3 3 3 9 

131 3 3 3 9 

132 3 4 3 10 

133 4 4 4 12 

134 3 3 3 9 

135 3 3 3 9 

136 4 2 3 9 
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137 4 4 4 12 

138 3 3 4 10 

139 3 3 3 9 

140 4 4 4 12 

 

 

Keluhan Pelanggan 

No P1 P2 P3 Total 

1 4 4 4 12 

2 3 4 4 11 

3 1 4 4 9 

4 3 4 3 10 

5 4 3 2 9 

6 4 4 2 10 

7 4 4 4 12 

8 3 4 3 10 

9 4 4 4 12 

10 3 4 4 11 

11 3 4 4 11 

12 4 4 3 11 
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13 3 4 3 10 

14 3 4 3 10 

15 4 4 3 11 

16 4 3 3 10 

17 4 3 3 10 

18 4 4 4 12 

19 4 3 3 10 

20 4 2 3 9 

21 3 3 4 10 

22 4 3 3 10 

23 4 3 3 10 

24 3 4 3 10 

25 4 4 4 12 

26 4 3 2 9 

27 4 4 4 12 

28 3 3 3 9 

29 4 4 3 11 

30 4 4 3 11 

31 4 4 3 11 

32 3 3 3 9 

33 3 4 4 11 

34 4 4 4 12 

35 3 3 4 10 
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36 3 4 4 11 

37 3 4 4 11 

38 3 4 4 11 

39 3 4 3 10 

40 3 3 3 9 

41 4 4 4 12 

42 4 3 3 10 

43 2 4 3 9 

44 4 4 4 12 

45 3 4 4 11 

46 3 3 3 9 

47 3 4 4 11 

48 4 4 4 12 

49 4 4 3 11 

50 3 3 3 9 

51 3 3 3 9 

52 3 4 4 11 

53 3 3 3 9 

54 4 3 3 10 

55 3 4 4 11 

56 3 3 3 9 

57 3 3 3 9 

58 3 3 3 9 
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59 4 4 4 12 

60 4 4 4 12 

61 2 2 2 6 

62 4 4 4 12 

63 3 4 3 10 

64 3 3 3 9 

65 3 3 3 9 

66 4 4 4 12 

67 4 3 3 10 

68 3 3 3 9 

69 3 3 3 9 

70 3 3 3 9 

71 3 3 3 9 

72 4 4 4 12 

73 3 4 3 10 

74 4 4 4 12 

75 3 4 3 10 

76 3 3 3 9 

77 3 3 4 10 

78 3 3 4 10 

79 3 3 4 10 

80 3 4 3 10 

81 3 3 3 9 
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82 3 3 3 9 

83 4 3 1 8 

84 3 3 3 9 

85 3 3 3 9 

86 3 3 3 9 

87 4 4 4 12 

88 4 4 4 12 

89 4 4 4 12 

90 4 4 4 12 

91 3 3 3 9 

92 4 4 4 12 

93 3 4 3 10 

94 3 3 3 9 

95 4 4 3 11 

96 4 3 3 10 

97 3 3 2 8 

98 3 3 3 9 

99 3 4 4 11 

100 4 4 4 12 

101 3 3 3 9 

102 4 4 4 12 

103 3 3 3 9 

104 4 4 3 11 
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105 3 4 3 10 

106 4 4 4 12 

107 3 3 3 9 

108 3 3 3 9 

109 3 3 3 9 

110 3 3 3 9 

111 4 4 4 12 

112 4 4 4 12 

113 4 4 4 12 

114 4 4 4 12 

115 3 3 3 9 

116 3 4 4 11 

117 3 3 3 9 

118 3 3 3 9 

119 4 4 4 12 

120 4 4 4 12 

121 3 3 3 9 

122 3 3 3 9 

123 3 3 3 9 

124 2 3 3 8 

125 3 4 4 11 

126 3 4 4 11 

127 2 3 4 9 
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128 3 4 3 10 

129 4 4 3 11 

130 3 4 3 10 

131 3 3 3 9 

132 3 4 4 11 

133 4 4 4 12 

134 3 3 3 9 

135 3 3 3 9 

136 2 3 3 8 

137 4 4 4 12 

138 3 3 3 9 

139 3 3 3 9 

140 3 3 3 9 
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Suasana Tempat 

 

No P1 P2 P3 Total 

1 4 3 4 11 

2 4 4 4 12 

3 4 4 4 12 

4 3 4 3 10 

5 3 3 3 9 

6 3 2 3 8 

7 4 4 3 11 

8 3 3 4 10 

9 4 4 4 12 

10 4 3 3 10 

11 4 4 4 12 

12 4 3 4 11 

13 3 4 4 11 

14 4 4 3 11 

15 4 3 4 11 

16 4 4 3 11 

17 4 4 3 11 

18 4 4 4 12 

19 3 3 3 9 
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20 2 3 3 8 

21 4 4 3 11 

22 3 3 4 10 

23 4 4 3 11 

24 4 3 4 11 

25 4 4 4 12 

26 4 4 4 12 

27 3 3 3 9 

28 3 3 3 9 

29 4 4 4 12 

30 4 4 3 11 

31 4 4 4 12 

32 3 3 4 10 

33 4 4 4 12 

34 4 4 3 11 

35 3 3 3 9 

36 4 4 3 11 

37 4 4 3 11 

38 4 4 4 12 

39 4 4 4 12 

40 4 3 4 11 

41 4 4 3 11 

42 3 3 4 10 
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43 3 3 4 10 

44 4 4 3 11 

45 4 4 3 11 

46 3 3 3 9 

47 4 4 3 11 

48 4 4 4 12 

49 4 3 4 11 

50 4 4 4 12 

51 3 4 4 11 

52 4 4 3 11 

53 3 3 4 10 

54 3 3 3 9 

55 4 3 3 10 

56 3 3 4 10 

57 3 3 3 9 

58 3 3 3 9 

59 4 4 4 12 

60 4 4 4 12 

61 2 2 2 6 

62 4 4 4 12 

63 4 4 3 11 

64 3 4 4 11 

65 4 3 3 10 
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66 3 3 3 9 

67 3 4 3 10 

68 3 3 3 9 

69 3 3 3 9 

70 3 3 3 9 

71 3 4 4 11 

72 3 3 3 9 

73 3 3 3 9 

74 3 3 3 9 

75 3 4 3 10 

76 3 3 2 8 

77 3 3 3 9 

78 4 3 4 11 

79 3 4 4 11 

80 3 4 3 10 

81 4 4 4 12 

82 3 3 3 9 

83 3 4 4 11 

84 3 3 3 9 

85 3 3 3 9 

86 3 3 3 9 

87 4 4 4 12 

88 4 4 4 12 



80 

 

 

 

89 4 4 4 12 

90 3 4 4 11 

91 3 3 3 9 

92 3 3 3 9 

93 4 4 4 12 

94 3 3 3 9 

95 3 3 4 10 

96 3 3 3 9 

97 2 2 3 7 

98 3 4 3 10 

99 4 3 3 10 

100 4 3 4 11 

101 3 3 4 10 

102 4 4 4 12 

103 3 4 4 11 

104 4 3 3 10 

105 3 3 3 9 

106 4 4 4 12 

107 3 3 3 9 

108 3 3 4 10 

109 3 3 3 9 

110 3 3 4 10 

111 4 4 4 12 
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112 4 4 4 12 

113 4 4 4 12 

114 4 4 4 12 

115 3 3 3 9 

116 4 4 4 12 

117 2 3 4 9 

118 3 3 3 9 

119 3 3 4 10 

120 4 4 4 12 

121 3 3 3 9 

122 3 3 3 9 

123 4 4 4 12 

124 2 2 2 6 

125 3 3 4 10 

126 4 4 4 12 

127 3 3 3 9 

128 3 3 4 10 

129 4 3 4 11 

130 2 3 3 8 

131 2 3 3 8 

132 3 4 4 11 

133 4 4 4 12 

134 3 3 3 9 
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135 3 3 3 9 

136 4 3 4 11 

137 4 4 4 12 

138 3 3 3 9 

139 3 3 3 9 

140 4 4 4 12 

 

 

Kepuasan Pelanggan 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 Total 

1 3 4 4 4 3 18 

2 4 4 4 4 4 20 

3 3 4 4 3 3 17 

4 4 4 3 4 4 19 

5 3 3 3 3 3 15 

6 3 3 4 3 3 16 

7 4 4 4 4 4 20 

8 3 3 3 3 3 15 

9 4 4 4 4 4 20 

10 3 3 4 3 4 17 

11 4 4 4 4 3 19 
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12 4 4 4 3 3 18 

13 3 3 3 3 3 15 

14 3 4 4 3 3 17 

15 3 3 4 4 4 18 

16 4 4 4 4 4 20 

17 3 4 4 4 4 19 

18 4 4 4 3 4 19 

19 3 3 3 3 4 16 

20 2 2 3 3 3 13 

21 4 3 4 3 4 18 

22 3 3 3 3 3 15 

23 3 3 3 3 3 15 

24 4 2 4 3 3 16 

25 4 4 4 4 4 20 

26 3 2 3 3 3 14 

27 3 3 3 3 3 15 

28 3 3 3 3 3 15 

29 4 3 3 3 3 16 

30 4 3 4 4 4 19 

31 4 3 4 4 3 18 

32 3 3 3 3 3 15 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 4 4 20 
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35 4 3 4 3 4 18 

36 4 4 4 4 4 20 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 4 4 4 4 20 

39 4 4 4 4 4 20 

40 3 3 3 3 3 15 

41 4 4 4 4 4 20 

42 4 3 4 3 3 17 

43 3 3 3 4 3 16 

44 4 4 4 4 4 20 

45 4 4 4 4 4 20 

46 3 3 3 3 3 15 

47 4 4 4 4 4 20 

48 4 3 4 4 4 19 

49 4 3 4 3 4 18 

50 4 4 4 4 4 20 

51 4 3 3 3 3 16 

52 4 4 3 3 4 18 

53 3 3 3 3 4 16 

54 3 3 3 3 4 16 

55 3 3 3 4 4 17 

56 3 3 3 3 3 15 

57 3 3 3 3 3 15 
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58 3 3 3 3 3 15 

59 4 4 4 4 4 20 

60 4 4 4 4 4 20 

61 2 2 2 2 2 10 

62 4 4 4 4 4 20 

63 3 3 4 3 4 17 

64 4 3 4 4 4 19 

65 3 4 4 3 3 17 

66 4 4 4 4 4 20 

67 3 3 3 2 3 14 

68 3 3 3 3 3 15 

69 3 3 3 3 3 15 

70 3 3 3 3 3 15 

71 3 4 4 4 3 18 

72 3 4 3 3 4 17 

73 4 3 4 4 4 19 

74 3 4 3 3 4 17 

75 3 4 3 3 3 16 

76 3 2 3 2 3 13 

77 3 4 3 3 3 16 

78 3 4 4 3 3 17 

79 4 3 4 3 3 17 

80 3 4 3 3 3 16 
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81 3 4 4 3 2 16 

82 3 3 3 3 3 15 

83 3 1 1 1 1 7 

84 3 3 3 3 3 15 

85 3 3 3 3 3 15 

86 3 3 3 3 3 15 

87 4 4 4 4 4 20 

88 4 4 4 4 4 20 

89 4 4 4 4 4 20 

90 4 3 3 4 4 18 

91 3 3 3 3 3 15 

92 4 4 4 4 4 20 

93 4 4 4 3 4 19 

94 3 3 3 3 3 15 

95 3 4 4 4 4 19 

96 3 3 3 3 3 15 

97 3 3 2 3 3 14 

98 3 3 3 3 3 15 

99 4 4 4 4 4 20 

100 4 4 4 4 4 20 

101 3 3 3 3 3 15 

102 4 4 4 4 4 20 

103 4 4 4 4 4 20 
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104 4 4 4 3 4 19 

105 3 3 3 4 4 17 

106 4 4 4 4 4 20 

107 3 3 3 3 3 15 

108 4 4 4 3 3 18 

109 3 3 3 3 3 15 

110 3 3 3 3 4 16 

111 4 4 4 4 4 20 

112 4 4 4 4 4 20 

113 4 4 4 4 4 20 

114 4 4 4 4 4 20 

115 3 3 3 3 3 15 

116 4 4 4 4 4 20 

117 3 3 3 3 4 16 

118 3 4 3 3 3 16 

119 4 4 4 4 4 20 

120 4 4 4 4 4 20 

121 3 3 3 3 3 15 

122 3 3 3 3 3 15 

123 4 4 3 4 3 18 

124 3 3 3 3 2 14 

125 4 4 3 4 4 19 

126 4 4 4 4 4 20 
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127 4 4 4 3 3 18 

128 4 4 4 4 4 20 

129 4 4 4 4 4 20 

130 3 3 3 3 3 15 

131 3 3 3 2 3 14 

132 3 4 3 3 4 17 

133 4 4 4 4 4 20 

134 3 3 3 3 3 15 

135 3 3 3 3 3 15 

136 3 4 3 4 3 17 

137 4 4 4 4 4 20 

138 3 3 3 3 3 15 

139 3 3 3 3 3 15 

140 4 3 4 4 4 19 
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Lampiran 6 Uji Validitas 

 

 
Correlations 

 x1.1 x1.2 x1.3 x2.1 x2.2 x2.3 x3.1 x3.2 x3.3 y1 y2 y3 y4 y5 

x1.

1 

Pearson 

Correlati

on 

1 .515
** 

.577
** 

.367
** 

.570
** 

.413
** 

.573
** 

.445
** 

.400
** 

.522
** 

.464
** 

.538
** 

.526
** 

.442
** 

Sig. (2-

tailed) 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x1.

2 

Pearson 

Correlati

on 

.515
** 

1 .471
** 

.319
** 

.449
** 

.461
** 

.411
** 

.374
** 

.305
** 

.392
** 

.352
** 

.407
** 

.372
** 

.347
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x1.

3 

Pearson 

Correlati

on 

.577
** 

.471
** 

1 .255
** 

.545
** 

.589
** 

.459
** 

.374
** 

.306
** 

.547
** 

.528
** 

.537
** 

.546
** 

.533
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 
 

.002 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x2.

1 

Pearson 

Correlati

on 

.367
** 

.319
** 

.255
** 

1 .333
** 

.180
* 

.309
** 

.247
** 

.213
* 

.319
** 

.138 .267
** 

.256
** 

.368
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

.002 
 

<.00

1 

.034 <.00

1 

.003 .012 <.00

1 

.105 .001 .002 <.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x2.

2 

Pearson 

Correlati

on 

.570
** 

.449
** 

.545
** 

.333
** 

1 .565
** 

.546
** 

.409
** 

.327
** 

.580
** 

.543
** 

.538
** 

.575
** 

.586
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x2.

3 

Pearson 

Correlati

on 

.413
** 

.461
** 

.589
** 

.180
* 

.565
** 

1 .476
** 

.403
** 

.213
* 

.552
** 

.648
** 

.591
** 

.572
** 

.622
** 
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Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.034 <.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

.012 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x3.

1 

Pearson 

Correlati

on 

.573
** 

.411
** 

.459
** 

.309
** 

.546
** 

.476
** 

1 .626
** 

.410
** 

.592
** 

.504
** 

.664
** 

.541
** 

.467
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x3.

2 

Pearson 

Correlati

on 

.445
** 

.374
** 

.374
** 

.247
** 

.409
** 

.403
** 

.626
** 

1 .414
** 

.559
** 

.410
** 

.433
** 

.425
** 

.387
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.003 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

x3.

3 

Pearson 

Correlati

on 

.400
** 

.305
** 

.306
** 

.213
* 

.327
** 

.213
* 

.410
** 

.414
** 

1 .436
** 

.281
** 

.361
** 

.388
** 

.249
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.012 <.00

1 

.012 <.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.003 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

y1 Pearson 

Correlati

on 

.522
** 

.392
** 

.547
** 

.319
** 

.580
** 

.552
** 

.592
** 

.559
** 

.436
** 

1 .547
** 

.693
** 

.640
** 

.618
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

y2 Pearson 

Correlati

on 

.464
** 

.352
** 

.528
** 

.138 .543
** 

.648
** 

.504
** 

.410
** 

.281
** 

.547
** 

1 .638
** 

.647
** 

.550
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.105 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

y3 Pearson 

Correlati

on 

.538
** 

.407
** 

.537
** 

.267
** 

.538
** 

.591
** 

.664
** 

.433
** 

.361
** 

.693
** 

.638
** 

1 .669
** 

.620
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.001 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 
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y4 Pearson 

Correlati

on 

.526
** 

.372
** 

.546
** 

.256
** 

.575
** 

.572
** 

.541
** 

.425
** 

.388
** 

.640
** 

.647
** 

.669
** 

1 .702
** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.002 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

<.00

1 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

y5 Pearson 

Correlati

on 

.442
** 

.347
** 

.533
** 

.368
** 

.586
** 

.622
** 

.467
** 

.387
** 

.249
** 

.618
** 

.550
** 

.620
** 

.702
** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

.003 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

Lampiran 7 Uji Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.762 3 

 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.620 3 

 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.738 3 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.895 5 

 

Lampiran 8 Uji Normalitas 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

X.1 140 6.00 12.00 10.3500 1.39848 

X.2 140 6.00 12.00 10.2000 1.28186 

X.3 140 6.00 12.00 10.3286 1.36473 

Y 140 7.00 20.00 17.2643 2.40686 

Valid N 

(listwise) 

140 
    

 

 

 

 

 

 

Lampiran 9 Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kebutuhan Pelanggan .443 2.256 

Keluhan Pelanggan .473 2.116 

Suasana Tempat .591 1.692 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 

Variabel 
Nilai Koefisien 

Varians Keterangan 

X.1 13.51191544 Data Berdistribusi Normal 

X.2 12.56725646 Data Berdistribusi Normal 

X.3 13.21315062 Data Berdistribusi Normal 

Y 13.94124781 Data Berdistribusi Normal 



93 

 

 

 

Lampiran 10 Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.344 .783  1.716 .088 

Kebutuhan 

Pelanggan 

.015 .094 .020 .161 .012 

Keluhan 

Pelanggan 

-.246 .100 -.298 -2.471 .015 

Suasana Tempat .189 .084 .244 2.263 .025 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Lampiran 11 Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .088 1.088  .081 .936 

Kebutuhan 

Pelanggan 

.302 .131 .175 2.305 .003 

Keluhan 

Pelanggan 

.864 .138 .460 6.243 .001 

Suasana 

Tempat 

.508 .116 .288 4.367 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran 12 Koefisien Korelasi (R) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .807a .651 .643 1.43751 

a. Predictors: (Constant), Suasana Tempat, Keluhan Pelanggan, Kebutuhan 

Pelanggan 

 

Lampiran 13 Koefisien Determinasi (R2) 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .807a .651 .643 1.43751 

a. Predictors: (Constant), Suasana Tempat, Keluhan Pelanggan, 

Kebutuhan Pelanggan 

 

Lampiran 14 Uji F dan Uji T 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 524.185 3 174.728 84.555 .001b 

Residual 281.037 136 2.066   

Total 805.221 139    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Suasana Tempat, Keluhan Pelanggan, Kebutuhan Pelanggan 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .088 1.088  .081 .936 

Kebutuhan 

Pelanggan 

.302 .131 .175 2.305 .003 

Keluhan 

Pelanggan 

.864 .138 .460 6.243 .001 
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Suasana 

Tempat 

.508 .116 .288 4.367 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran 15 F Tabel 
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Lampiran 16 T Tabel 

 

 


