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ABSTRACT 
This study aims to analyze the effect of service quality and price on customer satisfaction 
in a culinary business. The research method used is a quantitative approach with data 
collection techniques through questionnaires distributed to 100 respondents who are 
customers. Data analysis techniques include validity test, reliability test, coefficient of 
determination test, and partial test (t-test) using statistical software. The results show 
that service quality and price have a positive and significant effect on customer 
satisfaction. This is evidenced by the significance value being less than 0.05 and the 
coefficient of determination indicating that the independent variables are able to explain 
the dependent variable quite well. In the discussion, it is found that fast and friendly 
service as well as prices that match product quality are the main factors in increasing 
customer satisfaction. The conclusion of this study is that improving service quality and 
setting competitive prices can significantly increase customer satisfaction. The 
suggestion is that business owners should continuously improve service quality and 
regularly evaluate pricing strategies to meet customer expectations. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
terhadap kepuasan pelanggan pada suatu usaha kuliner. Metode penelitian yang 
digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 
kuesioner kepada 100 responden yang merupakan pelanggan. Teknik analisis data 
meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji koefisien determinasi, serta uji parsial (uji t) 
menggunakan bantuan perangkat lunak statistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 serta 
nilai koefisien determinasi yang menunjukkan bahwa variabel independen mampu 
menjelaskan variabel dependen secara cukup kuat. Dalam pembahasan, ditemukan 
bahwa pelayanan yang cepat, ramah, serta harga yang sesuai dengan kualitas produk 
menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Kesimpulan dari 
penelitian ini adalah bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan penetapan harga yang 
kompetitif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. Saran yang 
diberikan adalah agar pelaku usaha terus meningkatkan kualitas layanan dan melakukan 
evaluasi harga secara berkala agar tetap sesuai dengan harapan pelanggan. 
 
Kata Kunci: kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan, penelitian kuantitatif 
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PENDAHULUAN 
Perkembangan industri kuliner di Indonesia, khususnya di Kota Tangerang Selatan, 

menunjukkan tren peningkatan yang signifikan seiring dengan perubahan gaya hidup 
masyarakat yang semakin gemar mengonsumsi makanan di luar rumah (Goeltom et al., 
2024). Fenomena ini tidak hanya dipengaruhi oleh kebutuhan konsumsi, tetapi juga oleh 
pengalaman yang ditawarkan oleh suatu tempat, seperti suasana (ambience) dan kualitas 
pelayanan (Fadhilah & Nainggolan). Konsep pengalaman pelanggan menekankan bahwa 
pengalaman menjadi nilai utama dalam menarik konsumen, keunggulan kompetitif dapat 
dicapai melalui pelayanan yang unggul (Goeltom et al., 2024). Kepuasan terbentuk dari 
perbandingan antara harapan dan kinerja. Fenomena ini juga terlihat pada menjamurnya 
usaha kuliner di Tangerang Selatan yang tidak hanya menawarkan produk, tetapi juga 
pengalaman yang menarik bagi pelanggan. 

Meskipun bisnis kuliner berkembang pesat, tidak semua pelaku usaha mampu 
mempertahankan kepuasan pelanggan secara konsisten, hal ini disebabkan oleh belum 
optimalnya standar kualitas pelayanan serta kurangnya pengelolaan ambience yang 
sesuai dengan harapan pelanggan (Stefen & Efendi, 2019). Pada Smiljan Space Bintaro, 
sebagai salah satu kafe yang dikenal memiliki konsep hidden gem, masih terdapat 
ketidakpastian mengenai sejauh mana kualitas pelayanan dan ambience mampu 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, belum diketahui secara pasti bagaimana 
standar pelayanan yang diterapkan, faktor ambience yang dominan, serta tingkat 
kepuasan pelanggan yang dihasilkan. Permasalahan ini menjadi penting untuk diteliti 
mengingat tingginya persaingan bisnis kuliner yang menuntut setiap usaha memiliki 
keunggulan yang berkelanjutan. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan memiliki hubungan yang signifikan (Harmiyanto, 2017; Christono & Chairiah, 
2019; Rusmita et al., 2021), serta dimensi kualitas pelayanan seperti tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh terhadap kepuasan (Samongilailai 
& Djong, 2026; Titioka, 2022; Sari et al., 2019). Namun, sebagian besar penelitian tersebut 
lebih berfokus pada sektor jasa secara umum dan belum secara spesifik mengkaji peran 
ambience sebagai faktor pengalaman pelanggan dalam konteks kafe dengan konsep 
hidden gem. Selain itu, penelitian sebelumnya cenderung meneliti variabel secara 
terpisah, sementara penelitian ini menggabungkan kualitas pelayanan dan ambience 
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini berupaya 
mengisi kesenjangan dengan memberikan analisis yang lebih kontekstual dan spesifik 
pada industri kuliner, khususnya pada Smiljan Space Bintaro. 

Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada penggabungan variabel kualitas 
pelayanan dan ambience dalam satu model penelitian yang diterapkan pada objek kafe 
dengan konsep hidden gem, yaitu Smiljan Space Bintaro. Penelitian ini tidak hanya 
mengukur pengaruh masing-masing variabel secara parsial, tetapi juga secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini memberikan kontribusi praktis 
dengan mengkaji secara langsung kondisi aktual di lapangan, sehingga hasilnya dapat 
digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan bagi pengelola usaha kuliner dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan dan menciptakan ambience yang sesuai dengan 
preferensi pelanggan. Dengan pendekatan ini, penelitian diharapkan mampu 
memberikan perspektif baru dalam pengembangan strategi bisnis kuliner berbasis 
pengalaman pelanggan. 
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TINJAUAN PUSTAKA 
Industri Pariwisata 

Industri pariwisata merupakan sektor yang terus berkembang dan didukung oleh 
berbagai amenitas, termasuk restoran dan kafe yang berperan dalam menciptakan 
pengalaman wisata yang menyeluruh (Parantika et al., 2025). Restoran dan kafe tidak 
hanya berfungsi sebagai penyedia makanan dan minuman, tetapi juga sebagai sarana 
rekreasi sosial yang menawarkan pengalaman unik melalui suasana dan pelayanan 
(Ridwan et al., 2023).  Inovasi dalam konsep, menu, dan pelayanan menjadi faktor 
penting dalam meningkatkan daya tarik destinasi. Keunggulan kompetitif dapat dicapai 
melalui diferensiasi, termasuk dalam bisnis coffee shop (Mufhtie et al., 2022).  Kafe 
memiliki kontribusi signifikan dalam memperkaya pengalaman wisatawan, sehingga 
keberadaannya menjadi bagian penting dalam industri pariwisata modern (Ridwan et al., 
2023). 
 
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama dalam menentukan 
kepuasan pelanggan, yang didefinisikan sebagai perbandingan antara harapan dan 
kinerja layanan yang diterima (Ursula & Saryatmo, 2024). Kualitas pelayanan berkaitan 
dengan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan secara 
konsisten (Yunengsih & Hamzah, 2018). Dimensi kualitas pelayanan terdiri dari tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang terbukti berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, kemudian kualitas pelayanan yang baik secara langsung 
meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga menjadi faktor penting dalam 
mempertahankan pelanggan (Heriza & Wartiningsih, 2015). 
 
Ambience 

Ambience atau suasana merupakan elemen penting dalam menciptakan 
pengalaman pelanggan yang menyenangkan, yang mencakup aspek sensorik seperti 
pencahayaan, musik, aroma, suhu, serta desain interior (Anlisyah & Alam, 2026). Elemen 
atmosfer dapat mempengaruhi emosi pelanggan yang berdampak pada kepuasan dan 
perilaku konsumsi, dan suasana ruang yang nyaman dapat meningkatkan pengalaman 
pengguna (Putri et al., 2023). Suasana kafe memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap minat kunjungan konsumen, jadi ambience menjadi faktor strategis dalam 
menarik dan mempertahankan pelanggan dalam industri kuliner (Rooroh et al., 2020). 

 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan respon emosional pelanggan setelah 
membandingkan kinerja produk atau layanan dengan harapan yang dimiliki (Ahmaddien 
& Widati, 2019).  Kepuasan terbentuk ketika kinerja memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan meliputi kualitas 
produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, serta kemudahan (Arianto, 2023).  
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan yang kemudian 
berdampak pada loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya mempengaruhi keputusan 
pembelian (Nuraeni et al., 2020). 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif, yaitu penelitian yang 
bertujuan untuk mengukur dan menganalisis hubungan antar variabel secara objektif 
menggunakan data numerik. Menurut Sugiyono (2018), penelitian kuantitatif 
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berlandaskan pada filsafat positivisme yang digunakan untuk meneliti populasi atau 
sampel tertentu dengan tujuan menguji hipotesis. Dalam penelitian ini, pendekatan 
kuantitatif digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan ambience 
terhadap kepuasan pelanggan pada Smiljan Space Bintaro. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda, karena terdapat lebih dari satu 
variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1) dan ambience (X2) yang 
mempengaruhi variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y). Analisis ini digunakan 
untuk mengetahui pengaruh secara parsial maupun simultan antar variabel. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Smiljan Space Bintaro 
dalam satu tahun, yaitu sebanyak 30.800 pelanggan. Sampel ditentukan menggunakan 
rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh jumlah sampel 
sebanyak 100 responden. Sampel ini dianggap sudah mewakili populasi untuk keperluan 
analisis penelitian. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability 
sampling dengan pendekatan purposive sampling, yaitu pemilihan responden 
berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria dalam penelitian ini adalah pelanggan yang 
pernah atau sedang mengunjungi Smiljan Space Bintaro, sehingga responden memiliki 
pengalaman langsung terhadap objek penelitian. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan dua jenis data, yaitu data 
primer dan sekunder. Data primer diperoleh melalui kuesioner (angket) yang disebarkan 
kepada responden serta observasi langsung di lokasi penelitian. Sedangkan data 
sekunder diperoleh melalui studi pustaka dan dokumentasi yang relevan dengan 
penelitian. Instrumen penelitian menggunakan skala Likert dengan empat kategori 
penilaian. 

Teknik analisis data meliputi: (1) Uji Validitas digunakan untuk mengetahui apakah 
instrumen penelitian mampu mengukur variabel yang diteliti. Instrumen dinyatakan 
valid apabila nilai r hitung > r table; (2) Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui 
konsistensi instrumen penelitian. Instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s 
Alpha > 0,60; (3) Koefisien Determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai R² 
yang mendekati 1 menunjukkan pengaruh yang kuat; (4) Uji Parsial (Uji t) digunakan 
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen (kualitas pelayanan 
dan ambience) terhadap variabel dependen secara parsial; (5) Uji Simultan (Uji F) 
digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin 
Laki-laki 43 43% 

Perempuan 57 57% 

Usia 

< 18 Tahun 3 3% 

19–24 Tahun 51 51% 

25–30 Tahun 30 30% 

> 31 Tahun 16 16% 

Domisili 

Jakarta 46 46% 

Tangerang 47 47% 

Bekasi 4 4% 
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Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Depok 3 3% 

Pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa 43 43% 

PNS 1 1% 

Pegawai Swasta 34 34% 

Wiraswasta 8 8% 

Lain-lain 14 14% 

Pendapatan 

< Rp500.000 15 15% 

Rp500.000–Rp2.000.000 22 22% 

Rp3.000.000–Rp5.000.000 19 19% 

> Rp5.000.000 44 44% 

Frekuensi Kunjungan 

1 Kali 36 36% 

2 Kali 21 21% 

3 Kali 8 8% 

> 3 Kali 35 35% 

Sumber: Data diolah (2025) 
 

Berdasarkan tabel karakteristik responden, mayoritas responden adalah 
perempuan (57%), berusia 19–24 tahun (51%), dan berdomisili di Tangerang (47%). 
Sebagian besar responden berstatus pelajar/mahasiswa (43%) dengan pendapatan di 
atas Rp5.000.000 (44%). Dari sisi perilaku kunjungan, mayoritas responden baru 
berkunjung satu kali (36%), namun terdapat pula pelanggan loyal dengan frekuensi 
kunjungan lebih dari tiga kali (35%). Hal ini menunjukkan bahwa Smiljan Space Bintaro 
menarik segmen usia muda yang produktif serta memiliki potensi loyalitas pelanggan. 

Tabel 2. Uji Validitas  

Variabel Jumlah Item r hitung r tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 10 >0,196 0,196 Valid 

Ambience (X2) 10 >0,196 0,196 Valid 

Kepuasan Pelanggan (Y1) 10 >0,196 0,196 Valid 

Sumber: Data diolah (2025) 
 

Seluruh item pada variabel Kualitas Pelayanan, Ambience, dan Kepuasan Pelanggan 
memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel (0,196), sehingga seluruh item dinyatakan 
valid. Hal ini menunjukkan bahwa instrumen penelitian mampu mengukur variabel yang 
diteliti secara tepat. 

Tabel 3. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,913 Sangat Reliabel 

Ambience (X2) 0,922 Sangat Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,919 Sangat Reliabel 

Sumber: Data diolah (2025) 
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Nilai Cronbach’s Alpha seluruh variabel berada di atas 0,80, yang berarti seluruh 
variabel memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi. Dengan demikian, instrumen 
penelitian konsisten dan dapat dipercaya. 

Tabel 4. Uji Koefisien Determinasi 

R R Square Adjusted R Square 

0,847 0,717 0,711 

Sumber: Data diolah (2025) 
 

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,711 menunjukkan bahwa 71,1% kepuasan 
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan ambience, sedangkan 28,9% 
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. 

Tabel 5. Uji Parsial 

Variabel t hitung t tabel Sig Keterangan 

Kualitas Pelayanan 14,281 1,984 0,000 Signifikan 

Ambience 9,840 1,984 0,000 Signifikan 

Sumber: Data diolah (2025) 
 
Kualitas pelayanan dan ambience masing-masing memiliki nilai t hitung lebih 

besar dari t tabel serta nilai signifikansi < 0,05, sehingga keduanya berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 6. Uji Simultan 

F hitung F tabel Sig Keterangan 

122,718 3,09 0,000 Signifikan 

Sumber: Data diolah (2025) 
 

Nilai F hitung sebesar 122,718 lebih besar dari F tabel 3,09 dengan signifikansi 
0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan ambience secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 
Pembahasan  

Hasil analisis menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, hal ini ditunjukkan dari pelayanan yang baik seperti 
keramahan barista, kecepatan layanan, dan kemampuan dalam menjelaskan produk yang 
mampu meningkatkan pengalaman pelanggan; (2) ambience berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, dimana suasana kafe yang nyaman, pencahayaan yang 
baik, musik yang sesuai, serta tata ruang yang menarik mampu menciptakan pengalaman 
emosional positif bagi pelanggan; serta (3) kualitas pelayanan dan ambience secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, karena pelanggan tidak 
hanya menilai dari aspek pelayanan tetapi juga dari pengalaman suasana secara 

keseluruhan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Malau & Lubis (2024) dan 
Dahur & Ningsih (2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan lingkungan fisik 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 responden yang merupakan pelanggan 
yang pernah berkunjung ke Smiljan Space Bintaro pada tahun 2024, dapat disimpulkan 
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bahwa kualitas pelayanan dan ambience memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dinilai sangat baik, terutama pada 
aspek tangible seperti kebersihan, kenyamanan, dan fasilitas yang tersedia, dengan nilai 
rata-rata tinggi yang menunjukkan tingkat persetujuan responden. Selain itu, faktor 
ambience seperti suhu ruangan dan tata letak juga memberikan kontribusi besar dalam 
menciptakan suasana yang nyaman dan sesuai dengan harapan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan berada pada kategori positif, yang menunjukkan bahwa 
pengalaman yang diberikan mampu memenuhi ekspektasi pengunjung. Secara simultan, 
kualitas pelayanan dan ambience saling mendukung dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan, yang pada akhirnya berpotensi mendorong loyalitas serta keinginan 
pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang ke Smiljan Space Bintaro. 

 
Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang 
dapat diberikan. Bagi pengelola Smiljan Space Bintaro, perlu dilakukan peningkatan pada 
aspek reliability dalam kualitas pelayanan melalui pelatihan rutin bagi staf dan barista 
agar pelayanan lebih konsisten dan profesional. Selain itu, aspek ambience khususnya 
aroma perlu diperhatikan dengan menjaga kestabilan dan kualitas aroma ruangan agar 
menciptakan pengalaman yang lebih nyaman bagi pelanggan. Pada aspek kepuasan 
pelanggan, khususnya terkait harga produk, disarankan untuk melakukan evaluasi 
terhadap kesesuaian harga dengan kualitas dan porsi yang diberikan agar pelanggan 
merasa nilai yang diterima sebanding dengan biaya yang dikeluarkan. Sementara itu, bagi 
peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti word of 
mouth (WOM) yang berpotensi mempengaruhi kepuasan maupun loyalitas pelanggan, 
sehingga dapat memperkaya hasil penelitian dan memberikan perspektif yang lebih luas. 
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