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ABSTRACT
This study aims to examine the influence of service quality on customer satisfaction at Lucy In The Sky SCBD, Jakarta. The research used a quantitative survey method with a purposive sample of 109 respondents. Data were collected through a questionnaire measuring five dimensions of service quality based on Servqual: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, as well as customer satisfaction levels. The results indicate that all service quality dimensions have a positive effect on customer satisfaction. Fast, friendly, and consistent service, complete facilities, and a comfortable atmosphere were the main factors increasing satisfaction. These findings highlight that effective service quality management can encourage customers to return and recommend the venue to others. In conclusion, service quality has a significant impact on customer satisfaction. Recommendations for Lucy In The Sky SCBD include improving service consistency, enhancing staff responsiveness, updating physical facilities regularly, and providing a personal approach to customers. Future research is suggested to add new variables and different methods to expand understanding of customer satisfaction.
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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Lucy In The Sky SCBD, Jakarta. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei. Sampel penelitian terdiri dari 109 responden yang dipilih secara purposive. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang mengukur lima dimensi kualitas pelayanan Servqual, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, serta tingkat kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan yang cepat, ramah, konsisten, fasilitas yang lengkap, dan suasana yang nyaman menjadi faktor utama yang meningkatkan kepuasan. Temuan ini menunjukkan bahwa pengelolaan kualitas pelayanan yang baik dapat mendorong pelanggan untuk kembali dan merekomendasikan tempat ini kepada orang lain. Kesimpulannya, kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Saran bagi Lucy In The Sky SCBD adalah terus meningkatkan konsistensi layanan, memperkuat responsivitas staf, memperbarui fasilitas fisik secara berkala, dan memberikan pendekatan personal kepada pelanggan. Penelitian selanjutnya disarankan menambahkan variabel baru dan metode berbeda untuk memperluas pemahaman tentang kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN
Pariwisata merupakan sektor penting dalam pembangunan nasional yang harus dikelola secara sistematis, terencana, terpadu, berkelanjutan, dan bertanggung jawab (UU No. 10 Tahun 2009). Perkembangan pariwisata tidak hanya menawarkan destinasi wisata, tetapi juga pengalaman yang melibatkan interaksi sosial, alam, budaya, dan pengetahuan bagi wisatawan. Salah satu segmen pariwisata yang berkembang pesat adalah nightlife attraction, yaitu kegiatan wisata malam yang menarik minat wisatawan domestik maupun mancanegara (Zmyslony & Pawlusiński, 2020). Di Jakarta, Lucy In The Sky SCBD menjadi contoh nightlife attraction yang populer dengan konsep rooftop bar, event mengikuti tren, dan kualitas layanan yang mempengaruhi kepuasan pengunjung (Wijayanti, 2022; Eldridge & Smith, 2019). Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan berperan penting dalam membentuk pengalaman dan kepuasan pelanggan di sektor pariwisata (Musqari & Huda, 2018; Tjiptono, 2016; Liu, 2022).
Meskipun Lucy In The Sky SCBD memiliki daya tarik wisata yang tinggi, belum diketahui sejauh mana kualitas layanan yang diberikan memengaruhi kepuasan pelanggan secara langsung. Kualitas pelayanan mencakup dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang harus dapat memenuhi harapan pengunjung (Parasuraman, 1985; Lewis, 2018). Belum adanya data dan analisis mengenai hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pengunjung di nightlife attraction ini menimbulkan ketidakjelasan dalam strategi pengembangan layanan, peningkatan pengalaman wisatawan, dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini fokus pada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Lucy In The Sky SCBD.
Penelitian terdahulu oleh Musqari & Huda (2018) dan Liu (2022) menekankan pentingnya kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dalam industri pariwisata, namun fokusnya lebih luas pada hotel, restoran, atau destinasi wisata umum. Sementara itu, Wijayanti (2022) menyoroti nightlife attraction sebagai produk wisata potensial, tetapi belum ada penelitian empiris yang mengukur hubungan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di konteks nightlife attraction di Jakarta. Penelitian ini mengisi kekosongan tersebut dengan menilai secara spesifik dimensi kualitas layanan pada Lucy In The Sky SCBD dan hubungannya dengan kepuasan pengunjung, sehingga memberikan pemahaman yang lebih kontekstual dan relevan dengan perkembangan nightlife attraction.
Penelitian ini menawarkan kontribusi baru dengan menitikberatkan pada nightlife attraction di kota besar seperti Jakarta, yang masih relatif jarang diteliti secara mendalam. Dengan menggunakan pendekatan servqual dan mengukur pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Lucy In The Sky SCBD, penelitian ini diharapkan dapat memberikan insight praktis bagi pengelola nightlife attraction untuk meningkatkan pengalaman wisatawan. Selain itu, hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi studi pariwisata urban lainnya, khususnya dalam pengembangan atraksi malam yang berfokus pada kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA
Pariwisata
Pariwisata merupakan aktivitas perjalanan atau berpindah tempat untuk tujuan rekreasi, bisnis, atau alasan lain, yang melibatkan konsumsi barang dan jasa di destinasi wisata (Soekadijo, 2017). Industri ini memiliki peran penting dalam pembangunan ekonomi, termasuk sebagai sumber pendapatan daerah dan negara. Keberhasilan pariwisata sangat bergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan, sehingga pelayanan humanis dan profesional menjadi kunci kepuasan wisatawan (Enden, 2021; Lolyana & Mohammad Wahed, 2023).

Pariwisata Berkelanjutan
Pariwisata berkelanjutan bertujuan untuk mengelola sumber daya agar keseimbangan ekonomi, sosial, dan lingkungan tetap terjaga, sekaligus memenuhi kebutuhan pengunjung dan masyarakat lokal (Cardinali et al., 2020; Mihalic et al., 2021). Hal ini mencakup kelestarian lingkungan, pemberdayaan masyarakat, dan dukungan terhadap budaya lokal (Fandeli & Muhammad, 2009; Sedarmayanti et al., 2018). Evaluasi pembangunan berkelanjutan menjadi penting untuk memastikan strategi pariwisata mendukung pertumbuhan ekologis, ekonomi, dan sosial (Reindrawati et al., 2022; Zhao et al., 2024).

Pariwisata Perkotaan
Pariwisata perkotaan mencakup seluruh aktivitas wisata di kota, termasuk rekreasi, konferensi, dan pameran, dengan fokus pada pengalaman wisata yang kaya dari segi sejarah, budaya, dan lingkungan (Zhao et al., 2024). Perubahan motivasi wisatawan, karakteristik kota, dan perkembangan zaman memengaruhi dinamika pariwisata perkotaan. Eksplorasi kota menjadi inti dari pariwisata perkotaan, yang memadukan aspek material dan spiritual dalam pengalaman wisatawan.

Pelayanan
Pelayanan adalah tindakan perusahaan atau individu untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan tujuan menciptakan kepuasan dan pengalaman positif (Supriyono, 2015; Munir, 2017). Layanan meliputi aktivitas yang bersifat tidak berwujud, tetapi memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas barang atau jasa. Pelayanan yang efektif melibatkan interaksi antara penyedia layanan dan penerima layanan, serta mencakup respons, pengetahuan, dan perhatian terhadap pelanggan.

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kemampuan untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan (Sembiring et al., 2019; Jargalsaikhan et al., 2019). Lima dimensi utama meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Parasuraman, 2006; Aswad et al., 2018). Kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, sehingga menjadi elemen strategis dalam industri jasa dan pariwisata (Mulyapradana et al., 2020; Elsayeh, 2020; Arianto, 2016).

Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan konsumen setelah membandingkan kinerja aktual layanan dengan harapannya (Jessica & Kempa, 2016; Sembiring et al., 2019). Kepuasan pelanggan memengaruhi loyalitas, niat kembali, dan rekomendasi positif. Faktor yang memengaruhi meliputi harapan, kinerja, pengalaman, konfirmasi, dan diskonfirmasi, yang berperan dalam menciptakan keunggulan kompetitif bagi penyedia layanan (Priansa, 2017; Sunoto, 2018).

Nightlife Attractions
Nightlife attraction adalah atraksi wisata yang beroperasi pada malam hari, berfokus pada hiburan dan kepuasan wisatawan (Calafate et al., 2013; Wijayanti, 2022). Atraksi ini meningkatkan daya saing destinasi, mendukung pertumbuhan ekonomi lokal, dan memperkuat reputasi industri pariwisata. Pengembangan atraksi malam harus memperhatikan kualitas layanan, inovasi produk, dan pemanfaatan peluang pasar untuk menciptakan pengalaman wisata yang unik dan berkelanjutan (Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, 2020).

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Lucy In The Sky SCBD, Jakarta. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana untuk melihat hubungan kausal antara variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y). Unit analisis penelitian ini adalah pelanggan Lucy In The Sky SCBD, Jakarta yang memberikan tanggapan terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan mereka. Variabel dan pengukurannya yaitu: (1) Variabel independen (X): kualitas pelayanan; (2) Variabel dependen (Y): kepuasan pelanggan; (3) Skala pengukuran: skala likert 1–5 (sangat tidak setuju hingga sangat setuju).
Populasi penelitian adalah seluruh pengunjung Lucy In The Sky SCBD, Jakarta selama September–November 2024 dengan total 11.018 pengunjung. Sampel diambil menggunakan simple random sampling dengan rumus slovin (E = 10%) dan jumlah sampel yang diperoleh adalah 100 responden. Prosedur pengumpulan data meliputi: (1) Data primer: observasi langsung, kuesioner online (google form), dan wawancara dengan pihak manajemen; (2) Data sekunder: dokumen, literatur, dan sumber lain terkait penelitian. Teknik analisis data meliputi: (1) Uji validitas untuk menentukan kesesuaian item kuesioner dengan variabel yang diukur; (2) Uji reliabilitas menggunakan cronbach’s alpha untuk memastikan konsistensi jawaban; (3) Analisis deskriptif untuk menghitung nilai rata-rata dan mengelompokkan kategori berdasarkan interval skala likert; (4) Uji korelasi (r) untuk menentukan kekuatan hubungan antara kualitas pelayanan (X) dan kepuasan pelanggan (Y); (5) Koefisien determinasi (R²) untuk menentukan seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat; (6) Analisis regresi linier sederhana dengan persamaan Y = α + βX, di mana Y = kepuasan pelanggan, X = kualitas pelayanan, α = intersep, dan β = koefisien regresi. Penelitian dilaksanakan pada September–Desember 2024 di Lucy In The Sky, SCBD Lot 14, Jl. Jenderal Sudirman Kav. 52-53, Jakarta Selatan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Karakteristik Responden
	Variabel
	Kategori
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Usia
	17–21
	54
	49,5

	
	22–25
	36
	33,0

	
	26–30
	14
	12,8

	
	>30
	5
	4,6

	Jenis Kelamin
	Laki-laki
	69
	63,3

	
	Perempuan
	40
	36,7

	Pekerjaan
	Pelajar/Mahasiswa
	64
	58,7

	
	Karyawan Swasta
	39
	35,8

	
	Wiraswasta
	6
	5,5

	Intensitas Kunjungan
	1–3 kali
	75
	68,8

	
	4–6 kali
	17
	15,6

	
	>6 kali
	17
	15,6


Sumber: Diolah peneliti (2025)

Mayoritas responden berusia 17–21 tahun (49,5%), didominasi laki-laki (63,3%), sebagian besar pelajar/mahasiswa (58,7%) dengan intensitas kunjungan 1–3 kali (68,8%). Data ini menunjukkan target pengunjung utama Lucy In The Sky SCBD adalah generasi muda yang mengikuti tren, aktif bersosialisasi, dan memilih lokasi rooftop bar yang unik dan instagramable.
Tabel 2. Uji Validitas Kualitas Pelayanan & Kepuasan Pelanggan
	Variabel
	Indikator
	r Hitung
	Hasil

	Kualitas Pelayanan
	Accessibility
	0,716
	Valid

	
	Fasilitas Lengkap
	0,805
	Valid

	
	Penampilan Petugas
	0,746
	Valid

	Kepuasan Pelanggan
	Event
	0,782
	Valid

	
	Pelayanan Sesuai Harapan
	0,872
	Valid


Sumber: Diolah peneliti (2025)

Semua pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabel (0,1882), sehingga valid. Ini menandakan instrumen sudah relevan dan sesuai dengan tujuan penelitian, memastikan data yang dikumpulkan dapat diandalkan untuk analisis selanjutnya.
Tabel 3. Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach's Alpha
	N of Items
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	0,773
	16
	Reliabel

	Kepuasan Pelanggan
	0,788
	10
	Reliabel


Sumber: Diolah peneliti (2025)

Nilai Cronbach's Alpha > 0,60 untuk kedua variabel, menunjukkan konsistensi internal yang tinggi. Instrumen pengukuran kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat dipercaya, sehingga mendukung validitas hasil penelitian.
Tabel 4. Koefisien Determinasi
	Variabel Dependen
	R²
	Persentase Pengaruh

	Kepuasan Pelanggan
	0,642
	64,2%


Sumber: Diolah peneliti (2025)

Kualitas pelayanan berkontribusi sebesar 64,2% terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya 35,8% dipengaruhi faktor lain. Ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan di Lucy In The Sky SCBD.
Tabel 5. Uji Parsial (t)
	Variabel Independen
	t Hitung
	t Tabel
	Sig
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	10,582
	1,983
	0,000
	Berpengaruh signifikan


Sumber: Diolah peneliti (2025)
Nilai t hitung > t tabel dan signifikan pada 0,000 < 0,05, menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini konsisten dengan penelitian Zeithaml et al. (1996) dan Parasuraman et al. (1988) yang menemukan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan.
Tabel 6. Uji Simultan (F)
	Model
	F Hitung
	F Tabel
	Sig
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	112,05
	3,94
	0,000
	Signifikan


Sumber: Diolah peneliti (2025)

Hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, menegaskan bahwa semua indikator (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) berperan bersama-sama dalam mempengaruhi kepuasan.

Pembahasan 
Berdasarkan hasil uji statistik, hipotesis penelitian diterima. Kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) terbukti signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian Parasuraman et al. (1988) dan Zeithaml et al. (1996) yang menunjukkan kualitas pelayanan menjadi determinan utama kepuasan pelanggan. Pengaruh ini muncul karena pelanggan menganggap pelayanan yang cepat, ramah, profesional, dan fasilitas yang memadai meningkatkan pengalaman mereka sehingga memotivasi kunjungan ulang.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Lucy In The Sky SCBD, Jakarta, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Pelanggan yang merasa puas umumnya dipengaruhi oleh layanan yang ramah, cepat, konsisten, fasilitas yang lengkap, serta suasana yang nyaman dan menarik. Analisis kuantitatif dengan 109 responden menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, yang menekankan pentingnya pengelolaan layanan berkualitas untuk mempertahankan loyalitas dan keberlanjutan bisnis Lucy In The Sky.

Saran
Untuk Lucy In The Sky SCBD, Jakarta, disarankan untuk terus meningkatkan konsistensi layanan, terutama dalam memenuhi janji layanan secara tepat waktu dan akurat, memperkuat responsivitas staf melalui pelatihan, serta menjaga komunikasi yang jelas dan percaya diri. Pembaruan berkala terhadap fasilitas fisik dan desain interior rooftop juga penting agar tetap relevan dengan tren, sementara pendekatan personal terhadap pelanggan dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas. Untuk penelitian selanjutnya, dianjurkan menambahkan variabel baru dan menggunakan metode berbeda untuk memperluas pemahaman tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan serta menjadi acuan bagi penelitian di masa depan.
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