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RINGKASAN 

 

Seblak Prasmanan NDAA merupakan salah satu usaha kuliner yang berdiri sejak 

tahun 2023 dan dimiliki oleh Ibu Silvi. Usaha ini mengusung konsep prasmanan, 

di mana pelanggan dapat memilih bahan seblak sesuai selera dan disajikan secara 

langsung oleh karyawan. Dalam pelaksanaannya, penting untuk mengetahui 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, agar usaha ini dapat terus 

berkembang dan mempertahankan loyalitas konsumennya.Tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, store atmosphere 

(suasana toko), dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada Seblak Prasmanan 

NDAA. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif 

dengan pendekatan survei. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang 

responden yang pernah berkunjung dan membeli seblak di outlet NDAA, dengan 

teknik pengambilan sampel menggunakan random sampling. Instrumen penelitian 

diuji dengan uji validitas dan reliabilitas, sedangkan analisis data dilakukan 

dengan uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, dan uji hipotesis 

menggunakan aplikasi SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) 

kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, (2) store atmosphere juga berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, (3) lokasi tidak berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan, namun (4) secara simultan, ketiga variabel tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Seblak Prasmanan 

NDAA. 

  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, Lokasi, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang  

 Dunia kuliner saat ini semakin beragam dengan berbagai jenis makanan 

yang menggabungkan tradisi dan kreativitas. Tidak hanya menawarkan 

hidangan lezat, tetapi juga memberikan pengalaman baru yang menarik bagi 

konsumen. Tren makanan yang unik dan kreatif kini semakin diminati oleh 

berbagai kalangan, terutama generasi muda yang dikenal memiliki rasa ingin 

tahu yang tinggi terhadap berbagai jenis kuliner, serta keinginan untuk 

mencoba sesuatu yang baru dan berbeda. Keinginan ini memunculkan konsep 

makanan yang tidak hanya menggugah selera tetapi juga memberikan nilai 

lebih dalam pengalaman makan itu sendiri. 

 

 

   Sumber: Databoks 2022 

Gambar 1.1 Data Makanan Favorit 

 Berdasarkan diagram diatas menggambarkan preferensi makanan favorit, 

seblak menempati posisi kedua dengan perolehan 48% suara dari total 

responden. Hal ini menunjukkan bahwa seblak merupakan salah satu 

makanan yang sangat digemari di kalangan masyarakat, mencerminkan 

popularitasnya yang terus meningkat. Keberhasilan seblak dalam meraih 

posisi ini dapat dilihat sebagai indikasi pentingnya faktor cita rasa dan 

kekhasan dalam menentukan pilihan makanan favorit masyarakat. 

 Salah satu contoh kuliner yang belakangan ini menarik perhatian adalah 

1 
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seblak, sebuah hidangan khas Jawa Barat yang memiliki cita rasa pedas dan 

gurih yang memanjakan lidah. Seblak dikenal karena kelezatannya yang unik, 

terbuat dari kerupuk basah yang dimasak dengan bumbu pedas dan diberi 

berbagai topping seperti sosis, sayuran, daging, hingga telur. Hidangan ini 

menawarkan kombinasi yang khas dan tekstur yang memikat, menjadikannya 

sangat populer di kalangan masyarakat, terutama bagi mereka yang menyukai 

makanan dengan rasa yang kuat dan berani. 

 Seiring berjalannya waktu, seblak mengalami berbagai pilihan yang 

membuatnya semakin menarik, salah satunya adalah konsep seblak 

prasmanan. Konsep ini memberikan pengalaman kuliner yang lebih personal, 

di mana pelanggan memiliki kebebasan untuk memilih dan menyesuaikan 

topping serta bahan-bahan yang ada sesuai dengan selera pribadi. Dengan 

hadirnya konsep prasmanan, pelanggan dapat merasakan sensasi kebebasan 

dan membuat pengalaman makan menjadi lebih fleksibel dan interaktif. Hal 

ini, pada gilirannya, turut memengaruhi kepuasan pelanggan dalam memilih 

tempat makan. Pelanggan tidak hanya tertarik pada konsep penyajian 

makanan, tetapi juga pada pengalaman yang ditawarkan memungkinkan 

untuk lebih terlibat dalam proses pembuatan hidangan sesuai dengan 

preferensi masing-masing. 

 Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor kunci dalam 

keberhasilan suatu bisnis. Muhammad, Oswari, and Hastuti (2021) Kepuasan 

konsumen adalah repon seseorang kesenangan atau kekecewaan yang 

dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan 

harapan. Riztanto (2020) Perhatian terhadap konsumen, dengan memahami 

keinginan, kebutuhan, dan kepuasan mereka, sangat penting untuk mencapai 

keberhasilan usaha di tengah persaingan yang semakin ketat saat ini. Oleh 

karena itu, pelaku usaha perlu menyajikan sesuatu yang bernilai dan 

memberikan pengalaman yang berkesan bagi konsumen, melalui pelayanan 

yang sesuai dengan kualitas produk atau jasa yang ditawarkan. Menurut 

Rohaeni and Marwa (2020) kualitas pelayanan erat berkaitan dengan 

kepuasan pelanggan. Puas tidaknya seorang pelanggan dapat dilihat setelah 

membandingkan kinerja dan hasil yang dirasakan sesuai akan harapannya, 



3 
 

kinerja yang baik dan cocok dengan harapannya membuat pelanggan puas 

dan tidak menutup kemungkinan dan setia lebih lama.  

 Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan Utomo dan Riswanto (2019) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah tingkat ketidaksesuaian antara harapan atau keinginan 

konsumen dengan pelayanan yang diterima. Kecepatan, keramahan, dan 

kemampuan staf untuk memenuhi kebutuhan pelanggan adalah beberapa 

aspek kualitas pelayanan. Pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan 

dan kesetiaan pelanggan menurut (Ekobis et al. 2022) Selain itu, pelayanan 

yang ramah, cepat, dan responsif akan meningkatkan kenyamanan pelanggan 

dan tentunya dapat terciptanya rasa nyaman dan puas untuk kembali berlanggan  

(L.W. Putri et al, 2023). Seblak prasmanan yang menawarkan pengalaman 

lebih personal dan interaktif cenderung memberikan kesan positif kepada 

pelanggan, meningkatkan kemungkinan untuk kembali lagi. Ini dibuktikan 

oleh Izzuddin and Muhsin (2020) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Penelitian lain oleh Riztanto (2020) juga 

menyatakan Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada rumah makan Kedai Ibu Surakarta. Namun ada perbedaan 

hasil dengan penelitian yang dilakukan Azhari and Parhusip (2021) yang 

menyatakan Kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Fritto Chicken di Kota Medan. Perbedaan hasil 

ini dapat terjadi karena adanya variasi dalam bentuk pelayanan yang 

diberikan, misalnya perilaku staf yang kurang ramah atau terkesan acuh, yang 

secara tidak langsung dapat memengaruhi persepsi dan kenyamanan 

pelanggan. Hal ini relevan untuk ditinjau lebih lanjut pada Seblak Prasmanan 

NDAA sebagai usaha kuliner yang mengedepankan pelayanan langsung 

kepada pelanggan. 

 Selain kualitas pelayanan, store atmosphere atau suasana toko juga 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Lingkungan toko yang menarik dan 

nyaman akan menciptakan pengalaman makan yang lebih menyenangkan 

serta berperan penting dalam membangun emosional dengan pelanggan. 

Atmosphere membentuk suasana atau perasaan di suatu tempat yang 
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berhubungan dengan tata letak, bau, warna, furniture, emosi rasa nyaman, 

santai, kenyamanan. Yulianti, Baehaqi, and Bangsa (2023)menyatakan bahwa 

suasana toko dapat memengaruhi emosi dan perilaku pelanggan. Elemen 

seperti desain interior, pencahayaan, dan musik dapat menciptakan suasana 

yang nyaman dan menarik, sehingga meningkatkan pengalaman pelanggan. 

Namun, tidak semua usaha mampu menghadirkan atmosfer yang ideal. Pada 

Seblak Prasmanan NDAA misalnya, area kasir dan tempat penyajian topping 

yang menyatu terkadang menyebabkan antrean yang berdesakan dan suasana 

yang kurang tertata rapi. Kondisi ini berpotensi memengaruhi kenyamanan 

pelanggan. Menurut penelitian dari Fitri L et al. (2023) store atsmosphere 

Ayam Cinderalas Penyet Bagan Batu Kabupaten Rokan Hilir berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini juga didukung 

oleh penelitian Binaraesa, Hidayat, and Lestariningsih (2021) yang 

menyatakan Store Atmosphere merupakan variabel yang berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dewi and Leksono (2021) juga 

berpendapat atmosphere signifikan terhadap kepuasan pelanggan Namun 

berbeda dengan penelitian yang dilakukan Yulianti, Baehaqi, and Bangsa 

(2023) yang menyimpulkan store atmosphere tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 Lokasi yang strategis dan mudah diakses juga menjadi pertimbangan 

penting dalam kepuasan pelanggan. Lokasi juga berperan penting dalam 

menarik pelanggan. Lokasi yang strategis, aman dan mudah dijangkau dapat 

meningkatkan jumlah pengunjung yang datang dan dapat berkontribusi pada 

kepuasan pelanggan. Lokasi dapat mempengaruhi perasaan, pemikiran, dan 

tanggapan konsumen mengenai pemilihan tempat dan pembelian konsumen. 

Tanggapan yang dirasakan oleh konsumen mempengaruhi kepuasan dan 

ketidakpuasan dari konsumen yang datang Riztanto (2020). Dalam penelitian 

Dimas and Soliha (2022) ditemukan bahwa lokasi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan dan dapat diartkan semakin strategis lokasi 

maka semakin meningkat kepuasan pelanggan pada My Kopi O Semarang. 

Dalam penelitian Riztanto (2020) juga dinyatakan bahwa Lokasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan Kedai Ibu 
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Surakarta. Akan tetapi berbeda dari hasil penelitian Nikinus et al. (2021) yang 

menyatakan bahwa lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada warung makan Bakso Kabut. Perbedaan hasil ini 

menunjukkan adanya faktor-faktor kontekstual yang mungkin memengaruhi 

persepsi konsumen terhadap lokasi. Pada Seblak Prasmanan NDAA misalnya, 

meskipun berada di lokasi yang strategis dan cukup ramai, keterbatasan lahan 

parkir dan posisinya yang sangat berdekatan dengan jalan raya dapat 

menimbulkan ketidaknyamanan bagi sebagian pelanggan. 

 Seblak Prasmanan Ndaa merupakan salah satu usaha seblak yang berada di 

wilayah Kecamatan Grogol tepatnya di Jl. Jawa Dusun Sembak Desa Grogol 

yang juga menawarkan konsep penyajian sistem prasmanan dimana 

konsumen ambil isian atau topping seblak yang bermacam jenis sesuai selera 

setelahnya membayar sesuai dengan topping yang diambil. Seblak prasmanan 

ndaa menjadi salah satu seblak yang cukup ramai dan digemari oleh 

masyarakat sekitar. Wilayah Kecamatan Grogol sendiri juga terdapat 

beberapa pesaing yang juga membuka seblak prasmanan diantarannya Seblak 

Bilqis Prasmanan (Desa Sonorejo), Juragan Seblak Prasmanan Kediri (Desa 

Cerme), Seblak Prasmanan Mbak Ndut (Desa Sonorejo), Seblak Ngambek (Jl 

Raya Kediri-Nganjuk).Deangan adanya pesaing ini menjadikan sebuah 

tantangan bu Silvi selaku pemilik seblak prasmanan ndaa untuk lebih kreatif 

dalam bersaing menarik konsumen dan memenuhi kepuasan para pelanggan 

untuk dapat kembali datang membeli lagi. 

 Namun pada saat peneliti melakukan pra survei pengamatan dan 

berinteraksi langsung dengan beberapa pelanggan dan juga informasi dari 

pengalaman pelanggan yang pernah membeli di seblak prasmanan ndaa ini 

ditemukan adanya faktor-faktor dari segi kualitas pelayanan mulai dari 

memasak dan penyajian yang terbilang masih lambat karena kurangnya 

tenaga memasak yang hanya berjumlah 2 orang melayani banyaknya pesanan 

membuat pelanggan lama menunggu, servis pelayanan yang terkesan judes 

dan kurang senyum. Store atmosphere yang cenderung kurang nyaman 

dengan suasana atau tata letak yang kurang pas seperti area antara kasir, 

bahan baku seblak, dan tempat duduk bagi pelanggan takeaway yang jadi satu 
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ruang menyebabkan adanya ketidaknyaman karena sempit dan berdesakan. 

Dan terakhir dengan lokasi area tempat parkir di seblak prasmanan ndaa ini 

kurang strategis karena bersebalahan langsung dengan jalan besar apalagi saat 

kedatangan pembeli yang banyak ini akan semakin tidak tertatanya kendaraan 

sehingga kurang aman. 

     Berdasarkan uraian permasalahan di atas maka penulis melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Store 

Atmosphere, dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen Studi Kasus 

Seblak Prasmanan Ndaa” 

 

B. Tujuan Penelitian 

 Adapun penelitian ini bertujuan sebagai: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan Seblak Prasmanan Ndaa 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh store atmosphere secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan Seblak Prasmanan Ndaa 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh lokasi secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan Seblak Prasmanan Ndaa 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, store 

atmosphere dan lokasi secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 

Seblak Prasmanan Ndaa baik secara parsial maupun simultan.  
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