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RINGKASAN

Rahmadhani Oliviana Putri: Integrasi Servicescape pada Pemodelan Kepuasan
Konsumen berdasarkan Harga dan Kulitas Pelayanan di Kalenan Café Resto
Nganjuk, Manajemen, FEB UN PGRI Kediri, 2026.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Servicescape, Kepuasan Konsumen,
Industri Kafe.

Persaingan industri kuliner yang kompetitif menuntut Kalenan Cafe &
Resto Nganjuk untuk mengoptimalkan strategi pemasarannya. Penelitian ini
bertujuan menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dengan servicescape sebagai variabel moderasi. Metode penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori melalui survei kepada
konsumen yang dipilih secara purposive sampling, dengan teknik analisis
Structural Equation Modeling — Partial Least Squares (SEM-PLS). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, sementara Servicescape terbukti
memperkuat hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan namun tidak
terbukti memoderasi hubungan harga. Implikasinya, manajemen perlu
memprioritaskan keramahan dan kecepatan saji serta memelihara suasana alam
kafe serta meninjau ulang terkait kebijakan harga yang ditetapkan. Saran peneliti
mencakup evaluasi berkala terhadap kinerja staf dan pengembangan model
penelitian dengan menambahkan variabel penelitian seperti loyalitas bagi peneliti
selanjutnya.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sektor Food & Baverage di Indonesia mencatatkan perkembangan yang
substansial dan kini menjadi salah satu kontributor fundamental dalam
dinamika perekonomian nasional. Fenomena ini dibuktikan dengan semakin
banyaknya bisnis baru yang bermunculan. Data yang dirilis oleh Badan Pusat
Statistik (2024) mencatat bahwa industri F&B tumbuh 7% selama tahun 2023,
yang berarti terjadi peningkatan sebesar 3,4% dibandingkan pertumbuhan 3,6%
pada tahun sebelumnya (2022). Angka pertumbuhan ini secara implisit
menandakan daya beli konsumen yang terus meningkat dalam industri ini
(Sudibyo et al, 2025). Sektor F&B memiliki kontribusi signifikan, yaitu
memberikan lebih dari 10% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia,
hal ini diperkuat oleh konsistensi laju pertumbuhan sektor tersebut yang rata-
rata mencapai 5% secara tahunan dalam periode lima tahun ke belakang. Fakta
ini menegaskan relevansi tinggi dari penelitian ini, khususnya dalam
menyediakan informasi yang bermanfaat bagi pelaku bisnis. Informasi ini
dapat dimanfaatkan guna merumuskan strategi komunikasi pemasaran yang
mampu bersaing dan penuh inovasi (Amelia & Yudhistira, 2025). Berdasarkan
data Badan Pusat Statistik (BPS) mengenai Jumlah Usaha Penyediaan
Makanan dan Minuman menurut Provinsi dan Kelompok KBLI (Klasifikasi
Baku Lapangan Usaha Indonesia) tahun 2023, jumlah restoran atau rumah
makan di Provinsi Jawa Timur tercatat sebanyak 193.335 unit usaha
(Astrilestari & Basuki, 2024).

Sepanjang kurun waktu terkini, bisnis kafe telah menduduki salah satu
sektor dalam industri kuliner yang menunjukkan perkembangan yang
berkelanjutan di Indonesia. Kini, banyak pengusaha yang membuka kedai kopi
dengan beragam konsep berbasis keunikan konsep serta gagasan inovatif guna
memikat konsumen dari beragam latar belakang. Bahkan, ekspansi kafe telah
merambah hingga ke kota-kota kecil, sebuah fenomena yang didukung oleh

kemudahan perizinan usaha dari pemerintah daerah setempat. Secara umum,



kafe adalah tempat yang menyajikan berbagai minuman seperti kopi dan
makanan ringan seperti roti dan kue. Tempat ini sering dijadikan lokasi untuk
bersantai, bercengkerama, atau bekerja, sambil menikmati hidangan yang
tersedia. Kafe biasanya menyediakan lingkungan yang kondusif dan nyaman,
didukung dengan dekorasi yang memikat (Mais et al., 2024).

Kalenan Cafe & Resto, yang mulai beroperasi pada tahun 2021, adalah
sebuah destinasi kuliner yang berlokasi strategis di lereng Gunung Wilis,
tepatnya di kawasan Sawahan, Nganjuk. Tempat ini menyajikan suasana alami
yang sejuk dan menenangkan, dengan menawarkan panorama hijau
pegunungan serta udara khas dataran tinggi. Hal ini menjadikan kafe ini sangat
cocok untuk bersantai sambil menikmati keindahan alam sesekitar. Mengusung
konsep ramah keluarga, kafe ini telah menjadi tempat singgah favorit tidak
hanya bagi penduduk Nganjuk tetapi juga para wisatawan. Selain berfungsi
sebagai kafe dan restoran, Kalenan Cafe & Resto juga menawarkan fasilitas
serbaguna berupa ruang pertemuan dan lokasi pernikahan. Tempat ini sering
menjadi pilihan utama untuk menyelenggarakan rapat bisnis, seminar, atau
acara pernikahan. Pemanfaatan keindahan alam di sekitarnya secara maksimal
membantu menciptakan suasana yang elegan dan tak terlupakan untuk setiap
acara. Kalenan Cafe & Resto memiliki daya tarik utama yang unik, yaitu
panorama alam yang memukau dikombinasikan dengan desain interior-
eksterior yang terinspirasi oleh arsitektur khas negara Swiss. Tempat ini
mampu menampung 80 pelanggan yang tersebar di berbagai area seperti
indoor, outdoor, dan area glamping. Kafe ini melayani rata-rata 100 hingga
400 pengunjung harian, dengan lonjakan signifikan terjadi pada akhir pekan.

Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai reaksi emosional yang
timbul dari interaksi atau pengalaman terkait barang atau jasa yang dibeli, pola
perilaku belanja, atau bahkan kondisi pasar secara keseluruhan. Reaksi
emosional ini terjadi karena proses evaluasi kognitif yaitu, ketika keyakinan
atau persepsi individu terhadap suatu objek dibandingkan dengan kebutuhan,
keinginan, nilai-nilai, dan hasrat yang dimiliki oleh individu tersebut (Purba et
al., 2023). Orientasi pelanggan adalah faktor penentu keberhasilan dalam

pemasaran modern, yang menuntut pebisnis untuk peka dan tanggap terhadap



dinamika pasar. Pada dasarnya, memenuhi dan memuaskan kebutuhan
konsumen merupakan tugas dan kewajiban utama bagi produsen. Oleh karena
itu, pemahaman mendalam mengenai kebutuhan dan keinginan konsumen
mutlak diperlukan demi kelangsungan hidup sebuah wusaha. Pesatnya
perkembangan sektor jasa dimasa sekarang merekonstruksi preferensi dan
gaya hidup masyarakat, yang secara langsung meningkatkan permintaan akan
layanan jasa. Perusahaan jasa wajib mencari cara-cara inovatif untuk
meningkatkan keunggulan kompetitif mereka, guna memperkuat seta membina
loyalitas pelanggan. Pemahaman komprehensif atas segala kebutuhan
konsumen menjadi kunci untuk memenangi kompetisi bisnis sekaligus
mendominasi pangsa pasar. Ini menegaskan bahwa perusahaan harus
memperlakukan konsumen sebagai aset berharga dan pendukung utama
keberhasilan, terutama dalam sektor jasa. Isu kepuasan konsumen kini sangat
vital, sehingga banyak perusahaan berinvestasi besar-besaran untuk menggali
informasi dan strategi guna meningkatkan tingkat kepuasan. Dalam konteks
ini, pelaku usaha di sektor jasa dituntut untuk menciptakan lingkungan fisik
yang optimal serta memberikan layanan dengan kualitas terbaik. Di rumah
makan, aspek lingkungan fisik merupakan perwujudan jasa yang secara
langsung berdampak pada respons dan perilaku konsumen terhadap layanan
tersebut (Fahleti, 2022).

Harga adalah faktor utama yang selalu menjadi pertimbangan krusial
bagi konsumen dalam membuat keputusan. Pada dasarnya, harga adalah nilai
yang diungkapkan dalam satuan mata uang atau atau alat transaksi resmi untuk
suatu barang tertentu. Dalam praktiknya, besaran nominal atau harga tersebut
tidak hanya dipertimbangkan oleh aspek fisik produk yang diperhitungkan,
namun juga melibatkan secara signifikan oleh faktor-faktor psikologis dan
elemen-elemen non-fisik lainnya (Riadi et al., 2021). Dalam hal operasional
dan harga, Kalenan Cafe & Resto menerapkan kebijakan minimal
pembelanjaan (minimum spending) sebesar Rp150.000 untuk area glamping
serta tarif tambahan (charge) sebesar Rp30.000 untuk penggunaan kamera
profesional, yang dianggap memberatkan oleh sebagian konsumen. Konsumen

cenderung menggapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi ketika mereka merasa



harga yang dikeluarkan sepadan dengan nilai (manfaat) yang didapatkan.
Sebaliknya, jika konsumen berasumsi biaya yang dibayarkan terlalu mahal jika
disandingkan dengan kualitas produk atau layanan yang diterima, hal ini
berpotensi menyebabkan ketidakpuasan (Damayanti & Budiono, 2025).
Elemen lain yang memegang peranan krusial dalam operasional sebuah
kafe atau restoran adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
Kualitas pelayanan merujuk pada keseluruhan tindakan atau aktivitas yang
dilaksanakan oleh perusahaan dengan tujuan memenuhi ekspektasi para
konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) mengukur seberapa besar celah
(gap) antara ekspektasi pelanggan dengan realitas layanan yang mereka
dapatkan. Dalam rangka bersaing di dunia usaha yang kian kompetitif, inovasi
diperlukan untuk menciptakan strategi yang dinamis dan fleksibel guna
menghadirkan pelayanan yang lebih berkualitas. Kinerja perusahaan sangat
bergantung pada kualitas pelayanan yang memuaskan konsumen. Atas dasar
tersebut, layanan yang berkualitas akan memberikan keuntungan besar bagi
bisnis (Riadi et al., 2021). Pada Kalenan Cafe & Resto konsumen menyatakan
adanya ketidakpuasan terhadap kualitas layanan, di antaranya keluhan tentang
kecepatan layanan dan keramahan staf yang kurang memadai. Fenomena
tersebut berpotensi membawa implikasi yang signifikan bagi keberlangsungan
bisnis, karena penilaian konsumen yang merasa kecewa dapat memengaruhi
persepsi calon konsumen lainnya. Sebaliknya, konsumen yang merasa puas
terhadap kualitas pelayanan berpotensi melakukan kunjungan berulang serta
lebih mudah merekomendasikan café atau restoran tersebut kepada orang lain.
Dalam experience economy khususnya pada sektor kuliner konsumen
masa kini tidak hanya berorientasi pada produk atau minuman yang dibeli,
mereka sesungguhnya mencari pengalaman holistik, suasana yang mendukung,
dan interaksi sosial yang sejalan dengan gaya hidup mereka. Fenomena ini
memaksa para pengusaha kafe untuk bersaing tidak hanya dari segi produk,
melainkan juga melalui manajemen lingkungan fisik (servicescape ), penetapan
strategi harga, dan mutu pelayanan sebagai kunci untuk memikat dan
mempertahankan pelanggan. Studi empiris di sektor jasa secara konsisten

menunjukkan bahwa baik servicescape (lingkungan fisik) maupun kualitas



layanan memegang peran vital dalam membentuk kepuasan pelanggan,
sementara persepsi harga memengaruhi bagaimana konsumen menilai nilai
yang mereka dapatkan (Pramyda & Yasa, 2021).

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Lovelock, dkk. (2010)
mendefinisikan servicescape sebagai keadaan fisik lingkungan tempat
pelayanan diberikan, yang akhirnya mendongkrak persepsi serta kepuasan
pelanggan terhadap layanan tersebut. Model ini, yang dipelopori oleh Mary Jo
Bitner, menggarisbawahi bahwa pengaruh lingkungan bersifat subjektif, satu
kondisi fisik yang sama bisa saja direspon secara berbeda oleh pelanggan yang
berbeda tergantung pada karakteristik dan keinginan masing-masing.
Berdasarkan penjelasan Christoper (2010), menambahkan bahwa bukti fisik
mencakup segala objek nyata di lokasi layanan serta representasi visual dalam
komunikasi pemasaran seperti simbol, merek, dan iklan (Mustafa et al,
2024). Servicescape merujuk pada karakteristik visual, tata ruang, serta
totalitas elemen lingkungan fisik yang dirasakan oleh pelanggan di lokasi
penyampaian layanan. Bukti-bukti fisik yang disajikan menjadi indikator
utama bagi calon konsumen untuk menentukan keputusan pembelian jasa.
Kesan yang diperoleh dari bukti fisik ini kemudian diterapkan sebagai bahan
evaluasi dan penilaian mengenai kemampuan produk jasa tersebut dalam
menghadirkan pengalaman yang memuaskan (Zahra et al., 2024).

Kajian literatur telah mengonfirmasi bahwa harga, kualitas pelayanan,
dan servicescape (lingkungan fisik) memiliki dampak yang signifikan dan
positif terhadap kepuasan konsumen dalam berbagai konteks bisnis. Meskipun
demikian, masih terdapat kesenjangan penting yang perlu diselidiki lebih
lanjut, khususnya dalam ranah kafe lokal yang mengunggulkan pengalaman
pemandangan alam, seperti Kalenan Cafe & Resto di Nganjuk. Sejumlah
penelitian telah memperkuat peran variabel-variabel ini. Berdasarkan
pernyataan Pamungkas & Jaswita (2023), menemukan bahwa kualitas
pelayanan dan harga secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan di
Toko Leker Dara Beji Depok. Senada dengan itu penelitian oleh Anita &
Susanti (2024), juga menunjukkan pengaruh positif signifikan dari ketiga

faktor (kualitas pelayanan, harga, dan suasana kafe) terhadap kepuasan



konsumen di Café J'Kopi Pati, menegaskan pentingnya aspek fisik tempat.
Selanjutnya Nirahma & Sutrisna (2025), turut menyatakan bahwa kualitas
pelayanan, store atmosphere, dan penetapan harga berpengaruh positif &
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Senada Café, Kota Garo,
Kampar. Hasil penelitian Sudibyo et al, (2025) juga menyatakan bahwa
variabel service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Cafe Kopi Sore Surabaya. Untuk variabel Servicescape, hasil
penelitian yang dilakukan oleh Silva et al.,, (2023) menyatakan bahwa
servicescape, service quality, dan harga berpengaruh positif & signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Villa Kurara Forest di Kembang Langit Blado,
Batang. Akan tetapi ada penelitian yang dilakukan oleh Damayanti & Budiono
(2025) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, namun servicescape tidak
berpengaruh signifikan pada konsumen di Interaksi Space. Dengan kata lain,
berbagai dimensi fisik seperti desain interior, tata letak ruang (/ayout), maupun
kenyamanan atmosferik bukan merupakan determinan utama yang secara
signifikan menentukan tingkat kepuasan konsumen.

Ini kontras dengan sebagian besar riset terdahulu yang menempatkan
servicescape (lingkungan fisik) sebagai variabel independen langsung, bukan
sebagai variabel moderasi yang berpotensi memperkuat atau memperlemah
hubungan antara harga/kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
Berdasarkan temuan Mawardi et al., (2024) menyatakan bahwa variabel
Servicescape & Kualitas Pelayanan pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Cangkir Pertama Coffee Kota Purwakarta. Selaras
dengan apa yang disampaikan oleh Putra & Fandy (2025) yang menegaskan
bahwa servicescape dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan baik
secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan konsumen di The Cups &
Co Medan. Kedua penelitian tersebut hanya menempatkan servicescape
sebagai variabel independen. Kajian tersebut juga lebih banyak dilakukan di
kota besar atau pada konteks bisnis umum, sementara kebaruan penelitian ini
terletak pada pengujian peran moderasi servicescape dalam hubungan antara

harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, khususnya pada



konteks kafe lokal dengan konsep pengalaman alam (nature-based experience)
yang belum banyak diteliti sebelumnya.

Meskipun Kalenan Café & Resto memiliki keunggulan pada aspek
lingkungan fisik (servicescape), hal tersebut tidak sepenuhnya mampu
menjamin kepuasan pengunjung. Berdasarkan hasil pra-survei terhadap 10
konsumen, sekitar 30% responden menyatakan kurang puas terhadap kualitas
pelayanan dan kebijakan harga, sementara 70% lainnya menyatakan puas. Hal
ini disebabkan karena persepsi terhadap harga dan mutu pelayanan turut
memegang peran yang sangat krusial. Beberapa konsumen mengungkapkan
ketidakpuasan terhadap kualitas layanan, termasuk keluhan mengenai
kecepatan penyajian dan keramahan staf. Selain itu, penerapan minimum
spending pada area tertentu seperti glamping serta adanya charge untuk
penggunaan kamera profesional juga menjadi faktor yang dianggap kurang
sesuai dan turut menurunkan tingkat kepuasan pengunjung.

Masalah ini penting karena berdampak langsung pada loyalitas dan
keberlangsungan usaha Kalenan Cafe & Resto Nganjuk. Hasil penelitian
diharapkan memberikan pemahaman baru tentang kerangka layanan jasa
dengan menggunakan servicescape (lingkungan fisik) sebagai variabel
moderasi yang memadukan aspek fisik tempat dengan harga dan kualitas
pelayanan dalam membentuk kepuasan konsumen. Jika tidak diatasi, berisiko
menurunkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, hasil
riset ini diharapkan dapat menjadi pemahaman baru mengenai bagaimana
elemen-elemen servicescape (lingkungan fisik) seperti pemandangan alam,
desain interior-eksterior, tata ruang, suasana dan fasilitas dapat memengaruhi
sensitivitas konsumen terhadap harga dan kualitas pelayanan, serta perannya
dalam membentuk kepuasan konsumen secara lebih mendalam. Oleh sebab itu,
diperlukan penelitian yang menguji kembali pengaruh harga, kualitas
pelayanan, terhadap kepuasan konsumen dengan memasukkan servicescape
sebagai variabel moderasi dalam konteks kafe lokal berbasis pemandangan

alam.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena dan pemaparan di atas, peneliti merinci pokok

permasalahan dalam studi ini melalui butir-butir pertanyaan berikut:

1.

Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kalenan
Cafe & Resto Nganjuk ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk ?

Apakah servicescape (lingkungan fisik) berperan sebagai variabel
moderasi dalam hubungan antara harga dengan kepuasan konsumen pada
Kalenan Cafe & Resto Nganjuk?

Apakah servicescape (lingkungan fisik) berperan sebagai variabel
moderasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan

konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk?

C. Tujuan Penelitian

Melalui pengajuan rumusan masalah tersebut, peneliti menetapkan

target spesifik yang ingin dicapai dalam studi ini sebagai berikut:

l.

Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada
Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

Untuk menganalisis peran servicescape  (lingkungan fisik) sebagai
variabel moderasi dalam hubungan antara harga dengan kepuasan
konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

Untuk menganalisis peran servicescape  (lingkungan fisik) sebagai
variabel moderasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dengan

kepuasan konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

D. Manfaat Penelitian

l.

Manfaat Teoritis

Secara teoretis, studi ini diharapkan dapat melimpahkan kontribusi
ilmiah di bidang manajemen pemasaran jasa. Penelitian ini akan
menegaskan peran servicescape  (lingkungan fisik) sebagai variabel

moderasi yang mengatur hubungan antara harga, kualitas pelayanan, dan



kepuasan konsumen. Pendekatan ini tergolong jarang dikaji dalam konteks
kafe yang mengandalkan pengalaman pemandangan alam. Dengan
menggabungkan konsep ekonomi pengalaman (experience economy)
dengan teori layanan konvensional, penelitian ini berpotensi memberikan
kontribusi empiris baru mengenai bagaimana lingkungan fisik tidak hanya
memberikan pengaruh langsung, tetapi juga memperkuat atau melemahkan
dampak variabel lain terhadap kepuasan konsumen
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Studi ini mendistribusikan peluang berharga bagi peneliti untuk
menerapkan teori-teori dalam manajemen pemasaran jasa dan perilaku
konsumen secara nyata dalam lingkup operasional bisnis kafe. Dengan
menjalankan pengumpulan data di lapangan dan analisis kuantitatif,
peneliti akan memperoleh pengalaman empiris langsung dalam menguji
hubungan sebab-akibat antara variabel harga, kualitas pelayanan, dan
kepuasan konsumen, dengan servicescape (lingkungan fisik) bertindak
sebagai variabel moderasi.
b. Bagi Perusahaan Kalenan Cafe & Resto Nganjuk
Studi ini diharapkan memberikan dampak yang nyata bagi
manajemen Kalenan Cafe & Resto Nganjuk, berfungsi sebagai landasan
utama dalam menetapkan keputusan strategis guna meningkatkan kualitas
pelayanan dan memperkaya pengalaman konsumen. Hasil penelitian akan
sangat membantu pihak perusahaan dalam mengidentifikasi variabel-
variabel kunci dari Kualitas pelayanan, harga, dan elemen servicescape
(lingkungan fisik) yang paling dominan memengaruhi kepuasan
konsumen. Dengan pengetahuan ini, manajemen dapat mengonstruksikan
program pemasaran dan operasional yang lebih terarah, bertujuan untuk
memperkuat daya saing sekaligus meningkatkan loyalitas pelanggan
secara berkesinambungan.
c. Bagi Universitas
Studi ini diharapkan dapat menjadi kontribusi keilmuan yang

berharga di bidang pemasaran jasa dan perilaku konsumen. Hasil studi ini



10

dapat dijadikan sumber acuan bagi mahasiswa yang tengah menyusun
penelitian bertema sejenis. Studi ini juga mendukung posisi universitas
dalam memfasilitasi kegiatan riset yang bersifat aplikatif dan selaras
dengan kebutuhan dunia usaha di lapangan. Dengan demikian, institusi
akademik dapat mengukuhkan perannya sebagai lembaga yang
menyeimbangkan antara orientasi teoretis dan implementasi praktis di

lingkungan profesional.
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