
Jurnal Kewarganegaraan 
Vol. 6 No. 3 Oktober 2022 

P-ISSN: 1978-0184 E-ISSN: 2723-2328 
 

 
Suryati, dkk. – Universitas Surakarta 5639 

Pengaruh Service Quality dan Store Atmosphere Terhadap Customer 
Satisfaction (Studi Kasus Gerai Ritel Burger Cepat Saji) 

 
Suryati1 Untung Eko Setyasari2 Erni Pratiwi Perwitasari3 Susatyo Adhi Pramono4 

Khamaludin5 Sigit Somadiyono6 Ichsan7 Hendy Tannady8 
1Prodi Manajemen, Universitas Surakarta, Jawa Tengah, Indonesia 

2Prodi Manajemen Pemasaran, Politeknik LP3I Kampus Tasikmalaya, Jawa Barat, Indonesia 
3Fakultas Manajemen & Bisnis, Institut Transportasi dan Logistik Trisakti, DKI Jakarta, 

Indonesia 
4Prodi Teknik Sipil, Universitas Wijayakusuma Purwokerto, Jawa Tengah, Indonesia 

5Prodi Teknik Industri, Universitas Islam Syekh Yusuf, Banten, Indonesia 
6Prodi Ilmu Hukum, Universitas Batanghari, Jambi, Indonesia 

7Prodi Manajemen Perkebunan, Politeknik Negeri Pontianak, Kalimantan Barat, Indonesia 
8Prodi Manajemen, Universitas Multimedia Nusantara, Banten, Indonesia 

Email: suryatiangga07@gmail.com1 

 
Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar apa yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen pada suatu restoran atau rumah makan maka dibutuhkan adanya suasana toko yang 
menarik dan berkualitas, serta pelayanan yg baik, sehingga mampu memberikan kepuasan kepada 
konsumen. Penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan program SPSS 
Statik 25 dengan jumlah sempel sebanyak 185 responden yang pernah membeli dan mengunjungi 
lawless Burgerbar. dengan menggunakan teknik nonprobability sampling dan purposive. Hasil 
penelitian ini Uji t menunjukan bahwa store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,5 dan nilai t hitung sebesar 4,801 > 1,447 dan kualitas pelayanan 
menunjukan nilai t hitung sebesar 3,812 > t tabel 1,447 berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. Dan juga diketahui bahwa nilai F hitung dari variabel independen dalam penelitian ini 
adalah sebesar 45,050 > F tabel 3,05 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0.05, maka dapat disimpulkan 
bahwa variabel store atmosphere dan kualitas pelayanan secara bersama- sama mempengaruhi 
kepuasan konsumen secara signifikan. Manfaat penelitian ini bagi lawless Burgerbar adalah sebagai 
bahan masukan atau evaluasi agar tetap dapat mempertahankan dan meningkatkan suasana toko dan 
kualitas pelayanan agar dapat bersaing dengan competitor lainnya. 
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PENDAHULUAN 
Kreatifitas sangat diperlukan dalam kehidupan yang penuh dengan perubahan untuk 

terus berinovasi, berbagai produk dan jasa baru telah di hasilkan demi meningkatnya 
perekonomian dan kualitas hidup manusia, tanpa inovasi dan kreatifitas membuat 
organisasi akan kurang berkembang. Secara umum industri kreatif merupakan usaha-usaha 
dibidang atau yang menjual produk kreativitas. Menurut Departemen Perdagangan RI 
industri kreatif adalah industri yang asalnya dari pemanfaatan keterampilan, kreativitas 
beserta bakat yang dimiliki oleh individu dalam menciptakan kesejahteraan dan juga 
lapangan kerja. Industri ini fokus dalam memberdayakan daya cipta dan daya kreasi individu. 

Terdapat 3 diantara 17 subsektor ekonomi kreatif yang berkontribusi paling besar 
pada Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia dan ekspor. Berdasarkan data Opus Creative 
Economy Outlook 2019 subsektor kuliner memberikan kontribusi paling besar dibanding 
subsektor lainnya dengan berkontribusi sebesar 41 % dan disusul oleh fashion yang 
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berkontribusi sebesar 17% dan seni kriya sebesar 14,9% menurut data tersebut, kuliner 
berkontribusi sebesar 41% atau menyumbang sebesar Rp. 435,05 triliun dari total 
kontribusi perekonomian kreatif di Indonesia Rp. 1.105 triliun pada tahun 2019. Angka 
ini merupakan yang paling tinggi dibandingkan dengan 17 subsektor lainnya yang terdaftar 
di Badan Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia. Hal ini menjadikan 
Indonesia berada di urutan ketiga dimana Amerika dan Korea Selatan menduduki posisi 
pertama dan kedua dalam jumlah kontribusi ekonomi kreatif terhadap PDB negara. Selain 
itu pada tahun 2019 ekonomi kreatif juga menyerap 17 juta tenaga kerja yang menunjukan 
bahwa Indonesia memiliki potensi yang besar dalam bisnis ekonomi kreatif. 
(Kemenparekraf/ Baparekraf RI, 2021) 

Di tengah perkembangan ekonomi saat ini industri kuliner masih terus tumbuh dari 
tahun ke tahun, seiring berkembangnya jaman tren makan diluar rumah juga semakin 
meningkat, masyarakat cenderung lebih antusias makan di restoran untuk menghilangkan 
rasa bosan dan suntuk ketika di rumah, untuk sarana rekreasi, ataupun berkumpul dengan 
kerabat dan keluarga. Salah satu tempat makan atau restoran yang ada di Indonesia adalah 
restoran cepat saji yang biasa lebih dikenal dengan sebutan restoran fast food. Restoran cepat 
saji awalnya berasal dari Amerika dan Eropa yang menyajikan produk yang sama seperti 
burger, pizza, hot dog, spagetthi, ketuncky dan lainnya. Restoran cepat saji adalah tempat 
makan dimana konsumen dapat memesan menu dengan penyajian cepat, karna penyajiannya 
yang cepat restoran cepat saji banyak digemari oleh masyarakat karna membantu 
memenuhi kebutuhan masyarakat seperti para pekerja yang membutuhkan waktu cepat 
ketika sedang dalam waktu beristirahat ataupun orang-orang yang hanya sekedar 
berkumpul dengan kerabat. Pada tahun 2019 silam bisnis restoran cepat saji diyakini tumbuh 
15% yang ditunjang oleh pendapat masyarakat yang membaik dan tren makan di luar rumah. 
Menurut Wakil Ketua Umum Bidang Restoran Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia 
Sudrajat mengatakan bahwa restoran cepat saji merupakan salah satu subsektor industri 
kuliner dengan kinerja yang cukup stabil dan akan semakin membaik yang tumbuh kisaran 
10% sampai 15% setiap tahunnya. (Ekonomi.bisni.com) 

Banyaknya restoran cepat saji yang bermunculan di Indonesia menjadi bukti bahwa 
masyarakat Indonesia menyukai makan di restoran cepat saji. Menurut survey berjudul 
Consumer Purchasing Prioritties yang dilakukan oleh MasterCard 2015 menunjukan bahwa 
80% masyarakat Indonesia lebih memilih makan di restoran fast food, lalu diposisi kedua 
food court dengan 61% diikuti kafe kelas menengah dengan 22% dan hanya 1% konsumen 
Indonesia yang memilih makan pada restoran mewah (fine dining). Hal ini juga terbukti karena 
terdapat banyaknya restoran cepat saji di Indonesia seperti KFC, McDonald’s, Pizza Hut, A&W, 
BurgerKing dan masih banyak lagi, adapun tempat makan cepat saji lokal yang ada di Indonesia 
khususnya daerah Jakarta Selatan yaitu Lawless Burgerbar. 

Lawless Burgerbar merupakan tempat makan burger yang berada di daerah Kemang 
Jakarta Selatan. Lawless Burgerbar memiliki konsep unik dibanding tempat makan burger 
pada umumnya, Hal yang membedakan dengan restoran cepat saji lainnya yaitu lawless 
bugerbar memiliki tema yang unik bernuansa motor klasik dan musik metal mulai dari 
pajangan dan poster metal yang menempel pada dinding yang serba hitam, penamaan menu 
yang diambil dari judul lagu, nama band, hingga judul album band metal dan juga playlist 
musik cadasnya yang di putar seharian penuh. Berdiri pada 3 september 2017 Lawless 
burgerbar mendapat antusias banyak dari masyarakat, tidak hanya pecinta musik metal dan 
komunitas motor klasik namun dari semua kalanganpun datang untuk mencicipi cita rasa 
burger dari Lawless Burbergar, atas kerja kerasnya para pendiri lawless burgerbar, restoran ini 
berhasil masuk dalam daftar tempat burger terenak di Jakarta. (pergikuliner.com2021). 
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METODE PENELITIAN 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono 

(2016:8) pendekatan kuantitatif merupakan penelitian dengan berlandaskan filsafat positif 
untuk meneliti populasi atau sampel dan mendapatkan sampel secara acak dengan 
pengumpulan data instrumen analisis data yang statistik. Pendekatan yang dilakukan dalam 
penelitian ini adalah pendekatan analisis kuantitafif karena penelitian ini menggunakan 
angka dalam mengolah data. Selain itu untuk menguji rumusan masalah yang diperoleh saat 
pra survei. Penelitian dilaksanakan pada restoran LawlessBurgerbar Kemang Jakarta 
Selatan dan ditujukkan kepada konsumen LawlessBurgerbar Kemang, Jakarta Selatan. 
Penelitian dilakukan pada februari-juni 2021. 
 
HASIL PENELITIAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 
Hasil Pre-Test 

Hasil pre test pada penelitian ini menunjukan hasil pengujian pada dua hal yakni,uji 
validitas dan uji reliabilitas. Peneliti akan melakukan pengujian terhadap pernyataan-
pernyataan yang berada didalam kuesioner untuk mengetahui hasil yang valid dan 
reliabel sehingga dapat mengetahui layak atau tidaknya untuk melanjutkan ke tahap 
berikutnya yaitu main test. Pada tahap pre test ini peneliti menggunakan sampel sebanyak 
30 responden secara acak. 
 
Uji Validitas 

Pada tahap uji validitas dilakukan dengan menggunakan program ibm spss statistic 
versi 25 untuk mengetahui suatu kuesioner valid atau tidak, dilakukan perbandingan 
antara koefisien r hitung dengan koefisien r tabel. Pengujian validitas dilakukan pada setiap 
variabel penelitian dengan metode Bivariate Pearson, two tailed test. Pengujian ini dengan 
membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk degree of freedom = n – 2, dalam hal 
ini 30 – 2 = 28 dengan alpha 0,05 di dapat r tabel 0,361. 
 
Pembahasan 

Mean terendah terdapat pada item pernyataan yaitu ‘lahan parkir lawless burgerbar luas’ 
dengan nilai mean 2,78. dan nilai terendah kedua pada pernyataan ‘pintu depan Lawless 
Burgerbar luas sehingga memudahkan akses masuk dan keluar’ dengan nilai mean 2,94. 
Hal ini membuktikan bahwa pihak lawless burgerbar harus memperhatikan tempat parkir 
mereka agar dapat menyediakan lahan parkir yang luas sehingga konsumen merasa aman 
dan nyaman untuk berkunjung ke lawless bugerbar dan pihak lawless burgerbar harus 
merubah desain pintu yang lebih luas lagi untuk memudahkan arus keluar dan masuknya 
konsumen sehingga konsumen merasa lebih nyaman lagi ketika datang ke lawless burgerbar 
dan meningkatkan kepuasan pada konsumen. 

Selanjutkan nilai mean tertinggi terdapat pada pernyataan ‘pengaturan tema lawless 
burgerbar sudah sesuai’ sebesar 4,12. Konsumen lebih tertarik untuk membeli dan 
mengunjungi lawless burgerbar dikarenakan pengaturan tema nya yang sesuai, dimana 
tema pada lawless burgerbar sangat unik dan berbeda dari tempat makan burger lainnya. 
Dengan tema yang bernuansa musik metal dengan interior yang serba hitam memiliki 
daya tarik tersendiri bagi konsumen. Berdasarkan profil responden dengan rata-rata 
usia 20-25 tahun (65,4%) menunjukan bahwa anak muda lebih menyukai tempat makan 
yang unik dan berbeda dari yang lainnya untuk mengabadikan foto pada media sosial 
seperti instagram ataupun hanya sebagai tempat berkumpul dengan teman-teman. 
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Berdasarkan hasil uji t pada variabel store atmosphere (X1). Hasil penelitian ini sesuai 
dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Maria Kristiana (2017). Penelitian 
tersebut menunjukan bahwa variabel store atmosphere (X1) memiliki pengaruh terhadap 
variabel kepuasan konsumen (Y). Hal ini membuktikan bahwa store atmosphere memiliki 
pengaruh penting dalam kepuasan konsumen pada restoran lawless burgerbar. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dikemukakan pada bab 
sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: Variabel store atmosphere (X1) 
memiliki nilai t hitung (4,801) lebih besar dari t tabel (1,447) dan signifikansi 0,000 < 0.05 
sehingga dapat disimpulkan store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai t hitung (3,812) lebih besar dari 
t tabel (1,447) dan signifikansi 0,000 < 0.05 sehingga dapat disimpulkan kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari hasil uji F (45,050 > 3,05) dapat 
disimpulkan bahwa variabel store atmosphere (X1) dan kualitas produk (X2) sebagai variabel 
bebas secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 
konsumen (Y). 
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