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A.PENDAHULUAN

Padasaatinibanyaktempat

karaokediKotaPadangtidakhanya

mengedepan bagaimana kualitas

lagu yang diberikan,tetapijuga

sangatmemperhatikankenyamanan

tempatyang diberikan.Keinginan

pelanggan saat initidak hanya

terpakuterhadaplaguyangdisajikan

tetapijugasangatmemperhatikan

pelayananyangdiberikandanjuga

nuansakenyamananketikaberada

ditempatkaraoketersebut.Tempat

karaoke dengan suasana yang

menyenangkandannyamansangat

dibutuhkan oleh masyarakatpada

saatmasapendemisekarangini.

Sepertihalnyadalam bisnis

karaoke keluarga harus didukung

dengan servicescape dan service

excellenceagardapatmemberikan

kesenangan dan kepuasan

pelanggansaatberkaraoke.Karaoke

HappyPuppymemilikiservicescape

danserviceexcellenceyangbaik.

Halinidapatdilihatdarilingkungan

fisik yang ditampilkan mulaidari

desaininterioryangmenarik,kondisi

yang nyaman,fasilitas elektronik

yangberkualitastinggidanfasilitas

penunjanglainnya.

MenurutZeithaml,Bitner,&

Gremler(2013:278),servicescape

(termasukdalam physicalevidence)

adalahseluruhaspekdarifasilitas

fisik suatu organisasi yang

merupakanbentukkomunikasinyata.

Servicescapeyangunikdanberbeda

darikompetitordiharapkan dapat

memberikankesanyangbaikkepada

pelanggan serta dapat

mempengaruhiperasaankonsumen

agarsenang dan positif.Halini

terlihatdalam penelitianAmrandan

Nuryanti(2019)menemukanbahwa

servicescape memiliki pengaruh

positif terhadap kepuasan tamu

hotel.

Bedasarkanhasilsurveiawal

yang dilakukan terhadap 30

responden pada pengunjung

KaraokeHappyPappy,dapatdilihat

mayoritas responden memberikan

jawabandengankategorijawaban

tidak yaitu 77%.Halinidapat

ditemukan bahwa masih banyak

pengunjung merasa tidak puas

dengan memilih tempatKaraoke

HappyPappyini.Dilihatdariitem-

item pernyataan yang diberikan

banyakkonsumenyangmemberikan



jawaban kurang memuaskan.

Dengandemikian,hasilsurvaiawal

ini memberikan indikasi atau

fenomena masih kurang puas

pelanggan terhadap pelayanan

tempat karaoke Happy Pappy.

Kurangpuasnyapelanggantersebut

menjadikan dasar utama bagi

penulisuntukmenempatkanvariabel

kepuasan palanggan/customer

satisfaction sebagaifokus dalam

penelitianini.

1.1RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangdi

atas,makarumusanmasalahdalam

penelitianiniadalahsebagaiberikut:

1.Apakah servicescape

berpengaruhterhadapcustomer

satisfaction?

2.Apakah service excellent

berpengaruhterhadapcustomer

satisfaction?

B.METODOLOGIPENELITIAN

Objek dalam penelitian ini

adalahKaraokeKeluargaHappyPappy

KotaPadang.jumlahsampelyaitu

bila dalam penelitian akan

melakukan analisis dengan

multivariate (kolerasiatau regresi

ganda)makajumlahsampelminimal

20dikalidarijumlahvariabelyang

diteliti,Sugiyono,(2017).Dengan

demikian maka jumlah sampel

minimaldalam penelitianiniyang

memilikivariabelbebasdanterikat

sebanyak 3,maka 3x20 = 60

responden.Teknikpenarikansampel

padapenelitianiniyaituprobability

sampling.modelpenelitian yang

digunakan adalah data primer.

Teknikpengumpulandatakuesioner

(angket). Teknik Analisa Data

mengunakansoftwarePartialLeast

Square(PLS).

C.HASILDANPEMBAHASAN

HasilPengujianHipotesis

Arah
Original

Sample(O)

TStatistics

(|O/STERR|)

P

Values
Keterangan

servicescape->

customersatisfaction
0,079 -3,193 0,003 H1Diterima

Serviceexcellence->

customersatisfaction
0,062 3,617 0,001 H2Diterima

Servicescape (X1) memiliki

nilai signifikansi 0,003. Nilai

signifikansitersebutlebihkecildari

alpha(α=0,05).Dengandemikian,

dapat diartikan bahwa variabel

servicescape (X1) berpengaruh



signifikan terhadap customer

satisfaction (Y).Oleh karena itu

hipotesispertama(H1)diterima.

Serviceexcellence(X2)memiliki

nilai signifikansi 0,001. Nilai

signifikansitersebutlebihkecildari

alpha(α=0,05).Dengandemikian,

dapat diartikan bahwa variabel

serviceexcellence(X2)berpengaruh

signifikan terhadap customer

satisfaction (Y).Oleh karena itu

hipotesiskedua(H2)diterima.

D.KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis

penelitianyangtelahdilakukanmaka

berikut ini dapat dikemukakan

beberapa kesimpulan penelitian

sebagaiberikut:

1.Servicescape berpengaruh

signifikanterhadapcustomer

satisfaction pada Karaoke

HappyPappy.

2.Servicee excellent

berpengaruh signifikan

terhadap customer

satisfaction pada Karaoke

HappyPappy.
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