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Abstrak  

Kepuasan konsumen menjadi faktor krusial dalam menjaga loyalitas pelanggan terhadap suatu layanan, termasuk di sektor 

kuliner. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan, persepsi terhadap harga, dan 

sarana yang tersedia terhadap tingkat kepuasan konsumen di Sentra Wisata Kuliner (SWK) Ketintang, Surabaya. Metode 

kuantitatif digunakan melalui penyebaran kuesioner kepada 100 orang responden yang telah berkunjung ke lokasi tersebut. 

Tiga faktor independen yang diteliti meliputi kualitas pelayanan (X₁), persepsi harga (X₂), dan fasilitas (X₃), sedangkan 

kepuasan konsumen (Y) dijadikan sebagai variabel dependen. Sebelum analisis regresi linier berganda dan path analysis 

diterapkan, seluruh data diuji terlebih dahulu melalui uji validitas, reliabilitas, serta uji asumsi klasik. Hasil pengolahan 

data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Namun, fasilitas tidak memberikan dampak yang berarti secara individu, walaupun secara keseluruhan 

tetap memiliki andil terhadap kepuasan secara bersama-sama. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang ramah 

dan profesional serta harga yang dianggap sepadan dengan kualitas menjadi dua faktor utama yang mendukung tingkat 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu, pelaku usaha di SWK Ketintang perlu memprioritaskan peningkatan dua aspek 

tersebut untuk menjaga dan meningkatkan daya tarik lokasi. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Fasilitas, Kepuasan Konsumen 

1. Latar Belakang 

Persaingan dalam usaha kuliner semakin ketat, terutama di kota besar seperti Surabaya. Bidang ini 

banyak digerakkan oleh pertumbuhan cepat usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) yang menjadi salah satu 

penopang utama ekonomi daerah[1]. Di tengah kondisi tersebut, Sentra Wisata Kuliner (SWK) Ketintang 

muncul sebagai salah satu destinasi favorit masyarakat, khususnya pelajar dan mahasiswa dari institusi 

pendidikan di sekitarnya[2]. SWK tidak hanya berfungsi sebagai pusat aktivitas ekonomi warga, tetapi juga 

menjadi medan persaingan bagi pelaku usaha dalam mempertahankan kelangsungan usahanya dengan terus 

meningkatkan pelayanan dan kenyamanan pengunjung[3]. 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa 

hal penting, seperti kualitas pelayanan, persepsi terhadap harga, dan fasilitas yang disediakan. Penelitian dari 

Nisa dan Siregar (2022) serta Wulandari (2020) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan punya pengaruh besar 

terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, temuan dari Wijaya et al. (2023) menekankan bahwa persepsi harga 

yang sesuai dengan harapan konsumen dapat turut mendorong peningkatan kepuasan, terutama pada konsumen 

dengan daya beli terbatas[4]. Selain itu, fasilitas fisik yang nyaman, bersih, dan mendukung aktivitas konsumen 

juga terbukti memberikan kontribusi penting terhadap kenyamanan dan kepuasan pelanggan sebagaimana 

ditunjukkan dalam penelitian Safitri dan Purwono (2023). 

Namun, sebagian besar studi tersebut lebih berfokus pada restoran modern atau tempat makan berbasis 

sistem layanan penuh (full-service restaurant) dan belum banyak yang menyoroti sentra kuliner semi-formal 

terbuka seperti SWK[5]. Padahal, karakteristik SWK Ketintang sangat khas karena melibatkan interaksi 

langsung antara penjual dan pembeli dalam suasana informal yang berbeda dari konsep restoran atau kafe. Hal 

ini menimbulkan pertanyaan sejauh mana temuan-temuan dari penelitian sebelumnya dapat diaplikasikan secara 
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kontekstual di SWK Ketintang, mengingat perbedaan pola konsumsi, preferensi harga, serta ekspektasi 

konsumen terhadap pelayanan dan fasilitas[6]. 

Lebih jauh, kawasan SWK Ketintang sendiri baru diresmikan pada tahun 2022, yang artinya secara 

empiris masih relatif baru untuk dikaji dalam konteks akademik. Ketika banyak penelitian terdahulu dilakukan di 

wilayah yang sudah lama berkembang, SWK Ketintang menawarkan ruang baru untuk diteliti dengan 

pendekatan kontemporer[7]. Belum terdapat banyak studi yang menguji secara simultan pengaruh tiga variabel 

utama kualitas pelayanan, persepsi harga, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen di lokasi ini[8]. Kekosongan 

ini menunjukkan adanya kebutuhan mendesak untuk menghasilkan kajian ilmiah yang dapat menggambarkan 

kondisi aktual berdasarkan pengalaman konsumen lokal. 

Yang membuat penelitian ini berbeda adalah pendekatannya yang menggabungkan tiga variabel 

sekaligus dalam satu model analisis, dengan fokus khusus pada SWK Ketintang sebagai tempat yang diteliti. 

Selain menyoroti dimensi kualitas layanan berbasis SERVQUAL, penelitian ini juga menekankan persepsi harga 

yang disesuaikan dengan daya beli mahasiswa dan pelajar, serta aspek fasilitas fisik yang sangat memengaruhi 

kenyamanan di ruang terbuka[9]. Pendekatan tersebut tidak hanya mengisi celah teoritis dalam literatur, tetapi 

juga berpotensi menghasilkan rekomendasi kebijakan praktis bagi pengelola kawasan maupun pelaku usaha di 

dalamnya. 

Tujuan penelitian ini didasarkan pada uraian latar belakang sebelumnya, yaitu untuk menelaah dan 

memperoleh pemahaman mengenai permasalahan yang dikaji: (1) sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap tingkat kepuasan konsumen di Sentra Wisata Kuliner (SWK) Ketintang Surabaya, (2) bagaimana 

persepsi harga memengaruhi kepuasan konsumen, (3) sejauh mana fasilitas yang tersedia berkontribusi terhadap 

kepuasan pengunjung, dan (4) bagaimana ketiga hal tersebut bersama-sama memengaruhi kepuasan 

konsumen[10]. Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memberi tambahan pemahaman dalam bidang studi 

perilaku konsumen, sekaligus menjadi rekomendasi praktis bagi pengelola kawasan kuliner berbasis UMKM 

dalam meningkatkan mutu pelayanan dan pengalaman konsumen. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif guna memperoleh gambaran secara langsung 

mengenai ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen. 

Metode ini dipilih karena bisa memberikan data yang lebih objektif dan bisa dianalisis dengan angka atau 

statistik. Alat yang digunakan adalah kuesioner lewat Google Form, yang dibagikan kepada pengunjung SWK 

Ketintang Surabaya yang sudah pernah berbelanja minimal dua kali. 

Penelitian dilaksanakan di Sentra Wisata Kuliner (SWK) Ketintang, Jl. Raya Ketintang No. 156, 

Gayungan, Surabaya, selama enam bulan mulai Januari hingga Juni 2025. Seluruh konsumen SWK yang 

memenuhi kriteria yang telah ditetapkan menjadi populasi dalam penelitian ini. Karena jumlah pastinya tidak 

diketahui secara jelas, penentuan jumlah sampel dilakukan dengan menggunakan rumus dari Lemeshow: 

 

Dengan menggunakan ketentuan Z = 1,96 (tingkat keyakinan 95%), p = 0,5 (perkiraan proporsi), dan d = 0,1 

(batas kesalahan 10%), maka jumlah sampel yang dibutuhkan dapat dihitung sebagai berikut: 

 

Penelitian ini membahas tiga hal utama yang bisa memengaruhi kepuasan pengunjung, yaitu pelayanan, 

harga, dan fasilitas. Ketiga hal ini dianggap sebagai faktor yang bisa berubah-ubah dan bisa memengaruhi satu 

hal utama, yaitu kepuasan para pengunjung. Untuk melihat seberapa besar pengaruhnya, peneliti membuat 
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pertanyaan-pertanyaan yang jawabannya diukur dalam bentuk pilihan dari "sangat tidak setuju" sampai "sangat 

setuju". Tapi sebelum hasil jawaban itu dianalisis lebih jauh, peneliti memastikan dulu apakah pertanyaan-

pertanyaan tersebut benar-benar bisa menggambarkan topik yang ingin diteliti dan apakah jawabannya konsisten 

atau tidak. 

Setelah itu, data yang terkumpul juga harus lolos dari beberapa pengujian awal. Peneliti perlu 

memastikan apakah data menyebar dengan normal atau tidak, apakah hubungan antar faktor saling tumpang 

tindih, serta apakah variasi data terlihat merata atau malah menyebar secara tidak teratur. Jika semua syarat 

tersebut terpenuhi, barulah data bisa dianalisis dengan model perhitungan tertentu yang bisa menunjukkan 

seberapa besar pengaruh pelayanan, harga, dan fasilitas terhadap kepuasan pengunjung—baik dilihat satu per 

satu maupun secara keseluruhan.[11]. Model analisis ini disajikan dalam bentuk rumus regresi sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

 
 

3.  Hasil dan Diskusi 

3.1. Hasil Penelitian 

Uji Validitas 

Dari hasil pengecekan, ternyata semua pertanyaan dalam kuesioner punya nilai yang lebih tinggi dari 

batas minimal yang ditentukan. Artinya, semua pertanyaan tersebut bisa dibilang sah dan bisa dipakai. Hal ini 

menandakan kalau pertanyaan-pertanyaan itu sudah cukup pas dan konsisten dalam menggambarkan apa yang 

mau diketahui dari responden. Jadi, alat ukur yang dipakai bisa dibilang sudah oke dan siap lanjut ke proses 

analisis selanjutnya: 

Tabel 1. Uji Validitas 
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Sumber: data primer diolah dengan SPSS (2025) 

Uji Reliabilitas 

Instrumen penelitian ini dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha pada setiap variabel 

melampaui angka batas minimum 0,6. Hal ini menunjukkan bahwa butir-butir dalam kuesioner saling 

mendukung dan bergerak seirama. Dengan kata lain, jika kuesioner ini digunakan kembali dalam kondisi yang 

serupa, kemungkinan besar hasilnya akan tetap konsisten dan tidak jauh berbeda.: 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

 
Sumber: Data primer diolah  dengan SPSS (2025) 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan menggunakan cara Kolmogorov-Smirnov dan hasilnya menunjukkan angka 

signifikansi 0,200. Karena angka ini lebih besar dari 0,05, data dianggap tersebar secara normal. Artinya, data 

sudah dalam kondisi yang baik dan siap untuk dianalisis lebih lanjut. Jadi, analisis regresi linier berganda bisa 

dilanjutkan karena data sudah memenuhi syarat dasar distribusi normal. 

Tabel 3. Uji Normalitas 

 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS (2025) 

Uji Multikolinearitas 

Hasil uji menunjukkan bahwa semua variabel bebas punya nilai Tolerance di atas 0,10 dan nilai VIF di bawah 

10, yang berarti tidak ada masalah hubungan terlalu dekat antar variabel dalam model regresi ini. 

: 
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Tabel 4. Uji Multikolinearitas 

 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS (2025) 

Uji Heterokedastisitas 

Grafik memperlihatkan titik-titik yang tersebar secara acak tanpa pola yang jelas. Ini berarti tidak ada 

masalah heteroskedastisitas, jadi model regresi yang digunakan masih bisa dipercaya dan sesuai aturan. 

 

Gambar 1. Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: data primer diolah dengan SPSS (2025) 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 5. Uji Regresi Linier Berganda 

 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS (2025) 

Dari hasil analisis regresi linier berganda diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

 
Di mana: 

- X₁ (kualitas pelayanan) dan X₂ (persepsi harga) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen, 

- Sementara X₃ (fasilitas) menunjukkan pengaruh negatif namun tidak signifikan. 
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Ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan harga yang sesuai dengan harapan 

konsumen akan membuat mereka lebih senang. Namun, peningkatan fasilitas tidak memberikan dampak yang 

nyata terhadap tingkat kepuasan mereka. 

 

Koefisien Determinan R2 

Nilai R² sebesar 0,773 artinya sekitar 77% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan fasilitas secara bersama-sama. Sisanya, sekitar 23%, dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian ini. 

Tabel 5. Uji Determinan R2 

 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS (2025) 

 

 

Uji Parsial (Uji t) 
Tabel 6. Uji T 

 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS (2025) 

 

Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 7. Uji F 

 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS (2025) 
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3.2 Pembahasan 

Dari hasil analisis data, terlihat bahwa kualitas pelayanan memainkan peran penting dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen di SWK Ketintang Surabaya. Aspek-aspek seperti kemampuan petugas 

dalam memberikan layanan secara andal, cepat tanggap terhadap kebutuhan, memberikan rasa aman, bersikap 

ramah dan penuh perhatian, serta memiliki penampilan yang rapi, menjadi alasan utama yang memengaruhi 

kepuasan tersebut. Konsumen merasa bahwa pelayanan yang diberikan sudah sesuai harapan, sehingga muncul 

keinginan untuk kembali berkunjung. Temuan ini menguatkan hasil penelitian Wulandari (2020) dan Amajida et 

al. (2020), yang juga menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 

[15]. 

Apabila dilihat dari sisi pengunjung, selain soal pelayanan, pandangan mereka tentang harga juga 

menunjukkan pengaruh yang positif terhadap rasa puas yang dirasakan. Banyak yang merasa bahwa harga 

makanan di SWK Ketintang cukup terjangkau, sebanding dengan rasa dan kualitas yang didapat. Harga yang 

dianggap wajar ini jadi salah satu alasan utama kenapa mereka merasa puas. Hal ini juga diperkuat oleh hasil 

dari Permadi dkk. (2022) dan Wijaya dkk. (2023), yang menekankan bahwa persepsi terhadap harga memang 

berpengaruh pada tingkat kepuasan. 

Sementara itu, untuk variabel fasilitas, hasil penelitian menunjukkan bahwa hal ini tidak terlalu 

berpengaruh terhadap rasa puas pengunjung. Padahal fasilitas mencakup berbagai hal seperti tempat duduk, 

perlengkapan makan, pencahayaan, dan tampilan sekitar. Tapi, rupanya semua itu belum mampu memberi 

kenyamanan seperti yang diharapkan. Meski begitu, kalau pelayanan, harga, dan fasilitas dilihat secara 

bersamaan, ternyata ketiganya tetap punya peran penting terhadap kepuasan pengunjung. Kombinasi dari 

ketiganya membentuk pengalaman yang menyenangkan. Temuan ini juga sesuai dengan penelitian dari Pantilu 

dkk. (2018), yang menunjukkan bahwa ketiga hal itu sama-sama penting dalam membentuk kepuasan secara 

menyeluruh. 

4.  Kesimpulan 

Kualitas pelayanan dan harga terbukti memberikan pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung SWK Ketintang Surabaya. Sebaliknya, fasilitas tidak memberikan kontribusi yang nyata terhadap 

kepuasan tersebut. Artinya, meskipun pelayanan yang baik dan harga yang sesuai mampu meningkatkan 

kepuasan, keberadaan fasilitas belum tentu memberikan dampak yang sama bagi pengunjung. Sementara itu, 

fasilitas ternyata belum terlalu berpengaruh terhadap kepuasan, mungkin karena fasilitas yang ada belum jadi 

perhatian utama bagi pengunjung. Meski begitu, kalau dilihat secara keseluruhan, ketiga hal tersebut tetap punya 

pengaruh bersama terhadap kepuasan, bahkan sampai 77,3%. Jadi, bisa dibilang kombinasi pelayanan yang 

bagus dan harga yang pas bisa jadi strategi yang baik untuk mempertahankan dan menambah pelanggan. Untuk 

itu, para pengelola sebaiknya fokus memperbaiki pelayanan dan menyesuaikan harga agar tetap sesuai dengan 

kebutuhan pengunjung. Walaupun fasilitas belum terlalu berpengaruh, tetap perlu diperbaiki agar pengunjung 

merasa lebih nyaman. Ke depannya, penelitian serupa bisa mencoba melihat faktor lain seperti promosi, kualitas 

makanan, atau lokasi, dan juga dilakukan di tempat atau waktu yang berbeda supaya hasilnya bisa mewakili 

lebih banyak kondisi. 
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