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ABSTRACT

The purpose of this research are to find out the influenced of Servicescape,
Service encounter, and Perceived congruency to the emotion and satisfaction
customer of House of Raminten Yogyakarta. According to 200 respondents, the
researcher found that servicescape, service encounter and Perceived congruency
influenced to the customer‘s pleasures. Whereas servicescape, service encounter
and Perceived congruency are not influenced to the Customer’s arousal. Whereas
Servicescape, Service encounter and pleasure had a positive influence to the
satisfaction of House of Raminten’scustomer, Arousal does not have a big
tendency to customer’s satisfaction. The result of interaction between Perceived
congruency and pleasure is not affect to the customer’s satisfaction likewise the
effect of interaction between Perceived congruency and Arousal also does not had
a positive influence to the customer’s satisfaction at House of Raminten. The
researcher concluded that Services cope is the determinants variable to the
customer’s satisfaction.

Key Words: Servicescape, Service Encounter, Perceived congruency, Emotion,
and Satisfaction
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INTISARI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh dari lingkungan
fisik, interaksi pelanggan-pelayan, kecocokan tema-makanan terhadap emosi dan
kepuasan pelanggan di House of Raminten Yogyakarta. Dari 200 responden hasil
penelitian menunjukkan bahwa yang berpengaruh terhadap kesenangan adalah
lingkungan fisik, interaksi pelanggan-pelayan dan kecocokan tema-makanan.
Lingkungan fisik, interaksi pelanggan-pelayan dan kecocokan tema-makanan
ternyata tidak berpengaruh secara signifikan terhadap gairah yang dirasakan oleh
pelanggan di House of Raminten. Sedangkan lingkungan fisik, interaksi
pelanggan-pelayan, kesenangan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
di House of Raminten, untuk gairah tidak memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil dari efek interaktif kecocokan tema dan kesengan yang
dirasakan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, begitu pula
dengan efek interaktif kecocokan tema-makanan dan gairah juga tidak memiliki
pengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan di House of Raminten.
Dapat disimpulkan bahwa lingkungan fisik merupakan variabel penentu dari
kepuasan pelanggan.

Katakunci: Lingkungan Fisik, Interaksi pelanggan-pelayan, Kecocokan
tema-makanan, Emosi, Kepuasan
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