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Abstract. This research aims to test how much influence restaurant
atmosphere, service quality and product quality have on consumer
satisfaction through product price as an intervening variable for Balado
Habil snack chips in Padang City. The data collection method is through
surveys and distributing questionnaires, with a sample of 95 respondents. The
analytical method used is structural equation modeling using smartpls.
The research results showed that there was a significant influence of
restaurant atmosphere on prices. There is a significant influence of service
quality on price. There is a significant influence of product quality on price.
There is an insignificant effect of restaurant atmosphere on consumer
satisfaction. There is a significant influence of service quality on consumer
satisfaction. There is an insignificant effect of product quality on consumer
satisfaction. There is a significant influence of price on consumer
satisfaction. Price does not mediate the effect of restaurant atmosphere on
consumer satisfaction. Price mediates the effect of service quality on
consumer satisfaction. Price does not mediate the effect of product quality on
consumer satisfaction.

Keywords: Restaurant Atmosphere, Service Quality, Product Quality, Price
and Consumer Satisfaction

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji seberapa besar pengaruh
atmosfer restoran, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen melalui harga produk sebagai variabel intervening pada keripik
balado habil snack di kota padang. Metode pengumpulan data melalui survei
dan mengedarkan kuisioner, dengan sampel 95 responden. Metode analisis
yang digunakan structural equation modeling menggunakan smartpls.

Hasil penelitian yang didapatkan terdapat pengaruh yang signifikan atmosfer
restoran terhadap harga. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap harga. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas produk
terhadap harga. Terdapat pengaruh yang tidak signifikan atmosfer restoran
terhadap kepuasan konsumen. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Terdapat pengaruh yang tidak
signifikan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Terdapat pengaruh
yang signifikan harga terhadap kepuasan konsumen. Harga tidak memediasi
pengaruh atmosfer restoran terhadap kepuasan konsumen. Harga memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Harga tidak
memediasi pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Atmosfer Restoran, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
Harga dan Kepuasan Konsumen
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Introduction

Persaingan dalam dunia bisnis yang semakin ketat membuat para pengusaha mencari

strategi yang tepat untuk memasarkan produknya. Memenuhi kepuasan konsumen salah satu
strategi pemasaran yang perlu di lakukan oleh setiap perusahaan. Kepuasan konsumen dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya merupakan hubungan antara perusahaan dan para
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik untuk pembelian kembali, dapat
mendorong terciptanya loyalitas pelanggan dan timbulnya kesediaan pelanggan untuk membayar
dengan harga yang wajar atas jasa yang diterimanya. Kepuasan konsumen berkaitan dengan
sejauh mana persepsi kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih
rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau gembira (Cesariana et
al., 2022).
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan ekspektasinya.
Seorang konsumen puas atau tidak, sangat tergantung pada kinerja produk dibandingkan
ekspektasi pelanggan bersangkutan dan apakah sang konsumen menginterpretasikan adanya
deviasi atau gap di antara kinerja dan ekspektasi tersebut. Apabila kinerja lebih rendah
dibandingkan ekspektasi, maka konsumen bersangkutan akan merasa tidak puas. Apabila kinerja
sama dengan ekspektasi, maka ia akan puas. Sedangkan jika kinerja melampaui ekspektasi, maka
konsumen itu akan merasa sangat puas atau bahkan bahagia (Ilham Hadi Nur Yufa & Dwi Lestari,
2023).

Makanan tercatat sebagai salah satu potensi bisnis dengan tingkat pertumbuhan yang

tinggi. Hal ini disebabkan makanan merupakan salah satu kebutuhan utama semua orang dari
berbagai kalangan. Pada saat ini banyak industri rumah tangga yang berproduksi pada pengolahan
pangan khususnya pembuatan keripik balado yang sudah terkenal dikalangan masyarakat luas.
Keripik balado adalah sejenis makanan ringan berupa irisan tipis dari umbi-umbian, buah-buahan,
atau sayuran yang digoreng dengan minyak nabati kemudian dilumuri dengan bumbu balado
alami sehingga menimbulkan rasa yang gurih dan pedas dari bahan baku alami yang mana bahan
baku yang digunakan juga mudah didapat dengan harga yang relatif murah. Selain memiliki rasa
yang enak singkong juga memiliki kandungan gizi yang baik. Kepuasan konsumen merupakan
tingkat dasar perasaan konsumen dari suatu pelaanan ataupun kualitas produk yang telah
didapatkan dengan membandingkan antara apa yang diterima dan harapan yang diinginkan sesuai
dengan kebutuhan konsumen. Dalam upaya memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan memang
dituntut kejeliannya untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen yang
hampir setiap saat berubah. Pembeli akan bergerak setelah membentuk persepsi terhadap nilai
penawaran, kepuasan setelah pembelia tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan
harapannya.
Kota Padang sebagai ibu kota Sumatera Barat terus mengalami perkembangan seperti
bertambahnya pusat perdagangan, perkantoran, industri dan lembga pendidikan. Perkembangan
aktivitas dan jumlah penduduk, terlebih dalam tingkat ibu rumah tangga menjadikan bisnis
makanan daerah menjadi bisnis yang menjanjikan. Sektor industri rumah makan menjadi satu
sektor penggerak utama perekonomian Kota Pdanag. Hal ini diakibatkan karena Kota Padang
terkenal dengan segala macam kulinernya, seperti halnya rendang. Keripik Balado Habil Snack
yang berlokasi di JI. Maritim VIl Komplek Mitra Utama 11l Blok B1.No.14, Banuaran Nan XX,
Kec. Lubuk Begalung, Kota Padang, Sumatera Barat 25222 adalah suatu industri rumahan yang
menjual oleh-oleh khas Sumatera Barat yaitu Keripik Balado. Keripik Balado Habil Snack berada
dipusat Kota Padang tetapi lokasinya berada didalam komplek tidak ditepi jalan raya. Selain
keripik balado, industri rumahan ini memiliki banyak pilihan oleh-oleh lainnya seperti kue 88,
karak kaliang, pisang salai, keripik kentang, keripik pisang, dan serundeng. Berikut tabel data
penjualan konsumen yang membeli Keripik Balado pada Keripik balado Habil Snack Padang
pada bulan Januari-Mei 2023.
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Keripik Balado Habil Snack mengalami penurunan penjualan pada setiap bulannya.
Penurunan penjualan tersebut terjadi karena letak toko yang kurang strategis, sehingga
masyarakat atau konsumen kurang mengetahui keberadaan toko tersebut. Serta belum diketahui
banyak orang dikarenakan Keripik Balado Habil Snack ialah salah satu industri rumahan
pendatang baru di Kota Padang. Hal tersebut membuat penjualan pada Keripik Balado Habil
Snack menurun. Seiring dengan berdirinya Keripik Balado Habil Snack di Kota Padang, membuat
persaingan antar pusat oleh-oleh di Kota Padang meningkat. Pemilik usaha dituntut untuk
memiliki fasilitas dan pelayanan yang telah unggul. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan konsumen belum optimal, disinyalir disebabkan oleh atmosphere restoran, kualitas
pelayanan dan kualitas produk melalui harga.

Menurut (Antonia, 2022) atmosfer adalah suasana restoran yang dapat dirasakan oleh
konsumen. Hal ini juga berperan penting dalam membangun brand image sebuah restoran.
Fenomena ini menunjukkan mengapa desain interior dan atmosfer suatu restorang menjadi faktor
penting bagi keputusan pelanggan dalam memilih restoran kaera terjadinya perluasan permintaan
pelanggan dalam menentukan restoran yang dikunjungi. Menurut (Ubaidillah, 2021) suasana
restoran (atmosphere) merupakan kombinasi dari karakteristik fisik seperti arsitektur, tataletak,
pencahayaan, warna, temperatur, musik, aroma secara menyeluruh akan menciptakan citra dalam
bentuk konsumen, yang meliputi interior, exterior, tata letak, lalu lintas internal restoran,
kenyamanan udara layanan musik, seragam pramuniaga, pajangan barang disebut yang
menimbulkan daya tarik bagi konsumen dan membangkitkan keinginan untuk membeli.

Research Methodology
Populasi dan Sampel

Menurut (Sugiyono, 2018) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
miliki oleh populasi tersebut. Maka sampel dalam penelitian ini sebanyak 95 orang dari pelanggan
Keripik Balado Habil Snack di Kota Padang.
Uji Model Pengukuran (Outer Model)

Dalam teknik analisis data dengan menggunakan SmartPLS ada tiga kriteria untuk menilai
outer model yaitu convergent validity, discriminant validity dan composite reliability.
Convergent validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai berdasarkan
korelasi antara item-item score atau component score yang diestimasi dengan Soflware PLS.
Indikator dianggap mempunyai reliabilitas yang baik jika memiliki nilai diatas 0,7. Namun
demikian pada riset tahap pengembangan skala, loading factor 0,5 sarnpai 0,6 rnasih dapat
diterirna. Angka ini dapat kita lihat dengan merujuk pada tabel outer loading pada SmartPLS.
Pada pengujian composite reliability ini terdapat dua tabel yang harus diamati yaitu nilai yang
terdapat pada tabel Composite reliability dan Cronbachs Alpha yang nilai nya harus lebih besar
dari 0,6. Untuk pengujian Disriminant Validity dapat dilihat pada nilai cross loading. Nilai
korelasi indikator terhadap konstruknya harus lebih besar dibandingkan nilai korelasi antara
indikator dengan konstruk lainnya. Terdapat cara lain untuk menguji Disriminant Validity
dengan membandingkan nilai akar dari Avrage Variance Extracted (AVE) setiap konstruk
dengan korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya [17].

Pengujian Model Struktural (Inner Model)

Pengujian inner model atau model struktural dilakukan untuk melihat hubungan antara
variabel, nilai signifikansi dan R-square dari model penelitian. Penilaian model dengan PLS
dimulai dengan melihat R-square untuk setiap variabel laten dependen. Perubahan nilai R-square
dapat digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten independen tertentu terhadap variabel
laten dependen apakah menpunyai pengaruh yang substantif.

Mengevaluasi model structural dengan melihat signifikansi hubungan antar konstruk/variabel.
Hal ini dapat dilihat dari koefisien jalur (path coeficient) yang menggambarkan kekuatan-
kekuatan hubungan antar konstruk. Tanda atau arah dalam jalur (path coefficient) harus sesuai
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dengan teori yang dihipotesiskan, signifikasinya dapat dilihat pada t test yang diperoleh dari
proses bootstrapping (resampling method). Interpretasi nilai R? sama dengan interpretasi
R2regresi linear, yaitu besarnya variability variabel endogen yang mampu dijelaskan oleh
variabel eksogen. Menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian ini yaitu pengaruh konstruk
laten eksogen tertentu dengan konstruk laten endogen tertentu baik secara langsung maupun
secara tidak langsung melalui variabel mediasi. Pengujian hipotesis pada penelitian ini, dapat
dinilai dari besarnyanilai t-statistik atau t-hitung dibandingkan dengan t-tabel 1,96 pada alpha
5%. Jika t-statistik/t-hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ho ditolak dan Jika t-statistik/t-
hitung > t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ha diterima.

Results and Discussion
HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Penelitian
Tabel 1. Perhitungan Hasil Penyebaran Kuesioner

No. Kuesioner Jumlah Persentase%o
1 Kuesioner yang didistribusikan 95 100
2 Kuesioner yang tidak kembali 0 0
3 Kuesioner yang salah isi (cacat atau rusak) 0 0
4 Kuesioner yang layak untuk olah data 95 100

Sumber : Hasil Survey, tahun 2024

Analisis Data Penelitian

Teknik pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan metode SEM berbasis
Partial Least Square (PLS) memerlukan 2 tahap untuk penilaian dari sebuah model penelitian
yaitu outer model dan inner model. Penilaian outer model bertujuan untuk menilai korelasi
antara score item atau indikator dengan skor konstruknya yang menunjukkan tingkat kevalidan
suatu item pernyataan. Pengujian outer model dilkukan berdasarkan hasil uji coba angket yang
telah dilakukan untuk seluruh variabel penelitian. Terdapat tiga kriteria dalam penggunaan teknik
analisa data untuk menilai outer model yaitu Convergent Validity, Discriminant Validity dan
Composite Reliability. Dalam tahap pengembangan korelasi 0,50 sampai 0,6 dianggap masih
memadai atau masih dapat diterima. Dalam penelitian batasan nilai nilai convergent validity di
atas 0,7.

Pengujian Outer Model (Structural Model) Sebelum Eliminasi
Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS, diperoleh
nilai korelasi antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai berikut:
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Gambar 2. Outer Loadings Sebelum Eliminasi
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Pengujian Outer Model (Structural Model) Setelah Eliminasi
Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS, diperoleh nilai

korelasi antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai berikut :
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Gambar 3. Outer Loadings Setelah Eliminasi
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Kriteria validity suatu konstruk atau variabel juga dapat dinilai melalui nilai Average
Variance Extracted (AVE) dari masing-masing konstruk atau variabel. Konstruk dikatakan
memiliki validitas yang tinggi jika nilainya berada diatas 0,50. Berikut akan disajikan nilai AVE

untuk seluruh variabel.
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Tabel 4. Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE)

Kepuasan Konsumen (Y) 0,601
Harga (2) 0,595
Atmosfer Restoran (X1) 0,671
Kualitas Pelayanan (X2) 0,604
Kualitas Produk (X3) 0,642

Berdasarkan Tabel 4. dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel di atas memenuhi
kriteria validitas yang baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Average Variance Extracted (AVE)

di atas 0,50 kriteria yang direkomendasikan.

Pengujian Inner Model (Structural Model)

Proses pengujian selanjutnya adalah pengujian inner model atau model struktural yang bertujuan
untuk mengetahui hubungan antar konstruk yang telah dihipotesiskan. Model struktural
dievaluasi dengan memperhatikan nilai R-Square untuk konstruk endogen dari pengaruh yang

diterimanya dari konstruk eksogen.

Gambar 4. Struktural Model Inner
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Berdasarkan gambar diatas model struktur diatas dapat dibentuk Persamaan

Model sebagai berikut:

a. Model Persamaan I, merupakan gambaran besarnya pengaruh konstruk atmosfer restoran,
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap harga dengan koefisien yang ada ditambah
dengan tingkat error yang merupakan kesalahan estimasi atau yang tidak bisa dijelaskan

dalam model penelitian.

Z =0,260 X1+ 0,376 X, + 0,245 X3
b. Model Persamaan Il, merupakan gambaran besarnya pengaruh konstruk atmosfer restoran,
kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen dengan masing-
masing koefisien yang ada untuk masing-masing konstruk ditambah dengan error yang

merupakan kesalahan estimasi.

Y =0,114 X;+ 0,297 X, + 0,134 X35+ 0,296 Z
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Pada table diatas diatas terlihat nilai R-Square variabel kepuasan konsumen sebesar 0,362
atau sebesar 36,2%, maka kontribusi variabel atmosfer restoran, kualitas pelayanan, kualitas
produk dan harga terhadap kepuasan konsumen sebesar 36,2% sisanya 63,8% dipengaruhi oleh

variabel lain diluar penelitian ini seperti citra merek, promosi dan influencer marketing.

Nilai R-Square variabel harga sebesar 0,346 atau sebesar 34,6%, maka kontribusi variabel
atmosfer restoran, kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen sebesar
34,6% sisanya 65,4% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini seperti citra merek,
promosi dan influencer marketing.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis bertujuan untuk menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian
ini yaitu pengaruh konstruk laten eksogen tertentu dengan konstruk laten endogen tertentu baik
secara langsung maupun secara tidak langsung melalui variabel mediasi. Pengujian hipotesis
pada penelitian ini, dapat dinilai dari besarnya nilai t-statistik atau t-hitung dibandingkan
dengan t-tabel 1,96 pada alpha 5%. Jika t-statistik/t-hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka
Ho ditolak dan Jika t-statistik/t-hitung > t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ha diterima. Berikut
hasil output SmartPLS, yang mengambarkan output estimasi untuk pengujian model
structural.

Tabel 6. Result For Inner Weights Direct Affect

Original Sample [S)L?,?:t?gﬂ T Statistics P Values

Sample (O) Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV)
Atmosfer Restoran (X1) 0,260 0,268 0,100 2,607 0,009
-> Harga (2) ' ' ' ' ’
Kualitas Pelayanan (X2) 0,376 0,369 0,078 4,805 0,000
-> Harga (2) ’ ’ ' ' '
Kualitas Produk (X3) -> 0,245 0,252 0,095 2579 0,010
Harga (Z)
Atmosfer Restoran (X1)
-> Kepuasan Konsumen 0,114 0,117 0,086 1,328 0,185
(Y)
Kualitas Pelayanan (X2)
-> Kepuasan Konsumen 0,297 0,297 0,093 3,194 0,001
(Y)
Kualitas Produk (X3) ->
Kepuasan Konsumen 0,134 0,135 0,098 1,370 0,171
(Y)
Harga (2) -> Kepuasan 0,296 0,295 0,098 3,030 0,003
Konsumen (Y)
Atmosfer Restoran (X1)
> Harga (2) > 0,077 0,079 0,040 1,013 0,056
Kepuasan Konsumen
(Y)
Kualitas Pelayanan (X2)
> Harga (2) > 0,111 0,109 0,045 2,482 0,013
Kepuasan Konsumen
(Y)
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Original Sample [S)L?,?gt?gﬂ T Statistics P Values
Sample (O) Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV)

Kualitas Produk (X3) ->
Harga (Z) -> Kepuasan 0,072 0,076 0,041 1,776 0,076
Konsumen (Y)

KESIMPULAN
Dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan
sebagai berikut:
1. Terdapat pengaruh yang signifikan atmosfer restoran terhadap harga.
2. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap harga.
3. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas produk terhadap harga.
4. Terdapat pengaruh yang tidak signifikan atmosfer restoran terhadap kepuasan
konsumen.
5. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
6. Terdapat pengaruh yang tidak signifikan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen.
7. Terdapat pengaruh yang signifikan harga terhadap kepuasan konsumen.
8. Harga tidak memediasi pengaruh atmosfer restoran terhadap kepuasan konsumen.
9. Harga memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
10.Harga tidak memediasi pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.
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