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ABSTRACT

In the current restaurant competition, many new restaurants are emerging so that
restaurant competition is getting tougher. To win the restaurant competition, business actors
must be smart in competing. One way to do this is to increase customers and retain them. The
aim of this research is to understand how the quality of the food served at Waroeng Special
Sambal affects the level of customer satisfaction. Data collection is through questionnaires
distributed via Google Form and distributed online. We used SmartPIs Structural Equation
Modeling (SEM) to test this research model with a sample size of 175 respondents, the sample
was selected using the Purposive Sampling method. The results of data processing show the
effects, namely food quality has a positive effect on customer satisfaction, price has a positive
effect on customer satisfaction, service quality has a positive effect on customer satisfaction, food
quality has a positive effect on price, service quality has a positive effect on price, food quality has
a positive effect on customer satisfaction which is mediated by price, service quality has a positive
effect on customer satisfaction which is mediated by price. Future research is expected to involve
more specific respondents and use different measurement techniques. To attract customer
satisfaction, restaurants need to improve food quality and service quality and offer prices that
match the menu served.

Keywords: Food Quality, Service Quality, Price and Customer Satisfaction.

ABSTRAK

Dalam persaingan restoran saat ini, banyaknya restoran baru yang muncul sehingga
persaingan restoran semakin berat, untuk memenangkan persaingan restoran tersebut maka
pelaku usaha harus pintar bersaing. Salah satu cara yang dilakukan yaitu memperbanyak
pelanggan dan mempertahankannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk memahami
bagaimana kualitas makanan yang disajikan pada Waroeng Spesial Sambal mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan. Pengumpulan data melalui kuesioner yang disebar melalui
google form dan disebar secara online. Kami menggunakan Structural Equation Modelling
(SEM) SmartPls untuk menguji model penelitian ini dengan jumlah sampel sebanyak 175
responden, sampel dipilih menggunakan metode Purposive Sampling. Hasil pengolahan data
menunjukkan pengaruh yaitu kualitas makanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, kualitas makanan berpengaruh positif
terhadap harga, kualitas layanan berpengaruh positif terhadap harga, kualitas makanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh harga, kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh harga.
Penelitian selanjutnya diharapkan melibatkan responden yang lebih spesifik serta
menggunakan Teknik pengukuran yang berbeda. Untuk menarik kepuasan pelanggan
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restoran perlu meningkatkan kualitas makanan dan kualitas layanan serta menawarkan harga
yang sesuai dengan menu yang disajikan.

Kata kunci: Kualitas Makanan, Kualitas Layanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan.

PENDAHULUAN

Pada era modern terdapat banyak kemajuan dan perubahan yang signifikan
dalam bisnis restoran yang terus berkembang setiap tahunnya, menunjukkan bahwa
keberhasilan atau kegagalan suatu restoran sangat dipengaruhi oleh tingkat
kepuasan pelanggan (Bupu, Sodikin, and Sanchita, 2023). Persaingan dalam bisnis
restoran semakin ketat, setiap restoran perlu memastikan bahwa mereka dapat
memenuhi keinginan dan harapan pelanggan untuk menciptakan kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan terjadi ketika restoran berhasil mewujudkan apa
yang diinginkan dan diharapkan oleh pelanggan (Gofur, 2019). Fenomena yang
dirasakan pelanggan adalah pengalaman antrian yang cukup lama saat melakukan
pemesanan makanan, meskipun akhirnya mereka menikmati makanan tersebut.
Namun, dalam hal tersebut ada rasa ketidakseimbangan dalam rasa sambal seperti
kurang asin, kurang manis, atau lainnya tergantung selera masing-masing. Urgensi
penelitian yaitu meningkatkan kepuasan pelanggan karena memiliki pengalaman
pelanggan yang positif menjadi kunci utama dalam mempertahankan dan
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.

Kualitas makanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, pengalaman
yang didapatkan pelanggan pada restoran menjadi salah satu faktor utama dalam
kepuasan pelanggan (Uddin, 2019). Restoran yang dapat menyajikan makanan
berkualitas akan memberikan kepuasan kepada pelanggan, karena dalam bisnis
kuliner rasa adalah faktor utama yang diperhatikan oleh 3pembeli untuk menilai.
Oleh karena itu, meningkatkan kualitas makanan sebaiknya dijadikan dasar dalam
strategi pemasaran (Haryadi et al. 2022).

Dengan menetapkan harga, pelanggan dapat diketahui berapa biaya yang
harus dikeluarkan untuk membeli suatu produk atau layanan. Pelanggan selalu
menginginkan harga murah namun tetap dengan kualitas yang tinggi (Wiyadi 2015).
Harga adalah salah satu unsur pemasaran yang sering menjadi bahan pertimbangan
utama bagi pelanggan (Pramesti and Chasanah, 2021). Pelanggan restoran sangat
teliti mengenai harga suatu produk dapat menimbulkan ekspektasi yang tinggi
terhadap kualitas restoran. Pelanggan akan membayar lebih untuk menu tertentu
karena dianggap berkualitas tinggi, harga juga menjadi bahan pertimbangan
pelanggan untuk menilai apakah kualitasnya sudah sesuai atau belum (Hanaysha
2016).

Kualitas layanan adalah nilai terbaik yang diberikan kepada pelanggan
melalui layanan tersebut, ini adalah strategi yang efektif untuk menjaga kepuasan
pelanggan dan mempererat hubungan antara perusahaan dan pelanggan (Lassar,
Manolis, and Winsor 2000). Memberikan layanan yang memuaskan kepada pembeli
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sangatlah penting, karena pelanggan akan merasa senang dengan layanan yang
mereka terima, mereka kemungkinan mempertimbangkan untuk melakukan
pembelian kembali (Ronitawati Desi W.T 2016).

Kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dalam menilai keunggulan daya
saing restoran, selain makanan yang enak dan juga pelayanan yang baik (Abdullah et
al. 2018). Kepuasan tercapai ketika harapan pelanggan sesuai dengan kinerja yang
dirasakan, pelanggan tidak puas timbul ketika kinerja tidak mencapai harapan
mereka, sebaliknya, kepuasan pelanggan dapat terwujud ketika kinerja tersebut
memenuhi harapan (Kulsum, Yanuar, and Syah 2018).

Ada beberapa perbedaan yang diungkapkan dalam penelitian ini
dibandingkan dengan penelitian sebelumnya dalam hal objek, kerangka, dan lokasi
penelitian. Fokus utama dari penelitian ini mengenai pengaruh kualitas makanan dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan melalui harga diwaroeng spesial
sambal ditangerang, sedangkan penelitian sebelumnya membahas mengenai
mengukur kepuasan pelanggan pada koloni kafe dan kedai kopi di pasar tradisional.
Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana kualitas makanan yang
disajikan pada Waroeng Spesial Sambal mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
Kemudian, penelitian ini juga bertujuan untuk memahami bagaimana kualitas
layanan yang diberikan oleh waroeng tersebut terhadap pelanggan mengenai
pengalaman mereka. Selanjutnya dari penelitian ini akan meneliti bagaimana harga
yang ditetapkan oleh Waroeng Spesial Sambal mempengaruhi kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui metode asosiatif
kausal untuk memahami hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono 2013).
Populasi yang menjadi fokus dalam penelitian ini adalah masyarakat yang tinggal
disekitar Kabupaten Tangerang dan pernah mengunjungi Waroeng Spesial Sambal
yang jumlahnya tidak diketahui, sehingga dilakukan pengambilan sampel untuk
penelitian ini. Teknik pengambilan sampel yang digunakan termasuk dalam Non-
probability sampling yang menunjukkan bahwa peneliti mengambil sampel dari suatu
populasi yang belum diketahui informasinya (Hult, Sarstedt, and Ray, 2023).

Jenis Non-probability sampling yang digunakan adalah Purposive Sampling.
Purposive Sampling yaitu Teknik pengambilan sampel dalam penelitian, dimana
peneliti memilih sampel berdasarkan pertimbangan, ukuran, dan kriteria tertentu
yang ditetapkan sebelum pelaksanaan proses penelitian (Sugiyono, 2003). Teknik
Purposive Sampling, dengan karakteristik yaitu responden yang pernah makan di
Waroeng Spesial Sambal minimal 1 kali pembelian dan usia responden 18 sampai
dengan 50 tahun. Penentuan jumlah sampel dilakukan berdasarkan teori (Hair et al,
2019), yang menyatakan bahwa banyaknya jumlah sampel pada analisis structural
Equation Modelling (SEM) harus setidaknya 5 hingga 10 kali jumlah pernyataan yang
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terdapat dalam kuesioner. Maka, banyaknya jumlah sampel responden dalam
penelitian ini yaitu 175 (5 x 35) responden (Hair et al, 2019).

Kualitas makanan dalam penelitian ini berfungsi sebagai variabel independent
(X), yang mencakup 4 dimensi dan 10 pernyataan (Rahayu et al, 2022), kualitas
layanan memiliki 5 dimensi dan 15 pernyataan (Felita Sasongko, 2013). Selanjutnya,
terdapat satu variabel mediasi atau intervening (Z) yaitu harga makanan memiliki 4
dimensi dan 4 pernyataan (Hanifah et al, 2019). Kemudian, variabel terikat atau
dependen (Y) adalah kepuasan pelanggan memiliki 3 dimensi dan 6 pernyataan (Dewi
et al, 2019). Metode pengukuran data menggunakan Skala Likert dengan lima poin,
dengan 1 menunjukkan “Sangat Tidak Setuju” dan 5 menunjukkan “Sangat Setuju”
digunakan dalam kuesioner survei.

Selanjutnya, proses analisis data dilakukan menggunakan metode Partial
Least Square - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) untuk menguji kedua model,
yaitu outer model dan inner model. Hair et al. (2019) menetapkan beberapa kriteria
pengujian outer model, termasuk validitas konvergen yang diperiksa melalui loading
factor dengan persyaratan umum nilai > 0,70 dan Average Variance Extracted (AVE)
> 0,50. Validitas diskriminan dievaluasi menggunakan Fornell-Larcker, Cross
Loading, dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dengan batasan nilai HTMT < 0,90
(Hair et al, 2019).

Berdasarkan hasil pre-test yang disebarkan kepada 30 responden dan
dianalisis menggunakan faktor analisis melalui SPSS, serta hasil uji KMO dan Bartlett’s
test serta nilai MSA untuk setiap indikator sebesar >0,5 dapat disimpulkan bahwa
semua variabel dan indikator yang berjumlah 35 orang dalam penelitian ini dianggap
valid. Selain itu, uji reliabilitas pengukuran dilakukan dengan menggunakan
Cronbach’s Alpha >0,70 sehingga indikator penelitian tersebut dianggap reliabel (Hair
etal, 2019). Penelitian ini memerlukan sampel minimal 175 responden. Namun kami
mendapatkan 203 responden dan yang dinyatakan valid sebanyak 200 responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah menjalankan survei online melalui google form berhasil
mengumpulkan tanggapan dari 203 responden yang sesuai dengan kriteria yang telah
ditetapkan. Dari data yang diperoleh, responden tersebut telah mengunjungi
Waroeng Spesial Sambal sebanyak 200 orang (98,5%) namun terdapat 3 orang
(1,5%) yang tidak pernah makan di Waroeng Spesial Sambal, usia Responden 18
tahun sebanyak 4 orang (2%), 19-29 tahun sebanyak 111 orang (55,5%), 30-49 tahun
sebanyak 85 orang (42,5%), jenis kelamin responden perempuan sebanyak 79 orang
(39,5%) dan laki-laki sebanyak 121 orang (60,5%), pekerjaan mahasiswa/I sebanyak
39 orang (19,5%), karyawan swasta sebanyak 92 orang (46%), wirausaha sebanyak
64 orang (32%), ibu rumah tangga sebanyak 5 orang (2,5%), selanjutnya data
responden yang sudah berapa kali makan di Waroeng Spesial Sambal yaitu 1 kali
berjumlah 56 orang (28%), 2-3 kali berjumlah 86 orang (43%), 4-5 kali berjumlah 58
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orang (29%), dan pengeluaran responden katika makan di Waroeng Spesial Sambal
yaitu Rp. 50.000.- sebanyak 60 orang (30%), Rp . 100.000 - Rp. 500.000.- sebanyak
95 orang (47,5%), Rp. 1.000.000.- sebanyak 45 orang (22,5%). Detail demografi
responden tercantum pada lampiran 4.

Berdasarkan data yang diperoleh bahwa semua variabel dapat dianggap valid
karena memiliki loading factor diatas 0,70. Selanjutnya hasil uji reliabilitas
menunjukkan bahwa nilai composite reliability diatas 0,60 dan nilai Average Variance
Extracted (AVE) > 0,5 (Hair et al, 2014).

Gambar 1. Graphical Output Loading Factor

Dalam wuji validitas konvergen terdapat indikator dari variabel yang
dieliminasi karena memiliki nilai kurang dari 0,70 yaitu pada variabel kualitas
layanan (Service Quality) ditemukan 3 indikator yang dieliminasi dan untuk variabel
kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) terdapat 1 indikator yang dieliminasi.

Tabel 1. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Kepuasan Pelanggan |Kualitas Makanan|Harga Kualitas Layanan
Kepuasan Pelanggan
Kualitas Makanan 0,805
Harga 0,958 0,834
Kualitas Layanan 0,847 0,986 0,877

Selanjutnya untuk uji Validitas dinyatakan valid apabila HTMT < 0,90 (Hair et
al, 2019). Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) yang ideal adalah dibawah 0,90.
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Hasilnya menunjukkan setiap pasangan variabel berada dibawah angka ini,
memastikan bahwa validitas diskriminan terpenuhi. Artinya, variabel tersebut
memiliki kemampuan yang lebih besar untuk membagi variasi pada item pengukuran
dibandingkan membagi variasi pada item variabel lainnya.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas dan Validitas

Composite Reliability |Average Variance Extracted (AVE)
Cronbach's Alpha rho_A
Kepuasan Pelanggan 0,855 0,863 0,897 0,635
Kualitas Makanan 0,917 0,918 0,930 0,571
Harga 0,847 0,848 0,897 0,686
Kualitas Layanan 0,922 0,923 0,933 0,539

Reliabilitas konstruk bisa diketahui melalui poin Cronbachs Alpha dan poin
Composite Reliability. Hasil uji reliabilitas menggunakan metode Cronbachs Alpha
mendapatkan nilai lebih dari 0,70 dan nilai Average Variance Extracted (AVE) > 0,50
sehingga hasilnya dapat dikatakan valid.

Tabel 3. Goodness of Fit Model

Saturated Model |Estimated Model
SRMR 0,064 0,064
d_ULS 2,023 2,023
d_G 1,097 1,097
Chi-Square 1093,543 1093,543
NFI 0,763 0,763

SRMR adalah Standardized Root Mean Square Residual adalah ukuran
kecocokan model. Nilai SRMR dibawah 0,08 menunjukkan bahwa model tersebut
cocok atau sesuai (Hair et al, 2021).

Dalam SmartPls, memperhatikan Goodness Of Fit Model sangat penting untuk
menilai apakah model sudah sesuai. Jika nilai NFI diatas 0,60 maka model dianggap
fit (Susantri, Pristiono, and Nasution 2023). Nilai NFI masih dianggap ideal untuk
suatu model ialah kurang dari 1 (Narimawati, Sarwono, and Sarwono, 2022).
Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan makan output yang dihasilkan

seperti tabel 3 diatas.

Tabel 4. Pengujian Hipotesis (Pengaruh Langsung)

Hipotesis Original Sample T-Statistic P-Value
(0) (10/STDEV])
Kualitas Makanan - Kepuasan Pelanggan 0,077 0,612 0,528
Harga - Kepuasan Pelanggan 0,576 1,428
Kualitas Layanan - Kepuasan Pelanggan 0,238 5,679
Kualitas Makanan - Harga 0,171 2,035 0,142
Kualitas Layanan - Harga 0,630 5,692
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diatas maka diketahui sebagai berikut:

1. Hipotesis pertama (H1) ditolak yaitu karena kualitas makanan terhadap
kepuasan pelanggan tidak signifikan berdasarkan hasil pengujian hipotesis
Original Sample (0,077) dan p-value lebih dari 0,05 (0,528).

2. Hipotesis kedua (H2) diterima yaitu adanya pengaruh signifikan antara harga
terhadap kepuasan pelanggan melalui pengujian nilai Original Sample (0,576)
dan p-value (0,000 < 0,05).

3. Hipotesis ketiga (H3) diterima karena terdapat pengaruh signifikan antara
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, sebagaimana yang
ditunjukkan nilai Original Sample (0,238) dan p-value (0,037 < 0,05).

4. Hipotesis keempat (H4) ditolak yaitu karena kualitas makanan terhadap
harga tidak signifikan berdasarkan hasil pengujian nilai Original Sample
(0,171) dan p-value lebih dari 0,05 (0,142).

5. Hipotesis kelima (H5) diterima yaitu adanya pengaruh signifikan antara
kualitas layanan terhadap harga melalui pengujian nilai Original Sample
(0,630) dan p-value (0,000 < 0,05).

Tabel 5. Pengujian Hipotesis (Pengaruh Tidak Langsung)

Hipotesis Original T-Statistic P Value
Sample (0) (JO/STDEV])
Kualitas Makanan - Harga - Kepuasan 0,098 1358 0,168
Pelanggan '
Kualitas Layanan - Harga - Kepuasan 0,363 4265
Pelanggan '

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, diperoleh
informasi sebagai berikut :

1. Hipotesis keenam (H6) ditolak dimana harga tidak signifikan yang berperan
sebagai variabel mediasi yaitu memediasi pengaruh tidak langsung kualitas
makanan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Original Sample
(0,098) dan p-value lebih dari 0,05 (0,168).

2. Hipotesis ketujuh (H7) diterima dimana harga secara signifikan berperan
sebagai variabel mediasi yaitu memediasi pengaruh tidak langsung kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan dengan Original Sample (0,363) dan
p-value (0,000 > 0,05).

KESIMPULAN

Limitasi (Batasan)

Studi ini memiliki batasan yang dapat diperbaiki dalam penelitian mendatang.
Pertama penelitian ini fokus dalam pengambilan sampel di kabupaten Tangerang,
sehingga kemungkinan besar hasilnya akan berbeda jika dilakukan didalam wilayah
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lain. Karena adanya perbedaan karakter konsumen di berbagai wilayah. Kedua,
metode yang digunakan untuk mengumpulkan data kuesioner hanya melalui google
form secara online, sehingga data yang diperoleh mengalami kekurangan karena
perbedaan karakteristik diantara responden

Saran

Penelitian selanjutnya dapat memerluas dengan melibatkan responden dari
berbagai wilayah, hal ini akan memungkinkan peneliti untuk membandingkan hasil
antar wilayah dan memahami perbedaan dalam karakteristik pelanggan dari
berbagai wilayah. Selain menggunakan kuesioner online, penelitian selanjutnya dapat
mempertimbangkan penggunaan metode pengumpulan data yang beragam seperti
wawancara langsung dan observasi lapangan. Terakhir, menggunakan responden
yang lebih spesifik dan menggunakan pengumpulan data dengan teknik yang berbeda
dan memperhatikan detail karakteristik responden, seperti usia, Pendidikan, dan
lain-lain.

Implikasi Manajerial

Penelitian ini menunjukkan beberapa implikasi manajerial penting untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil yang diperoleh, kualitas
makanan dan harga belum mampu secara langsung meningkatkan kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan beberapa tambahan untuk meningkatkan kep
Waroeng Spesial Sambal harus terus meningkatkan standar kualitas makanan dan
memastikan bahwa bahan-bahan yang digunakan selalu segar dan mempertahankan
resep-resep tradisional dengan baik. Dalam hal tersebut dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Selain itu, Waroeng Spesial Sambal perlu memastikan bahwa
harga-harga yang ditetapkan tetap terjangkau tanpa mengorbankan kualitas
makanan atau layanan. Dengan memahami dengan baik kebutuhan pasar dan
menjaga keseimbangan antara harga yang terjangkau dan kualitas makanan yang
tinggi, restoran dapat memastikan bahwa mereka memenuhi harapan pelanggan
sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. Terakhir, Waroeng Spesial Sambal
perlu menyediakan pelatihan menyeluruh kepada karyawan tentang berbagai jenis
makanan yang ditawarkan, cara menyajikan, dan keterampilan komunikasi yang baik.
Pelatihan rutin dan pemantauan kinerja dapat membantu memastikan bahwa standar
layanan tetap tinggi yang pada akhirnya akan membuat konsumen puas.
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