Jurnal Jurnal Manajemen Teknologi, 15(1), 2016,94-109
Manajemen Available online at http://journal.sbm.itb.ac.id

:I:eknologi

jonesian Journal for the Science of Management

Peran Kualitas Produk dan Layanan, Harga
dan Atmosfer Rumah Makan Cepat Saji terthadap
Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen

Imam Santoso
Jurusan Teknologi Industri Pertanian, Fakultas Teknologi Pertanian
Universitas Brawijaya, Malang

Abstrak. Rumabh makan cepat saji telah menjadi salah satu potensi ekonomi yang berkembang cepat. Karenanya diperinkan
riset untuk menganalisis faktor penentu keputusan pembelian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetabui pengarnb atmosfer
ruangan, kualitas layanan, kualitas produk dan harga terhadap keputusan pembelian serta pengarnh keputusan pembelian
terbadap kepuasan konsumen. Instrumen pengunmpulan data yang digunakan adalah knesioner yang dinkur dengan skala likert.
Jumlab responden dalam penelitian ini sebanyak 220 responden, dengan kriteria yang digunakan adalab mabasiswa pergurnan
tinggi di Kota Malang yang telah berusia 18 tabun dan mernpakan konsumen utama dalam pembelian makanan cepat saj.
Metode analisis adalah Generalized Structured Component Analysis. Hasil penelitian menunjukan babwa kualitas produk
dan harga berpengarub positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di rumab makan cepat saji, namun atmosfer
rumab makan dan kualitas pelayanan belum terdapat bukti yang memadai berpengarub secara signifikan terbadap keputusan
pembelian. Keputusan pembelian berpengarub positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di rumal matkan cepat sayi.

Kata Kunci: GSCA, keputusan pembelian, kepuasan konsumen, kualitas, rumah makan cepat saji

Abstract. Fust food restanrant has become one of the fast growing economic potential. Therefore research is needed to analyze the
determinants of purchase decisions. this research aims to determine the effect of  restaurant atmosphere, service quality, product
quality and price towardpurchase decision and the effect of purchase decision as an intervening variable towardcustomer
satisfaction. The instrument of data collection was a questionnaire that was measured by Likert scale. The number of respondents
in this study were 220 respondents, with the criteria used are college students in Malang who bas aged 18 years old and wasthe main
consumer in the purchase of fast food. The analysis method of the research is the Generalized Structured Component Analysis.
The results showed that product quality and price have made positive and significant effect on the purchase decision in the fast food
restaurant., while the restaurant atmosphere and the service quality was not significant effect on the purchase decision in the fast food
restaurant. In addition, the purchase decision have positive and significant effect on the customer satisfaction in the fast food
restaurant.
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Pendahuluan

Makanan dan minuman 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.
Salah satu sektor yang sedang berkembang
pesat saat ini adalah usaha makanan cepat saji.
Makanan cepat saji merupakan makanan dan
minuman yang dapat dikonsumsi secara
langsung, seperti pizza, sandwich dan makanan
berbasis ayam (Goyal dan Singh, 2007).
Makanan cepat saji adalah alternatif makanan
yang cepat dengan harga terjangkau dan
tersedia untuk dimasak dirumah (Adam, 2005).

Kota Malang sebagai kota terbesar kedua di
Jawa Timur terus mengalami perkembangan
seperti bertambahnya pusat perdagangan,
perkantoran, industri dan lembaga pendidikan.
Perkembangan aktivitas dan jumlah penduduk,
terlebih dalam tingkat remaja dan mahasiswa
menjadikan bisnis makanan cepat saji menjadi
bisnis yang cukup menjanjikan. Hal ini dapat
terlihat dari meningkatnya jumlah rumah
makan. Perkembangan jumlah rumah makan
di Kota Malang dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Jumlah Rumah Makan di Kota
Malang

. Tahun
No. Jenis Usaha 2012 2014
1. Rumah Makan 500 549
2. Café 24 45
Total 524 594

Sumber: BPS Kota Malang (2015)

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa bisnis
kuliner pada tahun 2014 mengalami
peningkatan yang cukup signifikan
dibandingkan tahun 2012. Sektor industri
rumah makan merupakan salah satu sektor
penggerak utama perekonomian Kota Malang,
Hal ini terbukti dengan pertumbuhan sektor
usaha rumah makan yang mencapai 9.07% dan
memberikan sumbangan PDRB sebesar 9.67%
pada tahun 2013 (BPS Kota Malang, 2014).

Seiring dengan meningkatnya jumlah rumah
makan cepat saji di Kota Malang, tingkat
persaingan juga semakin meningkat. Pemilik
usaha dituntut untuk memiliki fasilitas dan
pelayanan yang lebih unggul sesuai kebutuhan
konsumen agar dapat mempertahankan
cksistensinya. Pemilik usaha makanan cepat
saji perlu mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian sehingga
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen,
diantaranya atmosfer rumah makan, kualitas
pelayanan, kualitas produk maupun harga
produk.

Pentingnya atmosfer rumah makan telah
diungkapkan sejumlah peneliti. Berbagai riset
menunjukkan pengaruh signifikan kualitas
atmosfer rumah makan terhadap kepuasan
konsumen. Penelitian yang dilakukan Babin ez
al., (2005) menegaskan bahwa lingkungan fisik
berperan kuat mempengaruhi hubungan
positif dengan. Hasil riset Arifin ez a/., (2011)
mengungkapkan, kondisi atmosfer rumah
makan seperti warna, desain, tata lampu dan
tata letak berpengaruh nyata terhadap perilaku
konsumen. Hal yang sama diungkapkan Ryu
dan Han (2010) lingkungan fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Bahkan hasil penelitian Pecoti¢, Bazdan dan
Samardzija (2014) mengungkapkan, bahwa
konsumen bersedia membayar lebih mahal
untuk memperoleh kondisi desain interior
yang lebih baik. Namun hasil penelitian
berbeda diungkapkan Andaleeb dan Conway
(2006) bahwa desain dan penampilan fisik
rumah makan tidak berpengaruh nyata
pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dari
beberapa hasil penelitian ini, sangat menarik
untuk menelaah bagaimana peran atmosfer
rumah makan cepat saji terhadap keputusan
pembelian dan kepuasan konsumen. Kualitas
pelayanan berperan penting terhadap kepuasan
pelanggan (Yusoff ezal., 2010; Pride dan Ferrel,
2010; Saidani ezal., 2013; Aryanti et al., 2013).
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Malik e7 al., (2013) mengungkapkan komponen
kualitas layanan seperti penampilan karyawan,
penampilan fisik dan kualitas makanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian Ryu dan Han
(2010) menyatakan, kualitas layanan berperan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan rumah
makan. Bahkan hasil penelitian Andaleeb dan
Conway (2006) mengungkapkan, kualitas
layanan menjadi faktor terpenting dalam
mempengaruhi keputusan pembelian dan
kepuasan, diikuti harga dan kualitas produk.

Berbagai studi menunjukkan, kualitas produk
merupakan faktor kunci mempengaruhi
kepuasan pelanggan (Pride dan Ferrel, 2010;
Saidani e al, 2013). Haghighi ez al, (2012)
mengungkapkan kualitas produk merupakan
faktor terpenting mempengaruhi kepuasan.
Hasil penelitian Ryu dan Han (2010)
menegaskan pentingnya kualitas sebagai faktor
kunci mempengaruhi kepuasan konsumen.
Walaupun demikian, hasil penelitian Kaura
(2012) menyatakan bahwa kualitas produk
harus beriringan dengan penentuan harga yang
pantas (price fairness).

Harga merupakan nilaai tertentu yang harus
dibayar atas nilai suatu produk atau jasa yang
telah dibeli atau digunakan. Harga menjadi nilai
agregat dari semua hal yang diberikan
produsen terhadap pelanggan dalam
mendapatkan keuntungan memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa (Alter,
2007). Berbagai studi menunjukkan bahwa
harga menjadi salah satu pertimbangan
konsumen dalam melakukan keputusan
pembelian dan juga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (Andaleeb dan Conway,
2000; Samuel ez al., 2007; Bastos dan Gallego,
2008; Jahanshahi ez al, 2011; Hartono ef al.,
2011). Sejumlah penelitian menunjukkan harga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
seperti diungkapkan Ryu dan Han (2010),
Kaura (2012) dan Tuan (2012). Penelitian
lainnya yang dilakukan Herrmann ez a/., (2007)
menegaskan persepsi harga yang fair
berpengaruh langsung terhadap kepuasan.
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Namun penelitian Sabir ef a/., (2014)
mengungkapkan bahwa harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen.

Keputusan pembelian terhadap suatu rumah
makan cepat saji sangat dipengaruhi oleh
perilaku konsumen, sehingga dalam
melakukan penjualan perlu diperhatikan hal
tersebut (Griffin dan Ebert, 2007; Ryu dan
Han, 2010). Keputusan pembelian konsumen
dipengaruhi oleh banyak faktor. Keputusan
pembelian dapat dipengaruhi oleh kepuasan
konsumen di masa lampau, karena kepuasan
konsumen tergantung pada tingkatan dimana
kinerja anggapan produk sesuai dengan
ekspektasi konsumen, sehingga akan
mempengaruhi keputusan konsumen untuk
melakukan pembelian ulang (Kotler dan Gary,
2007).

Dari berbagai hasil penelitian terdahulu seperti
yang telah dikemukakan, tujuan studi ini
menganalisis pengaruh atmosfer, kualitas
layanan, kualitas produk dan harga terhadap
keputusan pembelian, serta pengaruh
keputusan pembelian terhadap kepuasan
konsumen.

Atmosfer adalah suasana yang direncanakan
untuk memenuhi kebutuhan pasar sasaran dan
sekaligus menciptakan daya tarik menarik
konsumen untuk membeli. Store atmosphere
mempengaruhi keadaan emosi pembeli yang
menyebabkan atau mempengaruhi pembelian.
Keadaan emosional akan membuat dua
perasaan yang dominan yaitu perasaan senang
dan membangkitkan keinginan (Meldarianda
dan Lisan, 2010; Sukma ez a/.,2012).

Terdapat sejumlah faktor dari atmosfer toko
yang mempengaruhi emosi, perilaku atau
keputusan pembelian. Faktor-faktor tersebut
antara lain eksterior, layout dan interior
(Kusumowidagdo, 2010; Nofiawati dan
Yuliandi, 2014).
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Hasil penelitian Nofiawati dan Yuliandi (2014)
mengungkapkan interior umum, tata letak, dan
desain interior berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian. Hal yang sama
ditunjukkan dari hasil penelitian Meldarianda
dan Lisan (2010) bahwa znstore atmosphere
berpengaruh terhadap minat beli konsumen,
schingga dapat dijadikan salah satu alat
pemasaran untuk menarik konsumen
untukberkunjung dan melakukan pembelian.
Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan
hipotesis pertama, yaitu:
H,. Atmosfer berpengarub positif  dan  signifikan
terbadap keputusan pembelian di rumabh makan
cepat saji

Kualitas layanan memiliki peran strategis
terkait dengan layanan industri (Yusoff e /.
2010). Kualitas pelayanan merupakan evaluasi
pelanggan mengenai keunggulan kinerja
layanan yang disediakan oleh perusahaan
(Sumaedi dan Yarmen, 2015). Menurut Salami
dan Ajobo (2012), kualitas layanan rumah
makan cepat saji merupakan evaluasi
konsumen rumah makan cepat saji terhadap
keunggulan pelayanan yang diberikan oleh
rumah makan cepat saji.

Berdasarkan penelitian Hartono (2013),
diketahui bahwa kualitas layanan memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Kualitas layanan sangat
berhubungan dengan persepsi kualitas sebuah
layanan yang diharapkan pada suatu produk.
Hal ini merupakan penentu dari kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen. Berdasarkan uraian
tersebut, dirumuskan hipotesis kedua, yaitu:
H,: Kualitas pelayanan berpengarub positif dan
signifikan terbadap keputusan pembelian di
rumalh makan cepat saji

Kualitas produk mengacu pada keseluruhan
karakteristik dari sebuah produk yang
menggambarkan performa produk sesuai yang
diharapkan oleh pelanggan dalam memenuhi
dan memuaskan keinginan pelanggan (Pride
dan Ferrel, 2010). Berdasarkan penelitian
Saidani e a/. (2013), diketahui bahwa kualitas
produk berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian konsumen. Produsen
harus menjaga kualitas produk yang dihasilkan
untuk menjaga daya saing dari produk sejentis.
Hal ini dikarenakan konsumen selalu
membandingkan setiap produk untuk
memperoleh kualitas terbaik.

Hasil penelitian Haghighi ¢z a/, (2012)
menyatakan, konsumen menjadikan kualitas
produk sebagai faktor terpenting dalam
menentukan keputusan pembelian. Hal ini juga
sesuai dengan temua penelitian Ryu dan Han
(2010) yang mengungkapkan peranan kualitas
sebagai faktor utama mempengaruhi
kepuasan konsumen. Hasil penelitian Kaura
(2012) menyatakan bahwa konsumen selalu
mempertimbangkan kualitas produk dan harga
dalam menentukan keputusan pembelian.
Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan
hipotesis ketiga, yaitu:
H;. Kualitas produk berpengarub positif dan
signifikan terbadap keputusan pembelian di
rumah makan cepat saji

Harga merupakan salah satu prinsip dari
bauran pemasaran yang menjadi salah satu
faktor penentu dalam pembelian produk
disamping faktor-faktor lain. Harga menjadi
lebih penting bagi konsumen sebagai tanda dari
apa yang diharapkan (Abubakar, 2005).
Konsumen sering beranggapan bahwa harga
merupakan indikator kualitas dan perusahaan
dapat mengurangi kualitas produk untuk
meminimalkan biaya, sehingga harga yang
lebih tinggi merupakan tanda dari kualitas yang
lebih baik (Bao dan Sheng, 2011).

Berdasarkan hasil penelitian Alfred (2013),
diketahui bahwa harga dan kualitas berpegaruh
terhadap keputusan pembelian konsumen.
Faktanya, konsumen selalu
mempertimbangkan harga dan kualitas dalam
membeli. Konsumen merasa bahwa harga yang
tinggi mencerminkan kualitas yang baik dari
suatu produk. Selain itu menurut Kenesei dan
Todd (2003), harga memainkan peran penting
dalam pemilihan produk karena konsumen
selalu mencari informasi dan membandingkan
harga antar produsen.
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Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan

hipotesis keempat, yaitu:

H,: Harga berpengarub positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian di rumalh makan
cepat saji

Keputusan pembelian merupakan proses
pengembangan keyakinan terhadap merek dan
posisi merek berdasarkan masing-masing
atribut yang berujung pada pembentukan citra
produk dibenak konsumen. Selain itu
konsumen juga membentuk preferensi atas
produk-produk tersebut yang akan
membentuk niat untuk membeli merek yang
paling disukai dan berujung pada keputusan
pembelian (Kotler dan Gary, 2007). Keputusan
pembelian terhadap suatu produk dipengaruhi
banyak faktor, ditujukan untuk pemenuhan
kebutuhan dan keinginan (Samuel ez a/., 2007)
serta kepercayaan terhadap suatu merek
tertentu suatu produk (Ryu dan Han, 2010;
Kamaladevi, 2010; Kusmayasari, ezal., 2014).

Keputusan pembelian terhadap suatu produk
direfleksikan dengan pembelian aktual dan
frekuensi pembelian (Septifani ez al, 2014).
Keputusan pembelian akan menghasilkan
perilaku pasca pembelian (Bastos dan Gallego,
2008; Shaharudin, es a/, 2011). Hal ini
berhubungan dengan kepuasan dan
ketidakpuasan konsumen terhadap produk
tersebut. Kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi penilaian setelah konsumen
melakukan transaksi tertentu terhadap suatu
produk (Bastos dan Gallego, 2008).

Kepuasan pelanggan adalah hasil dari persepsi
pelanggan yang diterima dalam suatu transaksi
atau hubungan, di mana persepsi kualitas
layanan memiliki nilai yang sesuai terhadap
harga dan biaya yang dikeluarkan oleh
konsumen (Jahanshahi es a/. 2011).
Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan
hipotesis kelima, yaitu:
H;: Keputusan pembelian berpengarub positif dan
signifikan terhadap kepunasan konsumen di
rumah makan cepat saji
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Metodologi Penelitian

Studi inidilaksanakan dengan studi kasus pada
mahasiswa perguruan tinggi di Kota Malang.
Kota Malang sebagai kota pelajar memiliki
pelajar dan mahasiswa yang sangat banyak.
Selain itu tingginya tingkat pendidikan rata-
rata masyarakat kota Malang membuat
sebagian besar dari penduduknya bekerja, baik
bekerja sebagai karyawan swasta, tenaga
pengajar atau berwiraswasta. Pola konsumsi
masyarakat Kota Malang cenderung
mengalami perubahan dari yang tradional ke
cepat saji. Penentuan jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sesuai dengan
dengan alat analisis yang digunakan.

Sesuai dengan alat analisis digunakan, jumlah
sampel minimu yang representatif adalah
sebanyak jumlah parameter yang diduga dikali
5 sampai dengan 10 (Hair ez /., 2006). Jumlah
sampel minimal 105 responden (21 indikator x
5). Dalam penelitian ini jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 220 responden.
Pengambilan data dan informasi dilakukan
dengan penyebaran kuesioner. Kuesioner
dirancang untuk memperoleh informasi yang
memadai, berisi sejumlah pertanyaan tertutup
dengan menggunakan skala /Jkers 1-5 (sangat
tidak setuju — sangat setuju). Variabel
penelitian dan indikator yang digunakan dapat
dilihat pada Tabel 2, sedangkan model
struktural disajikan pada Gambar 1.

Kajian dan analisis pengaruh antar variabel
menggunakan GSCA (Hwang ef al., 2010).
GSCA adalah salah satu alat analisis yang dapat
digunakan untuk pemodelan persamaan
struktural berbasis komponen. Walaupun
GSCA memiliki kelemahan berupa
kecenderungan over estimate (Henseler, 2012),
namun juga memiliki kelebihan yaitu dapat
diterapkan untuk analisis model dengan model
indikator yang relatif kompleks baik dengan
indikator reflektif atau formatif, jumlah
sampel yang sedikit, dan cukup handal untuk
menjelaskan hubungan antar variabel laten
(Kusumadewi dan Ghozali, 2013). Hubungan
antar variabel dan indikator penelitian
disajikan pada Gambar 2.
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Atmosfir Restoran
(X)

Harga Produk
X)

[ Keputusan Pembelian

(Y)

Gambar 1. Model struktural variabel penelitian

Tabel 2. Variabel dan Indikator Penelitian

Kepuasan Konsumen

(Y>)

No. Variabel Indikator Notasi
1. Atmosfer rumah makan (X;) Kenyamanan X
Desain interior Xiz
Kebersihan Xi3
Suasana rumah makan Xis
2. Kualitas pelayanan (X) Fasilitas yang tersedia X1
Kualitas karyawan X2
Proses layanan X2
3. Kualitas produk (X3) Rasa produk Xsi
Cara penyajian X3
Variasi menu X3
Sertifikasi halal X4
4. Harga produk (Xy) Kesesuaian harga dan produk X
Adanya diskon yang memadai X2
Paket hemat X3
5. Keputusan pembelian (Y1) Pemenuhan kebutuhan Y
Pemenuhan keinginan Yo
Kepercayaan terhadap produk Yis
6. Kepuasan konsumen (Y>) Terpenuhinya harapan Yo
Pengalaman memuaskan Y2
Rasa senang dan puas Yo3
Keinginan merekomendasikan Yoy
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fi1n —

d1a — Xy

Gambar 2. Diagram jalur konstruk penelitian

Hasil Penelitian dan Pembahasan

Karakteristik responden meliputi jenis
kelamin, pendapatan atau uang saku, dan
frekuensi pembelian makanan cepat saji.
Berdasarkan hasil penelitian, responden yang
mengonsumsi produk makanan cepat saji
mayoritas adalah konsumen wanita, tingkat
pendapatan < Rp 1.000.000,00 dan frekuensi
pembelian sebanyak 1 kali sebulan. Tingkat
pendapatan atau uang saku mahasiswa < Rp
1.000.000,00 sehingga sebagian besar hanya
mengonsumsi produk makanan cepat saji 1 kali
sebulan.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Pada penelitian ini dilakukan uji validitas dan
reliabilitas untuk mengetahui kelayakan dan
kehandalan instrumen penelitian. Indikator
dinyatakan valid apabila memiliki nilai >
fq dan nilai sig < 0,05 (Pratisto, 2005).
Berdasarkan hasil uji validitas, diketahui bahwa
seluruh indikator dalam instrumen penelitian
memiliki nilai sig < 0,05, sehingga dapat
dinyatakan valid. Hal ini menunjukkan bahwa
seluruh indikator dalam penelitian ini dapat
digunakan sebagai alat ukur untuk mengukur
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Repuasal ! Yoz [+ Eq
Eonsumen ¢

Kzi, Veariabel lsten eksogen ()

Eta, Variabel laten endogen ()

Lammda, Losding facior variabel laten éisogen
Lammda, Losding facior varisbel laten endogen
Gamma (kecd), Koefisien pengaruh vanabel
laten eksogen terhadap endogen

Bets Koefisien pengaruh varisbel lsten
endogen terhadap endogen

Delts Galatvariabel Bten ehsogen ()
Epsibn, Gala variabd laten endogen Y

variabel atmosfer, kualitas pelayanan, kualitas
produk, harga produk, keputusan pembelian,
dan kepuasan konsumen. Pada uiji reliabilitas,
instrumen penelitian dikatakan memiliki
kehandalan yang baik apabila memiliki nilai
Cronbach's Alpha> 0,6 (Bahri dan Zamzam,
2014). Nilai Cronbach's Alpha berada pada
rentang 0-1, semakin tinggi nilai koefisien
reliabilitas, maka instrumen penelitian semakin
dapat diandalkan (Pujiati dan Rusliah, 2007).
Berdasarkan hasil uji reliabilitas dihasilkan nilai
Cronbach's Alpha 0,898 > 0,6, sehingga dapat
dinyatakan reliabel. Hal ini menunjukkan
bahwa kuesioner dalam penelitian ini dapat
dipercaya sebagai alat pengumpul data, karena
telah memenuhi syarat kelayakan dan
kehandalan instrumen penelitian.

Evaluasi Asumsi GSCA

Evaluasi asumsi yang disyaratkan oleh GSCA
adalah adanya hubungan linearitas antar
variabel laten. Linearitas merupakan hubungan
perubahan suatu variabel yang akan diikuti
oleh perubahan variabel lain yang sejajar (Bahri
dan Zamzam, 2014). Hasil pengujian linearitas
antar variabel dapat dilihat pada Tabel 3.
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Tabel 3. Hasil Uji Linearitas

Hasil Uji
Variabel Dependen Variabel Independen ( a_s10 05]; Keterangan
o =0.
A f h mak
o;n)los cf amah makan > Keputusan Pembelian (Y) 0,00 Linear
1
Kualitas pelayanan (X5) > Keputusan Pembelian (Y1) 0,00 Linear
Kualitas produk (X3) > Keputusan Pembelian (Y) 0,00 Linear
Harga produk (X4) > Keputusan Pembelian (Y1) 0,00 Linear
Keputusan pembelian (Yi) > Kepuasan Konsumen (Y>) 0,00 Linear

(Sumber: Output SPSS diolah (2015)

Hubungan variabel dikatakan linear apabila
nilai signifikansi < 0,05 (Bahri dan Zamzam,
2014). Berdasarkan Tabel 3, diketahui bahwa
nilai signifikansi hubungan antar variabel <
0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel
dependen mempengaruhi variabel independen
secara linear. Dengan demikian evaluasi asumsi
linearitas dapat diterima, sehingga analisis
GSCA dapatdilanjutkan.

Analisis Measure of Fit Measurement
Model

Measurement mode/ (model pengukuran)
digunakan untuk menguji hubungan antara
variabel laten dengan indikatornya. Evaluasi
model dilakukan dengan melihat validitas dan
reliabilitas konstruk laten.

Tabel 4. Measure of Fit Measurement Model

Pada penelitian ini, model pengukuran yang
digunakan bersifat reflektif sehingga validitas
konstruk dapat diketahui berdasarkan nilai
loading factor, sedangkan reliabilitasnya dapat
diketahui berdasarkan nilai AVE dan Cronbach's
Alpha. Menurut Latan (2014), konstruk laten
memiliki validitas konvergen yang baik apabila
memilliki nilai loading factor> 0,6 dan signifikan,
serta dikatakan memiliki reliabilitas yang baik
apabila nilai AVE > 0,5 dan Cronbach Alpha>
0,6. Hasil outputmeasure of fit measurement model
dapatdilihat pada Tabel 4.

Loadi Weight
Variable - oacing - g Mean
Estimate SE CR Estimate SE CR
Atmosfer E;rlr;ah makan AVE = 0,596, Alpha =0,773
X1 0,668 0,071 9,41" 0,277 0,019 14,68 3,67
X1z 0,821 0,030 2747 0,46 0,022  15,69° 4,00
Xi3 0,793 0,035 22,64 0,328 0,021  1549° 412
X4 0,797 0,036 21,85 0,339 0,020 16,86 3,92
Kualitas Pelayanan (X2) AVE = 0.677, Alpha =0,746
Xo1 0,814 0,033 244 0,399 0,015 27,29° 382
X2 0,862° 0,027 32,45 0,423 0,020 21,17 407
Xo3 0,792 0,036 22,08 0,393 0,015 25,88 395
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Tabel 4. Measure of Fit Measurement Model (S anibungan)

Variable - Loading - Weight Mean
Estimate SE CR Estimate SE CR
Kualitas Produk (X3) AVE = 0.556, Alpha =0,723
X1 0,744 0,045 16,58" 0,347 0,024 1459 393
X3 0,833" 0,025 3298 0369 0,030 12,45 3,80
X3 0,755 0,040 18,85 0,332 0,021 15,63° 3,88
X4 0,638 0,075 8,49 0,280 0,024 12,16" 3,95
Harga Produk (X4) AVE = 0,718, Alpha =0,800
X 0,805 0,039 204 0,383 0,016 24,22° 350
Xa 0,846 0,028 2992° 0372 0,019 1943 3,70
X4 0,889° 0,017 5381° 0424 0,019 2253 4,02
Keputusa(l;{ i’)embehan AVE = 0,602, Alpha =0,656
Y 0,859° 0,027 31,34 0,521 0,042  12,52° 3,63
Yo 0,730 0,054 13,62 0375 0,041 922" 305
Yis 0,731 0,043 16,95 0,381 0,035 10,74° 3,41
Kep“asar&lg;’nsumen AVE = 0,530, Alpha =0,692
Yo 0,647 0,052 124 0,279 0,029 9,76 3,25
Yo 0,789 0,038 20,65 0,390 0,028 14,05 3,70"
Y23 0,679 0,059 11,42° 0,300 0,031 9,777 3,50
Yo 0,785 0,040 19,53° 0,392 0,030 13,01° 3,49

CR* = significant at ,05 level
Sumber . Output GeSCA diolah (2015)

Evaluasi Model Fit

GSCA menyediakan pengukuran overall model
fit sebelum evaluasi model struktural. Hal ini
digunakan untuk mengetahui kebaikan dan
kesesuaian dari model yang dibentuk. Hasil

evaluasi Model Fit dapat dilihat pada Tabel 5.

Tabel 5. Measure of Fit Structural Model

Model Fit
FIT 0,503
AFIT 0,498
GFI 0,979
SRMR 0,280

Nilai FIT mengindikasikan total variance yang
dapat dijelaskan dari semua variabel untuk
spesifikasi model. Semakin tinggi nilai FIT
menunjukkan semakin besar variance dari
variabel dapat dijelaskan dari spesifikasi model.
Nilai FIT berkisar antara 0-1, namun
direkomendasikan 20,50 (Latan, 2014).
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Berdasarkan Tabel 5 diketahui bahwa nilai FIT
sebesar 0,503 yang menunjukkan bahwa total
varians semua variabel yang dapat dijelaskan
oleh model adalah 50,3%, sedangkan sisanya
49,7% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
digunakan dalam penelitian ini. Selain itu,
dihasilkan nilai GFI sebesar 0,979 dan SRMR
sebesar 0,280 sehingga model dapat dikatakan
baik atau layak. Menurut Kusumadewi dan
Ghozali (2013), nilai GFI yang baik adalah
hampir mendekati 1 atau direkomendasikan >
0,90, sedangkan nilai SRMR yang baik hampir
mendekati 0 atau direkomendasikan < 0,80.

Analisis Structural Model
Analisis model struktural dilakukan untuk
mengetahui pengaruh antar variabel laten yang
dihipotesiskan. Hasil pengujian hipotesis dapat
dilihat pada Tabel 6, sedangkan koefisien jalur
dapatdilihat pada Gambar 3.
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Tabel 6. Model struktural

Path Coefficients

Hubungan Antar Variabel Estimate  SE CR Keterangan
ﬁ?ﬁfﬁggﬁiﬁﬁ&?o ~ 0,151 0094 1,6 Tidak Signifikan
{f:ﬁllétjﬁaieg ’;‘nan (X2) -> Keputusan 0068 0,075 0,9 Tidak Signifikan
{f;;fjﬁaz“(ﬁgk (Xs) -> Keputusan 0241 0,096 251 Signifikan
Eeafseﬁzidé)@‘) -~ Keputusan 0226 0081 277 Signifikan
Keputusan Pembelian (Y1)-> Kepuasan 0.715 0047 1512 Signifikan

Konsumen (Y2)

CR* = significant at ,05 level
Sumber: Output GeSCA diolah (2015)

Atmosfir Restoran

X))

0.151
(Tidak Signifikan)

(Tidakoé(i]gfliﬁkan)
X.) 0241
(Signifikan)
Xy
X

Gambar 3. Koefisien jalur model struktural

0.226
(Signifikan)

Model struktural dievaluasi dengan melihat
nilai signifikansi erztical ratio. Hipotesis diterima
apabila nilai eritical ratio> 1,96 (significance level =
5%). Berdasarkan Tabel 6, dapat diketahui
bahwa Hipotesis 1 dan 2 pada penelitian ini
ditolak, karena nilai CR < 1,96, sedangkan
Hipotesis 3, 4 dan 5 diterima karena nilai CR >
1,96.

Pembahasan

Pengaruh atmosfer rumah makan (X))
terhadap keputusan pembelian (Y))

Atmosfer rumah makan (X)) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian (Y,). Hasil penelitian ini
belum memberikan bukti yang memadai

Y Keputusan Pembelian

(Y)

0.715
(Signifikan)
Kepuasan Konsumen
(x)

bahwa atmosfer rumah makan cepat saji
berperan penting dalam pengambilan
keputusan pembelian produk makanan cepat
saji. Hal ini diduga karena sebagian besar
rumah makan cepat saji memiliki atmosfer
yang relatif sama satu sama lain. Konsumen
yang umumnya mahasiswa lebih
mempertimbangkan aspek harga dan kualitas
produk. Hasil analisis ini diperkuat dengan
hasil wawancara dengan sejumlah responden
bahwa konsumen lebih mempertimbangkan
kualitas produk dan harga produk dalam
membuat keputusan pembelian makanan
cepat saji. Beberapa responden menyatakan,
atmosfer rumah makan akan menjadi
pertimbangan utama jika ada kebutuhan
khusus seperti ada ulang tahun, dan
sebagainya.
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Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil
penelitian Widyanto ez 4/ (2014) yang
mengungkapkan bahwa atmosfer berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Atmosfer rumah makan perlu
didesain dengan konsep yang matang dan
kreatif, sehingga dapat menarik minat
konsumen untuk masuk ke dalam rumah
makan. Penataan ruang yang baik akan
membuat konsumen merasa nyaman dan
mempengaruhi konsumen untuk membeli
produk. Meldarianda dan Lisan (2010) juga
mengungkapkan bahwa store atmosphere yang
meliputi layout internal, suara, aroma, desain
dan kenyamanan berpengaruh terhadap minat
beli konsumen.

Pengaruh kualitas pelayanan (X,) terhadap
keputusan pembelian (Y))

Kualitas pelayanan (X,) tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap keputusan
pembelian (Y,). Hal ini menunjukkan belum
terdapat bukti yang memadai bahwa kualitas
pelayanan rumah makan cepat saji
berpengaruh terhadap pengambilan
keputusan pembelian makanan cepat saji.
Kondisi ini diduga disebabkan beberapa hal
diantaranya, kualitas layanan di semua rumah
makan cepat saji relatif sama, dan responden
penelitian ini belum menjadikan kualitas
pelayanan sebagai pertimbangan utama dalam
menentukan keputusan pembelian. Selain itu,
sebagian besar rumah makan cepat saji
memiliki sistem pemesanan dan pelayanan se/f
service serta pembayaran di counter. Dengan
demikian interaksi antara pelayan dengan
konsumen tidak terlalu sering terjadi. Faktor
lainnya, konsumen yang menjadi responden ini
adalah mahasiswa, sehingga lebih
mempertimbangkan kualitas produk dan harga
produk dibandingkan dengan kualitas
pelayanan.

Hasil wawancara dengan sejumlah responden
menunjukkan, sistem pelayanan yang
diterapkan rumah makan cepat saji relative
sama. Konsumen kurang mempertimbangkan
kualitas pelayanan sebagai faktor utama dalam
melakukan keputusan pembelian.
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Hal ini karena sebagian besar responden pada
penelitian ini adalah mahasiswa yang lebih
mempertimbangkan pada aspek harga, kualitas
dan kesempatan untuk berkumpul dengan
teman-temannya. Konsumen rumah makan
cepat saji mengkonsumsi produk rumah
makan cepat saji pada saat sedang santai atau
hanya sekedar sebagai media untuk berkumpul
dengan rekan-rekan dan sekedar untuk
bersantai dan menghilangkan rasa lelah dan
stress.

Hasil uji hipotesis ini berbeda dengan hasil
penelitian Tat ez a/., (2011) yang
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian. Kualitas pelayanan
menjadi pertimbangan konsumen untuk
melakukan pembelian ulang. Selain itu, kualitas
pelayanan yang baik akan menjadi promosi
yang konstruktif, karena konsumen akan
menceritakan kepada orang terdekatnya
mengenai kualitas pelayanan yang dirasakan.

Pengaruh kualitas produk (X;) terhadap
keputusan pembelian (Y))

Kualitas produk (X) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian (Y).
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk
menjadi pertimbangan responden dalam
menentukan keputusan pembelian.
Responden penelitian ini mempertimbangkan
kualitas produk berdasarkan rasa, tampilan
penyajian, dan bahkan adanya sertifikasi halal
bagi yang beragama muslim. Kondisi ini
memperlihatkan bahwa konsumen sangat
peduli terhadap kualitas produk pangan yang
dibelinya. Beberapa responden menyatakan
bahwa adanya sejumlah rumah makancepat
saji yang tidak mencantumkan sertifikasi halal
menyebabkan mereka ragu dalam membuat
keputusan pembelian produk dibandingkan
dengan jika membeli di rumah makan cepat saji
yang sudah memperoleh sertifikasi halal.

Hal ini sejalan hasil penelitian Latiff ez af,
(2013) dan Yunus ez al, (2014) yang
mengungkapkan bahwa konsumen memiliki
kesadaran untuk mempertimbangkan kualitas
bahan makanan dan gizi yang dikandunganya
dalam membuat keputusan pembelian.
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Hasil penelitian ini juga menguatkan temuan
hasil penelitian Rya dan Han (2010) dan Sabir e#
al., (2014) mengenai pentingnya kualitas
produk pangan dalam mempengaruhi
keputusan pembelian dan kepuasan
konsumen. Latiff ezal, (2013) juga menyatakan
bahwa label halal, label komposisi bahan dan
nutrisi berpengaruh signifikan terhadap minat
pembelian konsumen.

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil
temuan lainnya yang mengungkapkan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat dan keputusan
pembelian konsumen. Konsumen cenderung
akan membandingkan kualitas produk antar
rumah makan cepat saji, oleh sebab itu penting
untuk mempertahankan keunggulan produk
dari setiap rumah makan untuk dapat
mempertahankan eksistensinya di benak
konsumen (Islam ez a/., 2014,
Ackaradejruangsri, 2013; Shaharudin ez al,
2011; Andreti ez al.,, 2013).

Pengaruh harga produk (X,) terhadap
keputusan pembelian (Y))

Harga produk (X,) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian (Y).
Hal ini menunjukkan dengan semakin baik
pemilihan harga yang ditawarkan oleh rumah
makan cepat saji akan meningkatkan
keputusan pembelian konsumen terhadap
produk makanan cepat saji tersebut. Dalam hal
ini, responden yang tergolong mahasiswa akan
mempertimbangkan harga yang sesuai dengan
daya belinya. Selain itu, paket hemat yang
ditawarkan rumah makan cepat saji
memudahkan konsumen dalam membuat
keputusan pembelian. Konsumen dapat
memperoleh paket lengkap mulai dari
makanan hingga minuman dengan harga yang
sesuai, sehingga hal ini sangat diharapkan
konsumen.

Bentuk promosi yang ditawarkan sejumlah
rumah makan cepat saji sangat bervariasi. Pada
umumnya rumah makan cepat saji menetapkan
harga yang tidak jauh berbeda antara tempat
satu dengan tempat yang lainnya. Perbedaan
harga yang ditawarkan lebih disebabkan karena
faktor variasi menu.

Hal ini sesuai dengan tujuan pangsa pasar
utama rumah makan cepat saji adalah pelajar
atau mahasiswa. Pertimbangan utamanya dalah
segi harga yang relatif lebih murah dan mudah
dijangkau karena terdapat di sepanjang jalan
berbagai kawasan.

Hasil analisis ini mendukung temuan Alfred
(2013) yang menyatakan bahwa harga dan
kualitas produk berpengaruh terhadap
keputusan pembelian konsumen. Faktanya,
konsumen selalu mempertimbangkan harga
dan kualitas dalam membeli. Selain itu,
sebelum memutuskan untuk membeli
konsumen akan menyesuaikan dengan
pendapatan mereka hingga akhirnya
memutuskan untuk membeli. Hasil penelitian
juga sesuai dengan penelitian Ahmad ez al,
(2014) yang menunjukkan bahwa harga
memiliki hubungan yang signifikan terhadap
keputusan pembelian. Dalam menentukan
keputusan pembelian, konsumen selalu
membandingkan harga produk yang satu
dengan yanglain.

Pengaruh keputusan pembelian (Y),)
terhadap kepuasan konsumen (Y,)
Keputusan pembelian (Y,) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y,). Hal ini menunjukkan bahwa
keputusan pembelian mempengaruhi
kepuasan konsumen, yang ditunjukkan dengan
adanya keinginan membeli kembali,
merckomendasikan kepada teman atau
keluarga, adanya kesesuaian dengan harapan
serta adanya perasaan senang telah
mengonsumsi produk dari rumah makan cepat
saji.

Hal ini mendukung hasil penelitian
Kusmayasari ez al, (2014) dan Almaulidta ez 4/,
(2015) yang mengungkapkan bahwa variabel
keputusan pembelian terbukti menjadi variabel
antara. Artinya apabila variabel yang
mempengaruhi keputusan memberikan kinerja
yang baik, maka akan mempengaruhi kepuasan
konsumen pula. Kepuasan konsumen
dicerminkan dari terpenuhinya kebutuhan,
keinginan dan harapan konsumen terhadap
produk rumah makan cepat saji.

Jurnal
105 | Manajemen Teknologi
Vol.15 | No.1 | 2016



Santoso | Peran Kualitas Produk dan Layanan, Harga dan Atmosfer Rumah Makan Cepat Saji terbadap Keputusan
Pembelian dan Kepuasan Konsumen

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat
disimpulkan bahwa kualitas produk dan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian di rumah makan cepat
saji. Namun variabel atmosfer dan kualitas
pelayanan belum cukup bukti berpengaruh
terhadap keputusan pembelian di rumah
makan cepat saji. Hal ini sesuai dengan kondisi
responden yang berstatus mahasiswa yang
lebih membutuhkan hal-hal yang lebih primer
seperti kualitas dan harga dibandingkan
dengan hal-hal yang bersifat sekunder berupa
kenyamanan tempat dan kualitas layanan.
Keputusan pembelian berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di
rumah makan cepat saji. Hal ini membuktikan
bahwa keputusan pembelian yang tepat akan
mempengaruhi kepuasan konsumen.

Implikasi teoritis dari penelitian ini adalah
menguatkan berbagai temuan terdahulu bahwa
kualitas produk dan harga merupakan faktor
dominan yang mempengaruhi keputusan
pembelian. Demikian juga keputusan
pembelian berperan penting dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen. Selain
itu, belum adanya bukti yang memadai dari
variabel armosfer dan kualitas layanan
terhadap keputusan pembelian konsumen
rumah makan cepat saji makin menguatkan
dugaan bahwa konsumen mahasiswa belum
secara kuat mempertimbangkan aspek kualitas
layanan dan atmosfer rumah makan. Temuan
ini memperkaya teori bahwa karakteristik social
ekonomi responden mempengaruhi tingkat
signifikansi usaha-usaha dan strategi
pemasaran.

Implikasi manajerial dari hasil penelitian ini
adalah pentingnya meningkatkan kualitas
produk dengan mempertimbangkan harga
yang sesuai schingga dapat bersaing secara
konstruktif. Peningkatan keunggulan rumah
makan dapat dilakukan dengan menyajikan
produk yang berkualitas. Peningkatkan kualitas
dilakukan dengan memberikan keunggulan
dari aspek rasa, variasi menu, cara penyajian
dan adanya sertifikasi halal.

Jurnal
106 Manajemen Teknologi
Vol.15 | No.1 | 2016

Peningkatkan kualitas ini perlu diiringi dengan
penentuan harga produk yang layak, adanya
program paket hemat dan adanya diskon
harga. Beberapa hal ini berperan penting dalam
meningkatkan keputusan pembelian, dan
ditujukan berdampak terhadap kepuasan

konsumen.

Keterbatasan penelitian ini adalah responden
yang digunakan adalah mahasiswa, dan dengan
teknik penentuan accidential sampling. Penelitian
selanjutnya disarankan melibatkan responden
yang lebih beragam, tidak hanya mahasiswa
saja, dan juga menggunakan metode
pengambilan sampel yang lebih representatif.
Selain itu perlu dikaji hubungan langsung
variabel independen terhadap kepuasan
konsumen sehingga dapat diketahui hubungan
antar variabel yang lebih komprehensif.
Selanjutnya dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan oleh pihak pengelola rumah
makan cepat saji untuk mengevaluasi segmen
dan pangsa pasarnya dalam meningkatkan
kinerja dan daya saing rumah makan.
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