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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen seperti lingkungan usaha, atmosfer tempat, nilai produk dan kualitas pelayanan tentang
angkringan Pak Mi’in. Penelitian ini juga bertujuan untuk menganalisis faktor yang paling
berpengaruh sangat dominan terhadap kepuasan konsumen pada Angkringan Pak Mi;in.

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah: (1) Apakah ada pengaruh lingkungan
usaha terhadap kepuasan konsumen pada Angkringan Pak Mi’in? (2) Apakah ada pengaruh atmosfer
tempat terhadap kepuasan konsumen pada Angkringan Pak Mi’in? (3) Apakah ada pengaruh nilai
produk terhadap kepuasan konsumen pada Angkringan Pak Mi’in? (4) Apakah ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Angkringan Pak Mi’in? (5) Apakah lingkungan usaha,
atmosfer tempat, nilai produk, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
konsumen pada Angkringan Pak Mi’in?. Jenis penelitian yang digunakan adalah studi kasus. Adapun
pendekatan yang digunakan adalah melalui pendekatan survei atau penyebaran kuesioner. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen “Angkringan Pak Mi’in” dan Teknik yang digunakan
dalam menentukan sampel adalah pendekatan non probability sampling dengan menggunakan metode
insidental sampling (teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan).

Kesimpulan dari penelitian ini adalah: (1) Lingkungan Usaha tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan konsumen. (2) Atmosfer Tempat memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan konsumen. (3) Nilai Produk tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan konsumen. (4) Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan konsumen. (5) Lingkungan Usaha, Atmosfer Tempat, Nilai Produk dan Kualitas
Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen “Angkringan Pak
Mi’in”.

Kata Kunci : Lingkungan Usaha, Atmosfer Tempat, Nilai Produk, Kualitas, Pelayanan,
Kepuasan Konsumen.

I. LATAR BELAKANG makanan dan minuman. Bisnis kuliner di

Seiring  makin  konsumtif  dan Indonesia hingga saat ini masih sangat

bervariasi perilaku pelanggan di Indonesia menjanjikan  terutama  kuliner  yang

dan didukung dengan jumlah penduduk mengangkat budaya tradisional dengan

Indonesia yang begitu besar maka tidak
sedikit para pemasar tertarik menjalankan

bisnis kuliner atau wusaha di bidang

Novrizal Darmawan | 14.1.02.02.0154
Fakultas Ekonomi— Prodi Manajemen

produk-produk yang lebih beraneka ragam
dan harga yang dapat disesuaikan dengan

segmentasi pelanggan.
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Wilkie dalam Tjiptono (2012:24)
Kepuasan konsumen merupakan bagian dari
pengalaman seorang konsumen atau
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa
yang ditawarkan. Untuk menilai kepuasan
konsumen dapat dilihat dari beberapa faktor
yang mempengaruhinya. Lovelock, Wirtz
dan Mussry (2010:4) yang menyatakan
bahwa kondisi fisik lingkungan usaha yang
dialami oleh pelanggan memiliki peranan
penting dalam membentuk pengalaman
layanan dan memperkuat atau mengurangi
kepuasan pelanggan.

Selain lingkungan usaha, atmosfer

tempat juga menjadi faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen.
Atmosphere  bertujuan untuk menarik

perhatian seseorang untuk berkunjung,
memudahkan mereka untuk mencari produk
yang dibutuhkan, mempertahankan mereka
untuk nyaman dan betah berlama-lama
berada didalam, mempengaruhi mereka
untuk melakukan pembelian, memotivasi

mereka untuk membuat perencanaan secara

mendadak, dan memberikan pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen.
Woodruf dalam  Yuriansyah (2013:9)

mengemukakan bahwa konsep nilai produk
mempunyai hubungan yang erat dengan
kepuasan konsumen, dimana nilai-nilai
yang dirasakan saat mengkonsumsi produk
akan membentuk kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan juga menjadi faktor
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yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
Pelayanan yang baik dan ramah akan
memberikan serta mewujudkan
kenyamanan dan kepuasan konsumen agar
konsumen mempunyai pandangan yang
lebih dan baik juga terhadap usaha tersebut.

Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh
lingkungan usaha, atmosfer tempat, nilai
produk, dan Kkualitas pelayanan secara
simultan terhadap kepuasan konsumen pada

Angkringan Pak Mi’in.

Il. METODE

Definisi Operasional Variabel
Kepuasan  konsumen  merupakan

tingkat tanggapan konsumen atas persepsi

makanan dan minuman yang ditawarkan

oleh Angkringan Pak Mi’in dengan yang

konsumen rasakan. Indikator kepuasan

konsumen menurut Tjiptono (2014:101)

yaitu:

1) Kesesuaian harapan

2) Minat berkunjung kembali

3) Kesediaan merekomendasikan
Lingkungan Usaha adalah lingkungan

tempat Angkringan Pak Mi’in tersebut

berada. Indikator lingkungan usaha menurut

Zeithmal dan Bitner (2013:296) yaitu:

1) Ambient conditions (kondisi sekitar)

2) Spatial layout and functionality (ruang

dan fungsi)

simki.unpkediri.ac.id
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3) Signs, symbol and artifact (tanda, simbol
dan artefak)
Atmosfir tempat merupakan
rancangan dan suatu desain lingkungan
Angkringan Pak Mi’in seperti pencahayaan,
warna, musik dan aroma untuk merangsang
persepsi  konsumen  yang  akhirnya
mempengaruhi perilaku belanja konsumen.
Indikator atmosfer tempat menurut Kotler
dalam Mustagim (tanpa tahun : 3) vyaitu :

1) Desain dan Dekorasi

2) Pencahayaan yang tepat
3) Penataan meja makan
4) Kenyamanan

5) Hiburan

Nilai (Value) dari suatu produk dapat
didefinisikan  sebagai biaya  yang
dikeluarkan konsumen Angkringan Pak
Mi’in setelah mereka merasakan manfaat
dari membeli makanan dan minuman.
Indikator nilai produk menurut Kotler
(2012:36) yaitu:

1) Performa produk
2) Saluran distribusi
3) Jaminan kualitas
4) Reputasi angkringan

Pelayanan merupakan suatu kegiatan
yang dilakukan oleh Angkringan Pak Mi’in
dalam memberikan kepuasan kepada yang
menerima pelayanan atau konsumen yang
melakukan pembelian. Indikator pelayanan
menurut dalam Tjiptono dan Gregorius
(2012:174) yaitu :

1) Fasilitas yang memadai

2) Pelayanan yang ditawarkan terpercaya
3) Kecepatan pelayanan

4) Kemampuan karyawan
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5) Perhatian karyawan
dilakukan di
“Angkringan Pak Mi’in” yang beralamat di

Penelitian ini

Jalan Raya Barong, Desa Kedungrejo,

Kecamatan Tanjunganom, Nganjuk.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen yang membeli produk pada
“Angkringan Pak Mi’in”. Teknik yang
dalam  menentukan

digunakan sampel

adalah  pendekatan non  probability
sampling dengan menggunakan metode
insidental sampling. Jadi sampel yang akan
digunakan adalah sebanyak 50 orang
konsumen  yang melakukan

pembelian di “Angkringan Pak Mi’in”.

sering

Adapun model regresi linier berganda
yang digunakan untuk menguji hipotesis
dalam penelitian ini dirumuskan sebagai
berikut :

Y =Bo+P1 X1+ P2Xo+PsXs+PaXa +e
Sumber: Ghozali (2016 : 94)

Dimana :

Y = Kepuasan Konsumen

Bo = Konstanta

B1, B2, B3, P4 = Koefisien regresi variabel
bebas

X1 = Lingkungan usaha

X2 = Atmosfer tempat

X3 = Nilai Produk

Xq = Pelayanan

e = Error of term

simki.unpkediri.ac.id
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I11. HASIL PENELITIAN

Uji Normalitas

Hasil uji normalitas dapat dilihat pada

grafik histogram berikut ini:

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen
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Gambar 4.1
Grafik Histogram

Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan grafik histogram di atas
menunjukkan sebaran data (histogram)
mengikuti pola kurva normal. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa data terdistribusi
normal sehingga dapat dianalisa lebih
lanjut.

Hasil uji normalitas dengan grafik

normal probability plot sebagai berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Gambar 4.2
Grafik Normal Probablity Plot
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Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan grafik Normal
Probablity Plot di atas menunjukkan titik-
titik atau data berada di dekat atau
mengikuti garis diagonalnya maka dapat

dikatakan bahwa nilai residual berdistibusi

normal.
Hasil uji Kolmogorov  Smirnov
sebagai berikut:
Tabel 4.1
Hasil Uji Normalitas
Asymp.Sig Kesimpulan
Unstandardized 0,923 Normal

Residual

Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan tabel di atas terlihat
bahwa nilai signifikan variabel independen
dalam penelitian ini lebih besar dari taraf
signifikan 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa data terdistribusi normal.

Uji Multikolonieritas

Hasil uji  multikolonieritas dapat
dilihat pada tabel 4.2 berikut ini:
Tabel 4.2
Hasil Uji Multikolonieritas
Variabel Tolerance | VIF Kesimpulan

Lingkungan 0,803 1,245 Bebas
Usaha (X1) multikolonieritas
Atmosfer 0,938 1,066 Bebas
Tempat (X2) multikolonieritas
Nilai Produk 0,878 1,139 Bebas
(Xa) multikolonieritas
Kualitas 0,700 1,429 Bebas
Pelayanan (X4) multikolonieritas

Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2018
Berdasarkan  tabel hasil uji
multikolonieritas di atas dapat dilihat

bahwa masing-masing variabel mempunyai

simki.unpkediri.ac.id
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nilai Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10
maka dapat disimpulkan bahwa data bebas
dari  multikolonieritas sehingga dapat
dianalisa lebih lanjut.
Uji Heteroskedastisitas

Hasil uji heteroskedastisitas dapat
dilihat pada tabel 4.3 berikut ini:

Tabel 4.3

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Sig Kesimpulan
Lingkungan Usaha —| 0,406 Bebas
Kepuasan konsumen Heteroskedastisitas
Atmosfer Tempat — | 0,745 Bebas
Kepuasan konsumen Heteroskedastisitas
Nilai Produk — 0,874 Bebas
Kepuasan konsumen Heteroskedastisitas
Kualitas Pelayanan | 0,599 Bebas
— Kepuasan Heteroskedastisitas
konsumen

Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan  tabel hasil uji

heteroskedastisitas di atas dapat dilihat

bahwa nilai signifikan masing-masing
variabel lebih dari 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa data bebas dari
heteroskedastisitas dan dapat dianalisa lebih
lanjut.

Uji Autokorelasi

Hasil uji autokorelasi sebagai berikut:

Tabel 4.4
Hasil Uji Autokorelasi
Nilai Tabel Durbin- Kesimpulan
Durbin- Watson
Watson
nk:_SAf) Tidak ada
1,854 di=1,378 a”;:i‘:ic;raet':?
du=1721 P negatif
4-du = 2,279 g
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Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2018

Berdasarkan hasil yang disajikan pada
tabel 4.4, terlihat bahwa nilai DW sebesar
1,854 lebih besar dari batas atas (du) 1,721
dan kurang dari 2,279 (4-du), maka dapat
disimpulkan bahwa tidak ada autokorelasi
positif atau negatif atau dapat disimpulkan
tidak terdapat autokorelasi.

Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil analisis regresi linier berganda
sebagai berikut:

Tabel 4.5

Koefisien Regresi Linier Berganda

Variabel Koefisien Regresi (B)
Konstanta 8,890
Lingkungan Usaha (X1) 0,098
Atmosfer Tempat (X2) 0,223
Nilai Produk (X3) -0,092
Kualitas Pelayanan (X4) 0,221

Sumber : Data Primer Diolah Peneliti, 2018
Dari hasil output regresi tersebut di
atas didapat persamaan regresi sebagai
berikut :
Y =8,890+0,098 X1+ 0,223 X2 - 0,092 X3
+ 0,221 X4

Analisis Koefisien Determinasi
Hasil uji koefisien determinasi dapat
dilihat dari tabel berikut :
Tabel 4.6
Analisis Koefisien Determinasi

Nilai

R 0,645

R? 0,416
Adjusted R2 0,364

Sumbe : Data Primer Diolah Peneliti, 2018

simki.unpkediri.ac.id
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Pada tabel 4.6 di atas, diperoleh nilai
adjusted R? sebesar 0,364. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel independen
yaitu Lingkungan Usaha, Atmosfer Tempat,
Nilai Produk dan Kualitas Pelayanan
mampu  menjelaskan  variasi  variabel
Kepuasan konsumen sebesar 0,364 atau
36,4%. Sisanya sebesar 63,6% dijelaskan
oleh faktor lain di luar variabel dalam
penelitian ini.

Hasil uji hipotesis peneliti sajikan

dalam tabel berikut ini:

Tabel 4.7
Rangkuman Hasil Analisis
Variabel Koefisien thitung Sig
Regresi (B)
Lingkungan 0,098 1,028 | 0310
Usaha
Atmosfer 0,223 3217 | 0,002
Tempat
Nilai Produk -0,092 -1,219 0,229
Kualitas 0,221 2617 | 0012
Pelayanan
Konstanta 8,890 1,867 0,068
Fhitung = 8,017 0,000

Sumber : Data Primer Diolah Peneliti, 2018
Pembahasan
Pengaruh Lingkungan Usaha Secara
Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen
“Angkringan Pak Mi’in”

Hasil penelitian ini  menunjukkan
Usaha tidak

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

bahwa Lingkungan
konsumen yang dibuktikan dengan nilai
koefisien regresi Lingkungan Usaha sebesar
0,098 dan signifikansi 0,310 lebih besar

dari 0,05.
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Hasil ~ penelitian  ini  menolak
penelitian yang dilakukan Ransulangi dkk
(2015) menunjukkan bahwa lingkungan
usaha / service scape berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini
juga menolak penelitian yang dilakukan
olen Prastiwi (2018) yang menyatakan
bahwa suatu lingkungan begitu penting
untuk  memberikan  kepuasan kepada
konsumen yang ingin menikmati hidangan
yang disajikan rumah makan dengan
kondisi yang nyaman, dengan begitu
pemilik rumah makan harus membuat
lingkungan yang memberikan kenyamanan
dan berkualitas bagi konsumen.

Hal ini mengindikasikan bahwa
Lingkungan usaha tidak dapat dijadikan
acuan untuk  memprediksi

Pak Mi’in”.

Kepuasan
konsumen  “Angkringan
Pencahayaan yang remang-remang memang
dapat membuat konsumen nyaman tapi
kenyamanan ini tidak lantas membuat
mereka  merasa  puas. Konsumen
“Angkringan Pak Mi’in” tidak
mementingkan lingkungan usaha yang ada
untuk membuat puas, namun
memperhatikan faktor lain seperti atmosfer

tempat dan kualitas pelayanan.

Pengaruh Atmosfer Tempat Secara
Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen
“Angkringan Pak Mi’in”

simki.unpkediri.ac.id
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Hasil penelitian ini  menunjukkan
bahwa Atmosfer Tempat berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
konsumen yang dibuktikan dengan nilai
koefisien regresi Atmosfer Tempat sebesar
0,223 dan signifikansi 0,002 lebih kecil dari
0,05.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Mustagim (tanpa tahun)
yang  menyatakan  bahwa  atmosfer
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini juga sesuai dengan
dilakukan oleh

Sayektiningrum (2015) dalam penelitiannya

penelitian yang

yang  menyatakan  bahwa  suasana
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Atmosfer tempat berperan menstimuli
panca indra pengunjungnya dengan baik
sehingga mendorong konsumen untuk
berlama-lama di angkringan. Konsumen
yang  berlama-lama di  angkringan
menunjukkan bahwa konsumen nyaman
berada di angkringan tersebut.

Hal ini  mengindikasikan bahwa
Atmosfer Tempat dapat dijadikan acuan
untuk memprediksi Kepuasan konsumen
“Angkringan Pak Mi’in”. Penataan dekorasi
angkringan yang rapi menjadi salah satu hal
yang membuat konsumen merasa puas.
Sehingga semakin tinggi persepsi atmosfer
tempat maka kepuasan konsumen akan

semakin meningkat.
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Pengaruh Nilai Produk Secara Parsial
Terhadap Konsumen
“Angkringan Pak Mi’in”

Hasil penelitian ini  menunjukkan

Kepuasan

bahwa Nilai Produk tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan konsumen
yang dibuktikan dengan nilai koefisien
regresi Nilai Produk sebesar 0,096 dengan
arah negatif dan signifikansi 0,229 lebih
besar dari 0,05.

Hasil ~ penelitian  ini  menolak
penelitian yang dilakukan oleh Yuriansyah
(2013) yang menyatakan bahwa ada
pengaruh nilai produk terhadap kepuasan
konsumen. Penerapan nilai produk yang
ditawarkan memiliki peran yang strategis
dalam menunjang implementasi strategi
pemasaran. Semakin tinggi penerapan nilai
produk yang dilakukan maka akan tercipta
kepuasan pelanggan.

Hal ini mengindikasikan bahwa Nilai
Produk tidak dapat dijadikan acuan untuk
memprediksi konsumen

“Angkringan Pak Mi’in”. Meskipun nilai

Kepuasan

produk baik, akan tetapi konsumen tidak
mementingkan nilai produk makanan dan
minuman di “Angkringan Pak Mi’in”
melainkan melihat dari faktor lain seperti

atmosfer tempat dan kualitas pelayanan.

simki.unpkediri.ac.id
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Secara
Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen
“Angkringan Pak Mi’in”

Hasil penelitian ini  menunjukkan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
konsumen yang dibuktikan dengan nilai
koefisien regresi Pelayanan sebesar 0,221
dan signifikansi 0,012 lebih kecil dari 0,05.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Runtunuwu, dkk (2014),
yang menyatakan bahwa pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hasil penelitian ini juga sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Ofela dan (2016) dalam

penelitiannya yang menyatakan bahwa

Agustin

kemampuan karyawan untuk memberikan
pelayanan yang cepat kepada konsumen,
bukti nyata dari kualitas pelayanan yang
diberikan penyedia jasa akan semakin
meningkatkan kepuasan konsumen.

Hal ini mengindikasikan bahwa
Kualitas Pelayanan dapat dijadikan acuan
untuk memprediksi Kepuasan konsumen
“Angkringan Pak Mi’in”. Semakin tinggi
pelayanan maka Kepuasan konsumen akan
semakin meningkat. Kecepatan,
keterampilan, kesediaan membantu dan
pelayanan yang diberikan oleh karyawan
“Angkringan Pak Mi’in” menjadi hal yang
paling penting dalam membuat konsumen

puas. Dengan kualitas pelayanan yang baik
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maka akan meningkatkan kepuasan
konsumen.

Pengaruh Lingkungan Usaha, Atmosfer
Tempat, Nilai Produk dan Kualitas
Pelayanan Secara Simultan Terhadap
Kepuasan Konsumen “Angkringan Pak
Mi’in”

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ada pengaruh secara simultan antara
Lingkungan Usaha, Atmosfer Tempat, Nilai
Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan konsumen “Angkringan Pak
Mi’in”. Hal ini dibuktikan dengan nilai F
hitung sebesar 8,017 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0.05.

Koefisien determinasi (adjusted R?)
diperoleh sebesar 0,364 menunjukkan
bahwa terjadinya Kepuasan konsumen pada
“Angkringan Pak Mi’in” sebesar 36,4%.
Lingkungan  Usaha,

Produk dan

dipengaruhi  oleh
Atmosfer Tempat, Nilai
Kualitas Pelayanan. Sedangkan sisanya
sebesar 63,6% dipengaruhi oleh faktor lain
diluar variabel penelitian yang digunakan
seperti kualitas produk, dan harga.

Di antara variabel Lingkungan Usaha,
Atmosfer Tempat, Nilai Produk dan

Kualitas Pelayanan yang mempunyai
pengaruh paling kuat adalah atmosfer
tempat, karena nilai koefisien regresinya
paling besar dari pada Lingkungan Usaha,

Nilai Produk dan Kualitas Pelayanan.

simki.unpkediri.ac.id
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1IV. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis data dan
pembahasan yang telah dilakukan, maka
kesimpulan dari penelitian ini adalah:
Usaha

pengaruh signifikan terhadap Kepuasan

1. Lingkungan tidak  memiliki
konsumen.

2. Atmosfer Tempat memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
konsumen.

3. Nilai Produk tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan konsumen.

4. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
konsumen.

5. Lingkungan Usaha, Atmosfer Tempat,
Nilai Produk dan Kualitas Pelayanan
secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap konsumen

“Angkringan Pak Mi’in”. Hal tersebut

Kepuasan

dibuktikan dari nilai signifikansi sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05.
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