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Abstract: The high development of the culinary industry today makes business competition in
the culinary field tighet. Various types of food offered by business octors in this field are
increasingly varied and innovative. Therefore, Geprek Bensu restaurant continues to try its best
to complete the needs and expectation of consumers. This study aims to determine the
improvement of consumer satisfaction with product quality and price perception, as well as the
role of brand image as a mediator. The total sample is 231 respondents who purchased Geprek
Bensu mere than twicw in JANUARY 2023. Data analysis was performed using PLS-SEM. The
results showed that product quality and price perception positively and significanctly affect
customer satisfaction. Product quality and price perception have a positive and significant impact
on customer satisfaction through brand image.
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Abstrak: Tingginya perkembangan industri kuliner saat ini menjadikan persaingan usaha
dibidang kuliner semakin ketat. Berbagai jenis makanan yang ditawarkan para pelaku usaha
dibidang ini pun semakin variatif dan inovatif. Oleh karena itu rumah makan Geprek Bens uterus
berusaha semaksimal mungkin dalam melengkapi kebutuhan dan harapan konsumen. Sasaran
dari penelitian ini yakni mengetahui peningkatan kepuasan konsumen dengan kualitas produk
dan persepsi harga, serta peran citra merek sebagai mediator. Total sampel adalah 231 respoden
yang membeli Geprek Bensu lebih dari dua kali pada bulan Januari 2023. Analisis data dilakukan
dengan menggunakan PLS-SEM. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk dan persepsi
harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian kualitas
produk dan persepsi harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen melalui citra merek.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen; Kualitas Produk; Persepsi Harga; Citra Merek

PENDAHULUAN

Tingginya perkembangan industri kuliner saat ini menjadikan persaingan usaha dibidang kuliner
semakin ketat, mereka bersaing untuk menawarkan keunggulan pada produknya masing-masing
untuk dapat memberikan kepuasan pada konsumen. Berbagai jenis makanan yang ditawarkan
para pelaku usaha dibidang ini pun semakin variatif dan inovatif, Tentu saja hal ini dilakukan
untuk mewujudkan keinginan para konsumen yang berubah-ubah seiring berjalannya waktu. Hal
ini juga yang membuat restoran geprek bensu terus memberikan yang terbaik untuk memenuhi
kebutuhan dan juga keinginan konsumen. Berkat kegigihan restoran geprek bensu dalam
mempertahankan usahanya dibidang kuliner yang semakin bervariasi ini membuat restoran
geprek bensu menjadi salah satu restoran ayam geprek yang terkenal dikalangan masyarakat
luas. Memanjakan konsumen dengan berbagai variasi dan inovasi yang ditawarkan maka akan
memberikan kepuasan tersendiri bagi konsumen. Kepuasan konsumen dapat berupa perasaan
bahagia maupun kecewa yang disebabkan oleh perbandingan kinerja yang dihasilkan oleh suatu
produk atau hasil dari ekspektasi konsumen melalui kualitas yang dirasakan (Bailia et al., 2014).

Kualitas produk merupakan bagian yang berpengaruh dalam memberikan kepuasan kepada

konsumen. Kualitas produk adalah berbagai hal yang bisa ditawarkan ke pasar dan konsumen
agar mendapat perhatian, digunakan, dibeli, maupun dikonsumsi untuk memenuhi keinginan dan
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kebutuhan (Kodu, 2013). Oleh sebab itu setiap perusahaan berusaha untuk terus menjaga dan
meningkatkan kualitas dari setiap produk yang dihasilkannya demi menciptakan kepuasan bagi
para konsumennya. Sejumlah penelitian yang menghubungkan kualitas produk dengan kepuasan
konsumen memberi hasil yang tidak konsisten, tetapi hasil studi yang dilangsungkan oleh
Montung et al., (2015), Savitri & Wardana (2018), Fathurahman & Sihite (2022) menunjukan
bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan dalam studi Febriana & Prabowo (2022) menunjukan bahwa kualitas produk tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Selain faktor kualitas produk, persepsi harga juga menjadi salah satu faktor yang akan
diperhitungkan oleh konsumen dalam menentukan kepuasannya terhadap sebuah produk.
Persepsi harga merupakan pandangan konsumen terhadap tinggi atau rendahnya harga yang
memiliki pengaruh dari keinginan serta kepuasan membeli (Schiffman & Kanuk, 2018). Dengan
demikian perbandingan harga dengan kualitas yang diterima konsumen akan memberikan
kepuasan yang menjadikan konsumen enggan berpaling dari produk tersebut. Studi mengenai
persepsi harga terhadap kepuasan konsumen telah banyak diteliti, namun memberikan hasil yang
beragam. Penelitian yang dilaksanakan oleh Savitri & Wardana (2018), Hermawan et al. (2017),
Maimunah (2020) dan Adinugraha & Michael (2014) menunjukan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Lain halnya dalam penelitian
Febriana & Prabowo (2022) dan Setyo (2017) yang mengatakan bahwa persepsi harga tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen.

Citra merek menjadi sebuah acuan bagi para konsumen dalam membeli ataupun memilih suatu
produk, citra merek menjadi pembeda antara produk yang satu dan produk lainnya. citra merek
adalah salah satu dimensi penting dari pemikiran konsumen dan dari pemikiran konsumenlah
yang dapat memengaruhi perilaku konsumen yang sebenarnya melalui proses keputusan
mendasar yang tidak dapat diamati (Keller, 2013). Citra merek dapat muncul dalam benak
konsumen karena dari merek tersebut memiliki kemampuan dalam bersaing, kekuatan
mereknya, dan memiliki keunikan (Mitra & Jenamani, 2020). Semakin berkualitas suatu produk,
maka tidak heran jika citra merek dari produk tersebut dapat bertahan maupun meningkat
dengan baik dan menciptakan kepuasan tersendiri bagi konsumen. Banyaknya studi mengenai
citra merek terhadap kepuasan konsumen dengan hasil studi yang bervariasi. Namun hasil studi
yang dilangsungkan oleh Setyo (2017), Nugroho & Digantara (2021), Lasander (2013) dan
Febriana & Prabowo (2022) menunjukan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan dari penelitian yang dilangsungkan oleh Haryono &
Octavia (2020) menunjukan bahwa citra merek tidak berpengaruh secara positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Produk yang memiliki kualitas baik serta keterjangkauan harga maka akan menghasilkan citra
yang baik di mata para konsumen. Setelahnya ketika seorang pelanggan membeli suatu produk
dengan kualitas yang baik dengan harga yang terjangkau serta citra yang baik pula maka akan
menghasilkan perasaan puas konsumen terhadap produk tersebut. Dengan demikian memasukan
citra merek sebagi mediator dapat memberikan solusi untuk kesenjangan yang ada. Menyangkut
dengan variabel diatas yaitu citra merek, kualitas produk dan persepsi harga memiliki keterkaitan
maupun hubungan dengan kepuasan konsumen, adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk
mengetahui peningkatan kepuasan konsumen dengan kualitas produk dan persepsi harga dan
peran citra merek sebagai mediator.

TINJAUAN TEORITIS
Kualitas Produk

Kualitas produk yakni merupakan sebuah landasan yang dimiliki oleh produsen atau peruhasaan
yang akan menentukan positioning produknya dipasaran sehingga dapat menjalankan fungsinya
mencakup ketahanan, kehandalan, kekuatan, mudah dalam penyimpanan dan perbaikan produk
serta ciri-ciri lainnya (Kotler & Armstrong, 2008). Menurut (Wang, 2013) Kualitas produk menjadi
faktor penting untuk konsumen dalam hal memastikan bahwa konsumen membeli produk untuk
digunakan sendiri dan tidak untuk dijual kembali dan merupakan penilaian konsumen atas
keistimewaan produk secara menyeluruh. Kualitas produk adalah berbagai hal yang bisa
ditawarkan ke pasar dan konsumen agar mendapat perhatian, digunakan, dibeli, maupun
dikonsumsi untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan (Kodu, 2013). Nilai yang tedapat dalam
produk dapat memuaskan konsumen secara fisik dan emosional, berdasar pada karakteristik
yang dimilikinya. Sehingga, produk dan jasa yang dihasilkan, dikelola, dan disebarkan demi
memenuhi kebutuhan konsumen (Fathurahman & Sihite, 2022). Kualitas produk memiliki
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beberapa aspek (Ha & Jang, 2010) yaitu rasa, porsi makanan, variasi menu dan pilihan makanan
sehat. Didalam penelitian ini peneliti hanya mengambil tiga aspek yaitu rasa, porsi makanan dan
variasi menu karena aspek pilihan makanan sehat tidak memiliki hubungan dengan objek yang
sedang diteliti.

Dalam memberikan kualitas yang terbaik untuk konsumen tidak kalah penting untuk
memperhatikan citra yang dimiliki oleh perusahaan. Cita merek dapat diartikan sebagai asosiasi
yang berkaitan dengan produk maupun jasa yang dihasilkan perusahaan tertentu dan akan
timbul dalam benak konsumen ketika mengingat merek tersebut (Keller, 2013). Citra merek
merupakan konsep penting yang tidak boleh diabaikan oleh perusahaan pada siklus hidup merek
(Hanaysha et al., 2014).

Produk yang berkualitas baik secara tidak langsung akan menghasilkan perasaan puas terhadap
konsumen yang membeli produk tersebut. kepuasan konsumen juga sangat dipertimbangkan
oleh sebuah perusahaan untuk dapat mempertahankan startegi bisnisnya dan menjadi tolak ukur
untuk perusahaan agar dapat bersaing (Yi & Nataraajan, 2018).

Penelitian terdahulu yang dilangsungkan Handayani et al., (2020) dan Diputra & Yasa (2021)
menunjukan kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap citra merek. hasil
penelitian yang dilakukan oleh Montung et al., (2015) dan Diputra & Yasa (2021) menunjukan
bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan landasan tersebut hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

H1: Kualitas produk berpengaruh terhadap citra merek

H2: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

H3: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui citra merek
Persepsi Harga

Persepsi harga merupakan pendapat konsumen akan tinggi atau rendahnya harga yang memiliki
pengaruh dari keinginan serta kepuasan membeli (Schiffman & Kanuk, 2018). Mengenai dengan
cara apa informasi atas harga dapat dimengerti oleh konsumen dan menjadi berarti dinamakan
persepsi harga (Peter & Olson, 2014). Persepsi harga memiliki peran negatif dan peran positif
tergantung bagaimana pandangan konsumen terhadap suatu barang (Lichtenstein et al., 1993).
Menurut Manapiring, Andrew F & Trang (2016) persepsi harga harus bisa menunjukan kualitas
dari produk, karena konsumen beranggapan jika harga mahal maka memiliki kualitas yang baik.
Persepsi harga mengacu pada nilai uang dan pengorbanan yang dilakukan pelanggan untuk
mendapatkan produk (Petrick, 2004). Terdapat beberapa aspek persepsi harga baik dalam peran
negatif maupun peran positif (Lichtenstein et al., 1993) yaitu kesadaran nilai, kesadaran harga,
kecenderungan kupon, kecenderungan penjualan, mavanisme harga, skema harga-kualitas dan
sensitivitas prestis. Dalam penelitian ini hanya tiga aspek yang diambil oleh peneliti yaitu
kesadaran harga, mavanisme harga dari peran negatif dan skema harga-kualitas dari peran
positif.

Dari persepsi harga yang dirasakan maka tidak sedikit konsumen yang ikut memperhatikan citra
merek dari barang yang telah dibeli. Jika persepsi harga yang dimiliki baik maka citra merek dari
perusahaan tersebut akan berdampak baik. Menurut Halim et al., (2014) citra merek merupakan
pemahaman bentuk produk di benak konsumen dari pengalaman dan pengetahuan yang
diperoleh selama penggunaan produk.

Produk yang memberikan harga yang terjangkau secara tidak langsung akan menghasilkan
perasaan puas terhadap konsumen yang membeli produk tersebut dan di dukung oleh faktor
yang lainnya. Kepuasan konsumen sendiri diartikan sebagai proses penilaian keseluruhan dari
perbedaan yang dirasakan antara apa yang dibayangkan dan kenyataan yang dirasakan atau
didapatkan oleh konsumen (Han & Ryu, 2009)

Penelitian terdahulu yang dilaksanakan oleh Afwan & Santosa (2019) dan Anandia & Santoso
(2015) membuktikan bahwa persepsi harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
citra merek. hasil studi Savitri & Wardana (2018) dan Hermawan et al., (2017) menunjukan
bahwa persepsi harga memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Bersumber pada landasan diatas maka hipotesis yang akan diuji dalan penelitian ini adalah:
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H4: Persepsi harga berpengaruh terhadap citra merek

H5: Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

H6: Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui citra merek
Citra Merek

Cita merek dapat diartikan sebagai asosiasi terkait produk maupun jasa yang dihasilkan
perusahaan tertentu dan akan timbul dalam benak konsumen ketika mengingat merek tersebut
(Keller, 2013). Persepsi tentang merek yang ada di benak konsumen, yang direfleksikan sebagai
asosiasi merek ialah gambaran dari cita merek (Rindell & Iglesias, 2014). Citra merek merupakan
hal penting dalam mengetahui nilai dan kepuasan konsumen (Ryu et al., 2008). Citra merek
merupakan konsep penting yang tidak boleh diabaikan oleh perusahaan pada siklus hidup merek
(Hanaysha et al., 2014). Menurut Halim et al., (2014) citra merek pemahaman bentuk produk di
benak konsumen dari pengalaman dan pengetahuan yang diperoleh selama penggunaan produk.
Selain itu citra merek menjadi salah satu aset penting yang tidak berwujud tetapi berdampak
terhadap persepsi konsumen di suatu perusahaan (Martinez et al., 2014). Diperoleh beberapa
faktor yang dapat mempengaruhi citra merek (Keller, 2013), yaitu kekuatan, keunikan dan
kesukaan.

Produk yang memiliki citra yang baik secara tidak langsung akan menghasilkan perasaan puas
terhadap konsumen yang membeli produk tersebut dan di dukung oleh faktor yang lainnya.
Kepuasan konsumen sendiri diartikan sebagai perasaan bahagia maupun kecewa yang akan
timbul karena perbandingan kemampuan yang dihasilkan suatu produk atau hasil dari harapan
konsumen melalui kualitas yang dirasakan (Bailia et al., 2014).

Penelitian terdahulu yang dilangsungkan oleh Lasander (2013) dan Diputra & Yasa (2021)
menunjukan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Berdasarkan landasan tersebut hipotesis yang akan diuji dalan penelitian ini adalah:

H7: Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Kepuasan Konsumen

Kepuasan adalah segala upaya atau cara untuk memenuhi atau menjadikan segala sesuatu
memadai (Tjiptono & Chandra, 2016). kepuasan konsumen juga sangat dipertimbangkan oleh
sebuah perusahaan untuk dapat mempertahankan startegi bisnisnya dan menjadi tolak ukur
untuk perusahaan agar dapat bersaing (Yi & Nataraajan, 2018). Kepuasan konsumen berupa
sensasi bahagia maupun kecewa yang akan timbul karena perbandingan kemampuan yang
dihasilkan suatu produk atau hasil dari harapan konsumen melalui kualitas yang dirasakan (Bailia
et al., 2014). Kepuasan konsumen merupakan proses penilaian menyeluruh dari perbedaan yang
dirasakan antara apa yang dibayangkan dan kenyataan yang dirasakan atau didapatkan oleh
konsumen (Han & Ryu, 2009). Menurut Ibrahim & Thawil (2019) kepuasan konsumen adalah
bentuk, sikap, maupun pelilaku konsumen terhadap produk atau layanan yang diterima pada
akhirnya memicu kepuasan ataupun ketidakpuasan. Kepuasan konsumen memiliki beberapa
aspek (Ostrom & Ilacobucci, 1993) yaitu harga barang, efisiensi pelayanan, sikap karyawan,
kinerja perusahaan keseluruhan dan pendekatan perusahaan yang ideal.

Berdasarkan hipotesis dan kajian teori, peneliti menetapkan kerangka konseptual sebagaimana
tertera pada gambar dibawah ini:

Kualitas Produk

(X1) . H2
H1 = . H3 —p >
Citra Merek Kepuasan
(Y1) — ;=P Konsumen
. _ .l
Persepsi Harga ///// e F
(X2) [ -

Gambar 1. Kerangka Konseptual
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METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Penelitian ini mengaplikasikan metode kuantitatif yaitu melakukan survei pemungutan data
langsung pada respoden untuk mengetahui respons pada peryataan yang diajukan dalam
kuisioner. Penelitian dilaksanakan di restoran Geprek Bensu pada bulan januari 2023. Teknik
pengumpulan sampel yang dilaksanakan dalam penelitian ini menerapkan teknik purposive
sampling, syaratnya konsumen telah membeli lebih dari satu kali pada restoran geprek bensu.
Purposive sampling yaitu cara mencari sampel penelitian dengan peninjauan tertentu dan
bertujuan untuk mendapatkan data yang lebih reprentatif (Sugiyono, 2013). Kuesioner
disebarkan kepada 300 respoden, namun diantaranya ada yang kembali dan memenuhi syarat
sebanyak 231 respoden dan menyisakan 69 kuesioner tidak memenuhi syarat untuk diuji (profil
responden pada tabel 1).

Pengukuran

Pada kuesioner menerapkan pengukuran dengan skala likert dari 1 (sangat Tidak Setuju) sampai
5 (Sangat Setuju). Kualitas produk mengaplikasikan tiga faktor yaitu rasa, porsi makanan dan
variasi menu (Ha & Jang, 2010). Persepsi harga terdiri dari tiga indilkator yaitu kesadaran harga,
mavanisme harga dan skema harga-kualitas (Lichtenstein et al., 1993). Citra merek terdiri dari
tiga indikator kekuatan, kesukaan dan keunikan(Keller, 2013). Dan kepuasan konsumen
menggunakan lima indikator yaitu harga barang, efisiensi pelayanan, sikap karyawan, kinerja
perusahaan keseluruhan dan pendekatan perusahaan yang ideal (Ostrom & Iacobucci, 1993).

Analisis Data

Pengolahan data menggunakan PLS-SEM dengan software Smart-PLS. Uji validitas instumen
mempegunakan korelasi Pearson Product Moment kepada 25 konsumen. Pada uji validitas
membuktikan bahwa pernyataan-pernyataan yang terdapat dalam kuesioner nilai signifikansinya
<0,05. Variabel yang dikaji seluruhnya mempunyai Cronbach Alpha >0,7. Maka instrument yang
diaplikasikan valid dan reliabel.

HASIL PENELITIAN

Tabel 1. Profil Responden

Karakter Informasi Total %
Jenis Kelamin Perempuan 164 71.00
Laki-laki 67 29,00
Usia < 20 Tahun 45 19,48
20 - 30 Tahun 186 81,52
Pelajar 4 1,73
Mahasiswa/i 149 64,50
Status Karyawan Swasta 65 28,14
Ibu Rumah Tangga 4 1,73
Lainnya 9 3,90
SMP - SMA 161 69,70
Pendidikan Terakhir S1-S3 58 25,11
D3 5 2,16
Lainnya 7 3,03
Jakarta 42 18,18
Bogor 74 32,03
Outlet yang Dikunjungi Depok 59 25,54
Bekasi 15 6,49
Lainnya 41 17,75
Jumlah Berkunjung 2 - 3 kali 166 71,86
>3 kali 65 28,14

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti
Hasil pada tabel 1 menunjukan bahwa respoden pada penelitian ini berjumlah 231 respoden

dengan respoden perempuan sebanyak 164 respoden dengan presentase 71,00% dan respoden
laki-laki sebanyak 67 respoden dengan presentase 29,00%. Hasil kelompok usia terbanyak
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didominasi respoden berusia 21 - 30 tahun sebanyak 186 respoden dengan presentase 81,52%.
Berikutnya respoden terbanyak dalam kategori status adalah mahasiswa/l sebanyanyak 149
dengan presentase 64,50%, diikuti karyawan swasta sebanyak 65 respoden dengan presentase
28,14%. Jumlah respoden dengan pendidikan terakhir paling tinggi yaitu SMP-SMA sebanyak 161
dengan presentase 69,70%. Kategori outlet yang dikunjungi paling banyak adalah Bogor
sebanyak 74 respoden dengan presentase 32,03%. Dan dalam kategori jumlah berkunjung 166
respoden dengan presentase 71,86% telah melakukan pembelian 2-3 kali dan 65 respoden
dengan presentase 28,14% telah melakukan pembelian sebanyak > 3 kali.

Tabel 2. Evaluasi Pengukuran Model

No Indikator Outer CR. Alpha AVE | Mean
Loading Cronbach
Kualitas Produk (KP)
1 Rasa makanan yang dimiliki 3,971
Geprek Bensu sangat nikmat di
lidah 0,839 0,851 0,740 0,656
2 Porsi makanan pada menu yang 0.799 3,705
disajikan oleh Geprek Bensu pas !
3 Restoran Geprek Bensu memiliki 3,860
menu yang beragam sesuai 0,791

dengan kebutuhan konsumen
Persepsi Harga (PH)

4 Harga yang ditawarkan Geprek 3,773

Bensu sebanding dengan manfaat 0,822

yang diterima

5 Saya bersedia memberikan 3,812

informasi mengenai harga dan 0,834 0,889 0,812 0,728

produk Geprek Bensu

6 Harga yang ditawarkan Geprek 3,942

Bensu sesuai dengan kualitas 0,902

yang diberikan produknya
Citra Merek (CM)

7 Geprek Bensu merupakan merek 3,981
restoran ayam geprek yang 0,755
terkenal
8 Merek Geprek Bensu mudah

diingat
9 Banyak pilihan menu dan sambal 3,662
yang ditawarkan Geprek Bensu 0,869
membuatnya lebih unik
Kepuasan Konsumen (KK)

0,804 0,851 0,738 0,657 | 3,609

10 Saya puas harga yang ditawarkan 3,870
oleh Geprek Bensu sesuai dengan 0,831
rasa dan porsi yang diterima
11 Saya merasa puas karena pilihan

0,827
menu yang beraneka ragam
12 Saya puas dengan pelayanan dan 0,925 0,899 0,712 | 3,841
kesigapan yang diberikan oleh 0,860
karyawan Geprek Bensu
13 Saya puas dengan kebersihan
0,818
restoran Geprek Bensu
14 Saya puas restoran Geprek Bensu 3,986
memberikan kenyamanan,

- o 0,883
memiliki variasi menu dan
memberikan pelayanan yang baik

Sumber: Smart-PLS 3 (Hasil Olah Data Peneliti)

3,937

3,884

Pengukuran dilakukan menggunakan metode CFA. Validitas Konvergen berdasarkan nilai outer
loading >0,7 dan validitas konstruk berdasarkan AVE >0,5. Reabilitas berbasis Composite
Realibility (CR) >0,7 dan Cronbach Alpha>0,7 (Hair et al., 2017). Hasil menunjukan bahwa nilai
keseluruhan tiap indikator untuk outer loading yaitu > 0,700. CR menunjukan konsistensi internal
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yang dimiliki antara 0,851 dan 0,925, yang berarti semuanya >0,7 menunjukan bahwa konstruk
memiliki reliabilitas yang sangat memuaskan. Alpha-Cronbach >0,7 menunjukan reliabilitas
instrumen. Total AVE >0,5 menunjukan bahwa konstruksi yang terbentuk adalah validitas yang
baik. Nilai mean >1,99 dari tabel diatas menunjukan bahwa setiap variabel bernilai baik.

Tabel 3. Discriminant Validity

cM KK KP PH
CcM
KK 0,857
KP 0,895 0,814
PH 0,813 0,812 0,744

Sumber: Smart-PLS 3 (Hasil Olah Data Peneliti)
Hasil uji kriteria Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) pada tabel 3 menunjukan discriminant
validity yang baik karena model penelitian yang terbentuk dari keempat variabel diatas valid
dengan nilai rasio HTMT<0,9 pada setiap variabel.

Table 4. VIF Value

CcM KK KP PH
CcM 2,160
KK
KP 1,523 1,959
PH 1,523 1,822

Sumber: Smart-PLS 3 (Hasil Olah Data Peneliti)

Multikolinearitas antara konsrtuk yang diuji berdasarkan nilai Variance Inflation Factor (VIF) <5
(Hair et al., 2017). Table 4 menunjukan korelasi antar variable eksogen yang diteliti, terutama
jika variable eksogen adalah kepuasan konsumen menunjukan VIF<5 yang artinya tidak terdapat
gangguan multikilinearitas. Dengan demikian asumsi non-multikolinearitas dapat dipenuhi.

Model SEM
Struktur Model Testing (Inner Model)

Nilai R-Square citra merek yaitu 0,537, dan kepuasan konsumen adalah 0,639. Nilai ini
menjelaskan besarnya citra merek sebanyak 53,7% dipengaruhi oleh kualitas produk dan
persepsi harga. Dan variable kepuasan konsumen sebesar 63,9% dipengaruhi oleh kualitas
produk, persepsi harga dan citra merek. untuk nilai F-Square kualitas produk memiliki dampak
sedang terhadap citra merek (0,286), kualitas produk terhadap kepuasan konsumen berdampak
rendah (0,109), persepsi harga berdampak sedang terhadap citra merek (0,197), persepsi harga
berdampak sedang terhadap kepuasan konsumen (0,183), dan citra merek berdampak kecil
terhadap kepuasan konsumen (0,114).

Tabel 5. Nilai Q-Square

SSO SSE Q2(=1-SSE/SS0)
cM 621,000 408,481 0,342
KK 1035,000 579,778 0,440
PH 621,000 621,000
KP 621,000 621,000

Efek Q-Square ditetapkan dari pengukuran konstribusi konstruk eksogen terhadap Q-Square
variable laten endogen (Hair et al., 2017). Jika nilai Q-Square >0 menandakan variable-variabel
konstruk eksogen memiliki relevansi prediksi intuk variable konstruk endogen. Dari tabel 5 nilai
Q-Square untuk citra merek adalah 0,342 >0, dari hasil yang tertera dapat disimpulkan kualitas
produk dan persepsi harga memiliki relevansi prediksi kepada citra merek dengan relevansi
prediksi kuat. Dan nilai Q-Square untuk kepuasan konsumen adalah 0,440 >0, kesimpulannya
variable kualitas produk dan persepsi harga dengan citra merek mempunyai relevansi
prediksiyang kuat terhadap kepuasan konsumen.
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Table 6. Goodness of Fit Model

Model Saturated Model
Estimasi
SRMR 0,072 0,072

Pada tabel 6 didapati bahwa hasil nilai SRMR = 0,072. Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan
nilai dari tabel 6 menunjukan model yang good fit karena nilai SRMR<0,10.

Pengujian Hipotesis

SEM Model
41.029
2acs
21.183
KP3
Kualitas Produk
5.787

Citra Merek

Persepsi Harga

Gambar 2. SEM Model

Koefisien SEM menentukan kekuatan hubungan signifikan antara variable langsung dan variable
tidak langsung.

Table 7. Hasil SEM Model

Original Standard T
Informasi Sample Mean Deviation Statistic P Simpulan
(0) (STDEV) | (|O/STD | Values
EV])
Pengaruh
Langsung
KP -> CM 0,449 0,447 0,082 5,494 0,000 Diterima
KP -> KK 0,411 0,407 0,081 5,042 0,000 Diterima
PH -> CM 0,373 0,378 0,083 4,466 0,000 Diterima
PH -> KK 0,458 0,463 0,080 5,735 0,000 Diterima
CM -> KK 0,297 0,300 0,079 3,765 0,000 Diterima
Pengaruh Diterima
Tidak
Langsung
KP->CM-> KK | (134 0,135 0,048 2,797 0,005 | Diterima
PH ->CM -> KK 0,111 0,112 0,035 3,190 0,002 Diterima

(KP=Kualitas Produk; PP=Persepsi Harga; CM=Citra Merek; KK=Kepuasan Konsumen)
Sumber: Smart-PLS 3 (Hasil Olah Data Peneliti)

Dengan menerapkan taraf signifikansi « =< 0.05; t=1,96; pada table 5 membuktikan bahwa

seluruh variable yang diuji menunjukan hasil yang positif dan signifikan dan semua hipotesis
diterima.
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PEMBAHASAN

Penelitian ini mengkaji dampak langsung kepuasan konsumen, kualitas produk dan persepsi
harga melalui citra merek. Serta berkontribusi dalam mengevaluasi faktor-faktor berkembangnya
industri dibidang kuliner dan memenuhi tujuan dari penelitian ini.

Pertama, kualitas produk berdampak langsung secara positif dan signifikan mempengaruhi citra
merek. Hasil ini memberi arti baik jika kualitas produk semakin baik, maka citra merek
perusahaan tersebut akan meningkat signifikan. Hal ini menunjukan bahwa jika restoran ingin
citra mereknya baik di mata konsumen, maka restoran harus memperhatikan kualitas produknya.
Hasil penelitian ini ditopang oleh studi yang dijalankan Yoepitasari & Khasanah (2018);
Handayani et al., (2020) dan Diputra & Yasa (2021) yang menunjukan bahwa kualitas produk
mempengaruhi citra merek. Hal tersebut membuktikan bahwa restoran Geprek Bensu
memberikan kualitas produk yang sangat baik sehingga citra merek yang dimiliki dipandang baik
oleh konsumen. Kualitas produk merupakan faktor mendasar untuk konsumen dalam hal
penilaian konsumen atas keistimewaan produk secara menyeluruh (Wang, 2013). Kualitas produk
yang baik maka akan mendapat respon positif dari konsumen yang merasakan manfaat dari
produk yang diterima, sehingga penilaian yang diberikan konsumen diharapkan akan membantu
menaikan citra merek dari restoran tersebut.

Kedua, kualitas produk berdampak langsung secara positif dan signifikan mempengaruhi
kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini didukung dengan studi sebelumnya Diputra & Yasa
(2021); Hanaysha et al., (2014) dan savitri & Wardana (2018) yang membuktikan adanya
keterkaitan antara kepuasan konsumen dari kualitas produk yang diberikan oleh produsen,
sehingga konsumen puas dengan kualitas yang diberikan oleh restoran Geprek Bensu. Dengan
terus memperhatikan dan mengembangkan kualitas produk restoran Geprek Bensu makan akan
memberikan peningkatan nilai yang positif untuk kepuasan konsumen. Kualitas produk
melambangkan berbagai hal yang ditawarkan agar memperoleh ketertarikan, digunakan, dibeli,
maupun dikonsumsi untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen (Kodu, 2013). Dengan
mendapatkan kualitas yang baik maka akan timbul rasa puas bagi konsumen yang
merasakannya.

Ketiga, persepsi harga berdampak langsung secara positif dan signifikan terhadap citra merek.
Hasil studi ini memberikan arti yang baik bahwa dengan kesesuaian harga yang ditawarkan oleh
restoran Geprek Bensu meningkatkan citra merek secara signifikan. Hasil penelitian ini didukung
dengan hasil studi Afwan & Santosa (2019) dan Anandia & Santoso (2015) dimana persepsi harga
atau harga wajar mampu meningkatkan citra merek dari sebuah perusahaan atau restoran.
Persepsi harga harus bisa menunjukan kualitas dari produk, karena konsumen beranggapan jika
harga mahal maka memiliki kualitas yang baik (Manampiring & Trang, 2016). Dengan begitu
maka restoran Geprek bensu telah memberikan persepsi harga atau kesesuaian harga yang baik
untuk konsumen, sehingga hal tersebut dapat meningkatkan citra merek yang baik juga untuk
perusahaan.

Keempat, persepsi harga berdampak langsung secara positif dan signifikan mempengaruhi
kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini memberi arti yang baik, jika persepsi harga yang
diterima konsumen baik maka akan membangun kepuasan konsumen yang signifikan. Hasil
penelitian ini ditopang studi Savitri & Wardana (2018); Hermawan (2017) dan Maimunah (2020)
yang mengatakan bahwa persepsi harga yang positif akan menghasilkan kepuasan konsumen
yang besar. Persepsi harga merupakan pendapat konsumen akan tinggi atau rendahnya harga
yang memiliki pengaruh dari keinginan serta kepuasan membeli (Schiffman & Kanuk, 2018), oleh
karena itu harga yang ditawarkan oleh restoran Geprek Bensu atas produknya adalah salah satu
aspek penting yang dapat memberikan rasa puas bagi konsumennya. Dengan terus meninjau
persepsi harga yang dimiliki maka hal tersebut juga akan membantu untuk terus memberikan
kepuasan bagi para konsumen.

Kelima, citra merek berdampak langsung secara positif dan signifikan mempengaruhi kepuasan
konsumen. Hasil dari penelitian ini memberikan arti yang baik, jika citra merek restoran baik
maka kepuasan konsumen akan tumbuh secara signifikan. Oleh sebab itu, membangun citra
yang baik bagi restoran maupun perusahaan diperlukan demi mewujudkan kepuasan bagi
konsumen. Hasil ini searah dengan studi yang dilangsungkan oleh Lasander (2013); Setyo (2017)
dan Febriana dan Prabowo (2022) bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh citra merek. Citra merek berperan sebagai salah satu aset penting yang tidak
berwujud tetapi memiliki dampak terhadap kepuasan konsumen di suatu perusahaan (Martinez et
al., 2014). Maka dari itu membangun dan menjaga citra merek yang baik bagi restoran Geprek
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Bensu menjadi langkah penting yang akan membantu dalam hal meningkatkan kepuasan bagi
para konsumennya.

Keenam, kualitas produk berdampak langsung secara positif dan signifikan mempengaruhi
kepuasan konsumen melalui citra merek. hasil penelitian ini memberi arti yang baik. Hal ini
didukung oleh studi Fathurahman & Sihite (2022) dan Montung et al., (2015) membuktikan
kualitas produk berdampak terhadap kepuasan konsumen. Maka dari itu peran citra merek dalam
penelitian ini menjadi salah satu faktor penting untuk menjadi jembatan antara kualitas produk
dengan kepuasan konsumen. Berlandaskan faktor tersebut, meningkatkan kualitas produk yang
dimiliki oleh sebuah perusahaan ataupun restoran akan menciptakan rasa puas bagi konsumen
yang nantinya akan berdampak pula pada citra yang baik bagi restoran tersebut. Kepuasan
konsumen berupa perasaan bahagia maupun kecewa yang akan timbul karena perbandingan
kemampuan yang dihasilkan suatu produk atau hasil dari harapan konsumen melalui kualitas
yang dirasakan (Bailia et al., 2014). Sehingga restoran perlu untuk terus meningkatkan kualitas
produknya agar kepuasan konsumen terus meningkat dan berdampak baik bagi citra restoran
tersebut.

Ketujuh, persepsi harga berdampak langsung secara positif dan signifikan mempengaruhi
kepuasan konsumen melalui citra merek. Hasil ini didukung oleh studi Maimunah (2020) dan
Hermawan et al., (2017) yang menunjukan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh persepsi
harga. Dari hasil ini dapat diketahui jika citra merek berperan penting laksana jembatan antara
persepsi harga dengan kepuasan konsumen. Persepsi harga memiliki peran negatif dan peran
positif tergantung bagaimana pandangan konsumen terhadap suatu barang (Lichtenstein et al.,
1993). Hal ini menjadikan persepsi harga sebagai salah satu elemen penting untuk meningkatkan
citra merek dari sebuah perusahaan ataupun restoran yang dimana nantinya akan menimbulkan
kepuasan untuk konsumen dan restoran Geprek Bensu telah mencapai hal tersebut dan perlu
untuk terus menjaga dan meningkatkan kepuasan konsumen dari persepsi harga melalui citra
merek yang dimiliki.

KESIMPULAN

Berlandaskan hasil penelitian ini, aspek-aspek yang meningkatkan kepuasan konsumen meliputi
kualitas produk, persepsi harga, dan cita merek. Dimana kualitas produk dan persepsi harga
memiliki pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan konsumen. Citra merek juga menjadi bagian
penting sebagai jembatan menuju kepuasan konsumen. Kesimpulan dari penelitian diatas
mengenai peningkatan kepuasan konsumen dengan kualitas produk dan persepsi harga di
Restoran Geprek Bensu serta citra merek sebagai mediator memberikan hasil yaitu Kualitas
Produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Kualitas Produk
berdampak positif dan signifikan terhadap Citra Merek, Kualitas Produk berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen melalui Citra Merek, Persepsi Harga
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Persepsi harga
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Citra Merek, Persepsi Harga berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen melalui Citra Merek, dan Citra Merek
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

SARAN

Dalam penelitian ini peneliti baru membahas beberapa variable beserta indikatornya untuk
meningkatkan kepuasan konsumen, penelitian ini dapat ditinjau dan diteliti lebih jauh
menggunakan variable lain sebagai media dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Penting
bagi manajemen restoran untuk terus memperhatikan faktor-faktor yang menunjang kepuasan
konsumen agar dapat melangsungkan strategi yang efektif dan efisien untuk memberikan
layanan terbaik bagi konsumennya.
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