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Abstract : This study aims to analyze the influence of food quality and restaurant atmosphere on consumer 
satisfaction through the comfort of facilities in the Punclut tourism area, Bandung. The research method used is 

quantitative, with data collection techniques through questionnaires distributed to restaurant visitors in the 

Punclut area. We used path analysis to analyze the obtained data and test direct and indirect relationships 

between variables. The results of the study indicate that there is an effect of food quality on the comfort of facilities 

(H1), food quality affects consumer satisfaction (H2), there is an effect of restaurant atmosphere on the comfort 

of facilities (H3), restaurant atmosphere affects consumer satisfaction (H4), and there is an effect of facility 

comfort on consumer satisfaction (H5). In addition, facility comfort has also been proven to act as a mediating 

variable that strengthens the influence of food quality and restaurant atmosphere on consumer satisfaction (H6, 

H7). This evidence confirms that good food quality, a comfortable restaurant atmosphere, and adequate facilities 

are important factors in improving consumer experience in culinary tourism areas. This study provides practical 

implications for restaurant owners in the Punclut area to pay more attention to food quality, create an attractive 
atmosphere, and improve facility comfort to increase consumer satisfaction. 
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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat pengaruh kualitas makanan dan suasana rumah 

makan terhadap kepuasan konsumen melalui kenyamanan fasilitas di kawasan pariwisata Punclut, Bandung. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada pengunjung rumah makan di kawasan Punclut. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan 

analisis jalur untuk menguji hubungan langsung maupun tidak langsung antara variabel. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa terbukti ada pengaruh kualitas makanan terhadap kenyamanan fasilitas (H1), kualitas 

makanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (H2), ada pengaruh suasana rumah makan terhadap 

kenyamanan fasilitas (H3), suasana rumah makan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (H4), ada pengaruh 

kenyamanan fasilitas terhadap kepuasan konsumen (H5). Selain itu, kenyamanan fasilitas juga terbukti berperan 

sebagai variabel mediasi yang memperkuat pengaruh kualitas makanan dan suasana rumah makan terhadap 

kepuasan konsumen (H6,H7). Hal ini menegaskan bahwa kualitas makanan yang baik, suasana rumah makan yang 

nyaman dan fasilitas yang memadai merupakan faktor penting dalam meningkatkan pengalaman konsumen di 

kawasan wisata kuliner. Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi pengelola rumah makan di kawasan 

Punclut untuk lebih memperhatikan kualitas makanan, menciptakan suasana yang menarik, dan meningkatkan 

kenyamanan fasilitas guna meningkatkan kepuasan konsumen. 
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1. PENDAHULUAN  

Kawasan Punclut pada Puncak Ciumbuleuit di Bandung telah lama dikenal sebagai 

salah satu destinasi wisata unggulan yang menawarkan keindahan alam, udara sejuk khas 

pegunungan, serta beragam kuliner lokal yang menggugah selera. Dengan lokasinya yang 

strategis dan akses yang relatif mudah, Punclut menjadi pilihan favorit bagi wisatawan lokal 

maupun mancanegara untuk menikmati liburan santai, sekaligus menyegarkan diri dari 

rutinitas kota yang sibuk.  Punclut terkenal dengan kuliner khas Jawa Barat, seperti nasi timbel, 

yang disajikan menggunakan daun pisang sebagai pembungkus. penyajian ini mencerminkan 

kearifan lokal dan hubungan erat masyarakat Sunda dengan alam. Nasi timbel biasanya 

dilengkapi dengan lauk pauk seperti ayam goreng, tempe tahu, lalapan, dan sambal. Namun, 

persaingan di bidang kuliner semakin ketat karena kehadiran makanan modern, sehingga 

pengusaha harus berinovasi tanpa kehilangan nilai kultur tradisional.  

Nilai kultur tradisional merupakan sebuah sumber manifestasi kultur tradisional 

(Pradana, 2012; Pradana dkk, 2016; Pradana & Ruastiti, 2022; Pradana, 2023). Tipikal 

karakteristik komoditi wisata budaya diantaranya pun terbangun berdasarkan penghayatan atas 

nilai kultur tradisional untuk membangun kepuasan konsumen (Pradana, 2018; Pradana, 2019; 

Pradana & Parwati, 2017; Pradana & Arcana, 2020; Pradana & Arcana, 2023; Pradana & 

Jayendra, 2024; Pradana dkk, 2024).  Fenomena ini serupa dengan kegelisahan Schumpeter 

(1942) tentang pentingnya inovasi dalam kewirausahaan yang melibatkan perbaikan penyajian, 

penggunaan teknologi pemasaran dan adaptasi menu sesuai tren untuk bertahan pada suatu 

pasar. Kepuasan konsumen menjadi elemen penting dalam mempertahankan daya tarik 

kawasan wisata seperti Punclut. Dalam industri pariwisata, kepuasan pengunjung merupakan 

faktor kunci keberhasilan destinasi. Kepuasan ini dipengaruhi oleh kesesuaian antara harapan 

dan pengalaman yang mendorong minat untuk kembali berkunjung dan merekomendasikan 

tempat tersebut. Dalam konteks rumah makan, kualitas makanan akan mempengaruhi 

keputusan pelanggan atau konsumen, faktor internal seperti suasana, kenyamanan fasilitas, dan 

pemandangan alam yang tersedia akan berpengaruh juga terhadap kepuasan konsumen. 

Elemen-elemen ini menciptakan pengalaman menyeluruh yang berdampak kepada kepuasan 

dan royalitas maupun loyalitas konsumen. 

Menurut Yati Yulianty (2020), kepuasan konsumen di salah satu kafe di Kawasan 

Wisata Punclut. Ada beberapa faktor yang mengindentifikasi dalam penelitian ini yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti kualitas produk, harga, tempat, promosi dan 

kualitas layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, harga dan kualitas 

layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan tempat dan 

promosi tidak berpengaruh signifikan. Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai perasaan 

senang atau kecewa yang dirasakan oleh konsumen setelah membandingkan antara harapan 

mereka dan kinerja aktual suatu produk atau layanan (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan 

konsumen tidak hanya mencerminkan kualitas pengalaman wisata yang ditawarkan, tetapi juga 

menjadi indikator keberhasilan pengelolaan kawasan wisata secara keseluruhan. Dalam 

industri pariwisata yang sangat kompetitif, memahami kebutuhan dan ekspektasi konsumen 

merupakan langkah strategis untuk menciptakan pengalaman yang berkesan, meningkatkan 
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loyalitas pengunjung serta memperkuat citra positif destinasi. Kepuasan konsumen ini dalam 

konteks dapat dipengaruhi dari berbagai faktor seperti kualitas rasa makan, varian menu dari 

makanan serta penyajian makanan yang unik. Hal ini dapat menciptakan perasaan senang atau 

kecewanya terhadap kepuasan konsumen. Ternyata, tidak semua rumah makan pada kawasan 

Punclut di Bandung mampu menyediakan lingkungan yang memenuhi standar kenyamanan, 

seperti kebersihan yang terjaga, fasilitas yang memadai serta suasana yang mendukung 

kenyamanan pengunjung. Akibatnya, menciptakan perbedaan dalam persepsi dan pengalaman 

mereka selaku konsumen. Dalam konteks ini, hubungan antara kepuasan konsumen, kualitas 

makanan, dan suasana rumah makan dapat dipahami sebagai hubungan timbal balik yang 

kompleks. Kualitas makanan yang baik dan suasana rumah makan yang menyenangkan 

berpotensi memberikan pengalaman positif yang kemudian pada gilirannya dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. Sebaliknya, kepuasan yang tinggi berpotensi 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan kunjungan ulang serta memberikan 

rekomendasi positif terhadap destinasi tersebut.  

Fenomena wisata di kawasan wisata Pluncut, Bandung menunjukan pentingnya sinergi 

antara kualitas makanan dan lingkungan yang nyaman dalam membangun loyalitas konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan yang ada dalam literatur yang 

menghubungkan kualitas makanan dan suasana rumah makan dengan kepuasan konsumen 

melalui kenyamanan lingkungan dan loyalitas pelanggan di kawasan Punclut, Bandung, 

mengingat kurangnya studi yang membahas pengaruh simultan antara kedua faktor ini terhadap 

pengalaman dan perilaku konsumen di sektor kuliner dan pariwisata. Salah satu faktor utama 

yang menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas makanan. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa kualitas makanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (Rohman dkk, 2020). Konsumen cenderung merasa puas jika makanan yang 

disajikan memenuhi standar kualitas, baik dari segi rasa maupun penyajian. Kawasan Punclut 

di Bandung yang terkenal sebagai destinasi wisata dengan panorama alam yang memukau, 

terus menarik wisatawan setiap tahunnya. Selain keindahan alam, kualitas makanan yang 

disajikan di rumah makan tradisional maupun modern di kawasan ini menjadi faktor penting 

yang mempengaruhi tingkat kunjungan. Rohman dkk (2020) juga menyatakan bahwa kualitas 

makanan, terutama dari segi rasa, kesegaran bahan, dan penyajian, sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, kualitas makanan di rumah makan Punclut 

memainkan peranan penting dalam menarik pengunjung dan meningkatkan pengalaman 

mereka. 

Kualitas makanan adalah salah satu faktor utama dalam menentukan kepuasan 

konsumen. Makanan yang berkualitas akan meningkatkan persepsi positif terhadap restoran 

atau rumah makan, yang berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan dan menarik lebih 

banyak pengunjung. Beberapa penelitian berargumen bahwa kualitas makanan bukanlah satu-

satunya faktor yang menentukan kepuasan pelanggan. Elemen lingkungan seperti suasana 

restoran, pelayanan, desain interior, dan faktor eksternal lainnya, dapat memiliki pengaruh 

yang lebih dominan terhadap persepsi konsumen dibandingkan dengan kualitas makanan itu 

sendiri. Hal ini relevan dalam konteks pariwisata Bandung di Punclut yang terkenal sebagai 

destinasi wisata dengan keindahan panorama kota Bandung. Di kawasan ini, pemandangan 
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alam yang memukau dan atmosfer yang nyaman seringkali menjadi faktor penentu utama 

dalam membentuk pengalaman konsumen, dimana pada gilirannya dapat mengurangi peran 

kualitas makanan sebagai faktor utama dalam kepuasan pelanggan. Namun, tidak semua rumah 

makan di kawasan Punclut yang umumnya menyajikan makanan tradisional timbel hanya 

menyediakan makanan khas daerah Jawa Barat. Banyak pengusaha rumah makan yang 

mengadaptasi konsep makanan modern dalam penawaran mereka. Oleh karena itu, seberapa 

besar pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan konsumen menjadi lebih kompleks dan 

menarik untuk diteliti, mengingat adanya variasi dalam jenis makanan dan konsep yang 

ditawarkan di kawasan ini. 

Salah satu faktor yang ikut mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah suasana rumah 

makan. Kepuasan konsumen ini dalam konteks suasana dan lingkungan pariwisata merujuk 

pada pengalaman keseluruhan yang dirasakan konsumen terkait dengan atmosfer, desain fisik, 

serta elemen-elemen alami yang ada di suatu destinasi wisata atau rumah makan yang terletak 

di kawasan pariwisata. Suasana yang menyenangkan dan lingkungan yang mendukung dapat 

memperkuat pengalaman makan dan meningkatkan tingkat kepuasan pengunjung. Aspek 

suasana yang ada di area rumah makan dari lingkungan pariwisata yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen, desain interior dan atmosfer di rumah makan atau restoran dapat 

mempengaruhi kenyamanan pengunjung. Hal ini mencakup pencahayaan, pemilihan warna, 

musik, serta kebersihan dan kenyamanan tempat duduk. Sebuah suasana yang menyenangkan 

akan membuat pengunjung betah dan merasa nyaman yang berujung pada peningkatan 

kepuasan mereka (Mehrabian & Russell, 1974). 

Lingkungan yang menawarkan pemandangan alam yang menawan seperti pegunungan, 

pantai atau hutan berperan sebagai daya tarik utama bagi pengunjung. Di kawasan Punclut, 

misalnya keindahan alam yang memamerkan pemandangan kota Bandung, pegunungan sekitar 

serta gemerlap lampu kota di malam hari, menjadi elemen penting yang mempengaruhi 

keputusan konsumen untuk memilih tempat makan, karena suasana alam tersebut turut 

menciptakan pengalaman makan yang lebih menyenangkan dan mengesankan. Menurut 

Petrick (2004), keindahan pemandangan dan suasana yang tenang dapat memberikan 

pengalaman yang lebih menyenangkan, yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen 

dalam mengunjungi tempat tersebut. Konsumen berwisata diantaranya sering mencari 

kedamaian dan menikmati suasana keindahan pemandangan (Pradana, 2023a; Pradana, 2024a). 

Sedangkan Menurut Kandampully & Suhartanto (2000), elemen pelayanan dan kualitas produk 

lebih mendominasi kepuasan pelanggan dalam sektor restoran dan pariwisata. Hal ini 

mengurangi fokus pada faktor lingkungan atau suasana sebagai pengaruh utama terhadap 

kepuasan konsumen.  

Suasana dapat menjadi daya tarik utama di kawasan wisata seperti Punclut yang 

membedakannya dari tempat makan lain, melebihi faktor harga atau kualitas makanan. 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan bagaimana suasana yang unik berkontribusi pada 

kepuasan dan loyalitas konsumen serta pengaruhnya terhadap pengalaman makan pengunjung 

di destinasi wisata. Terutama yang menawarkan pemandangan alam khas. Kenyamanan 

fasilitas rumah makan merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan mempertahankan loyalitas mereka. Kebersihan yang terjaga dengan baik dapat 
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meningkatkan kenyamanan pengunjung sekaligus memperkuat persepsi positif terhadap 

kualitas layanan yang diberikan oleh rumah makan dan menciptakan kesan positif bagi 

pelanggan. Dalam konteks pengalaman kuliner wisata, maka dapat dikemukakan kebersihan 

fasilitas umum, area makan dan sanitasi yang baik secara signifikan dapat meningkatkan 

tingkat kepuasan konsumen (Suhartanto, 2018). Menurut teori layanan, kualitas fisik dan 

kenyamanan fasilitas yang ada di rumah makan seperti kebersihan, desain ruang serta 

ketersediaan fasilitas pendukung memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

(Bitner, 1992; Parasuraman dkk, 1985).  Selain itu, elemen-elemen seperti area parkir yang 

luas, tata letak ruang yang dirancang secara ergonomis, pencahayaan yang memadai, tingkat 

kebersihan yang konsisten, serta ketersediaan fasilitas pendukung pelayanan pelanggan turut 

berkontribusi terhadap pengalaman pelanggan. Faktor-faktor ini tidak hanya menciptakan 

kenyamanan fisik tetapi juga memberikan pengalaman emosional positif yang mana pada 

akhirnya dapat meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk kembali berkunjung. Sebaliknya, 

dampak buruk praktik wisata berakibat pada menurunnya kepuasan wisatawan terhadap citra 

destinasi wisata (Pradana et al., 2024).  

Sebagai variabel mediasi, kenyamanan fasilitas dapat memperkuat hubungan antara 

kualitas makanan, suasana rumah makan, dan tingkat kepuasan konsumen, sehingga 

menciptakan pengalaman yang menyeluruh dan menyenangkan. Dalam konteks pariwisata 

Bandung, kenyamanan fasilitas di Punclut tidak hanya meningkatkan pengalaman kuliner, 

tetapi juga mendukung terciptanya citra positif yang dapat menarik lebih banyak pengunjung. 

Oleh karena itu, penting untuk memahami bagaimana kenyamanan fasilitas dapat memediasi 

pengaruh kualitas makanan dan suasana terhadap kepuasan konsumen di rumah makan yang 

terletak di kawasan ini. Hal ini akan menjadi bagi tantangan untuk pengelola, terutama dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini tentu akan membantu pengelola rumah 

makan di Punclut meningkatkan kenyamanan fasilitas dan kepuasan pelanggan. 

Terdapat variasi dalam perkembangan usaha kuliner dengan beberapa rumah makan 

yang mengembangkan konsep perpaduan antara makanan khas timbel dan menu modern serta 

beberapa yang membuka café-café. Kolaborasi ini memberikan dampak positif terhadap 

perkembangan kuliner di daerah Punclut. Schiffman, L.G., & Kanuk, L.L (2010) 

mengemukakan konsumen membuat keputusan tentang pembelian produk atau jasa, yang 

dipengaruhi oleh berbagai faktor termasuk preferensi pribadi, sosial, dan budaya. Dalam hal 

ini, konsumen yang mencari pengalaman kuliner di Punclut Bandung mungkin tertarik dengan 

kombinasi makanan tradisional dan modern serta suasana yang ditawarkan oleh café-café yang 

ada di sana.  Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dapat bervariasi, namun 

kualitas makanan dan suasana rumah makan memainkan peran yang sangat penting. Selain itu, 

sebagai variabel mediasinya kenyamanan fasilitas yang disediakan juga berfungsi sebagai 

elemen yang tidak kalah penting dalam menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi 

konsumen. Menurut teori layanan, kualitas fisik dan kenyamanan fasilitas yang ada di rumah 

makan, seperti kebersihan, desain ruang, serta ketersediaan fasilitas pendukung, memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Bitner, 1992; Parasuraman dkk, 1985).  

Sebagai variabel mediasi, kenyamanan fasilitas dapat memperkuat hubungan antara kualitas 

makanan, suasana rumah makan, dan tingkat kepuasan konsumen, sehingga menciptakan 
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pengalaman yang menyeluruh dan menyenangkan. Dalam konteks kawasan pariwisata 

Bandung, kenyamanan fasilitas tidak hanya meningkatkan pengalaman kuliner di Punclut, 

tetapi juga mendukung terciptanya citra positif yang dapat menarik lebih banyak pengunjung. 

Oleh karena itu, penting untuk memastikan aspek kenyamanan fasilitas dapat memediasi 

pengaruh kualitas makanan dan suasana terhadap kepuasan konsumen di rumah makan yang 

terletak di kawasan ini. Penelitian ini bertujuan untuk menjawab beberapa pertanyaan utama, 

yaitu : 1) apakah ada pengaruh kualitas makanan berpengaruh terhadap kenyamanan fasilitas?; 

2) mungkinkah kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?; 3) apakah ada 

pengaruh suasana rumah makan terhadap kenyamanan fasilitas?; 4) mungkinkah suasana 

rumah makan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?; 5) apakah ada pengaruh 

kenyamanan fasilitas terhadap kepuasan konsumen?; 6) mungkinkah kualitas makanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui kenyamanan fasilitas?; 7) apakah ada 

pengaruh suasana rumah makan terhadap kepuasan konsumen melalui kenyamanan fasilitas?. 

Jawaban atas pertanyaan tersebut diharapkan dapat memberikan kontribusi, baik secara teoritis 

maupun praktis, bagi pengembangan industri kuliner dan pariwisata di Indonesia, khususnya 

pada kawasan Punclut di Bandung. 

Suatu bentuk kontribusi tidak luput dari rencana, peran dan faktor (Pradana, 2021; 

Pradana, 2022; Pradana, 2022a; Pradana, 2023; Pradana, 2024). Fokus utama adalah untuk 

membuktikan keberadaan hubungan antar faktor-faktor tersebut dan bagaimana mereka 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih rumah makan di kawasan tersebut. Faktor 

pendukung lainnya seperti suasana rumah makan dan kenyamanan fasilitas yang di sediakan 

bisa berpengaruh terhadap kepada keputusan konsumen, tidak hanya dilihat dari kualitas rasa 

saja. Menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas pelayanan dan atmosfer suatu restoran dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan 

loyalitas dan niat kunjungan ulang.  

 

 

2. METODE PENELITIAN  

Metode Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei. Desain 

penelitian berbentuk eksplanatori, yang bertujuan untuk menguji hubungan kausal kualitas 

makanan, suasana rumah makan serta kenyamanan fasilitas dengan tingkat kepuasan 

konsumen. Teknik penelitian dilakukan dengan pengambilan sampel dengan cara memilih 

berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian.  Dengan 

mempertimbangkan keterbatasan waktu, sampel dipilih sebanyak 50 responden yang 

memenuhi kriteria, yang memiliki pengalaman langsung dengan rumah makan yang diteliti 

dalam kurun waktu 2 bulan terakhir yaitu Rumah makan “WARUNG CONGGAH 

NUSASARINA DAN CAFÉ HAYYU”. Kuesioner dibagikan melalui platform digital (Google 

Forms) untuk menjangkau responden yang tidak dapat dijangkau secara langsung. Instrumen 

Penelitian Kuesioner disusun menggunakan skala Likert 1 hingga 3 dengan rentang sebagai 

berikut : 
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1 = Setuju 

2 = Netral 

3 = Tidak Setuju  

  

Instrumen ini untuk mengukur variabel kualitas makanan melalui rasa, kebersihan dan 

penyajian. Suasana Rumah Makan, melalui tata letak, pencahayaan, dan suasana keseluruhan. 

Kenyamanan Fasilitas, melalui kelengkapan fasilitas, kebersihan, dan aksesibilitas. Kepuasan 

Konsumen diukur melalui persepsi keseluruhan terhadap pengalaman makan. Data dianalisis 

secara statistik dengan menggunakan PLS-SEM SmartPLS untuk menguji efek moderasi 

kenyamanan fasilitas pada hubungan antar variabel bebas dan variabel terikat. 

Kerangka berpikir pada penelitian ini menggambarkan hubungan antara beberapa 

variabel yang berperan dalam menentukan kepuasan konsumen di rumah makan. Variabel 

bebas terdiri atas Kualitas Makanan (X1) dan Suasana Rumah Makan (X2). Kualitas Makanan 

(X1) mencakup aspek seperti rasa, penyajian, kebersihan, dan standar makanan yang disajikan. 

Sementara itu, Suasana Rumah Makan (X2) mencakup tataruang yang ada di dalam rumah 

makan, pencahayaan, kenyamanan lingkungan, dan Suasana yang mendukung pengalaman 

makan yang menyenangkan. Selanjutnya, terdapat variabel intervening (Z), yaitu Kenyamanan 

Fasilitas. Variabel ini berfungsi sebagai perantara yang memperkuat hubungan antara Kualitas 

Makanan dan Suasana Rumah Makan terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model Kerangka Berpikir Kenyamanan Fasilitas Memediasi Kualitas Makanan dan 

Suasana Rumah Makan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Sektor Pariwisata Bandung 

 

Kenyamanan Fasilitas meliputi aspek-aspek seperti tempat duduk yang ergonomis, kebersihan, 

ketersediaan fasilitas tambahan seperti tempat parkir, toilet, dan layanan pendukung lainnya 

yang dapat meningkatkan pengalaman konsumen di rumah makan. Terakhir, variabel yang 

menjadi tujuan utama penelitian adalah Kepuasan Konsumen (Y) sebagai Variabel Dependen. 

Kepuasan Konsumen merupakan hasil dari interaksi antara Kualitas Makanan, Suasana Rumah 

Kualitas 

makanan 

X1 

Suasana 

rumah 

makan X2 

Kenyamanan 

fasilitas Z 

Kepuasan 

konsumen 

Y 
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Makan, dan Kenyamanan Fasilitas yang disediakan. Penelitian ini bertujuan untuk memahami 

sejauh mana pengaruh Kualitas Makanan dan Suasana Rumah Makan secara langsung maupun 

tidak langsung melalui Kenyamanan Fasilitas terhadap tingkat Kepuasan Konsumen. Dengan 

kerangka pemikiran ini, penelitian berupaya menyajikan penjelasan teoritis tentang berbagai 

faktor yang memengaruhi Tingkat kepuasan pelanggan di Rumah Makan. Penelitian juga 

diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi pengelola rumah makan, khususnya 

dalam meningkatkan kualitas layanan dan daya saing usaha di kawasan tertentu. 

Rumusan Hipotesis 

Ho  : Tidak ada pengaruh Kualitas Makanan terhadap Kenyamanan Fasilitas  

H1 : Kualitas Makanan berpengaruh terhadap Kenyamanan Fasilitas 

Ho : Tidak ada pengaruh Kualitas Makanan terhadap Kepuasan Konsumen 

H2 : Kualitas Makanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

Ho : Tidak ada pengaruh Suasana Rumah makan terhadap Kenyamanan Fasilitas 

H3 : Suasana Rumah Makan berpengaruh terhadap Kenyaman Fasilitas 

Ho : Tidak ada pengaruh Suasana Rumah makan terhadap Kepuasan Konsumen 

H4 : Suasana Rumah Makan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

Ho : Tidak ada Pengaruh Kenyamanan Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen  

H5 : Kenyamanan Fasilitas berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

Ho : Tidak ada Pengaruh Kualitas Makanan terhadap Kepuasan Konsumen Melalui 

Kenyamanan Fasilitas 

H6 : Kualitas Makanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen melalui Kenyamanan 

Fasilitas 

Ho : Tidak ada Pengaruh Suasana Rumah Makan terhadap Kepuasan Konsumen melalui 

Kenyamanan Fasilitas 

H7 : Suasana Rumah Makan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen melalui 

Kenyamanan Fasilitas 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Hasil Uji Tingkat Kenyamanan Fasilitas Yang Memediasi Kualitas Makanan dan 

Suasana Rumah Makan Terhadap Kepuasan Konsumen di Kawasan Wisata 

Punclut 

Hasil Uji Tingkat Kenyamanan Fasilitas Memediasi Kualitas Makanan dan Suasana 

Rumah Makan Terhadap Kepuasan Konsumen di Kawasan Wisata Punclut secara statistik 

(SEM PLS) diukur berdasarkan outer dan iner model bisa dikemukakan sebagaimana berikut.  

 



 
Kenyamanan Fasilitas Memediasi Kualitas Makanan dan Suasana Rumah Makan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Sektor Pariwisata Bandung : Studi Kasus di Kawasan Wisata Punclut 

135        INOVASI – Volume. 4 Nomor. 2 Mei 2025 
 
 
 

 

Gambar 2. Hasil Analisis SEM PLS 

1.1 Hasil Uji Model Pengukuran (Outer Model) 

Uji model pengukuran ini terdiri atas validitas konvergen, validitas diskriminan dan uji 

reliabilitas. Hasil Uji Outer Model ini dapat dipaparkan demikian.  
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Tabel 1. Validitas Konvergen 

 Kenyamanan Fasilitas Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas Makanan Suasana 

X1KM   0.865  

X1SRM    0.911 

X2KM   0.900  

X2SRM    0.914 

X3KM   0.905  

X3SRM    0.906 

X4KM   0.886  

X5SRM    0.916 

Y1KK  0.914   

Y2KK  0.853   

Y3KK  0.931   

Y4KK  0.901   

Y5KK  0.901   

Z1KF 0.865    

Z3KF 0.874    

Z4KF 0.873    

 

X1KM hingga X5SRM : Indikator untuk variabel Kenyamanan Fasilitas dan Suasana, dengan 

nilai korelasi yang tinggi (misalnya, 0.865 hingga 0.916), menunjukkan validitas konvergen 

yang baik. Y1KK hingga Y5KK : Indikator untuk Kepuasan Konsumen, dengan nilai korelasi 

yang sangat kuat (misalnya, 0.914 hingga 0.931), menunjukkan hubungan yang baik dengan 

konstruknya. Z1KF hingga Z4KF : Indikator untuk Kualitas Makanan atau variabel lainnya, 

dengan nilai korelasi yang baik (misalnya, 0.865 hingga 0.874), menunjukkan validitas 

konvergen yang memadai. Tabel diatas menunjukkan bahwa model pengukuran memiliki 

validitas konvergen yang cukup baik, dengan sebagian besar nilai loading faktor lebih besar 

dari 0.7. Ini berarti indikator-indikator yang digunakan untuk mengukur variabel dalam model 

ini dapat diandalkan untuk merefleksikan konstruk-konstruk yang dimaksud. Telah 

dipergunakan Structural Equation Modeling (SEM) Berbasis Varian" karya Hamid & Anwar 

(2019) untuk memahami penggunaan ambang batas 0.7 untuk outer loadings dalam SEM. 
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1.1.2. Validitas Diskriminan 

Tabel 2. Kriteria Fornell-Larcker 

 
Kenyamanan 

Fasilitas 

Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Makanan 
Suasana 

Kenyamanan Fasilitas 0.870    

Kepuasan Konsumen 0.892 0.900   

Kualitas Makanan 0.918 0.895 0.889  

Suasana 0.913 0.919 0.909 0.912 

 

Nilai akar kuadrat AVE dari setiap konstruk, seperti Kenyamanan Fasilitas (0.870), Kepuasan 

Konsumen (0.892), Kualitas Makanan (0.918), dan Suasana (0.913), menunjukkan bahwa 

konstruk-konstruk ini memiliki validitas diskriminasi yang baik, karena nilai akar kuadrat AVE 

setiap konstruk lebih besar daripada korelasi antar konstruk lainnya. Ini berarti bahwa 

konstruk-konstruk ini terpisah dengan jelas satu sama lain dan tidak tumpang tindih secara 

signifikan, yang menunjukkan bahwa validitas diskriminasi telah tercapai. Chin, W. W. (2010) 

menjelaskan bagaimana nilai AVE yang lebih besar dari korelasi antar konstruk menunjukkan 

bahwa konstruk tersebut dapat dibedakan dengan baik. nilai akar kuadrat AVE pada diagonal 

(seperti 0.870 untuk Kenyamanan Fasilitas, 0.892 untuk Kepuasan Konsumen, 0.918 untuk 

Kualitas Makanan, dan 0.913 untuk Suasana) harus lebih besar dibandingkan dengan nilai 

korelasi antar konstruk yang ada di luar diagonal. Dalam hal ini, setiap konstruk memiliki nilai 

AVE yang lebih besar dari korelasi antar konstruk lainnya, yang menegaskan bahwa konstruk-

konstruk tersebut dapat dibedakan dengan baik satu sama lain. 

 

1.1.3. Uji Reliabilitas 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

 Cronbach's 

alpha 

Keandalan 

komposit 

(rho_a) 

Keandalan 

komposit (rho_c) 

Rata-rata varians 

diekstraksi 

(AVE) 

Kenyamanan 

Fasilitas 

0.841 0.844 0.904 0.758 

Kepuasan 

Konsumen 

0.941 0.942 0.955 0.811 

Kualitas Makanan 0.912 0.913 0.938 0.791 

Suasana 0.932 0.933 0.952 0.831 

 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa konstruk dalam model pengukuran memiliki 

reliabilitas dan validitas yang sangat baik. Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, 

M. (2017), menyatakan bahwa nilai Cronbach's Alpha dan composite reliability lebih besar 

dari 0.70 dianggap menunjukkan reliabilitas yang baik pada konstruk. Nilai Cronbach's Alpha 

untuk setiap konstruk, seperti Kenyamanan Fasilitas (0.841), Kepuasan Konsumen (0.941), 

Kualitas Makanan (0.912), dan Suasana (0.932), semuanya lebih besar dari 0.7, yang 

menandakan konsistensi internal yang baik. Selain itu, nilai Keandalan Komposit (rho_a dan 

rho_c) untuk semua konstruk juga menunjukkan reliabilitas yang sangat baik, dengan rho_a 

dan rho_c masing-masing berada di atas 0.8, seperti rho_a = 0.844 dan rho_c = 0.904 untuk 

Kenyamanan Fasilitas, serta rho_a = 0.942 dan rho_c = 0.955 untuk Kepuasan Konsumen. 

Terakhir, nilai Rata-rata Varians Diekstraksi (AVE) yang lebih besar dari 0.5, seperti AVE = 

0.758 untuk Kenyamanan Fasilitas dan AVE = 0.811 untuk Kepuasan Konsumen, 

menunjukkan bahwa konstruk-konstruk ini mampu menjelaskan lebih dari 50% variansi dalam 

indikator-indikator yang diukur, yang menunjukkan validitas konvergen yang sangat baik. 
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Secara keseluruhan, model ini memiliki reliabilitas dan validitas yang kuat, menjadikannya alat 

pengukuran yang dapat diandalkan. 

 

1.2.Hasil Uji Model Struktural (Inner Model) 

Data kuantitatif diuji berdasarkan model strukural dengan pertimbangan nilai R Square, 

efek size, hipotesis dan Goodnes fit. Hasil analisis Inner model ini dapat dijelaskan sebagai 

berikut.  

 

1.2.1. R Square  

 R-square Adjusted R-square 

Kenyamanan Fasilitas 0.878 0.873 

Kepuasan Konsumen 0.869 0.860 

Artikel "Understanding R-Squared in Regression Analysis" yang diterbitkan oleh 

Statistics Solutions (Retrieved January, 2025), memberikan penjelasan mengenai R-square 

sebagai ukuran statistik yang digunakan untuk menilai sejauh mana model regresi dapat 

menjelaskan variasi dalam data. Nilai R Square 0,70 (kuat), 0,50 (moderate), dan 0,25 (lemah). 

R-square merupakan ukuran yang menunjukan proporsi variasi dalam variable ependen yang 

dapat di jelaskan oleh variable Independen dalam suatu model. Nilainya berkisaran dari 0 

hingga, dimana nilai 0 menunjukan bahwa model sama sekali tidak mampumenjelaskan 

variabilitas data, sedangkan nilai 1 menunjukkan bahwa model sepenuhnya dapat menjelaskan 

variabilitas data tersebut. 

Nilai R-square untuk Kenyamanan Fasilitas (0.878) dan Kepuasan Konsumen (0.869) 

menunjukan bahwa model yang di gunakan dapat menjelaskan Sebagian besar variasi dalam 

kedua variable tersebut, dengan Kenyamanan Fasilitas dijelaskan sebesar 87.8% dan Kepuasan 

Konsumen sebesar 86.9%. sementara itu, Adjusted R-square untuk keduanya, yaitu 0.873 

untuk Kenyamanan Fasilitas dan 0.860 untuk Kepuasan Konsumen, sedikit lebih rendah, 

namun masih menunjukan bahwa model ini cukup baik setelah mempertimbangkan jumlah 

variabel yang di gunakan. Meskipun ada penyesuaian, model ini tetap kuat dan dapat 

diandalkan untuk menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi Kenyamanan Fasilitas dan 

Kepuaasan Konsumen.  

 

1.2.2. Efek Size 

 f-square 

Kenyamanan Fasilitas -> Kepuasan Konsumen 0.031 

Kualitas Makanan -> Kenyamanan Fasilitas 0.376 

Kualitas Makanan -> Kepuasan Konsumen 0.062 

Suasana -> Kenyamanan Fasilitas 0.288 

Suasana -> Kepuasan Konsumen 0.281 

Effect Size 0,35 (kuat), 0,15 (moderate), dan 0,02 (lemah). 

Kenyamanan  Kepuasan KOnsumen. Nilai f² = 0.031 menunjukan bahwa pengaruh 

Kenyamanan Fasilitas terhadap Kepuasn KOnsumen sangat kecil. Dalam interpretasi f², nilai 

0.02 hingga 0.15 di anggap sebagai efek kecil. Jadi, meskipun ada hubungan antara 

Kenyamanan Fasilitas dan Kepuasan Konsumen, pengaruhnya relayif lemah atau tidak terlalu 

signifikan. 

Kualitas Makanan Kenyamanan Fasilitas. Nilai f² = 0.376 menunjukan bahwa 

Pengaruh Kualitas Makanan terhadap Kenyamanan Fasilitas Cukup besar. Nilai f2yang lebih 

besar dari 0.35 dianggap sebagai efek besar. Ini berarti bahwa perubahan dalam Kualitas 

Makanan memiliki pengaruh yang kuat terhadap Kenyamanan Fasilitas, mungkin karena 

Kualitas Makanan dapat Mempengaruhi persepsi umum terhadap Fasilitas yang ada. 
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Kualitas Makanan  Kepuasan Konsumen. Nilai f² = 0.062 menunjukan bahwa 

Pengaruh Kualitas Makanan terhadap Kepuasan Konsumen relatif kecil. Nilaitermasuk dalam 

kategori efek kecil (0.02 hingga 0.15). jadi, meskipun Kualitas Makanan mempengaruhi 

Kepuasan Konsumen, efeknya tidak terlalu besar. 

Suasana  Kenyamanan Fasilitas. Nilai f² = 0.288 menunjukan pengaruh yang cukup 

besar dari Suasana terhadap Kenyamanan Fasilitas. Nilai ini berada di kategori efek sedang 

hingga besar (0.05 hingga 0.35). Dengan kata lain, Suasana yang ada dapat memberikan 

pengaruh yang cukup signifikan terhadap kenyamanan fasilitas yang dirasakan oleh konsumen. 

Suasana           Kepuasan nilai konsumen. Nilai f² = 0.281 menunjukkan pengaruh yang cukup 

besar dari Suasana terhadap Kepuasan Konsumen. Ini berarti suasana tempat (misalnya, 

suasana restoran, kafe, atau tempat layanan lainnya) memiliki dampak yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Variabel Kualitas Makanan dan Suasana memiliki efek yang lebih besar dalam 

mempengaruhi variabel lain seperti Kenyamanan Fasilitas dan Kepuasan Konsumen 

dibandingkan dengan Kenyamanan Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen. Kenyamanan 

Fasilitas memiliki pengaruh yang kecil terhadap Kepuasan Konsumen, yang menunjukkan 

bahwa meskipun kenyamanan fasilitas penting, faktor-faktor lain seperti kualitas makanan dan 

suasana mungkin lebih dominan dalam membentuk kepuasan konsumen. 

1.2.3.Uji Hipotesis  

 Sampel asli 

(O) 

T statistik 

(|O/STDEV|) 

Nilai P (P 

values) 

Kenyamanan Fasilitas -> 

Kepuasan Konsumen 

0.184 0.828 0.408 

Kualitas Makanan -> 

Kenyamanan Fasilitas 

0.512 4.067 0.000 

Kualitas Makanan -> Kepuasan 

Konsumen 

0.253 1.275 0.202 

Suasana -> Kenyamanan 

Fasilitas 

0.448 3.686 0.000 

Suasana -> Kepuasan 

Konsumen 

0.521 2.728 0.006 

Pengujian signifikasi dalam uji Hipotesis menunjukan tingkat kepercayaan terhadap hasil 

analisis. Nilai t-statistik lebih dari 1.65 menunjukan signifikasi pada level 10%, lebih dari 1.69 

pada level 5%dan lebih dari 2.58 pada level 1%. Field, A. (2013), memberikan penjelasan yang 

mendalam mengenai bagaimana nilai T statistik digunakan untuk menguji hipotesis dengan 

tingkat signifikansi yang berbeda. 

  

1.2.4. Uji Goodness of Fit (GOF) 

Menurut Hair et al. (2017), nilai R² > 0,50 dianggap baik karena menunjukkan bahwa 

lebih dari 50% variabilitas dalam variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen. 

Meskipun nilai R² yang lebih rendah masih dapat diterima dalam penelitian sosial atau perilaku, 

nilai yang lebih tinggi umumnya menunjukkan model yang lebih baik dalam menjelaskan data. 

 

   

 Rata-rata varians diekstraksi (AVE) R-square 

Kenyamanan Fasilitas 0,526 0,610 
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Kepuasan Konsumen 0,563 0,603 

Kualitas Makanan 0,549  

Suasana 0,577  

rata-rata 0,554 0,607 

GOF 0,580  

Nilai GOF = √ (Rata-rata AVE x Rata-rata R Square) 

Nilai GOF = √ (0.554 x 0.607) 

Nilai GOF = 0. 580 

Berdasarkan hasil perhitungan, dapatkan nilai GoF sebesar 0,580 hal tersebut menandakan 

bahwa performa gabungan antara Outer Model dan Inner Model dalam penelitian ini dapat 

diklasifikasikan ke dalam kategori GoF besar. 

 

2.Pembahasan 
Menurut teori kualitas produk yang dikemukakan oleh Garvin (1987), kualitas makanan 

dapat diukur melalui delapan dimensi yang saling berkaitan. Dimensi pertama adalah kinerja 

(performance), yang mengacu pada kemampuan makanan untuk memenuhi harapan konsumen 

dalam hal rasa, tekstur, dan aroma. Keandalan (reliability) mencerminkan konsistensi rasa dan 

kualitas makanan setiap kali produk dikonsumsi. Selanjutnya, fitur (features) merujuk pada 

elemen tambahan yang meningkatkan pengalaman konsumen, seperti penggunaan bahan lokal 

atau rempah-rempah unik yang memberikan ciri khas pada makanan. Daya tahan (durability) 

mengacu pada kesesuaian makanan untuk disimpan dan dikonsumsi dalam jangka waktu 

tertentu tanpa mengurangi kualitasnya. Keserasian (conformance) mencakup sejauh mana 

makanan mematuhi standar yang ada, seperti resep tradisional atau norma kuliner lokal. 

Estetika (aesthetics) berfokus pada penampilan makanan yang menarik secara visual, yang 

dapat meningkatkan selera makan. Kualitas yang dirasakan (perceived quality) mencerminkan 

persepsi konsumen terhadap kualitas makanan berdasarkan pengalaman pribadi mereka. 

Terakhir, dukungan produk (serviceability) merujuk pada kemudahan dalam memperbaiki atau 

menangani masalah yang terkait dengan makanan, seperti ketidaksesuaian atau 

ketidaksempurnaan produk. Dimensi-dimensi ini memberikan gambaran yang komprehensif 

mengenai bagaimana kualitas makanan diukur dan dihadirkan untuk memenuhi ekspektasi 

konsumen.  

Kualitas makanan merupakan dimensi utama dalam pelayanan rumah makan yang 

memiliki pengaruh besar terhadap pengalaman konsumen. Menurut Zeithaml (1988), kualitas 

makanan dapat diartikan sebagai persepsi konsumen tentang seberapa baik makanan yang 

mereka konsumsi memenuhi harapan mereka. Beberapa indikator kualitas makanan yang 

sering digunakan dalam penelitian sebelumnya antara lain adalah rasa, tampilan, kesegaran, 

dan nilai gizi Rasa adalah salah satu elemen utama dalam penilaian kualitas makanan. Menurut 

Namkung dan Jang (2007), rasa yang enak dapat menciptakan citra positif terhadap restoran 

dan meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk kembali. Tampilan makanan, yang 

mencakup warna, bentuk, dan cara penyajian, juga memiliki peran penting. Raajpoot (2002) 

menemukan bahwa tampilan yang menarik dapat memperkuat persepsi kualitas makanan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, kesegaran bahan makanan merupakan faktor 

penting dalam penilaian kualitas makanan. Kivela dkk (1999) berpendapat bahwa makanan 

yang segar lebih dihargai oleh konsumen karena dianggap lebih bernutrisi dan sehat. Terakhir, 

nilai gizi juga semakin diperhatikan oleh konsumen, terutama mereka yang sadar akan 

kesehatan. Kim dkk (2009) menunjukkan bahwa nilai gizi, seperti kandungan kalori, lemak, 

protein, dan vitamin, dapat mempengaruhi persepsi kualitas makanan, khususnya bagi 

konsumen yang peduli dengan asupan gizi mereka. Suasana rumah makan atau restoran 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap perasaan dan perilaku pelanggan. Menurut 

Mehrabian-Russell (1974) dalam Model Stimulus-Organism-Response (S-O-R), suasana 
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lingkungan atau stimulus yang ada di restoran dapat memengaruhi reaksi emosional dan 

perilaku konsumen (respons). Beberapa indikator utama yang menggambarkan suasana rumah 

makan antara lain kenikmatan (pleasure) yang mengacu pada tingkat kenyamanan yang 

dirasakan pelanggan melalui elemen fisik dan emosional di restoran, seperti pencahayaan yang 

nyaman dan desain yang menyenangkan. Selain itu, stimulasi (arousal) berkaitan dengan 

tingkat ketertarikan atau kegembiraan yang dirasakan pelanggan, yang dipengaruhi oleh 

pengaturan musik, aroma, dan elemen visual lainnya yang menciptakan atmosfer dinamis. 

Kendali (dominance), di sisi lain, mencerminkan tingkat kontrol yang dimiliki pelanggan atas 

lingkungan atau pengalaman mereka, seperti privasi meja atau fleksibilitas menu, yang 

memberi pelanggan rasa kenyamanan dan otonomi dalam memilih pengalaman mereka di 

restoran. Menurut Kotler (1973) dalam teori Atmospherics, suasana fisik dalam lingkungan 

konsumsi, seperti restoran, memiliki pengaruh besar terhadap persepsi dan perilaku konsumen. 

Beberapa dimensi utama yang dijelaskan dalam teori ini adalah pencahayaan (lighting), yang 

dapat memengaruhi suasana hati dan kenyamanan konsumen, karena cahaya yang terlalu 

terang atau terlalu redup dapat menciptakan perasaan yang tidak nyaman. Selain itu, warna 

(color) interior dan dekorasi juga berperan penting dalam memengaruhi persepsi konsumen 

tentang kenyamanan, estetika, dan konsep restoran. Aroma (scent) yang menyenangkan dapat 

meningkatkan daya tarik restoran dan memperbaiki mood konsumen, sementara kebisingan 

atau musik (sound/music) yang sesuai dengan tema restoran dapat meningkatkan suasana hati, 

memperpanjang waktu kunjungan, dan menciptakan atmosfer yang lebih menyenangkan bagi 

pelanggan. 

Kenyamanan fasilitas adalah faktor penting yang sangat mendukung terciptanya 

pengalaman makan yang menyenangkan di restoran. Menurut Bitner (1992), kenyamanan 

fasilitas mencakup elemen fisik yang dirancang untuk memastikan konsumen merasa nyaman 

selama berada di restoran. Beberapa indikator kenyamanan fasilitas yang perlu diperhatikan 

antara lain adalah tempat duduk yang nyaman, di mana kursi dan tempat duduk yang baik dapat 

meningkatkan kenyamanan pengunjung. Bitner menekankan bahwa fasilitas tempat duduk 

yang nyaman dapat memperpanjang waktu tinggal pelanggan dan memberikan pengalaman 

yang lebih baik. Selain itu, aksesibilitas juga merupakan faktor penting, yaitu kemudahan akses 

ke restoran, termasuk lokasi yang mudah dijangkau dan tersedianya transportasi yang 

memadai. Wakefield dan Blodgett (1996) menemukan bahwa akses yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. Kebersihan toilet dan area lain, seperti fasilitas parkir yang 

luas, juga sangat berpengaruh terhadap kenyamanan pelanggan. Parasuraman dkk (1988) 

menunjukkan bahwa kebersihan fasilitas umum, termasuk toilet, adalah indikator utama dalam 

penilaian kualitas layanan. Area parkir juga menjadi elemen penting, terutama di kawasan 

wisata seperti Punclut, dimana kemudahan parkir dapat mengurangi ketidaknyamanan 

pengunjung yang datang dengan kendaraan pribadi. Wakefield dan Blodgett (1996) 

menambahkan bahwa kenyamanan fasilitas berperan sebagai faktor penunjang yang 

memperkuat pengaruh Kualitas Makanan dan Suasana terhadap Kepuasan Konsumen. Secara 

keseluruhan, kualitas makanan, suasana rumah makan, dan kenyamanan fasilitas memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kenyamanan fasilitas mencakup beberapa 

dimensi utama yang memengaruhi pengalaman pelanggan, khususnya dalam industri restoran 

dan pariwisata. Salah satu dimensi utama adalah aksesibilitas dan kemudahan akses, yang 

mencakup kemudahan mencapai restoran melalui lokasi yang strategis dan tersedianya 

transportasi yang memadai. Kemudahan akses ini membuat pelanggan merasa lebih nyaman 

dan puas. Selain itu, kebersihan dan kesehatan juga merupakan faktor penting, di mana fasilitas 

yang bersih, termasuk area makan dan toilet, akan memperkuat persepsi pelanggan terhadap 

kualitas restoran dan memberikan rasa aman. Suasana dan lingkungan restoran, yang meliputi 

pencahayaan, suhu, dan kenyamanan ruang, juga berkontribusi besar dalam menciptakan 

kenyamanan bagi pelanggan, sehingga mereka lebih betah dan puas. Terakhir, fasilitas 
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pendukung lainnya, seperti area parkir yang luas dan tempat duduk yang nyaman, juga turut 

mendukung kenyamanan pelanggan, memungkinkan mereka menikmati pengalaman bersantap 

dengan lebih baik. Secara keseluruhan, teori ini menunjukkan bahwa kenyamanan fasilitas 

tidak hanya mencakup kebersihan dan aksesibilitas, tetapi juga berbagai elemen pendukung 

lainnya yang meningkatkan pengalaman keseluruhan pelanggan dan mempengaruhi keputusan 

mereka untuk kembali mengunjungi restoran. Kualitas makanan dan suasana rumah makan 

dapat meningkatkan kepuasan, sementara kenyamanan fasilitas memperkuat pengaruh positif 

tersebut. Namun, masih terdapat kekurangan penelitian mengenai bagaimana ketiga variabel 

ini berinteraksi secara spesifik di kawasan pariwisata, seperti Punclut di Bandung. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengatasi kekuranagan tersebut dengan menitikberatkan pada Kawasan 

wisata kuliner. Melalui penelitian ini daiharapkan dapat memberikan kontribusi nyata bagi 

pengelola Rumah Makan di Kawasan Punclut dalam meningkatkan Kepuasan Konsumen, 

sekaligus memperkaya wawasan teoritis terkait Kualitas Layanan dan Pengalaman Konsumen. 

Berdasarkan hasil uji SEM PLS, maka dapat lebih dipahami lagi hubungan diantara kualitas 

makanan, kepuasan konsumen, suasana rumah makan dan kenyamanan fasilitas pada kawasan 

wisata punclut di Bandung.    

Kualitas Makanan dan Kepuasan Konsumen. Kualitas Produk (Agarwal & Selen, 

2013), kualitas produk, termasuk rasa dan kesegaran makanan, adalah faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan konsumen. Kotler dan Keller (2016) juga menyatakan bahwa kepuasan 

tercapai ketika produk memenuhi atau melebihi harapan konsumen, yang dalam hal ini berarti 

kualitas makanan yang sesuai dengan ekspektasi mereka. (Zeithaml, 1988) menunjukkan 

bahwa persepsi konsumen terhadap kualitas makanan memengaruhi penilaian mereka. 

sedangkan Oliver (1980) menjelaskan bahwa kepuasan tercapai ketika pengalaman makanan 

melebihi ekspektasi konsumen. Selain itu, Parasuraman dkk (1985) menekankan bahwa 

kualitas makanan yang dirasakan tinggi berhubungan langsung dengan kepuasan konsumen. 

Pernyataan ini mendukung bahwa kualitas makanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen secara keseluruhan. Suasana rumah makan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen (H1) diterima. 

Suasana Rumah Makan dan Kepuasan Konsumen. Elemen suasana, seperti 

pencahayaan, musik, aroma, dan tata ruang, bertindak sebagai stimulus yang memengaruhi 

emosi konsumen dan menghasilkan respons berupa kepuasan, Stimulus-Organism-Response 

(SOR). Servicescape dari Bitner (1992), yang menekankan pentingnya lingkungan fisik dalam 

membentuk persepsi dan kenyamanan konsumen. Pine & Gilmore (1999) menjelaskan bahwa 

konsumen mencari pengalaman menyeluruh, dimana suasana rumah makan menjadi bagian 

penting dalam menciptakan kenikmatan emosional. Teori Psikologi Lingkungan juga 

menunjukkan bahwa suasana yang estetis dan nyaman mampu memengaruhi kondisi 

psikologis konsumen secara positif, sementara Hirschman & Holbrook (1982) mengungkapkan 

bahwa suasana yang menarik secara emosional dapat meningkatkan pengalaman dan kepuasan 

konsumen. Kombinasi elemen-elemen tersebut menunjukkan bahwa suasana rumah makan 

memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Suasana rumah makan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (H2) adalah benar.  

Kualitas Makanan dan Kenyamanan Fasilitas. Kualitas makanan melalui 

kenyamanan fasilitas memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Bitner 

(1992) menyatakan bahwa kenyamanan fasilitas fisik, seperti kebersihan dan desain interior, 

dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas layanan, termasuk kualitas 

makanan, yang berujung pada peningkatan kepuasan. Parasuraman dkk (1985) menjelaskan 

bahwa kenyamanan fasilitas meningkatkan persepsi positif terhadap kualitas makanan, yang 

meningkatkan kepuasan konsumen secara keseluruhan. Oliver (1980) juga mendukung hal ini 

dengan menyatakan bahwa kepuasan tercapai ketika kenyamanan fasilitas melebihi ekspektasi 

konsumen, yang juga meningkatkan kepuasan terhadap makanan. Dengan demikian, 
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kenyamanan fasilitas berfungsi sebagai faktor penunjang yang memperkuat pengalaman 

konsumen dan mempertinggi tingkat kepuasan mereka terhadap makanan yang disajikan. 

Kenyamanan fasilitas, memoderasi hubungan antara kualitas makanan dan kepuasan konsumen 

(H3) terbukti ada.   

Suasana Rumah Makan dan Kenyamanan Fasilitas. Suasana rumah makan melalui 

kenyamanan fasilitas memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Bitner, 

1992). Elemen fisik seperti tata ruang, pencahayaan, dan kebersihan menciptakan suasana yang 

mendukung, sementara kenyamanan fasilitas memperkuat pengalaman konsumen secara 

keseluruhan. Stimulus-Organism-Response (SOR) bagi Mehrabian & Russell (1974) 

dikemukakan sebagai suasana rumah makan yang menyenangkan (stimulus) memengaruhi 

emosi konsumen (organism), seperti rasa nyaman, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan 

mereka (response). Selain itu, Oliver (1980) menjelaskan bahwa suasana rumah makan dan 

fasilitas yang melampaui harapan konsumen akan meningkatkan kepuasan secara signifikan. 

Dengan demikian, suasana rumah makan yang nyaman, didukung oleh fasilitas yang memadai, 

memainkan peran penting dalam menciptakan pengalaman positif yang berdampak langsung 

pada kepuasan konsumen. Kenyamanan fasilitas memoderasi hubungan antara suasana rumah 

makan dan kepuasan konsumen (H4) diterima. 

Kenyamanan Fasilitas dan Kepuasan Konsumen. Kenyamanan fasilitas mencakup 

aspek kebersihan, tata letak ruang, suhu ruangan, fasilitas pendukung dan suasana umum 

tempat layanan. Bilamana semua itu telah memenuhi atau melampaui eskpektasi konsumen, 

maka akan menciptakan pengalaman yang nyaman dan menyenangkan. Ketika konsumen 

merasa nyaman, maka emosi positif menjadi meningkat selama berada di tempat layanan. 

Memotivasi interaksi lebih lama dan lebih puas terhadap layanan komoditi yang tersedia. 

Potensi loyalitas konsumen pun semakin kuat untuk kemungkinan konsumen kembali lagi. 

Semakin tinggi tingkat kenyamanan fasilitas, maka semakin besar kemungkinan konsumen 

merasa puas terhadap pengalaman mereka. Kenyamanan fasilitas berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen diterima (H5) adalah benar.    

 Kualitas Makanan, Kepuasan Konsumen dan Kenyamanan Fasilitas. Kualitas 

makanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen melalui kenyamanan fasilitas (H6) 

terbukti ada. Jika penelitian menemukan bahwa kualitas makanan tidak langsung memengaruhi 

kepuasan, melainkan melalui kenyamanan fasilitas, maka kualitas makanan yang baik akan 

memberikan efek positif terhadap kenyamanan fasilitas. Kenyamanan ini kemudian 

meningkatkan kepuasan konsumen secara keseluruhan. Artinya, kenyamanan fasilitas menjadi 

kunci penting dalam menjembatani pengalaman makanan dan kepuasan akhir pelanggan.  

Suasana Rumah Makan, Kepuasan Konsumen dan Kenyamanan Fasilitas. 

Suasana rumah makan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui suasana rumah 

makan (H7) diterima. Jika penelitian menyatakan bahwa suasana rumah makan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen melalui kenyamanan fasilitas dan hubungan ini diterima, maka 

itu berarti suasana rumah makan memiliki pengaruh langsung terhadap kenyamanan fasilitas, 

kenyamanan fasilitas pada gilirannya berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Artinya, 

suasana yang baik meningkatkan kenyamanan dan kenyamanan inilah yang kemudian 

meningkatkan kepuasan. Dengan arti lain, suasana rumah makan tidak hanya memengaruhi 

kepuasan secara langsung, tetapi juga memengaruhi secara tidak langsung melalui kenyamanan 

fasilitas. 

 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN  

Penelitian ini menguji tingkat pengaruh kualitas makanan, suasana rumah makan, dan 

kenyamanan fasilitas sebagai penghubung terhadap kepuasan konsumen di kawasan wisata 

kuliner Punclut, Bandung. Hasil penelitian ini memberikan saran praktis bagi pengelola rumah 
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makan di Punclut untuk meningkatkan kualitas makanan, menciptakan suasana yang menarik 

dan meningkatkan kenyamanan fasilitas untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasilnya 

menunjukkan bahwa kualitas makanan memiliki pengaruh atas kenyamanan fasilitas (H1), 

kualitas makanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen (H2), suasana rumah 

makan memiliki pengaruh kepada kenyamanan fasilitas (H3), suasana rumah makan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen (H4), dan kenyamanan fasilitas memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen (H5). Selain itu, kenyamanan fasilitas juga ditunjukkan sebagai 

variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara kualitas makanan dan suasana rumah 

makan (H6,H7). Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan konsumen, pemilik rumah 

makan sebaiknya fokus pada perbaikan suasana dan kualitas makanan. Sementara kenyamanan 

fasilitas mungkin perlu diperhatikan sebagai elemen pendukung yang tidak memberikan 

dampak langsung terhadap kepuasan konsumen.  
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