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Abstrak  
Bisnis kuliner seperti rumah makan atau restoran merupakan salah satu bisnis yang tersebar 
luas dan berkembang dengan signifikan di Indonesia sehingga terjadi nya persaingan antar 
UMKM dibidang makanan dan minuman untuk mempertahankan eksistensi nya. UMKM 
Budi Siang Malam yang berlokasi di Kota Batam adalah salah satu UMKM  sudah dikenal 
secara luas oleh penduduk Batam. Dengan 24 jam operasional, BSM menjadi solusi bagi orang 
yang mencari makanan berat di tengah malam. Rating Budi Siang Malam di Gojek memiliki 
angka yang hampir sempurna yaitu 4.7/5.0. Hal ini pun menjadi alasan untuk diteliti 
dikarenakan konsep dari Budi Siang Malam yang mengusung konsep buka 24 jam dengan 
konsisten setiap hari nya. Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor 
yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dari BSM dengan menguji pengaruh quality 
product, price, brand image, dan customer experience. Penelitian ini diuji dengan 224 orang 
di Batam yang pernah mengonsumsi produk dari BSM. Data statistik kemudian diolah dengan 
bantuan aplikasi SPSS. Berdasarkan hasil penelitian, brand image, customer experience dan 
service quality berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap customer satisfaction. 
Namun, hal ini bertolak belakang dengan price yang berpengaruh secara tidak signifikan 
terhadap customer satisfaction. Pengaruh dari variable tersebut mempunyai pengaruh yang 
kuat terhadap customer satisfaction sebesar 68,8%.   
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PENDAHULUAN  
Perdagangan atau bisnis adalah proses di mana produk atau jasa diperjualbelikan 

untuk memperoleh profitabilitas. Salah satu bisnis yang tersebar luas adalah rumah makan 
atau restoran. Bisnis kuliner seperti rumah makan atau restoran adalah suatu kegiatan bisnis 
yang tersebar luas dan berkembang dengan signifikan di Indonesia sehingga terjadi nya 
persaingan antar UMKM dibidang makanan dan minuman untuk mempertahankan eksistensi 
nya. UMKM Budi Siang Malam yang berlokasi di Kota Batam adalah salah satu UMKM  sudah 
dikenal secara luas oleh penduduk Batam. 

Dengan 24 jam operasional, BSM dikenal sebagai tempat makan yang tidak 
mempunyai jam tutup sehingga customer bisa memesan makanan pada jam berapa pun. 
Rating Budi Siang Malam di Gojek memiliki angka yang hampir sempurna yaitu 4.7/5.0 dan 
menjadi hal yang menarik untuk diteliti dikarenakan konsep dari Budi Siang Malam yang 
mengusung konsep buka 24 jam dengan konsisten setiap hari nya. 
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Pada penelitian (Mahsyar & Surapati, 2020) ditemukan bahwa kualitas dari suatu 
produk akan memberikan pengaruh pada kepuasan pelanggan. Ketika kualitas dari suatu 
produk meningkat, maka kepuasan dari para pelanggan juga akan meningkat. Price dapat 
berpengaruh signifikan positif pada satisfaction dengan membuat lebih banyak promosi dan 
diskon untuk menarik pelanggan potensial dan menurunkan label harga untuk anak-anak 
(Nguyen et al., 2019). 

Begitu juga dengan brand image yang tidak hanya penting untuk keunggulan 
kompetitif jangka panjang perusahaan, tetapi juga untuk kepuasan pelanggannya ketika 
dipengaruhi oleh konsumen kasih sayang untuk itu kualitas dari melayani. Sehingga brand 
image memiliki hubungan dengan kepuasan pelanggan (Jusoh et al., 2020). Customer 
experience telah menjadi faktor penting ketika akan menerapkan strategi yang berbeda dan 
mendapatkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Dalam proses belanja, ketika 
menciptakan pengalaman emosional yang positif, dapat memperoleh kepuasan pelanggan 
yang sangat baik (Pei et al., 2020).  

Dari pembahasan tersebut maka terdapat faktor-faktor yang akan diteliti yaitu apakah 
quality product, price, brand image, customer experience mempengaruhi customer 
satisfaction Budi Siang Malam. 
 
TINJAUAN LITERATUR 
Product Quality  

Product quality adalah salah satu cara untuk menjangkau atau melebihi ekpetasi 
pembeli (Rivai & Zulfitri, 2021). Mahsyar & Surapati (2020), melakukan sebuah studi tentang 
hubungan antara product quality terhadap customer satisfaction. Pada hasil studi yang 
didapatkan, product quality berpengaruh sangat besar atas customer satisfaction. Konsumen 
akan membeli produk jika mereka tertarik dengan produk tersebut, maka produk harus 
disesuaikan dengan keinginan atau kebutuhan sehingga pemasaran produk akan berhasil 
dalam bisnis tersebut (Dharmawan & Sitio, 2020). Hal ini berarti perubahan nilai kualitas 
produk berpengaruh searah pada perubahan customer satisfaction atau jika product quality 
meningkat, customer satisfaction akan mengalami peningkatan dan dampaknya signifikan 
secara statistic (Irawan & Sitio, 2021). Karena ketika pelanggan merasakan kepuasan setelah 
pembelian dilakukan, itu berarti bahwa penjual telah memberikan kualitas produk yang 
diinginkan dan diharapkan pelanggannya (Suciningrum & Usman, 2021). 
Brand Image 

Merek adalah simbol yang mendorong konsumen untuk berbelanja produkdari kita. 
Maka dari itu, peran kunci dari branding adalah untuk membedakan produk dengan yang lain 
untuk kualitas atau layanan sehingga menciptakan kepercayaan antara pelanggan dan 
produsen dan menciptakan keunggulan kompetitif. Kepuasan pelanggan adalah karakteristik 
citra merek dan wisatawan. ketersediaan kebutuhan budaya mereka sendiri.  Jadi 
mempertahankan tandanya identitas penting untuk menjaga konsistensi dalam hal kualitas 
dan layanan. penelitian juga menyatakan bahwa perhatian pelanggan dengan layanan dan 
kualitas adalah alat terbaik untuk membangun citra yang kuat di benak pelanggan. 

Penelitian oleh Cuong & Long (2020) terhadap fashion market di Vietnam, mendapati 
bahwa brand image dengan customer satisfaction memiliki pengaruh yang besar. Karena citra 
merek dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap merek untuk mencapai tingkat 
kepuasaan tertentu sehingga citra merek dijadikan alat saat suatu produk dianggap baik oleh 
konsumen (Jusoh et al., 2020). Pengukuran brand image yang terdiri dari fungsional, 
sosial, penyembuhan simbolis, pengalaman dan penampilan yang memiliki arti 
bahwa pemasar perlu fokus pada nilai merek citra untuk mencapai kepuasan 
pelanggan. Perusahaan yang memiliki nama besar dengan mudah menarik pelanggan 
baru citra mereka diciptakan dan hasil kepuasan (Antara & Rastini, 2022). 
Price 
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Rivai & Zulfitri (2021) mendefinisikan price merupakan variabel terpenting dalam 
menjadi pertimbangan saat membeli sebuah produk atau layanan. Price merujuk pada sebuah 
indikator dilihat berdasarkan jumlah uang yang ditukarkan pelanggan saat berbelanja produk 
atau layanan yang dijual kepada pelanggan. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Lolo, 
2020) Price atau harga memiliki hubungan yang terikat dengan customer satisfaction. Hal ini 
dapat terjadi karena penetapan harga produk yang stabil memberikan kepuasan kepada 
pelanggan. Menurut Zhong & Moon, (2020) penetapan strategi harga yang tepat sangat 
penting, karena dalam penelitiannya menemukan bahwa harga tidak hanya secara 
langsung mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan tetapi juga harapan mereka 
terhadap kualitas makanan, layanan, dan lingkungan fisik sehingga hargayang 
ditetapkan harus masuk akal dan sebanding dengan kualitas yang ditawarkan.  
Customer Experience 

Definisi customer experience adalah pengalaman yang berkaitan degan seluruh aspek 
dalam setiap peristiwa kehidupan. Sebagai penjual harus menngatur lingkungan yang 
nyaman untuk pelanggan. Melalui pengalaman yang nyaman maka akan membuat pembeli 
merasakan sensasi atau rasa yang berbeda dalam produk atau layanan sejenis (Septian & 
Handaruwati, 2021). Pei et al., (2020) menyatakan customer experience memiliki hubungan 
yang sangat besar dengan satisfaction, karena apabila pelanggan mendapatkan pengalaman 
yang baik maka akan berdampak pada customer satisfaction tersebut, begitu juga sebaliknya 
apabila pelanggan mendapat pengalaman yang buruk maka akan berpengaruh pada 
kepuasan pelanggannya pula, pelanggan akan merasa tidak terpuaskan.  

Menurut Wibowo et al., (2020), pengalaman produk merupakan pengalaman 
mental analitis dan konvergen dari tingkat yang tinggi sehingga menghasilkan 
evaluasi merek sebagai dasar penting dari sikap merek dan perilaku pembelian ulang 
pelanggan. Membangun customer experience akan berdampak langsung menciptakan 
kepuasan pelanggan. Dalam bisnis e-retailing, pengalaman pelanggan memiliki 
pengaruh terhadap kepuasaan pelanggan sehingga pelanggan yang memiliki customer 
experience yang tinggi akan berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan (Zaid 
& Patwayati, 2021). 
Consumer Satisfaction 

Pada penelitian ini, satisfaction menjadi variabel dependen. Rivai & Zulfitri (2021) 
mendefinisikan Satisfaction sebagai Consumer Satisfaction merupakan pengalaman 
emosional yang muncul bagi pelanggan ketika mereka mengevaluasi pengalaman secara 
langsung dengan menggunakan produk atau layanan.  
Kerangka Konseptual  

Berdasarkan model penelitian diatas, maka hipotesis dapat di rumuskan untuk 
penelitian sebagai berikut: 

    Gambar 1. Kerangka pikir penelitian 
Adapun Hipotesis yang dibangun dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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H1 : Product quality (X1) berpengaruh signifikan positif dengan satisfaction (Y) 
H2 : Brand image (X2) berpengaruh signifikan positif dengan satisfaction (Y) 
H3 : Price (X3) berpengaruh signifikan positif dengan satisfaction (Y) 
H4 : Customer experience (X4) berpengaruh signifikan positif dengan satisfaction (Y) 
Selanjutnya definisi operasional dari variabel penelitian sebagai berikut: 
 

Tabel 1. Tabel Indikator Variabel 

Sumber: diolah dari berbagai sumber, 2023 
 
METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel  

Populasi yang akan diteliti adalah orang yang mengetahui dan pernah mengonsumsi 
produk dari UMKM Budi Siang Malam. Populasi dalam studi ini tidak diketahui sehingga 
digunakan penelitan dari Hair (2010:176) untuk ukuran sampel. Dalam studi ini, 20 kuesioner 
disebarkan sehingga jumlah dari keseluruhan untuk sampel ini adalah 20 x 10 = 200 
responden. Sampel yang telah dikumpulkan sebanyak 224 responden sehingga telah 
memenuhi syarat jumlah sampel minimal yang dipersyaratkan dengan perbandingan 10 kali 
dari jumlah keseluruhan pertanyaan (Hair et al., 2011). 

 
Metode Pengambilan Data dan Teknik Analisis Data  

Pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner dan jawaban responden diukur 
menggunakan skala likert, dengan rentang jawaban sangat setuju sampai dengan sangat tidak 
setuju. Alat untuk menganalisis data dalam penelitian ini menggunakan SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences) yang merupakan alat yang digunakan oleh berbagai peneliti 
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untuk analisis data statistik yang kompleks. Paket perangkat lunak SPSS dibuat untuk 
manajemen dan analisis statistik data ilmu sosial. SPSS terdiri dari kumpulan program 
perangkat lunak yang digabungkan bersama dalam satu paket untuk menganalisis data 
ilmiah. Dengan bantuan informasi statistik yang diperoleh, peneliti dapat dengan mudah 
memahami permintaan dan minat suatu produk di pasar.  

 
Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Reliabilitas mengacu pada seberapa konsisten suatu metode mengukur sesuatu. Jika 
hasil yang sama dapat dicapai secara konsisten dengan menggunakan metode yang sama 
dalam keadaan yang sama, pengukuran tersebut dianggap andal. Uji reliabilitas konstruk 
diukur dengan dua kriteria yaitu dan Cronbach dari blok indikator yang mengukur konstruk. 
Konstruk dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach alpha diatas 0,6 (Ghozali, 2008). Validitas 
mengacu pada seberapa akurat suatu metode mengukur apa yang dimaksudkan untuk 
diukur. Jika penelitian memiliki validitas tinggi, itu berarti akan menghasilkan hasil yang 
sesuai dengan sifat, karakteristik, dan variasi nyata dalam dunia fisik atau sosial. Untuk 
penelitian tahap awal dari pengembangan skala pengukuran nilai loading 0,5 sampai 0,6 
sudah dianggap cukup (Ghozali, 2008). 

 
Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan menggunakan SPSS. SPSS terdiri dari kumpulan 
program perangkat lunak yang digabungkan bersama dalam satu paket untuk menganalisis 
data ilmiah: (1) inner model yang menspesifikasi hubungan antar variabel laten (structural 
model), dan (2) outer model yang menspesifikasi hubungan antara variabel laten dengan 
indikator atau variabel manifestasinya (measurement model) Untuk menilai model dengan 
SPSS kita mulai dengan melihat Uji F, Uji R-square, dan Uji T untuk setiap variabel dependen, 
interpretasinya sama dengan interpretasi pada regresi. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Analisis Model Pengukuran (Outer Loading) 
a) Uji Outlier 

Outlier adalah pengamatan yang memiliki simpangan yang cukup jauh dari 
rata-rata, atau secara nyata berbeda dengan data-data yang lain. Data outlier dapat 
menyebabkan interpretasi terhadap hasil analisis data menjadi kurang tepat. Outlier 
juga dapat menyebabkan data tidak menyebar normal. Oleh karena itu data outlier 
perlu dihapus dan tidak diikutsertakan dalam analisis berikutnya. Menurut Hair et al 
(2009), kriteria penentuan outlier dipengaruhi oleh banyaknya sampel, yaitu:  Jika 
banyaknya sampel ≤ 80, maka pengamatan  dengan Zscore > 2.5 atau  < -2.5 adalah 
outlier.Jika banyaknya sampel > 80. Maka pengamatan dengan Zscore >3 atau < -3 
adalah outlier.  

Setelah melewati uji outlier terdapat 7 data yang memiliki nilai z kurang dari -
3 atau lebih dari 3, berikut data yang tidak di ikut sertakan kedalam analisis 
berikutnya, berikut adalah data nya: 
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Tabel 2. Hasil Uji Outlier 

              Sumber: Data diolah, 2023 
b) Uji Validitas 

Item pertanyaan dikatakan valid jika memiliki nilai loading factor lebih dari 0,6. 
Customer experience_5 tidak valid karena nilai dari loading factor kurang dari 0,6 yaitu 
0,556. 

Tabel 3. Hasil Uji Discriminant Validity 

         Sumber: Data diolah, 2023 
c) Uji Reliabilitas 

 Reliabilitas adalah suatu angka indeks yang mengindikasikan konsistensi  pada suatu 
alat perhitungan di dalam mengukur gejala yang sama, dilihat dari koefisien alpha 
cronbach. Suatu indikator dikatakan reliabel jika nilai cronbach alpha lebih tinggi dari 0,6 
maka indikator yang digunakan reliable. 
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Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

      Sumber: Data diolah, 2023 
Hasil uji reabilitas didapatkan nilai koefisien reabilitas variabel Product Quality (X1), 

Price (X2), Brand Image (X3), Customer Experience (X4) dan Customer Satisfaction (Y) 
lebih tinggi dari 0,60. Ini berarti semua indikator dalam studi ini realiabel atau konsisten, 
sehingga dapat dipakai sebagai instrumen studi atau sebagai alat pengumpulan data 
dalam uji analisa selanjutnya. 

 
1.) Uji Multikolinearitas 

Uji ini bertujuan mendeteksi multikolinearitas dan dapat dilihat dari kolom 
VIF nilai keempat variabel independen kurang dari 10 semua, maka dapat 
diasumsi non multikolinieritas terpenuhi. 

Tabel 4. Hasil Uji Path Coefficient 
           Sumber: Data diolah, 2023 
 
Uji Heteroskedastisitas Dengan Uji Glejser 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas Dengan Uji Glejser 

       Sumber: Data diolah, 2023 
Berdasarkan output, terlihat bahwa seluruh variabel independen mempunyai skor sig 

diatas dari 0,05. Dengan begitu peneliti menyimpulkan berdasarkan uji secara empiris (uji 
glejser), model regresi memenuhi asumsi homoskedastisitas. 

a) Uji Analisis Regresi Linear Berganda 
1.) Uji F 
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Tabel 6. Hasil Uji F (ANOVAa) 

Sumber: Data diolah, 2023 

 
 Berdasarkan hasil pengujian diatas melalui uji F, didapati nilai Sig, yaitu senilai 
0,000, sehingga kesimpulan yang didapat ialah Product Quality, Price, Brand 
Image, dan Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap Customer 
Satisfaction secara simultan. 

2.) Uji R Square 
Tabel 7. Hasil Uji R Square 

    Sumber: Data diolah, 2023 
Pada table 6, nilai R Square adjusted senilai 0,688, yang berarti product quality, 

price, brand image dan customer experience sebagai varibel independent dapat 
menjelaskan varibel dependent yaitu customer satisfaction senilai 68,8%, 
sedangkan 31,2% dapat dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dicantumkan dalam 
model penelitian ini. 

3.) Uji T 
Tabel 8. Hasil Uji T 

         Sumber: Data diolah, 2023 
H1: Quality product memiliki pengaruh signifikan terhadap satisfaction 

Pada table diatas variabel Product Quality memiliki skor 0.000 maka dapat 
disimpulkan variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap variabel dependent yaitu 
customer satisfaction. Hasil ini selaras dengan hasil analisis dari (Mahsyar & Surapati, 
2020) yang melakukan sebuah analisis tentang faktor dari product quality terhadap 
customer satisfaction. Ditemukan hasil bahwa product quality pada restoran memiliki 
pengaruh yang signifikan positif terhadap customer satisfaction restoran. Sehingga, jika 
kualitas dari suatu produk meningkatkan maka kepuasan konsumen restoran juga akan 
meningkat. 
H2: Brand image memiliki pengaruh signifikan terhadap satisfaction 
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Pada table diatas variabel Brand image memiliki skor 0.000 yang berarti variabel 
tersebut berpengaruh signifikan dengan variabel dependent yaitu customer satisfaction. 
Hasil analisis ini sama dengan studi yang dilaksanakan oleh (Cuong & Long, 2020) 
mengenai pengaruh citra merek dengan kepuasaan pelanggan terhadap fashion market 
di Vietnam. Peneliti menemukan hasil yang menyatakan bahwa brand image mempunyai 
pengaruh signifikan terhadap kepuasaan. Brand image yang sukses memudahkan dalam 
mengidentifikasi kebutuhan yang dipuaskan oleh merek dan membedakan merek dari 
para pesaingnya, dan akibatnya, merek tersebut meningkatkan kemungkinan bahwa 
konsumen akan membeli produk tersebut. 
H3: Price memiliki pengaruh yang signifikan terhadap satisfaction 

Variabel price memiliki skor 0.077 yang dimana skor tersebut lebih besar 
dibandingkan 0,05 artinya variabel Price berpengaruh secara tidak signifikan terhadap 
variabel Customer Satisfaction. Begitu juga dengan hasil studi oleh Suhud et al., (2019) 
yang melakukan penelitian mengenai pengukuran customer satisfaction pada coffee 
shop. Ditemukan hasil bahwa price tidak berpengaruh signifikan terhadap satisfaction. 
Beberapa customer mungkin berpendapat bahwa harga tidak tepat untuk menciptakan 
kepuasan mereka. 
H4: Customer Experience memiliki pengaruh yang signifikan terhadap satisfaction 

Pada table diatas variabel customer experience memiliki skor 0.009 sehingga 
disimpulkan variabel tersebut berpengaruh signifikan dengan variabel dependent yaitu 
customer satisfaction. Hasil analisis ini sejalan dengan studi oleh (Pei et al., 2020) yang 
mendapati bahwa customer experience berpengaruh signifikan positif terhadap 
satisfaction, karena apabila pelanggan mendapatkan pengalaman yang baik maka akan 
memberi dampak terhadap kepuasan pelanggan tersebut, begitu juga sebaliknya apabila 
pelanggan mendapat pengalaman yang buruk maka akan berpengaruh pada kepuasan 
pelanggannya pula, pelanggan akan merasa tidak terpuaskan. 
 

SIMPULAN 
Pada hasil penelitian yang telah dijabarkan dalam pembahasan, brand image, customer 

experience dan service quality mempunyai pengaruh secara signifikan dan positif terhadap 
customer satisfaction. Namun, tidak sama dengan price yang berpengaruh secara tidak 
signifikan terhadap customer satisfaction. 

Studi ini menarik kesimpulan bahwa apabila brand image semakin meningkat, maka 
customer satisfaction akan meningkat juga. Hal ini menunjukkan bahwa brand image sebuah 
restoran sangat penting karena brand image adalah pandangan pelanggan terhadap restoran 
kita. Budi Siang Malam telah menerapkan kegiatan untuk mempertahankan brand image 
dengan sangat baik. Selain itu, customer experience juga akan sangat mempengaruhi 
customer satisfaction dimana jika customer experience meningkat, maka customer satisfaction 
akan semakin meningkat. Bagian ini merujuk pada bagaimana pelanggan mendapatkan 
layanan dari mitra tersebut. Dalam pembahasan ini, Budi Siang Malam telah menerapkan 
product quality yang baik sehingga secara tidak langsung meningkatkan customer experience 
dan sekaligus customer satisfaction.  

Namun, variabel price menunjukkan adanya pengaruh yang tidak signifikan yang 
menunjukkan kalau price tidak kuat dalam mempengaruhi customer satisfaction. Dari studi 
yang telah dilakukan, peneliti mwnyimpulkan bahwa penelitian yang berkaitan dengan 
restoran Budi Siang Malam di Batam sangat jarang ditemukan dan masih perlu dilakukan 
karena restoran BSM. Maka dari itu, peneliti dimasa depan dapat menggunakan variabel 
prediktif berbeda dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan dari resto BSM seperti variabel 
e-WOM, lokasi, social media marketing, dan lain sebagainya. Selanjutnya, peneliti selanjutnya 
dapat memperluas studi dengan meneliti variabel independen dalam penelitian ini pada 
variabel dependen lainnya seperti purchase intention atau purchase decision dan tidak hanya 
pada customer satisfaction. 
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