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?engaruh Store Atmosphere Dan Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen
Hotway's Chicken Plaju

Wayan Suei Oktavia'', ETan Elpanso”, Salaiman Helmi', Irwan Seprayuda®

! simaicmen, Universiges Bma Dama
‘Manajemen, Usnersites Hina Darma
'Mlenajemen, Usiversites Bina Darma
Hlanajemen, Usnersieg Bisa [krma

Alsirak

Pemclitian i mengu)i bagaimans atmosfer perad ﬁgn: mimosphere ) dan kualitas pelayona menzaruli fingke kepeasin
konsumen Hotway's Chicken Plaju. Menggunakan pendekatan kusitatil deskriptif, data dikempulkan melalii kuesioner
berskala Likerd (=55 yang discbarkan kepada [20 pelanggan. Sampel dipilih nakan leknk cocidental sampling
yming merupakon bagion dan sesgeadehilive seplivg. Evaluasi datn dilabukan vin taranl Epivcirian M il
Eewsr S (SEM-PLE) Berbanman sofmaree SmanPLE 4, Temuan riset mermbukiikan bohwa atmesier perai dan Sualites
pelayanan secara langsuing memberikon dampak posiil sertas sigmifikan terhacip kepuasin konsumen. Dh samping i,
atmewsfer gorai juga memnperkel koalites pelayanan o mana vanabel kualitas pelavanan terbukll sukses memssdiasi
hubumpain antern atmosfer germ dengan kepuasen yoag dirmsakan oleh pelanggan,

% Kumnel ¢ Srare At osphere, Kualitns Peloyman, Eepuszan Kosamen, SEM-FLS

Abstracy

Tl sy cxamines ke are it e g servies quafily inffeence the sarisiaceian fevels af Honeay s Chicken Plais
crestemery, Emploing @ gescripive quumffurlw&. data were collecied vio o Liberteseale (J-5) mire
diviributed so F3F cavtomers. The sample wis selecked wiimg acciden | sampling, o bype of non-prabability xampling,
Dt enalvsis wirs conducted uring Srwenral Egwation Madeling-Partiol Least Sguares (SEM-PLE] with the aid of
SmariPLS F sofiwirre. The resenrch ndings demonsmiare ts s aprmnspiiere gl service gialine hove o divecs, posfilve,
ol sdgdficam tmgact an cwsfemer soanisfincnion, Furikermore, aimaslierd relafovees seriloe gualify, wigh the service
gualify variable swcoessfielly mediaiing $e relotionship befween stare amespiere ond customerspereetred salisiiciion,

Keyword : Srove Atmosphere, Service Caline, Cuseomor Satisfaorion, SEM-PLS,

PENDAHULUAN
Sekivr kuliner di Indenesia sand inl menunjukkan pecfumbuhan yang sngad masif, didorong oleh
melenjaknys konsumst makanan cepat s dan ren makan di luer remahe Fenamena bersebut lnhir dan
pergeseran goya hidup masyvarakat urban, di mans bersantap & resdormn bokan kgl sekedar pemenchan
kehutuhan knloms, Kegiatan mi telah bergeser menjadi reresentasi gaya hidup modern, =sarana hibaran,
sekiligus ruang interaksi sostal vk berkumpal bersima kelmrpa maspum kolega, [hoera digital,

akselerns tekn ol informast don masifieyan tren media sosinl memaksa pora pelaku bisms kuliner untak
lehih adaptif. Mereka ditumstut menciptakan gena dengan kensep vang movatif dan estets (mstagramable]
demi menyajikan pengolarman Kuliser anik vongs menorik anmk dibagrikan ke jejaring sosial

Keberhasilon schuah usahn di tengah ketatnya persamgan pasar sangat ddemtuban oleh fingia
kepuasan para konsumennyin. Menemst (Arianty, 2022 162) yvang merapuk padi pemikinm Levy dan Wels,




pengtonn ammosier pernl memsgang pernnon vieal bagl pembenukan pengalamon berbelanja karena
bersentuhan la.ngmmg dr.'np.n nﬁ[u:k pu'kl.ﬂugis el e pe]ung;r_:am. (W71 xumpi.ng penadian lingi:l.mgan
toke, sekior bisniz kieliner barbasis jasa juga sainpal bBargantung pada agped pelayaman antuk inemselihara
kepuosan konsumen (Pertiwi, 2021:69), Merjuk peda konsep Porasuramon, indikater layvanan ing dinilai
unelampoi aspek durasi penyajian semata, Unsur-unsur seperti perilako ramah staf, presisi menn yang
hihiclangkan, hingga kejelasmn informasy menjadh poin penting bagn peforma pelayanan,

Hengulip hasal ohservasi I.:lrISHI.H'IE yang ailaksanakan I'I'Idi'l. 1.ur|gg:|] 3 Mared 202 6 sekitnr puklu]
L2.00 WIB, diketshe pads saaf jam operasional dengan Gngkat kunjongan yvang inggi, komdisi neang
mnpkan menjad cukup padat hingga kenvamanan pelargean mengalami penirinain. keterbatasan k apasitos
lempat dudek menyebahkon schagion kensumen hores menungee schelum memperoleh fempat una
bersaniap, hingzo pengalaman berkunjung menjadi kumang optimnal, Selaie 1o, kebershan area makan,
keerapihan meeja . serin penataen ingkungan restarm belum minmpu dipertahankan secora konsisben, terutuna
ketika jumbal peraunjung mseringkad secarn signifikan. Eondisi i mengungkap siore stmospiars yang
ivniliki belum sepenulnya mampe menciptakon lingkungon yang nyamsan bagi sclurch pelang gan selama
memikmati layanan restomn,

Ditijan dar wspek kualitas pelayanan, k=il observast ol mengungkap masth adanya beberapa
kendala yang memerlokan perhatian. Padn wokbe-waki fedente, khsasnya ketika jumlah pelangzan
memngkad, prvses penyapan pesanan cendemng mengaloim keferlambatan haingea waktu tungeu menjacd
lehihi famn dibonchingkon kondisi nonmal, Selam i, hingkst responsivilas kiangsan dolam mekayam
kebutuhan pelanggan maupun menangani perany aen seria kelohon masih mengungkag tingkal kensistens
yang belum optimal. Perhedoan kualias pelayanan astarpe gaswat ite bermpobenst memiew variast pengaliman
yang direakanpelong gan. Bila kondis o tdak =germa diperbaiki, maka mampu memengarsin dngkat
kepuazan pelangeen, mengpurangi Eeingiran puna melaksanakan pembelian ulang, serta berdampak pada
cin posib restarmn di bengah persiangan imdustni kuhner yange kKian berkembang,

Problematikn e mengungkap kendati store mfmespivere serta kualitas pelayanan yang diterapkin
afii Flotweay's Chick en Plaju secara um em telah menyegulkan pengalaman yang cukup baik bagt pelang ran,
mpsih terdapat bebermpn keburangan vang memedukan evaluasi dan pervbenohon. Tika dibiarkan, singsi
imidapat memicy septimen negatil pelanggan ferhadop koalitas lovaman yang mercka terima, ynag paida
akhirmya menunmkan kepuasan pescaspembelian. Keberagoman perseps don pergsalioman personal i
setup konsumen mengodi daya nk temsendion untuk dibahas secara kempeehenst, guna memetakan
variahel-vanabel penentu kepussen pelangzan secara akeral

sarkan tinjaunn literstr, penelition werdabal oleh [3] menyvatakon balwa aomosfer gemi
dan muwtu gn memberikan kondribuosi posinf serta sipnifikan te psan konsumen. scloros
hempan i, studi (4] pegs membukbkan bahwn kombimasi Bnpkengan ko kualitns peloyanan sscom
simulian berpengarls pasitif dan sgnifikan dalam menaikkan Kepuasan kenmanen. kendati demikiam, hasil
koptradikaif diterukon pada studi (5] vang mengindiknsikon bahwn kepuasan pelonggon dak dipengaruhi
olel kuakitas pelavanan, Adenve kesenjangan hasl (researel gapd indlaly vioag mendasan pentingnya studi
Tanjutan ini dilakukan,

He at duri Tedar belakang terssbat, nset m @implementoakon untuk mengukar dan mengu
signifikansi Pehgaruh sore mmesph rta kualites pelayanan ediadap ungkot kepuasan pelanggan di
Hobway's Chicken Plaju. Owipud dori penelifian ini dibarapkan dapai membenkan rekomendagi sratepis
bagi manajemen dakam membenahi ata roang toko dan mate pelovanan, Dengan demdkian, peresabaan
dapot merumuskan langkah toktis vang efdetif untk meslonglkak bepossan, wengunci loynlites
kansmmen, sekabigus memperkokoh pesid tawar dan deya saing Bisnis di tengah ketatnya keanpetisi mdustri
kuliner saat imi.

METODE

Proses imgrilan data dalam penelitian in berempat di geral kuliner Hotway's Chicken Plaju,
yang berolamat di Jenmderal Ahmad Yani Mo, 9000 Ula, Scberang Ule L, Palembang, Usalea kulizer in
memyajikan anekn hidangan olabon daging ayom schogai komoeditos pemjualan wiamanya Alar kajian ini
dirmnnenng bewar pendekatan kumtimif vang berakar padn pondangon positivisme, Mesde tersebar
Jinplikasik;m umtuk membedah kamkter muk .-:an|.|12| i |:|u-|1u|.:.e-::i meﬁ.ﬁi, di mana iluruld\.m |hl;u1:.-:|




dizancorkan padn penvecharan Eﬂumm penclitian eramkive, Datn vang diperokeh kemudian dinnalisis
secam  kuanbtabf stpupum sfabistik dengon tuuan pena mengueji hipofesis yang elsh dinmaskan
sl iy {S.tuiyms.!l]m.lulum {Efendi, 2021:47), Jenk studi vang dipakai dalam kajizn ind inkah studi
survel, yoitw meteds studi yang dilakikan de mengambil sampel dan suatu popalosl serin memakog
Kuesioner vniuk insmemen utame dokon proses peiguanpalan @ata Data vang digunakan tendin dar data
primer ckan data selounder . Menpubp (Helpmstwts et al., J025:597) Dato pnmer dilaksanak an secaro laingsung
i lapangan dengan melthatkan sember mformas yang berkaiton dengan obpek studi. Prases pergumpelan
diata dilaksanakan melalui berbagai metode, sspeni surced, shaervasi, skspenmen, penyebamn kuesioner,
nnppan wawancara dengan respomden pang menjadi samber dato. Mengudip (Alimad et al., 2024640, Data
Sekunder berusal dan berbagai reberensy, seperti buku, artikel ilmah, jumal, st web, laponen, maupan
diokumen resmi yang duerbitkan mstonst pemenintzh ataupun lembaga terkit. Teknik penggatian data
mengandalkan instremen amgked skala likert (1-5) Instrumen terbulis ni memus serangkaian botie
pEeranyan at pernyataan yvang diajukan kepada subjek riset uniuk menjaring informasi empins erki
pandangan, situasi rll, sems sudul pandang mereka (Wensen et al, 20252720 Proscs ind diperkuat olch
metixle dokumentas ek mengumpulkan berkas atau buktl autentk yang relevan dengan kebutuhan
analisis [Amehia & Watine, 2022:355),

HASIL DAN PEMBAHASAN

.LEII Aumalisls Data

1. Evaluasi Model Fengoakuran {(hater Wede)

Menguk pada {Wantarm of al, 2025:026) pemimjauan techadap made] pengukurn (suter model)
divempath lewan pemroscsan data menggunakan skema PLS Alporidks, Konsepioalisasi ower model i
mmemetakan jalinan hubungan antarn variabel tidak kentara {latent vaniabel) dengan voriabel manifest atau
parameter indikator penguburnyd, Penilaion ini krgial demi memeatidasi tinghm ketepatan indihator dalam
mencertnkan voriobel laten di dalom kerangka perelition. Operasional ojp owter madel memtikberaikan
pachs kelayikon mstrument uker melaho tga parameter knsial: vabiditos kenvergen, validias diskoiminan,
seria estimasl reliabilitas. Rangkaian wji terseban diaplikasikan demi menjamin setiap parameier memiliki
akurasi, keghealan, dan konsistensi vang finggi sat mengejawantohban vanabel laten,

A Valklitas Konvergen { Cossermend Falldin

Henbsirkan pemakiren (Aede, 2025:461), amabisis sabiditas konvergen ditujukan imiuk menakar
kapahilitas masing-masing varinbel manifes dalam mewakili dimensi vang sedog diakur. Prosedur
penimjounn ini hersandar pada peralelhon koefisien owter Toading tiap ibem. Standor pemenuban validites
konwergen terpenuhi apahils anpgka outer leading berodn padn posisi = 0,70, vang mengindikasi kontribesi
optimal dem dersehet dalam men delimsikan vanabe] peselition, [h sisi lain, ibom dengan perolehan outer
loading  dibawah 070, dinilal cacor secam  volidizas,  Implikesinys, dem bamasalah  terscho
dirckomendasikan untek dihapos dori medel, dilogjuikan dengan kalbokasi o long samgai selurah item sisa
menyenivh ambom g hatas baku.
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fomnbay I, Cuipur Magram Jaliie Nilal Mucien Faltor Modol
Sunefery Difa Ol 2026 SmyPLE 4.0 14
Tabel 1. Di=erbbsd Nilal Loading Factor Indikator Penelitian
501 0715 Vol
S 02 0. Walid
EERIE fL.TEY Wald
A N5 EI12 il
54 DR 07T é:ﬂ
KE 0 0, B2 Walid
KEP 2 i.T82 Walid
K i i, 750 Walid
KP o7 RS | Walki
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EP [ 0821 Valid
KR 0l 0. H5 Valid
KK 02 R8T Walid
Bk 03 D715 Walid
Bk 0,725 Wakid
EE Q5 i g Walid
KK 06 LR Wakid

Sraber: Dade CHal 2026 SmanfLy 4046




Berdnsarkon cutput knlkolazi niln mousatan foktor (ower loading), Keselunshan parmmeter indikaton
Fang d'il.:j'i dalom model i mencolatkan n.nui'.a. i atws 070 Aes dasar -:apui..:m ferschul, semun sbem
pengukuran diklasifikazikan absah  valid) karena berhasil memenuhi syart validitas konsvergen.
lmplikasinya, spesifikast model pengukuran (ouber model) b dinilai memenw syarat kelayakan untuk
iamalizis lebih lanjur poda fase pengujian Berkamye, ynag meliputi volidiss diskriminan sena relibilitos
keamgpuesil { compariie Feliebaiing,

A, Compoxite Reliahility

Menguk peds (Masdioe ctal., 2026211 1L pengukurmn reliahilitas komposil |campoasiie relivhilin
dinplikasikan wntuk mergukur Kador konsisensi intemal dsi reangkaian indikosor dalam mesmgestimasi
sefuph variabel laten, Damensi penelitan dikategorikan memiliki devajpt kepndalan wang prima apabila
koefizien reliabilitns komposimya menyventuh anpka = 0,70, Semakin tinggi mdeks composiie aeflaldline
vamg dikasilkon, makn semnkin kokah pula tingekat kemantapnn sertn stobilitas parametser pengukar dalam
mengilustrasikan varabe] terkait,

Tab+d 2. Hunghuman Kaefisien Keamdalon Kempoosit Varinbel Laten

Store A tmsphens 0.RE2 lizhel
Kualitas Pelayanan 0. R Beliahel
Koepaiasan Konswnmen 0497 Reliahel

Bumber: Dafa (Koh 226 SmoPLE 4.0 0.4

Seluruh dimensi lalen yang dimedelkon dalam penclitian i menengukkan perolehan mdeks Compeasite
Reliahiligy vang melompoul batas orvbang bake 3,70, Secara nnci, variabel atmosfer ko mencatatkan
koctisien 0882, dumens: miabue p-eh:-:lr:m sebesril, SR, sera instrnumen k-;.'pu:u:un kamnsurmen sebesar 0,917,
Temuan empans imi metegaskan buhwa keselunshan vanahe] pescliian te kb helus wji keandalan msimmen
s nb stondar setshk yang dnetaphken,

B Evalsasi Model Straktaral (faner Model)

Mengjuk padn penjelosan (lerdorty & Wijayanti, 2005845 farer wodlsl memegang peraman
csensial dolom kempgha PLS-SEM umtuk memvalidasi jalinan hubungan amarviriabsl Balen yang telah
dibapgun poda parndigma konsepiusl penelifian. Fase ini diorientasikan unfok menguji % ekokohann
interakai amtnrvanabel secarm empins berdasarkan himpunan data lapongan Operasionalizssi pengujian
micde] strubotesl ini dinikowsr lewat sejumlaly parameter, yaee meligun kalkulasi kebastan ubungan melatui
nilzi park cogfiicieni, estimast deyn prediksi model predikif, sra penilaian stabilitass keterkoitan antar
kane=truk di dalam sistem mosde],

I Koefelew Desermimasd (R-Sgmared

Berdasarkan mimusan (Masdiaje et ol 20260113, porometer Keofivien defermimasi (R-Sguare)
merupakan felak ukur yoag digunakon ustuk menakar ssjauh mang Pekisesi ataw variansi nila varabel]
sdepeniden mampn dijelaskan oleh jajarn variabel islependen di dolam medel. Efektivitas maxlel]
interpretatif ind dinilai Kian prima apabila ndeks  B-Squore berperak mendekati angha somi. DH-dalam
konweksi nnnlisis kusntitatf, capaian ongko R-Square setinggi 1,75 menindikasikan strokoor prediks vang
kit { spbstanizaly, mdeks 0,50 mencenninkan daya predike level menengah (madaprate), sementarn anghka
025 menunpukkan kapasitas pemjelsan vimg rendah (week)




Tabel 3, Koefislen Determinasi Kopstruk Endozen

Eepuasan Eonsimen 0.615 .6

Kunlitas Pelayanan

523 nsis

Srimbrer: [hafa (Neh T2 6 SaigriPLE 4001 .4

Berdasarkon acwem klasifikost koefisien delerminast, cutput dato memperlihatkan mlai B-Sc e
uniuk kenstuk kepussan pelanggan berads pada engka 0,616, sedamgkan varobel mum pelayasnan
meneatatknn angkn sebesar 0,523 Memjuk pada standar baku stanstik, kedua perolehan angha tersebul
musuk dalam kriterin maderat stoo menengale Temuon ini membe nkan konfinmast bahwn model dnekturl
yang dibangun memiliiki kapasitos chsplanaters yang cukup andal dlam memetakan < miomika bwhungan
antar-konstruk yang ditelite

2. Effect ize (F-Sgnare)

Menumil pandangan [Safyan, 2026:30), analisis kwran dampak (F-5quarel digenakon wnbuk
mengkalkalasikan besamn kontrihusi absolis dan vanabsl eksopen terhadop pembentukan nilai vaniabel
endogen dalam komscpnlisasi stnekfueral. Uji statistik i ditcjokan entek mendeteksi seberaps caenasiall
keedudukun situ predicoor dolem mengeeser nlai cksplumaton mods] yang ercaman dan fluktuns angka
BeBguare. Secara bearitis, mdeks @ bemilai 0,02 mengmdikasghan impresi dampak berdealy kecil {smeff
effect], angla 018 mempresentoakon pengarch itensitos menepah {mediver effecd), sedangkan mla 0,35
mengungkap peng anch kategorn besar {frge o).

Tabsd 4. Mutriks Distribusi Ukouran 1 k (F*) Antorvariabel

Stare Abmissphen: .1 0207
Kualitns Pelayanan 257

Keepuasan B onsumen

Survher) Dhpra Ol 20206 SmoaPLE 4.0 0.4

h1c|mulip@iipmguj'lu elfectsime (T ), diketahui tiap korelasi satarvariabe] bertingkat penganh
yang berbeda dalam model studi, Korelasi antar Stere Afmesphere pada kualitas pelavanan mempereleh
milai I gejumlah 10% yung mencakup dalam kelegon pengar sar {large cffect). Selanjutnye, korelasi
anftir Sore Ateragphere pexla kepussan kansumen memperoleh mila P sejumilab 0207 yung benda dalam
kategori pengareh sedang (medivm effecth, Sementarn ite, kerelasi kualidas pelayanas pada kepaasan
kon=umen memperoleh nilai  sejumdah 0,237 yang turs mencakup dalom ketegon pengamib sodang
{mrectinan afferd).

3. Pemguajion Hipotesis

Menputip (Hondavan et al, 2023:007) Pengujion hipstesis dilokanakon dengan tujusmn guna
mengetanhu tngkat signifikans koreles antarveniabel yang twendapat gl model studi, Proses pangupan
sfilaksanukan memakni metode heotrirapping rangk lumak SmantPLS . 116, Saatu hapotesis
ainyatakun dilerima bila memenuki knitena, yate mda T s LG serta nilal Povalues<0,05 pada
fingkat =ipnifikonsi 5% Dakam stodi ini. pengujian hipotesis Mencakup analizis pengand la {Thirect
Effzcth sertn penpzreh Gdak langeang (iodires Ef=ct) pena menpetahan korelast antoryepnabe] SECITE
lengzsung mawpum melahe wariabe] medias,




i, Amalisls Ihrecr Effect {Pengaral Lamgswog: Path Cogffodens)
Mengutip (Hlmawati & Firdaus, 202104310 Anolisis direct efect diloksmakan gunn 1

pengarul langs variahel |aten yvang terdapat dalam modal stodi. Pesgujian ind dilaksanakan dengnn

memgerhatikon mikai orginal sample (0 scbagai Kesfisben joluer (el cogiffciend), nilai T-statistics, senin
nilai P-values: Soste korclasi amarvarabel dinymaka garuh signifikan seria hipetesis mampu
cliberima bila mememehi kriteria, yobbo mila Testotistics =7, 5% serta nilai Povalwes bebih keecil dari 005 pads
tingkat sagmifikansi 5%,

Tabel 5, Rangkuman Crutput {am rul Lamgsung Maodel Strokiural

Kualitas  Pelayanan == ;

Kepusan B 0437 424 0,154 4.573 IRUEH Terbakti

Sfore  Ammesphers - ;

Kepuagan Koneu 0,408 nAZ 0058 4637 R Terbakti

e, Amotthene ) e 0720 0,060 10449 | 0.000 Terbukti
uabitas Pelayanan |

Srrelvery Dhrda Ol 26 S PLE 4.0 0.4

%Pﬂﬁ Bonaliias Pelayanan terladap Konsumen

Variabel kualites pelayanon memperoleh i original ssmple (0} sejumlah 0,437, i T-

statistics sejumlah 4,573, serta nilai Poalues ssjumlab 0,000 Mengutip hasil u, oclai T-
iics= 196 sertas Pevaluess0s, hingga H2 dingslakan diferimas Basil mi mengmungkap
s pelayenan berpengaruh pesmil serta signafiken pade kepuasan konsmmen, Dengan

demikian, kian baik kvalitas pelayanan yang diberksnHoiwny's Chicken Plge, muka kon

maeringkot pula tingleal kepussan yang dinsakankonsemen.

Pengurub Siere Atmosphere tethakip B onsumen

Varinbel Siore Atmasphere mengperole b nulai orig mal sample (00 sepum lah 0,408, nila T-fiestics

sejumlah 4637, serta nilal P-values sejumlah 00N, Menputip hasil pengujian itu.’%‘

siabigice= 1 96 = ria Povaluesli5, hingga B dGinyatakan diterima. Hag] mi mengungkap

Atmasphereberpenganh positif serta signi fkan poda Kepussin konsumen, Dengon demikian, kian

baik sunsana ko yang dicsakonkonsemen, maka kian biregegn pula tingkad epuasan konsemen

padn Histway's Clicken Flajie.

3. Tenganah Swere Armosphere ferhodap itns Telavanan

Wariabel Stare Armospiere memperoleh nilad ovigimal samiple (O] sejumlah 8,723, nilai T-

sejumlah 10,449, sera nilal Povalues scjumlah 00040, Mengutip hosil pengujisn iy, mlai T-

sttt ice= | 96 sertn Pavalues<ilis, rlingg,a: H3 -d:.n,:ﬂi.a.n chiberimae. Hasi im rnmgl.mEknp S

Atmasphere berpengorsh positi f serta signifikan pado kualitas pelayanon, Dengan dsmikion, kian

baik sw=ann toke vong diciptakonHotway's Chicken Paji, makn kion positf puls persepsi

konsumen padn kualitas pelavonon vang diberikom,

1, Amakbisls frairece Effect .
Mengutip (Himawati & Firdaus, 702 1:431 ) Analisis sadivect effect diloksanakan puna mengeishai
adanyn pengandh tidak langsurg antar variabel independen pada varabel dependen melalui vaniahel mediasi
dalam model stadi. Pada st ini, Ewalitas pelayanan berperan  schagai wariabel nediasi yang
menghubungkon pengoruh Sore Armeapfere pads kepuasan kensumen, Penpujian pengaruh mediasi




dilaksanakan dengon memperhmiikon %i %hﬂu serta Pova vati korelasi tidak langsung
ity gl trbm bowreibi ‘Tl gt T 0 it v i i DY i sl il Bt 575,

Tahel 5. Koclisien Estimasi Pe ung Varinlel Inberyen

Atmasphere  -> |
aligas  Pelayanam -= | 0516 i T i3 3413 LR Terbuktl
Kiepoasan Konsamen |

Sumber: fhefa CMch 2026 SmoriPLY 4004

Hagl penguieon amdieect effect mengungkap ﬂm {irigimal Sample (O scifnlah 0.3 16, nilai T-
stbistics sejumloh 3E1F, serta il Povolues sejanlah 0000, Mengaip lgil i, Tkai T=stetistivs= 1,5
sertis Peyaluescl, 05, hangan Bl dinyidakan chiterima, Hasd i mengungkap iraespiere berpengarsh
posifil serta simalikean pocs kepussan konsumen melaln kualidas pelayanan. gin demikizn, kualibs
pelavanan terbukt mompu berperan sehagai varinbel medias dalam korelasi nnar Stare dtmaspliese semm
kepuazan konsumsan.

E. Pembahasan

E Pemgaruh Siore Atmosphere terhadap Kepuasan Konsimen

Dimensi almesfer ks membenkan dempak ssamh seda signafikan dalam membentek Gn gkt
kepuasan yoaw i oleh pembel. Konfirmasi im bersanifar pada perolehan koebisien sampel ashi
semessar A0R, indeks T-Eatisdics seniloi 4,637 1= 1,946), bescrin nilai P-valoes di angka 0,000, Berdandaskan
hasil pergujinn tersebut, asumsi hipoetesis pertama (HI) secara resmi diterimas Swdi ind membukiikan
tahwwa peisatzan atmesfor lingkengan ynag semakin prima pada objek nsed akan linear dengan peninghatan
!val.-[rum:inn pans pum“umya. Kooz atmpsier tl;emi: Yoy drn-'uju:l.'l:an lewad lata letak Tumi, lekmik
pencahayaun, higienites, keasrian fistk, hingga esbetika dekomst sukees menganstndos memoen posiil bagi
penpunjung. Lingkungan belanja vang esictik don kondusif memicu kenyamanon peikekogis vong pada
akhiemva mengeskalasi e pums saat bertrunsaksi,

Menyitir kemsep dan Levy sertn weits, 2007 dalem (Anasty, 20241620 tata hnkungan foko
||1|.'r|.|pn|1|i:.|1 webuah TURNCHIEAT: SULSUni fisik tI;EnI.i. YINHLE chivmen@sikan untuk menstmelise nea Ty
pelangean sepaiong proses perbuman barang ataw jasn. Pengondizian orep belanjn vang wrintal apik
mendorong konsumen merass beiah ketika menyeleksi sekaligus mengonsumsi kemosditas ynag disajikan.
Komsckuensinya, presepst posihif lerhadap atmosler fisik i berkoleras kuat poda fenjakan kepuasan
pembeli. Eksistensi temoan ini selarss deogan kesimpulon n=et Tnatneoje serta Zaini {20230 vang
menegaskan ondil besar kenyvamanan stmesFer foka dalam memengmrehi kepoasan. Risct terdahulu tersebat
menggaridhawahi halvwa perpadisn area vae bersily, tate cahaya ynag pas. elfisicnsi penempatan fumitar,
septa visual imenior vang mentikat ondal dalamomelabickan kepuasan pasca pemnbeli,

D aprmpimg ine, konsepiualizasi ini memperkokoh basiz dan penelition Widnyanti Masreviasiui
(2021} vang menempatkan agpek tafp fisik toke sehagl prediktor posinf bag kepuaman pembeli.
Penyelidikan mereka mengindikasikan kecenderungan Konsume n untak merass e rpenichi ckgpetasinay hila
choslstem nlaga mompy memberikon impresi vang mergeeimbirakan. Scaraly dengan hal i, riset Dakhi
{2023}, ikut memyalicasi bahwa kembanas abmiosfer rLy s b pe'lng.':trun berfalaboras: kot dalam
menunbun kepassan konsamen, mengukohkan premis Balea tats ruang ok mensgang kendal vital dalam




memhungun repatasi baik sebunh entitas bisnis, Hasil akhir penelition ind pan diduboang eleh argumentasi
empiris Benald y serta Asize (20200 Meskipun terdopat deberminan cksternal luin di lear lingkunngn fiak
ynag mengimiervenst kepuasan, peran e kelola atmesfer ke terbuk i mapan dalin menyembang
dampak positif’. Atas dasar kompilosi feon dan ditn tersebat, dapat diikhtisorkon bahwan tata roang fisik
toko memegang statis schagal pilar krusial pembenmb kepessan onswmen, ulamanya padn meaodel
operasionol bisnis kuliner sejenis,

2 Pengurub Siore exphere lerhadop Kaolites Pelayanan

Mengutip hasl pengujinon ha@gRsis. diketnhw  Store Atwrosphere berpengamih posif serta
signifiken pada kanlitas peloyonan. I ktikmn dengan nilai Original Samgle sejumlol 0,723 Wi T-
statistics sejumlal 10449 (=1 ,96], seno nilad P-volues sejoneloh 0,000 (<0005 ) Dengan demildan, hipotesis
ketips (3] dinyamian didérima Sweeana ootlet yane myaman serfa tedal dengmn bhaak mamgu
mengitterpretisiken persepst konsumen packy kualitas pelaanm yang dibsrikan. Store Atmosphere yang
umetiputi kebersihan lingkangan, peocabayaan yang memadai, mia meang vang rapi, serta fasilitas yang
mendukimg mampe menciplakan kondisi kerja wang lekah bk bagl kacmwan dalam menyuzehkan
pelayanan kepada kemsumen, Eondis ity memamgkinkan kanyaawan guna menyugeldan pelayanan secam
Tehih agstimial, Rimga konsumen berpent laian yang Iebib posisif pada Kelias pelavanom vang diterima

Mengurp [18], Srowe Amsogehere alah linglungey fisik yang mampu membeniek persepsi
komsumen i kualitaes pelavanan yany diterima. Suasana foko yang nyaman, bersih, berata mpl, sera
dihkmppencabayasn, bl mang, serin faalits yang memadsa mompe menciptakan kondis yang
mendukumg proses pelayanan. Lingkungan Ak yang bk ticdak semata memyupuhkan Eenyamanan ba
kan=umen, naman ek membanin karyirwan dolam menyvegubdan pelayanom seeara lehih optimal. Fasil
stidiini sejatan dengan studi Triatneojo sena Zoini (202 3) vang mengangkap Store Atmosphere berkorelasi
s dengan kusliles pelayanan, Stedi de menjelasken suasan fok o yang oy aman mampue mendakeng
terciplanya pelayanan yang lebib baik sebab lnghamgzn yang kondusit membanto meng ntempretasikan
pengalaman konsamen selama beroda di dalam toke, Selain o, sodi Widnyami Masrey iastt (2021 ) tunn
menyaakon Store Admosphens berpengand positil pada Kualitas pelayanan,

Hasil sfuchi it mengungkap  aspek Asik miszl kebersihon, peicabayomm, tata ruang vang tertain,
sorli ketersedinan fasilis yang memadan mampy mendekune karvawan dalam menyugehkan pelayanan
yang lehih optinal, kingea mengimerpretasilon persepsi positif kon saomen pada kualites pelayanan, Dengan
demikian, hnal swdi ing memperkuant kian baik Stoee A weoggirere yang diteraphanHotway's Chicken Plaju,
mika kizn bak pul kimlios pelayanan yang dirasakonkonsamen, Suwisana aotlet yang mendukuny mamgu
menciptakan pengalaman posiidf seria membanie meng inbarpreissikan penilaian keasumen pada pelay snan
yamg diberiknn

3. Femgarub Keatltas Pelayaman terbadap Kepoasan Konsumen

Kualitas pelayanan bepengaruh postl sz signilikon poda kepeasan e, i ddbukidkan
dengin milar Crgenal Sample sepemlal @437, nila Todatiies sepumlal 4573 (=T96], serfa nila Poyalues
sejumbah 00 [=0,05), Dengan demikion, hipotesis kedua (H2) dinyataskan diferima. Hosil stodi md
menpangkep kion baik kualites peloyanan vang diberikanbotway's Clicken Plaje, moka kisn tinpgi pula
tingkat kepugsan yang dirasakmmbon=amen. Pelayanan vang cepat. rimah, sopon, sertn kapasitas karyawan
dialam meregpons kebotrhan kanswmen mengaeh Fiktor krugial dalam menciplakan pengalaman pesitif.
Sielain it kapasitng karyawan d@ilam menyeeuhian miis erkait produk secara jelas senta bepad temit
g mengiaderpretasikan Kepercayvaan Konsumen pads pelayasn yang diberikan, Dengan demikian,
kualitas pelayanan yang oplimal mampa memench hargpan konsmien seda mendorong penangkatan
kepuiasan konsumean.

Sengutip Faraswramean {1 929:] £ dalam [ 19], kealites peloyanan ialah perbandingan untar yanan

yang dirasokon (persepsiy konswmen dengan kualitas loyanan yang dibarapksn kensemen. Hasil siedi ini
ndukung stdi Flasil sbodi e sepalan dengan sl Tratmopo serta Zaim (2023, yang mengungkap
litns pelayanan herpengaruh positf sera shgnifikan pada ¥epissen Konsumen. Studi e menjela=kan




Qﬂyamn yang cepad, ramoh, aeggop, serin mampu memenihl Kebehan  pelmggon  nantings
mengintepretasikan tingkat kepunsan konsumen.

Temuan e fuwl Ili.dl.ﬂi.'lll'lH stuidi ".l."ida].'aru:i Mlasrewvinstutl (20215 serta Dakha ﬂEﬂHL%
menyaipkon kualites pelavanan berpengardy positi f pada kepuasan konsumen, T mergugzkop Kian
kualitas pelayanan vang diberikan kepada pelanggan, maka Lian tinggi poln kepuasan vang dirnsakan,
Drengan demikion, hasil studi imi memperkoal I:'il:.u: pelayznan vang diberikanHotway's Chicken Plam
mumpue mengintenpretasikan kepussan konsumen yeang menyatakon kmliias pelayanan berpengpruh positif
=erin signifiknn pads kepunsan konsuemen.

4, Pemgarub Siere Atmesphere terhadap Kepuasan Konsa melabul Kuallias Pelavanan

Mengutip has=il pengupan mufirect effect, dikezhat e ere berpengaruh pesitif serin
gipnifikan pada kepus onsumen melaln kualidas pelayanan. hiu ktiknn dengan nilai Original
Sample sejumlnh 0316, nilad T-stofisticd sepuminh 3,813 (=1 %6) serfa milan P-valuee s¢qumiah (000
(<0, 04, an demikian, hipatesis keempat { H4) dinyatakan diterima. Hasil ini mengungkap  kualitas
peelayonan Moy benperan sebagai v ariabel mediasl dalom korelasi antar Spore Admosphere sema Lepuasan
kansumen. Artinya, suasang oetlet yang oyama fidak semats menyuguhkan pengansh secara langsung pada
keepumsan kensmmeen, mamun turet melala penimekotan koalitas pelayanan vang dirasakonkensemen. Puads
Hotway's Chicken Plaju, supsana eatlet yang bersib, npaman, teraz dengan baik, serte diduk ungfasilitos
yanp memiklat mampun menciplzkan bngkengan yang mendukung karvawean dalam menyugehkan
pelayiman secar opbimal, Ko ihe membuad proses pelayanan menjad i lebih efekal serin menymuchkan
penealaman yang lehil menyenangkan bag vmen. Dengan demikion, komsumen nantinga berpersepsi
pasitl pedin pelayiman vang diterima, ﬁnmaﬁl@r kepuisan ying dirsakan it kinn memngka,

IHil studl i egjalon dengon studi Triabmoge sertn Zaim (2023] yvang mengungkap gﬂm
Aimespiere serta kualibes pelayonen bepengarub peshf pecda kepuasan Konsamen. Stud iy menjelaskan
suasand ioko vang nyaman tidak semata mencipiakan pengalaman posiif begi knnsumen, namun o
memdukung tercigaanys peloyavan yong  lebih baik hingga momgu menginterpreinsikan kepuasan
peelangpan, T@Ruan i ot diperkes shwdi Widayant Masteviostun (20210 sertn Dakhi (20230 yvang
memyinikian Atmagphere weria kunlitas pelayanan berpengaruh pogitf pofs kepean konsumen.
eengan dermkian, hasil studi i memperkust kualitas pekyanan berperan sehagne vanabe] mediost dalam
korelasi antar Store Avmosgreere sema kepuasan kowsamen. Kian baik sussana owtlet vang diduk wmghualitas
pelayanon varg optimal, makas kion drggl pela ticgkat kepussan konswmen pada Hotwoy's Chicken Plaju,

KESIMPULAN
Stere Atmasphere Terbukft memberikan pengarch pesinf dan signifikon techadsp kepuasan
kaamen ci Hotway's Chicken Plaje, Kondisn me mengindikasikan babwa optmabises totn letak,
kebersihan, pencahayaan, estetkan dekorasi, serta kenyimavan fsisk pemi betbending lums  dengan
peningkatan kepuasan konsumen, Berdasorkan mnalisgs effect size (F), kentribusi atmesler gerai terhadap
leepunsan konsumen heracky pode kategorn sedang (omedim effecrr.

Store Armosphere 't]I:i pengamb positl dan signifikon ethadap kuwlits peloyanan di
Hotway's Chicken Plaju. Penaoan arcn oudled yoag bersih, mpt, dan kondusil terbuktn mempermadah
jalamys operasional staf demi menvajikan lavanan yasg prins, schingoa meniicy respois pemilaian yang
posiitfdan kansamen. Mengjuk pada milaa Ini mengungkap soasana cudled yan g eyamon, bersih, senta erain
afempan badk mammpu mendukunyg terciplanya proses gffect sine (F) seyjemlah 1,056, penganoh vaniabel
armasfer gemi lerhadap Eualivas peloyvanan tengelong dalom katepon bssar oz efeci,

Kualites pelaysnan boemegane andil posinf dan sagmfikan dalam menentuebkan kepuasan
kansumen & ||l.'|l'l.l-1:l'_l|"!|| Chicken FLtjlu. F:llhgkﬂﬂuﬂ aaqu:l-haxp-:'l: peL:l.],'a.nun 5|.'|:||.'r'|i keramahan |1m|.1||.1:|,
dunsi penyajian ynag copat, keangrapan, sertn kecako pan staf de bm mengakomedisi kebaiuhan pembch




searn bangsung mendongkrak kepuasan mesekn, Temunm milad offecr size (P acbesar 0,237, mepempatkon
pengarub kualitns pelayanan terhadop kepuasan konsemen ke dalom kate pori sedang {mediom ejfeer

Kualitas pelayanan berbukit sukses hertindak sebagan medintor dalam menjembatam pengamb
atiara Sore dfmogvere erhadop kepuosin kopsmmen Hobaay's Chicken Plaju. Peran lmgkumpan gerni
yang baik bilak hnays mentransfer pengaruh secora searab, melainkan hares dibmhnogn sengan perlonma
operasional pelayanon ynag primi di lapangan apgar pembentekan kepassan konsemen dapatl tercapai secam
miksimal din efisien.

ﬁ)ﬁl’ﬁﬂ TERIMA KASIH
Penalis mﬁ:n:,'-'npu'ildn rusa ferima kasth <dan upre:hi zhﬁi-tinﬁahru knpn.h Fn'huk L CInEn
Hatway's ken Plaju stas perizmem serts dulemgan vang diberikan selama proses pengambilan data da
lap ferimi kasih juga ditjuken kepada dosen pembimbing atas arshan sertn kimbingannya,
geTia selumib responden vang felah meluangkan waktn ostuk berpartisipasi memberikan imfonnasi
berharga, sehingen stodi i dagat dirampungkan dengan biik,
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