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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh restaurant atmosphere, physical evidence, dan
digital promotion terhadap kepuasan konsumen pada Restoran Kampung Kecil Palembang. Penelitian
ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui kuesioner
kepada 96 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan
menggunakan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), regresi linier
berganda, serta koefisien korelasi dan determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
restaurant atmosphere dan physical evidence secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan digital promotion tidak berpengaruh signifikan. Namun secara
simultan, ketiga variabel tersebut secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan kontribusi sebesar 63,7%. Temuan ini memberikan implikasi manajerial bahwa pihak
Restoran Kampung Kecil perlu terus memperkuat suasana dan bukti fisik restoran seperti desain interior
dan fasilitas pelanggan untuk meningkatkan kepuasan, sementara strategi digital perlu ditinjau ulang
agar lebih tepat sasaran. Secara teoritis, penelitian ini memperkaya literatur pemasaran jasa khususnya
pada sektor kuliner tradisional yang mengedepankan pengalaman pelanggan sebagai sumber
keunggulan bersaing.
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Abstract

This study aims to analyze the influence of restaurant atmosphere, physical evidence, and digital
promotion on consumer satisfaction at Kampung Kecil Restaurant in Palembang. The research uses a
guantitative descriptive approach, with data collected through questionnaires distributed to 96
respondents selected using purposive sampling. Data were analyzed using validity and reliability tests,
classical assumption tests, partial test (t-test), simultaneous test (F-test), multiple linear regression
analysis, as well as correlation and determination coefficients. The results indicate that restaurant
atmosphere and physical evidence have a positive and significant partial effect on consumer
satisfaction, while digital promotion does not have a significant effect. However, simultaneously, the
three variables have a significant influence on consumer satisfaction with a contribution of 63.7%.
These findings imply that Kampung Kecil Restaurant should enhance its physical environment and
dining atmosphere—such as interior design and customer facilities—to improve satisfaction.
Meanwhile, digital promotion strategies need to be re-evaluated for greater effectiveness. Theoretically,
this study contributes to marketing literature in the hospitality industry by highlighting the importance
of experiential elements in achieving competitive advantage.
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PENDAHULUAN

Industri kuliner merupakan salah satu sektor yang mengalami perkembangan pesat seiring
dengan perubahan gaya hidup masyarakat modern. Perubahan pola konsumsi, meningkatnya daya beli
masyarakat, serta keinginan akan pengalaman bersantap yang unik telah mendorong tumbuhnya
berbagai restoran dengan konsep yang beragam. Menurut Kusumaningtyas (2024), tren industri kuliner
saat ini semakin mengarah pada makanan sehat, konsep restoran yang nyaman dan estetik, serta
penerapan teknologi dalam pemasaran. Selain itu, generasi muda lebih sering menghabiskan waktu di
kafe atau restoran, yang tidak hanya menjadi tempat untuk makan tetapi juga untuk bersosialisasi dan
bekerja.

Namun, seiring dengan meningkatnya jumlah restoran yang beroperasi, persaingan di industri
ini menjadi semakin ketat. Pelaku usaha di sektor kuliner perlu memiliki strategi yang mampu
meningkatkan daya tarik restoran mereka, terutama dalam hal pengalaman pelanggan. Salah satu aspek
yang menjadi perhatian utama adalah bagaimana restoran dapat menciptakan suasana yang menarik dan
memberikan kenyamanan bagi pengunjung. Tiga faktor utama yang mempengaruhi pengalaman
pelanggan di restoran adalah restaurant atmosphere, physical evidence, dan digital promotion.

Restaurant atmosphere merupakan salah satu faktor yang dapat membentuk persepsi pelanggan
terhadap restoran. Suasana restoran mencakup elemen desain interior, tata letak, pencahayaan, warna,
aroma, hingga musik latar yang dapat mempengaruhi kenyamanan dan kepuasan pelanggan. Studi yang
dilakukan oleh Nastiti, et al. (2023) menemukan bahwa restaurant atmosphere berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, penelitian Wardhana & Sitohang (2021) menunjukkan
bahwa atmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena kurangnya elemen
visual yang menarik seperti spot foto yang Instagramable. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh
restaurant atmosphere sangat dipengaruhi oleh kualitas elemen pendukung dan harapan target pasar.

Selain restaurant atmosphere, physical evidence atau bukti fisik restoran juga memiliki peran
yang sangat penting dalam membangun kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Physical evidence
mencakup fasilitas fisik restoran, kebersihan, tata letak tempat duduk, serta tampilan makanan yang
disajikan. Menurut Meirista, et al. (2023), physical evidence berkontribusi hingga 76,6% terhadap
kepuasan pelanggan di Café Stasiun Kopi Purwakarta. Namun, Ismawati & Fatimah (2021) menemukan
bahwa physical evidence tidak berpengaruh signifikan dalam konteks jasa wedding organizer selama
pandemi, menunjukkan bahwa pengaruhnya sangat kontekstual tergantung jenis industri dan situasi
eksternal.

Faktor ketiga yang turut berperan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah digital
promotion. Digital promotion mencakup berbagai bentuk pemasaran online seperti media sosial, situs
web, dan platform digital lainnya. Astuti, et al. (2020) menyatakan bahwa digital marketing dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan jika dilakukan dengan strategi yang tepat. Sebaliknya, Fadhli, et al.
(2021) menunjukkan bahwa digital marketing tidak selalu berdampak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini memperkuat pandangan bahwa efektivitas promosi digital sangat dipengaruhi oleh
relevansi konten, pemilihan media, serta karakteristik target pasar.

Salah satu restoran yang relevan untuk dikaji dalam konteks ini adalah Restoran Kampung Kecil
Palembang, yang dikenal dengan konsep suasana pedesaan yang nyaman dan estetik. Dengan ornamen
bambu dan nuansa tradisional, restoran ini berhasil menarik perhatian pasar menengah ke bawah dengan
konsep unik dan harga terjangkau (Pasaribu, 2023). Meski demikian, Kampung Kecil menghadapi
tantangan dalam mempertahankan kepuasan pelanggan, terutama pada aspek physical evidence seperti
keterbatasan lahan parkir yang menimbulkan ketidaknyamanan (Raden, 2023). Selain itu, strategi digital
promotion restoran ini juga belum dimaksimalkan jika dibandingkan dengan kompetitor.

Research gap dari studi ini muncul karena belum adanya penelitian yang secara khusus menguji
secara simultan ketiga variabel tersebut (atmosfer restoran, bukti fisik, dan promosi digital) dalam
konteks restoran tradisional yang berkembang di kota besar seperti Palembang. Sebagian besar
penelitian sebelumnya dilakukan dalam konteks yang berbeda, baik dari segi lokasi, jenis industri,
maupun karakteristik target pasar. Dengan demikian, studi ini penting dilakukan untuk memperluas
pemahaman ilmiah mengenai bagaimana ketiga variabel tersebut secara bersama-sama maupun terpisah
memengaruhi kepuasan konsumen, khususnya di Restoran Kampung Kecil Palembang.
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METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan kausal untuk
menganalisis pengaruh restaurant atmosphere, physical evidence, dan digital promotion terhadap
kepuasan konsumen di Restoran Kampung Kecil Palembang. Teknik purposive sampling digunakan
karena populasi tidak diketahui secara pasti, dengan kriteria responden adalah pelanggan berusia
minimal 17 tahun dan pernah makan di restoran minimal dua kali dalam tiga bulan terakhir. Jumlah
sampel sebanyak 96 responden. Instrumen penelitian berupa kuesioner tertutup dengan skala Likert 1—
5. Contoh item pertanyaan mencakup: “Saya merasa nyaman dengan suasana restoran” untuk variabel
restaurant atmosphere, dan “Saya mengetahui promo dari media sosial” untuk digital promotion. Uji
validitas dilakukan dengan melihat nilai corrected item-total correlation, dan reliabilitas diuji
menggunakan Cronbach’s Alpha, dengan semua item dinyatakan valid dan reliabel. Pengumpulan data
dilakukan secara langsung di beberapa cabang restoran, dengan kuesioner dibagikan secara tatap muka
untuk memastikan tingkat respons yang tinggi. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier
berganda dengan bantuan IBM SPSS Statistics versi 25, dilengkapi dengan uji asumsi Klasik seperti
normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas.

HASIL dan PEMBAHASAN
Hasil Uji Parsial (uji t)

Sebagai dasar perhitungan nilai ttabel digunakan rumus t = (a0 / 2 ; n-k-1), dimana o / 2
merupakan tingkat signifikansi dibagi dua, (n) adalah jumlah responden, dan (k) adalah jumlah variabel
independen, sedangkan 1 merupakan bagian dari ketentuan dalam rumus tersebut. Dalam penelitian ini,
tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05, sehingga o./ 2 = 0,025. Jumlah responden (n) sebanyak
96 orang, dan jumlah variabel independen (k) adalah 3. Berdasarkan perhitungan, diperoleh t = (0,025 ;
96-3-1) = (0,025 ; 92), sehingga nilai ttabel adalah 1,986 (Kumparan.com, 2023). Nilai ini digunakan
sebagai acuan dalam pengujian hipotesis. Berikut ini adalah hasil uji t yang diperoleh dari pengolahan
data yang telah dilakukan.

Tabel 1. Hasil uji parsial (uji t)
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.553 1.879 3.487 .001
Resto Atmosphere 405 .093 424 4.343 .000
Physical Evidence .288 101 .309 2.856 .005
Digital Promotion 102 .059 152 1.744 .084

Sumber: Data diolah SPSS Versi 25 (2024)

Berdasarkan uji parsial (uji t) pada tabel diatas, variabel resto atmosphere memiliki signifikansi
0,000 (<0,05) dan thitung 4,343 (>1,986), sehingga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Ini menunjukkan bahwa suasana restoran, seperti tata letak dan desain interior, berkontribusi
penting dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. Variabel physical evidence memiliki signifikansi
0,005 (<0,05) dan thitung 2,856 (>1,986), sehingga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Artinya, elemen fisik seperti fasilitas restoran dan tata ruang berperan penting dalam
menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan. Sementara itu, variabel digital promotion
memiliki signifikansi 0,084 (>0,05) dan thitung 1,744 (<1,986), sehingga tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Ini menunjukkan bahwa promosi digital, meskipun penting, tidak
memiliki dampak yang cukup kuat dalam konteks penelitian ini.

Hasil Uji Simultan (Uji F)

Sebagai dasar perhitungan nilai Ftabel, digunakan rumus untuk menentukan derajat bebas, yaitu
(df N1 =k - 1) dan (df N2 = n - k). Dalam rumus ini, (k) merepresentasikan jumlah variabel, (n) adalah
jumlah sampel penelitian, dan konstanta 1 merupakan ketentuan dari rumus tersebut. Dalam penelitian
ini jumlah variabel (k) adalah 4 dan jumlah sampel penelitian (n) adalah 96 orang, maka (df_1) dihitung
sebagai (4 - 1 = 3), dan (df_2) dihitung sebagai (96 - 4 = 92). Dengan demikian, derajat bebas yang
digunakan adalah (df 1 = 3) dan (df_2 = 92) sehingga nilai Ftabel yang diperoleh adalah 2.70 (Ansyah,
2024). Nilai ini kemudian dibandingkan dengan Fhitung untuk menentukan apakah model regresi yang
diuji dapat diterima atau tidak. Pada akhirnya, hal ini akan mengindikasikan apakah variabel independen
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memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Berikut ini disajikan hasil uji F yang
telah dilakukan dalam pengolahan data:
Tabel 2. Hasil Uji Simultan (uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 616.964 3 205.655 53.924 .000P
Residual 350.869 92 3.814
Total 967.833 95

Sumber: Data diolah SPSS Versi 25 (2024)

Berdasarkan Tabel diatas hasil uji simultan menunjukkan bahwa variabel independen resto
atmosphere, physical evidence, dan digital promotion secara bersama-sama memiliki pengaruh
signifikan terhadap variabel dependen kepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari nilai Fniwung Sebesar
53,924, yang lebih besar daripada nilai Fune Sebesar 2.70. Selain itu, nilai signifikansi (Sig.) sebesar
0,000 juga lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05. Karena kriteria uji terpenuhi, yaitu Fhiung lebih
besar dari Fiuner dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis alternative diterima. Artinya,
variabel resto atmosphere, physical evidence, dan digital promotion secara simultan memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen Restoran Kampung Kecil Palembang.

Pembahasan
Dampak Resto Atmosphere Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan, ditemukan bahwa variabel resto atmosphere
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terlihat dari nilai thiwng
sebesar 4.343 > twhe 1.986 dengan tingkat signifikansi 0,000, yang jauh lebih kecil dari 0,05. Temuan
ini memperkuat hipotesis pertama bahwa resto atmosphere memberikan dampak positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Suasana restoran yang nyaman dan estetik menjadi faktor penting dalam
menciptakan pengalaman berkesan, sehingga konsumen lebih cenderung merasa puas saat berkunjung
ke Restoran Kampung Kecil Palembang.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nastiti, et al, (2023) dan Siagian,
(2020) yang menyatakan bahwa variabel resto atmosphere (RA) terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen (KK). Suasana restoran yang menarik, seperti tata letak yang
estetik, kombinasi bunyi, aroma, serta elemen visual, dapat secara langsung memengaruhi kepuasan
konsumen. Selain itu, kenyamanan dan suasana yang mendukung pengalaman bersantap juga
berkontribusi secara signifikan dalam meningkatkan kepuasan serta loyalitas konsumen terhadap
restoran.

Implikasi manajerialnya, manajemen Restoran Kampung Kecil Palembang disarankan untuk
mempertahankan dan meningkatkan atmosfer restoran yang khas, dengan memperhatikan detail desain
interior, pencahayaan yang hangat, serta nuansa tradisional yang menjadi daya tarik utama. Namun
demikian, keterbatasan dalam jumlah responden dan penggunaan kuesioner sebagai satu-satunya alat
pengumpulan data menjadi perhatian. Penelitian lanjutan dapat menggunakan observasi langsung atau
metode kualitatif untuk memperkuat validitas temuan.

Dampak Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan, ditemukan bahwa variabel physical evidence
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terlihat dari nilai thiung
sebesar 2,856 > tine 1.986 dengan tingkat signifikansi 0,005, yang lebih kecil dari 0,05. Temuan ini
memperkuat hipotesis kedua bahwa physical evidence memberikan dampak positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Elemen-elemen seperti desain interior, exterior, tata ruang, dan
kebersihan di Restoran Kampung Kecil Palembang menciptakan pengalaman yang mendukung
kenyamanan pelanggan, sehingga meningkatkan tingkat kepuasan.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Meirista, et al. (2023) dan Yeni, et
al. (2022) yang menemukan bahwa variabel physical evidence terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen. Physical evidence tidak hanya penting dalam
meningkatkan kepuasan konsumen, tetapi juga berperan dalam membangun loyalitas dan kepuasan
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konsumen secara keseluruhan. Temuan ini menunjukkan bahwa lingkungan fisik yang baik dapat
menciptakan pengalaman positif bagi konsumen, sehingga memperkuat hubungan jangka panjang antara
konsumen dan pelaku usaha, serta berkontribusi pada keberhasilan bisnis secara berkelanjutan.

Secara praktis, Kampung Kecil perlu memperbaiki beberapa aspek fisik seperti area parkir yang
terbatas dan fasilitas yang kurang merata di beberapa cabang. Pelanggan cenderung menilai restoran
tidak hanya dari makanan, tetapi juga dari kenyamanan dan estetika tempat makan. Namun, keterbatasan
penelitian ini adalah belum dilakukan pengujian komparatif antar cabang atau segmentasi konsumen
berdasarkan demografi. Penelitian selanjutnya bisa mempertimbangkan variabel tersebut untuk analisis
yang lebih menyeluruh.

Dampak Digital Promotion Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, ditemukan bahwa variabel digital
promotion tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terlihat dari nilai
thiung SEDESAr 1,744 yang lebih kecil dari tune 1,986, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,84, yang lebih
besar dari 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun digital promotion dilakukan, hal tersebut
tidak secara langsung berdampak pada tingkat kepuasan konsumen. Faktor lain seperti pengalaman
langsung di restoran atau kualitas produk dan pelayanan mungkin lebih dominan dalam memengaruhi
kepuasan konsumen dibandingkan dengan promosi digital.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh
Haris (2023) dan Astuti, et al. (2020) menyatakan bahwa variabel digital promotion terbukti memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Digital promotion memainkan peran
penting dalam mempengaruhi tingkat kepuasan serta memberikan kontribusi besar terhadap kepuasan
konsumen dengan meningkatkan kesadaran dan minat mereka terhadap produk atau layanan yang
ditawarkan. Sebaliknya, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun digital promotion dilakukan,
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen tidak signifikan.

Temuan ini mengindikasikan bahwa promosi digital tidak dapat berdampak signifikan jika tidak
dirancang secara strategis dan disesuaikan dengan karakteristik pasar. Manajemen restoran perlu
meninjau kembali strategi konten media sosial, memperkuat visualisasi suasana restoran, dan melakukan
promosi yang relevan dengan tren konsumen saat ini. Penelitian ini memiliki keterbatasan karena tidak
mengevaluasi secara langsung jenis konten digital yang digunakan oleh restoran. Riset lanjutan
disarankan untuk mengkaji efektivitas jenis media sosial dan frekuensi promosi dalam memengaruhi
keputusan konsumen.

Dampak Resto Atmosphere, Physical Evidence, dan Digital Promotion Terhadap Kepuasan
Konsumen

Berdasarkan hasil analisis secara simultan, ditemukan bahwa variabel resto atmosphere,
physical evidence, dan digital promotion secara bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari nilai Fniwung Sebesar 53.924 yang lebih besar dari
Fuoer 2,70, dengan tingkat signifikansi 0,000, yang jauh lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan
bahwa resto atmosphere, physical evidence, dan digital promotion secara simultan berkontribusi secara
signifikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen.

Melihat pada masing-masing variabel, yakni resto atmosphere dan physical evidence, saling
mendukung dalam menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi konsumen. Resto atmosphere yang
menarik dapat diperkuat dengan adanya physical evidence yang relevan, seperti fasilitas yang lengkap
dan lingkungan yang nyaman. Namun, variabel digital promotion, meskipun tidak berpengaruh
signifikan secara individu, tetap memiliki peran sebagai pendukung dalam memperkenalkan restoran
kepada konsumen baru dan memperluas jangkauan pemasaran. Ketidaksignifikannya pengaruh digital
promotion mungkin disebabkan oleh konsumen yang lebih menghargai pengalaman langsung di lokasi
restoran dibandingkan dengan aktivitas promosi di dunia digital. Hal ini menunjukkan pentingnya
sinergi antara variabel-variabel tersebut untuk menciptakan nilai tambah yang optimal bagi kepuasan
konsumen.

Implikasi manajerial dari temuan ini menunjukkan bahwa untuk menciptakan kepuasan
konsumen yang optimal, Kampung Kecil perlu menyinergikan semua elemen pemasaran, baik offline
maupun online. Meskipun digital promotion tidak signifikan secara parsial, peranannya tetap penting
sebagai pendukung pengenalan merek dan jangkauan pasar baru. Namun, hasil penelitian ini masih
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terbatas pada satu lokasi dan satu jenis restoran. Oleh karena itu, penelitian di masa depan disarankan
mencakup lebih banyak lokasi, membandingkan jenis restoran berbeda, dan menambahkan variabel lain
seperti kualitas pelayanan atau harga untuk memberikan gambaran yang lebih komprehensif.

SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa restaurant atmosphere dan physical evidence berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Restoran Kampung Kecil Palembang, sementara
digital promotion tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Suasana restoran yang nyaman, desain
interior yang menarik, serta kebersihan dan kelengkapan fasilitas terbukti mampu meningkatkan
pengalaman bersantap konsumen. Meskipun promosi digital telah dilakukan, efektivitasnya belum
maksimal dalam membentuk kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel memberikan
kontribusi sebesar 63,7% terhadap kepuasan konsumen, menandakan perlunya pengelolaan terpadu
antara aspek fisik dan strategi pemasaran. Temuan ini memberikan implikasi bahwa manajemen restoran
perlu memprioritaskan peningkatan atmosfer dan fasilitas fisik, serta meninjau ulang pendekatan
promosi digital agar lebih strategis dan sesuai dengan target pasar.
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