
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK, DAN 

STORE ATMOSPHERE TERHADAP  

KEPUASAN KONSUMEN MELALUI SOCIAL MEDIA INFLUENCER 

(Studi kasus pada pelaku ekonomi kreatif subsektor kuliner Garut 

Raya Jawa Barat) 

 

 

 

TESIS 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat 

Untuk Memperoleh Gelar Magister Manajemen 

 

 

 

Oleh: 

AGNIA FADILLAH 

22102081001 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM MALANG 

PASCASARJANA 

2023 



 

i 
 

ABSTRAK 

  
Konsumsi makanan dan minuman merupakan komponen terbesar dalam 
konsumsi rumah tangga di Garut. Kondisi ini menjadi peluang bagi pelaku usaha 
kuliner untuk menciptakan keunggulan bersaing, kualitas produk, dan store 
atmosphere sebagai upaya untuk meningkatan kepuasan konsumen. 
Perkembangan teknologi mendorong masyarakat menggunakan media sosial 
untuk bersosialisasi dan mencari informasi. Social media influencer merupakan 
cara paling efektif untuk mempromosikan bisnis kuliner. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui dan menganalis pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, 
dan store atmosphere terhadap kepuasan konsumen melalui social media 
influencer subsektor kuliner di Garut Raya. Jenis penelitian ini menggunakan 
cause and effect. Populasi penelitian tidak diketahui secara pasti, teknik 
pengambilan sampel menggunakan rumus chocran dengan jumlah sampel 
sebanyak 97 responden. Sumber data adalah data primer dengan teknik 
pengambilan data menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan 
Structural Equation Model Partial Least Square (SEM-PLS) Hasil penelitian ini 
menunjukkan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan sosial media influencer 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan store 
atmosphere tidak berpengaruh. Kualitas pelayanan dan kualitas produk tidak 
berpengaruh signifikan terhadap sosial media influencer, sedangkan store 
atmosphere berpengaruh. Kualitas pelayanan dan kualitas produk tidak 
berpengaruh sedangkan store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen melalui sosial media influencer. 
  
Keywords: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Store Atmosphere, Kepuasan 
Konsumen, Social Media Influencer. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perubahan dunia bisnis di era ini di tandai dengan perubahan pola 

pikir, gaya hidup masyarakat, serta teknologi yang semakin maju. 

Kontributor utama bagi perekonomian di Indonesia salah satunya adalah 

industri kuliner.  Kuliner di Indonesia menjadi salah satu usaha yang sangat 

berkembang saat ini dan diminati oleh masyarakat. Sektor industri kuliner 

merupakan bisnis yang menjanjikan dan mempunyai pangsa pasar yang 

begitu besar di Indonesia (Agustinawati, 2016).  

Bisnis kuliner di Indonesia terbagi ke dalam skala kecil, skala 

menengah dan skala besar. Bisnis kulinerpun menjadi bervariasi, seperti 

kuliner daerah, hingga kuliner-kuliner unik hasil kreasi para pelaku usaha 

itu sendiri. Perkembangan bisnis ini sangat tinggi seiring dengan tingginya 

aktivitas masyarakat yang dilakukan di luar rumah, serta perubahan gaya 

hidup masyarakat yang suka mengkonsumsi makanan secara instant yang 

dapat dibeli di tempat-tempat kuliner dengan tujuan untuk meningkatkan 

efisiensi ataupun hanya sekedar refreshing, bertemu dengan rekan bisnis, 

dan mengadakan acara khusus bersama keluarga, kerabat, kekasih, 

sahabat dan lain-lain. Selain itu aspek kuliner atau makanan ini merupakan 

salah satu kebutuhan pokok manusia yang harus dipenuhi untuk 

kelangsungan hidupnya. Dengan adanya pertumbuhan di industri kuliner 

ini, banyak orang mulai berpikir untuk membangun bisnis kuliner di wilayah-

wilayah mereka dan salah satunya di Kabupaten Garut.
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Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS) Kabupaten Garut 

yang dirilis pada tanggal 05 April 2022, mengenai data produk domestik 

regional bruto Kabupaten Garut menurut lapangan usaha periode 2017-

2021, kelompok pengeluaran makanan, minuman merupakan komponen 

terbesar dalam konsumsi rumah tangga, yaitu sebesar 54,18 persen. 

Persentase ini mengalami kenaikan dari tahun 2019 yang sebesar 53,78 

persen. Kondisi ini dianggap peluang besar bagi para pelaku usaha kuliner. 

Namun persaingannya pada bisnis disektor tersebut akan menjadi semakin 

ketat.  

Hasil studi yang dilakukan oleh (Suryandriyo, 2018) menunjukkan 

bahwa supaya dapat memenangkan persaingan dalam industri kuliner ini 

pengusaha kuliner harus dapat memuaskan konsumennya dan kepuasan 

tersebut dapat dilihat dari kinerja restoran yang dirasakan oleh konsumen. 

Menurut (Rony, 2018) untuk memenangkan persaingan yang semakin 

kompetitif para pelaku bisnis dituntut untuk mampu menciptakan 

keunggulan bersaing atas kualitas produk dan suasana tempatnya (Store 

atmosphere) dalam upaya memuaskan konsumen.  

Menurut (Kotler & Keller, 2018) kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Apabila 

kinerja perusahaan gagal memenuhi ekspektasi konsumen, konsumen 

akan merasa tidak puas. Jika kinerja perusahaan sesuai dengan ekspektasi 

konsumen, konsumen akan puas. Selain itu, apabila kinerja perusahaan 
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melebihi ekspektasi konsumen, maka konsumen akan sangat puas atau 

senang. Faktor penentu tingkat kepuasan lain yang diperoleh konsumen 

ialah pengalaman yang baik atau buruk terhadap kualitas produk tersebut 

(Rony, 2018). Kepuasan konsumen tidak begitu saja mudah dibangun, 

pelaku bisnis harus mampu menciptakan store atmosphere yang 

diharapkan oleh konsumen seperti kenyamanan, fasilitas yang tersedia, dll. 

Menurut (Binaraesa et al., 2021) store atmosphere yang nyaman dapat 

mempengaruhi presepsi kualitas produk dan kualitas layanan untuk 

mencapai kepuasan konsumen. Selain itu menurut (Fajri & Ma’ruf, 2019) 

sosial media marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, program pemasaran yang efektif dilakukan di media sosial 

dapat memungkinkan perusahaan untuk dapat menciptakan hubungan 

yang menguntungkan dengan konsumen mereka dengan meningkatkan 

kepuasan. 

Garut dijuluki sebagai Swiss van Java merupakan daerah yang 

memiliki udara yang sejuk lengkap dengan pemandangannya yang indah. 

Garut kerap kali menjadi tujuan wisata saat liburan. Selain menawarkan 

pesona alam yang memukau, Garut juga terkenal dengan sektor ekonomi 

kreatif sebagai daya tarik para wisatawan. Berdasarkan data dari Badan 

Pusat Statistik (BPS) yang dirilis pada 05 Juli 2022, Swiss Van Java juga 

memiliki sedikitnya 300 jenis makanan olahan pada tahun 2016. Lebih 

menarik, ratusan jenis produk olahan dihasilkan oleh 14.355 pelaku usaha 

kecil, menengah, dan besar. Rinciannya, pelaku usaha skala kecil 

https://www.bps.go.id/publication/2022/06/15/73d93fd0f16f665fe3b60f56/statistik-penyedia-makan-minum-2020.html
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berjumlah 10.702 unit, pelaku usaha skala menengah berjumlah 3.649 unit, 

lalu sisanya usaha skala besar sebanyak 4 unit.  

 
Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) Garut tahun 2022. 

Gambar 1. 1  Grafik Jumlah Pelaku Usaha Kecil, Menengah, dan 

Besar 

Setiap tahun usaha pada bidang kuliner pasti mengalami 

perkembangan, baik dari segi jumlah maupun dari varian jenis dan rasa 

produk yang di sediakan. Akibat perkembangan bisnis di bidang kuliner 

yang semakin pesat, para pemilik dan pengelola usaha ingin selalu 

mengembangkan bisnis mereka dengan berbagai cara untuk dapat 

menyenangkan hati pelanggannya. Oleh karena itu para pelaku ekonomi 

kreatif subsektor kuliner di Garut ini harus memberikan kepuasan 

konsumen melalui kualitas pelayanan, kualitas produk, serta menciptakan 

suasana toko yang tepat.  

Kepuasan yang didefinisikan oleh pelaku usaha belum tentu sama 

dengan kepuasan yang diharapkan oleh konsumen. Salah satu upaya 

menghadapi persaingan adalah memperbaiki kualitas pelayanan. Jasa 

Usaha 
menengah

3649

Besar 
4

Total  pelaku usaha kecil, menengah, dan besar 14.355

Usaha kecil
10702

Jumlah pelaku usaha kecil, menengah, dan besar

https://www.bps.go.id/publication/2022/06/15/73d93fd0f16f665fe3b60f56/statistik-penyedia-makan-minum-2020.html
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pada dasarnya bersifat intangible maka setiap konsumen memiliki 

pengalaman yang berbeda-beda terhadap produk yang sama. Untuk itulah 

kualitas pelayanan harus menjadi persoalan penting dalam bagaimana 

membuat jasa menjadi produk tangibel. Memperhatikan serta 

meningkatkan level kepuasan konsumen, menjadi keuntungan dalam 

persaingan bisnis. Karena, perusahaan yang memiliki level kepuasan 

konsumen yang tinggi, cenderung lebih unggul dibandingkan dengan 

pesaingnya. Menurut (Priansa, 2017) elemen yang menyangkut kepuasan 

konsumen adalah harapan, kinerja, perbandingan, pengalaman, dan 

konfirmasi. Adapun dimensi kepuasan konsumen ialah tetap setia dan akan 

melakukan pembelian ulang, akan merekomendasikan produk atau 

menyebarkan informasi produk secara mulut ke mulut, bahkan konsumen 

akan bersedia membayar lebih produk tanpa memperhatikan merek lain, 

karena konsumen sudah percaya kepada perusahaan.  

Kualitas produk menyangkut keadaan fungsi, fisik, serta sifat produk 

yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen berupa selera dan harapan 

terhadap produk dibandingkan dengan nilai uang yang bersedia 

dikeluarkan oleh konsumen untuk memperoleh produk tersebut (Fauzi & 

Mandala, 2019). Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 

melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan, ketepatan 

kemudahan 10 operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Untuk 

meningkatkan kualitas produk perusahaan dapat menerapkan program 

“Total Quality Manajemen TQM”. Selain mengurangi kerusakan produk, 

tujuan produk kualitas total adalah untuk meningkatkan nilai konsumen 
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(Agestina & Susilowati, 2019) produk dengan kualitas yang baik, bagus dan 

terpercaya akan senantiasa tertanam dibenak para konsumen, maka 

konsumen akan bersedia membayar sejumlah uang untuk membeli produk 

tersebut. Bisnis dengan kualitas produk yang baik yang akan berkembang 

pesat dalam jangka waktu yang panjang. 

Suasana toko (Store Atmosphere) dapat menjadi pilihan sebagai 

pembeda antara satu kedai dengan kedai yang lain atau satu restoran satu 

dengan restoran yang lain. Bahwa semakin menarik store atmosphere yang 

diberikan, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu store 

atmosphere yang baik akan memberikan nilai tambah terhadap produk 

yang dijual (Suhartina & Putra, 2022). Suasana toko secara diam-diam 

dapat menunjukkan kelas sosial dari layanan yang akan diberikan kepada 

konsumen (Gunawan et al., 2023) hal-hal yang menjadi pembeda setiap 

toko meliputi warna cat dinding ruangan, musik yang diputar, aroma 

ruangan, tata letak meja, kursi dan fasilitas-fasilitas toko, kemudian 

pencahayaan, kondisi toilet, gambar-gambar serta poster-poster yang 

dipasang sesuai, dan penataan menu yang disusun sesuai dengan konsep 

toko itu sendiri. 

Penelitian ini memiliki makna dan kebaruan dalam beberapa aspek. 

Pertama penelitian ini dilakukan di Kabupaten Garut, menurut Kementeri 

Koperasi dan UKM (Kemenkop) RI yang merupakan salah satu daerah 

yang memiliki banyak UMKM. Penelitian ini menarik dikaji lebih dalam 

dengan memakai variable social media influencer sebagai variable 

intervening. Dengan adanya perkembangan teknologi yang terjadi saat ini  
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dan kebanyakan masyarakat pun menggunakan media sosial untuk 

bersosialisasi dan mencari informasi, kondisi seperti ini bisa dimanfaatkan 

oleh pelaku usaha melakukan pemasaran melalui media sosial karena 

biaya yang dikeluarkan perusahaan lebih kecil daripada menggunakan 

media lain seperti televisi. Perusahaan berlomba-lomba menggunakan 

berbagai teknik pemasaran untuk memenangkan konsumennya. Di antara 

alat tersebut, social media influencer merupakan salah satu cara paling 

efektif untuk mempromosikan bisnis kuliner. Digitalisasi dapat 

meningkatkan keberlangsungan usaha bagi para pelaku UKM (Pardiman et 

al., 2022). Social media influencer memiliki kecenderungan sebagai orang 

terkenal yang dapat mempengaruhi banyak orang. Menurut (Maulana et al., 

2020) pola konsumsi masyarakat, gaya hidup, yang terjadi saat ini sebagian 

besar terpengaruhi oleh social media influencer, masyarakat terbawa arus 

oleh gaya kekinian yang dipopulerkan oleh para social media influencer.  

Dalam penelitian-penelitian sebelumnya terkait dengan kepuasan 

konsumen telah dilakukan oleh beberapa peneliti yaitu, oleh (Utomo & 

Maskur, 2022) yang menyatakan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

kosumen. Hasil yang sama juga terdapat pada penelitian yang dilakukan 

oleh (Rio, 2022) yaitu hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, dan suasana toko berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan secara simultan kualitas 
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pelayanan, kualitas produk, dan suasana toko berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, jika pelayanan yang diberikan 

bagus dan baik maka konsumen akan merasa puas, sebaliknya jika 

pelayanan yang diberikan buruk, maka konsumen tidak akan merasa puas 

(Utomo & Maskur, 2022).  

Penelitian yang dilakukan (Putra & Seminari, 2019) menunjukkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh (Nur & Ali, 2022) 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, namun store 

atmosphere berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap konsumen. 

Menurut konsumen mereka tidak menemukan aroma ruangan untuk 

kenyamanan konsumen. Jadi konsumen hanya hanya terpengaruh 

terhadap kualitas produk dan kualitas layanan saja.  

Penelitian yang dilakukan oleh (Lieyanto & Pahar, 2021) 

menunjukan hasil bahwa variabel kualitas produk tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen,  sedangkan variabel kualitas pelayanan dan 

store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Penelitian 

yang dilakukan oleh (Suhartina & Putra, 2022) menunjukan terdapat 

pengaruh yang signifikan dan positif antara kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen. (Prayascita & Suci, 2022) mengemukakan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di rumah makan WokTek. (Santika et al., 2017) menunjukkan 
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bahwa Store Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. (Sari & Saino, 2020) menunjukkan bahwa store atmosphere 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan penelitian yang 

c konsumen, kualitas produk berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

Influencer di media sosial membuka saluran baru bagi produk untuk 

terhubung dengan konsumen secara lebih langsung, dan organic (Anjani & 

Irwansyah, 2020). Social Media Influencer mempromosikan produk atau 

brand melalu kehidupan mereka sehari-hari, melalui social media seperti, 

instagram, twitter, facebook, tiktok, dan lain sebagainya. Menurut (Rizki, 

2019) seorang influencer harus memiliki kredibilitas parasosial yang baik 

untuk mempengaruhi tingkat daya beli para konsumen. Penelitian 

hubungan antara social media influencer dan kepuasan konsumen menurut 

(Faisal et al., 2018) bahwa sosial media influencer memiliki pengaruh yang 

besar terhadap persepsi kepuasan konsumen. Hal yang sama terdapat 

pada penelitian yang di lakukan oleh (Jaya et al., 2022) pada toko online 

berbasis culinary & healthy bahwa social media marketing dan kepuasan 

konsumen memiliki hubungan yang positif dan kuat. Penelitian yang 

dilakukan oleh (Maulana et al., 2020) menunjukan terdapat korelasi antara 

tingginya perilaku konsumtif dalam penggunaan e-commerce dan media 

sosial influencer yang dipengaruhi oleh kredibilitas influencer, yang 

menyebabkan meningkatkan perilaku konsumtif di era digital.  
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Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul, “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Store Atmosphere Terhadap 

Kepuasan Konsumen melalui Social Media Influencer (Studi kasus 

pada pelaku ekonomi kreatif subsektor kuliner Garut Raya Jawa 

Barat). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan, maka 

dapat dirumuskan masalah-masalah yang menjadi pokok bahasan 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di subsektor kuliner di Garut Raya Jawa Barat 

2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

di subsektor kuliner di Garut Raya Jawa Barat 

3. Bagaimana pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan 

konsumen di subsektor kuliner di Garut Raya Jawa barat 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen melalui Social Media Influencer di subsektor kuliner di 

Garut Raya Jawa Barat 

5. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

melalui Social Media Influencer di subsektor kuliner di Garut Raya 

Jawa Barat 
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6. Bagaimana pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan 

konsumen melalui Social Media Influencer di subsektor kuliner di 

Garut Raya Jawa barat 

7. Bagaimana pengaruh social media influencer terhadap kepuasan 

konsumen di subsektor kuliner di Garut Raya Jawa barat 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui dan menganalis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di subsektor kuliner di Garut Raya 

2. Untuk mengetahui dan menganalis pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen di subsektor kuliner di Garut Raya 

3. Untuk mengetahui dan menganalis pengaruh store atmosphere 

terhadap kepuasan konsumen di subsektor kuliner di Garut Raya 

4. Untuk mengetahui dan menganalis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen melalui social media influencer di 

subsektor kuliner di Garut Raya 

5. Untuk mengetahui dan menganalis pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen melalui social media influencer di 

subsektor kuliner di Garut Raya 

6. Untuk mengetahui dan menganalis pengaruh store atmosphere 

terhadap kepuasan konsumen melalui social media influencer di 

subsektor kuliner di Garut Raya 
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7. Untuk mengetahui dan menganalis pengaruh social media influencer 

terhadap kepuasan konsumen di subsektor kuliner di Garut Raya 

Jawa barat 

1.4 Manfaat Penelitian 

1) Manfaat Teoritis 

Bagi pengembang dan pengetahuan di bidang Manajemen Pemasaran 

terutama berkaitan dengan Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Store 

Atmosphere, Social Media Influencer, dan Kepuasan Konsumen. 

2) Manfaat Praktisi 

a. Bagi perusahaan agar dapat memperhatikan Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, Store Atmosphere, Social Media Influencer, dan 

Kepuasan Konsumen dengan baik agar dapat membantu 

meningkatkan volume penjualan dan menarik konsumen. 

b. Bagi peneliti selanjutnya sebagai sumber referensi dan informasi 

untuk memungkinkan peneliti selanjutnya mengenai topik ini. 
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Bab VI

SIMPULAN DAN SARAN

6.1 Simpulan

Berdasarkan permasalah, dan tujuan dari penelitian serta

dihubungkan dengan hasil analisis dan pembahasannya, secara garis

besar dibuat kesimpulan-kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berhubungan signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa konsumen telah mengetahui

kualitas pelayanan pada sektor kuliner di Kabupaten Garut ini

dilaksanakan dengan baik sehingga mampu menciptakan

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang menyenangkan dan

respon atas kebutuhan pelanggan membuat pelanggan merasa

puas, karena kebutuhan akan pelayanan terpenuhi.

2. Kualitas produk berhubungan signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa konsumen telah mengetahui

kualitas produk pada sektor kuliner di Kabupaten Garut ini

dilaksanakan dengan baik sehingga mampu menciptakan

kepuasan konsumen. Semakin baik kualitas produk yang diberikan,

dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

3. Store atmosphere tidak berhubungan signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Store atmosphere yang terencana mampu memberi

kenyamanan kepada konsumen sehingga meningkatkan kepuasan

konsumen. Namun adaptasi kuliner di Kabupaten Garut dengan

meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produk, tanpa harus
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mempertimbangkan store atmosphere dapat meningkatkan

kepuasan konsumen.

4. Social media influencer tidak memediasi antara kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen. Sebaiknya perusahaan

menggunakan jasa social media influencer yang memiliki cara

komunikasi dan gesture yang baik, karena idealnya social media

influencer dapat memberikan informasi dan menjawab berbagai

keluhan dan pertanyaan dari para konsumen. Namun adaptasi

kuliner di Kabupaten Garut dengan meningkatkan kepuasan

konsumen atas kualitas pelayanan tanpa harus melibatkan peran

social media influencer.

5. Social media influencer tidak mampu memediasi antara kualitas

produk terhadap kepuasan konsumen. Social media influencer

yang relevan dalam mempromosikan produk dapat membangun

hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen.

Namun adaptasi kuliner di Kabupaten Garut dengan meningkatkan

kepuasan konsumen atas kualitas produk tanpa harus

menggunakan peran social media influencer.

6. Social media influencer mampu memediasi store atmosphere

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal ini

dikarenakan awalnya banyak konsumen yang mengenal kondisi

store atmosphere melalui social media influencer dari platform

sosial media seperti instagram. Store atmosphere yang diulas dan

disampaikan oleh social media influencer tersebut sesuai dengan
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persepsi konsumen. Social media influencer benar-benar secara

natural merekomendasikan café, resto, dan toko oleh-oleh di

Kabupaten Garut berdasarkan pengalaman pribadi, bukan karena

bayaran semata, sehingga konsumen merasa puas dan merasa

sesuai dengan pendapat social media influencer tersebut.

7. Social media influencer berhubungan signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Komunikasi yang baik antara social media influencer

dapat mempererat hubungan baik dengan konsumen. Hal tersebut

secara tidak langsung akan menjadi kepuasan tersendiri bagi

konsumen karena konsumen merasa diperhatikan. Ketika

konsumen mendapat kepuasan, maka konsumen akan

memberikan rekomendasi kepada orang lain.

6.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan dari hasil penelitian, maka

saran yang diberikan dalam penelitian ini adalah:

1. Bagi pelaku usaha penting untuk dapat mempertahankan kepuasan

konsumen dengan memberikan kualitas pelayanan dan kualitas

produk dalam kurun waktu yang lama, mulai sekarang sampai nanti

dapat bertahan. Store amosphere yang ada pada sektor kuliner ini

karena hasilnya paling kecil pengaruhnya, store atmosphere yang

diciptakan oleh pelaku usaha kuliner di Garut seharusnya lebih

efektif, maka bagi pelaku usaha agar lebih memperhatikan lagi

kondisi store atmosphere dengan caranya yaitu memberikan

pencahayaan yang terangnya sesuai, musik yang diputar, aroma

ruangan, tata letak meja, kursi dan fasilitas-fasilitas toko, kemudian
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kondisi toilet, gambar-gambar serta poster-poster yang dipasang

sesuai, dan penataan menu yang disusun sesuai dengan konsep

toko itu sendiri, menata ruangan dengan tema-tema tertentu

terfokus pada tema restoran, toko, dan cafe yaitu tempo yang

membuat konsumen merasa nyaman dan dapat memoderasi

pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk restoran, toko,

dan cafe yang sudah baik sehingga mudah mencapai kepuasan

konsumen. Kemudian para pelaku usaha agar dapat memilih

influencer yang sesuai dengan kapasitasnya dengan followers yang

banyak dan asli, agar aktifitas promosi melalui sosial media dapat

berjalan dengan efektif.

2. Bagi peneliti selanjutnya agar melakukan penelitian di objek lain

karena penelitian ini hanya dilakukan di Wilayah Kabupaten Garut,

sehingga untuk penelitian selanjutnya dapat memperluas objek

penelitian di Wilayah lain yang memiliki karakteristik yang berbeda.
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