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The rapid growth of the culinary industry has prompted businesses to adopt
marketing strategies that can enhance customer satisfaction. This study aims to
analyze the impact of price and Electronic Word of Mouth (EWOM) on customer
satisfaction at the Chiclin Franchise Outlet in Banjar City, both individually and in
combination. This study adopts a quantitative approach using a survey method. The
number of respondents in this study was 96, selected using accidental sampling. Data
were collected through questionnaire distribution and analyzed using multiple linear
regression with IBM SPSS. The findings indicate that the price variable has a positive
and significant effect on customer satisfaction. Additionally, Electronic Word of
Mouth (EWOM) has a positive and significant impact on customer satisfaction.
Together, price and EWOM have a significant impact on customer satisfaction with
an Adjusted R-Square value of 0.803, indicating that these two variables can explain
80.3% of the variation in customer satisfaction, while the remaining 19.7% is
influenced by other factors outside the research model. These findings indicate that
the right pricing strategy and the optimization of digital communication through
EWOM play a key role in improving customer satisfaction. Therefore, management
at the Chiclin branch in Banjar City must maintain a competitive pricing strategy and
maximize the use of digital platforms to enhance the customer experience and
satisfaction.

Artikel Info Abstrak

Sejarah Artikel Perkembangan industri kuliner yang cepat mendorong pelaku bisnis untuk
Dipublikasi: 25 Juli 2026 enggunakan strategi pemasaran yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kata kuncis Studi ini bertujuan menganalisis dampak. harga dan Ele.ctroni.c Word of Mouth
Electronic Word of Mouth; (EWOM) terhadap kepuasan pelanggan di Outlet Franchise Chiclin Cabang Kota
Harga; Kepuasan ~Banjar, baik secara terpisah maupun bersamaan. Studi ini mengadopsi pendekatan
Konsumen. kuantitatif melalui metode survei. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 96,

yang dipilih dengan menggunakan teknik accidental sampling. Data diperoleh
melalui distribusi kuesioner dan dianalisis dengan metode regresi linier berganda
menggunakan IBM SPSS. Temuan riset menunjukkan bahwa variabel harga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Di samping itu, EWOM
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara
bersamaan, harga dan EWOM memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai Adjusted R Square sebesar 0,803, yang menunjukkan bahwa
kedua variabel tersebut dapat menjelaskan 80,3% variasi dalam kepuasan
konsumen, sementara 19,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar
model penelitian. Temuan ini mengindikasikan bahwa strategi harga yang tepat dan
optimasi komunikasi digital melalui EWOM memiliki peranan penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Karena itu, manajemen Chiclin Cabang Kota
Banjar harus menjaga strategi harga yang bersaing dan memaksimalkan pengelolaan
platform digital untuk meningkatkan pengalaman dan kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN

Sektor kuliner atau food and beverage
(F&B) di
ekspansi yang sangat pesat belakangan ini
(Amelia & Yudhistira, 2025). Fenomena ini
ditandai dengan menjamurnya para pelaku

Indonesia tengah mengalami

usaha yang menawarkan kreativitas produk
baru, baik lewat rintisan bisnis mandiri
maupun sistem franchise. Kondisi ini tidak
hanya memperluas pilihan bagi konsumen,
tetapi
persaingan antar pelaku usaha. Oleh karena

juga meningkatkan intensitas
itu, setiap entitas bisnis dituntut untuk
strategi

efektif, mempertahankan pelanggan, serta

menerapkan pemasaran yang
membangun keunggulan kompetitif melalui
kualitas produk dan kemampuan dalam
menciptakan kepuasan konsumen.

Berdasarkan data Badan Pusat
Statistik (BPS) Kota Banjar, sektor
penyediaan akomodasi makanan dan

minuman menunjukkan tren pertumbuhan
yang positif selama periode 2018-2022. ren
tersebut mengindikasikan bahwa aktivitas
Kota
berkembang dan memiliki prospek pasar

usaha kuliner di Banjar terus
yang potensial. Namun, peningkatan jumlah
dan aktivitas usaha kuliner pada saat yang

sama turut memperketat persaingan dalam

memperoleh dan mempertahankan
konsumen. Dalam  situasi  tersebut,
konsumen memiliki semakin banyak

alternatif produk dan tempat pembelian,
sehingga pelaku usaha tidak cukup hanya
mengandalkan keberadaan produk, tetapi
juga perlu memastikan bahwa produk yang
ditawarkan memiliki kualitas yang mampu
konsumen dan

memenuhi  harapan

memberikan pengalaman konsumsi yang
memuaskan(Hadiantini et al., 2024).
Kondisi persaingan tersebut menjadi
semakin relevan ketika dikaitkan dengan
objek penelitian, karena keberhasilan suatu
oleh
kemampuannya dalam merespons penilaian

usaha kuliner sangat dipengaruhi

dan harapan konsumen. Perbedaan antara
kualitas produk yang diharapkan dengan
yang
berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan,

kualitas dirasakan konsumen

keputusan = pembelian  ulang,  serta
keberlanjutan hubungan konsumen dengan
perusahaan. Pertumbuhan sektor kuliner di
Kota Banjar tidak hanya menunjukkan
peluang bisnis, tetapi juga menghadirkan
tantangan bagi setiap pelaku usaha untuk
mempertahankan posisinya di tengah
meningkatnya pilihan konsumen. Atas dasar
kondisi tersebut, penelitian pada objek yang
dikaji menjadi penting untuk menganalisis
secara lebih spesifik faktor-faktor yang
berkaitan dengan kualitas produk dan
kepuasan konsumen sebagai bagian dari
upaya memperkuat daya saing usaha.
Secara mendasar, kepuasan konsumen
lahir dari hasil komparasi antara harapan
awal dengan realitas performa produk atau
jasa yang mereka rasakan (Yerizal, 2024).
Ketika

muncul kecenderungan kuat bagi konsumen

ekspektasi tersebut terpenuhi,

untuk  melakukan  pembelian  ulang,
memberikan testimoni positif kepada orang
lain, dan membangun loyalitas merek. Di sisi
lain, kegagalan dalam memenuhi standar
harapan ini berpotensi besar memicu
perpindahan konsumen ke brand pesaing
(Rakasiwi & Kussudyarsana, 2026). Oleh

karena itu, pelaku usaha wajib memetakan
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berbagai variabel yang memengaruhi
kepuasan tersebut demi merumuskan taktik
pemasaran yang relevan dengan tren pasar.

Dua faktor sebagai penentu kepuasan
konsumen adalah harga dan Electronic Word
of Mouth (EWOM). Nominal harga menjadi
parameter krusial bagi konsumen dalam
mengambil keputusan. Keselarasan antara
besaran harga dengan mutu serta kegunaan
produk akan mendongkrak persepsi nilai di
mata konsumen, yang pada gilirannya
menstimulasi  kepuasan (Ambalao &
Manueke, 2025). Jika harga dinilai terlalu
mahal dan tidak sebanding dengan kualitas
yang didapat, tingkat kepuasan dipastikan
akan merosot. Selain itu, transformasi
teknologi informasi telah melahirkan pola
komunikasi baru melalui EWOM. Berbeda
EWOM

untuk

dengan model konvensional,

memfasilitasi konsumen
mendistribusikan pengalaman, testimoni,
dan ulasan produk lewat platform digital

seperti jejaring sosial atau situs ulasan

daring  (Bahtiarachim & Vania, 2025).
Informasi berbasis internet ini Kkerap
menjadi  referensi utama  sebelum

bertransaksi karena dinilai lebih objektif
dan tepercaya berdasarkan pengalaman riil
pengguna lain.

Waralaba Chiclin merupakan salah
satu pelaku usaha kuliner di Indonesia yang
memfokuskan bisnisnya pada sajian ayam
khas Taiwan, termasuk cabangnya yang
tengah

beroperasi di Kota Banjar. Di

tingginya intensitas persaingan industri
makanan dan minuman, Chiclin dituntut
untuk terus menjaga kepuasan konsumen
sebagai salah satu faktor penting dalam

mempertahankan keberlangsungan usaha

dan daya saing di pasar. Namun, kondisi
empiris pada Chiclin Cabang Kota Banjar
adanya
permasalahan yang perlu mendapatkan

menunjukkan sejumlah

perhatian. Berdasarkan hasil pra-survei
awal terhadap konsumen, masih ditemukan
adanya keluhan yang berkaitan dengan
pengalaman konsumen terhadap produk
yang
ketidakkonsistenan

ditawarkan, seperti

kualitas produk,
perbedaan antara harapan dan kondisi
produk yang diterima,
yang

tingkat

serta penilaian

konsumen belum sepenuhnya

yang
dapat
diperkuat oleh adanya fluktuasi jumlah
pelanggan,
penjualan pada periode tertentu,

menunjukkan kepuasan

optimal. Kondisi tersebut juga

tingkat kunjungan, maupun
serta
ulasan konsumen yang mencerminkan
beragam pengalaman setelah melakukan
pembelian. Temuan awal ini menunjukkan
Chiclin
menghadapi tantangan dalam memastikan

bahwa Cabang Kota Banjar

kesesuaian antara kualitas produk yang
diberikan dan harapan konsumen. Oleh
karena itu,

permasalahan  kepuasan

konsumen pada Chiclin Cabang Kota Banjar

perlu dikaji secara lebih mendalam
berdasarkan bukti empiris agar dapat
diketahui faktor-faktor yang

memengaruhinya serta menjadi dasar bagi
upaya peningkatan daya saing usaha.

Hambatan tersebut terlihat dari
pandangan sejumlah konsumen yang
menilai bahwa nominal harga yang

ditawarkan belum sepenuhnya berbanding
lurus dengan mutu produk yang mereka
terima. Selain itu, minimnya kesadaran
pelanggan terhadap akun media sosial resmi
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Chiclin mengisyaratkan bahwa penyebaran
EWOM masih belum
tergarap secara optimal. Keluhan lain juga

informasi melalui

muncul terkait kualitas pelayanan serta

pengalaman bertransaksi yang dirasa
kurang memuaskan, sehingga sebagian
konsumen enggan merekomendasikan

produk ini kepada lingkaran sosial mereka.
Berbagai kendala tersebut menegaskan
bahwa pengelolaan kepuasan pelanggan

masih menjadi pekerjaan rumah yang

memerlukan perhatian mendalam
(Rahmatullah & Brekat, 2025).
Meskipun berbagai penelitian

terdahulu telah mengkaji keterkaitan antara
harga, Electronic Word of Mouth (EWOM),
dan kepuasan konsumen, temuan empiris
yang dihasilkan masih menunjukkan adanya
inkonsistensi.

Sejumlah penelitian

mengindikasikan bahwa persepsi harga
yang sesuai dengan manfaat dan kualitas
produk mampu meningkatkan kepuasan
konsumen, sedangkan penelitian lainnya
menunjukkan bahwa harga tidak selalu
memberikan pengaruh yang signifikan
karena kepuasan juga ditentukan oleh
pengalaman konsumsi, kualitas produk, dan

nilai yang dirasakan pelanggan.
Ketidakkonsistenan juga terlihat pada
pengaruh EWOM, di mana sebagian

penelitian menemukan bahwa ulasan dan
rekomendasi digital berkontribusi signifikan
terhadap kepuasan konsumen, sementara
temuan lainnya menunjukkan bahwa
pengaruh tersebut dapat menjadi lemah
atau tidak signifikan ketika konsumen
meragukan kredibilitas sumber informasi
atau ketika pengalaman aktual setelah

pembelian tidak sesuai dengan ekspektasi

yang terbentuk melalui wulasan daring
(Arba’iah & Siddiq, 2026; Ianto &
Kussudyarsana, 2026; Laila et al, 2024;

Vidianti & Mustagim, 2025). Selain
inkonsistensi  hasil empiris tersebut,
penelitian sebelumnya masih banyak

menempatkan harga dan EWOM sebagai
determinan keputusan pembelian, minat
beli, atau loyalitas, sedangkan kajian yang
mengintegrasikan kedua variabel tersebut
secara simultan untuk menjelaskan
kepuasan konsumen masih memerlukan
penguatan, terutama pada bisnis waralaba
yang
persaingan harga dan penyebaran informasi

kuliner menghadapi  dinamika

digital secara bersamaan. Kesenjangan
tersebut
lebih

lanjut untuk memperoleh pemahaman yang

empiris dan konseptual

menunjukkan perlunya penelitian

lebih komprehensif mengenai kontribusi
harga dan EWOM terhadap kepuasan
konsumen. Celah penelitian inilah yang
mendasari pentingnya sebuah studi baru
untuk mengkaji secara spesifik bagaimana
dan EWOM
terhadap kepuasan pelanggan pada Outlet

pengaruh variabel harga
Franchise Chiclin Cabang Kota Banjar,
sebagai representasi dari usaha waralaba
kuliner yang tengah berkembang.

Berpijak pada latar belakang tersebut,
penelitian ini didesain untuk membedah

implikasi dari kebijakan harga serta
aktivitas EWOM terhadap kepuasan
konsumen di outlet tersebut, baik

diposisikan secara parsial maupun simultan.
Berbeda dengan penelitian terdahulu yang
cenderung menguji kedua variabel tersebut
lebih  banyak

keputusan

secara terpisah atau

mengaitkannya dengan

Ciptaan disebarluaskan di bawah Lisensi Creative Commons Atribusi 4.0 Internasional @ ® @



http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

EKOBISIA: Jurnal Manajemen, Ekonomi, Bisnis,

Akuntansi, dan Perdagangan

Vol 1 No 1 Tahun 2026
e-ISSN:XXXX-XXXX p- ISSN:XXXX-XXXX

pembelian dan minat beli, penelitian ini
menempatkan kepuasan konsumen sebagai
hasil evaluasi pascapembelian yang dapat
oleh
penilaian konsumen terhadap kesesuaian

dipengaruhi secara bersamaan

harga dan informasi berbasis pengalaman

yang
Kontribusi

tersebar melalui media digital

akademik  penelitian ini
diharapkan dapat memperkuat pemahaman
dalam bidang manajemen pemasaran

mengenai keterkaitan antara evaluasi

ekonomi konsumen melalui harga dan
komunikasi antarkonsumen melalui EWOM
dalam membentuk kepuasan. Secara praktis,
hasil penelitian diharapkan menjadi dasar
bagi manajemen Outlet Franchise Chiclin
Cabang Kota Banjar dalam merumuskan
strategi harga yang lebih sesuai dengan
persepsi nilai konsumen serta
mengoptimalkan komunikasi digital dan
ulasan pelanggan sebagai bagian dari upaya
meningkatkan kepuasan dan daya saing

usaha.

METODE
Studi  ini
penelitian kuantitatif dengan pendekatan

menerapkan  metode
survei untuk mengevaluasi dampak harga
dan EWOM terhadap kepuasan konsumen di
Outlet Franchise Chiclin Cabang Kota Banjar.
kuantitatif
penelitian ini bertujuan untuk menguji

Pendekatan dipilih  karena

hubungan  antara  variabel = dengan
menggunakan data yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner kepada responden
(Sari etal.,, 2023).

Populasi dalam studi ini mencakup
semua konsumen Outlet Franchise Chiclin

Cabang Kota Banjar. Jumlah populasi tidak

dapat dipastikan (unknown population),
sehingga

dilakukan
menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan

penentuan jumlah  sampel

dengan rumus Lemeshow

margin of error sebesar 10%, dengan

pertimbangan bahwa  penelitian ini
dilakukan pada populasi yang tidak
diketahui secara pasti serta memiliki

keterbatasan dalam mengidentifikasi dan

menjangkau seluruh konsumen.
Penggunaan margin of error 10% juga
dipilih

terhadap variasi karakteristik responden

untuk memberikan toleransi

dalam penelitian sosial dan perilaku
konsumen, sekaligus mempertimbangkan
keterbatasan waktu, akses, dan sumber daya
proses data.

Berdasarkan tersebut,

selama pengumpulan

perhitungan

diperoleh jumlah sampel
(Hibah & Yani,

sebanyak 96

sebanyak 96
2025),
responden.
yang
sampling

responden
menghasilkan
Metode

digunakan

pengambilan
adalah
(Putra et al.,, 2022), yaitu responden yang

sampel
accidental

secara kebetulan hadir dan berbelanja di
Outlet Franchise Chiclin Cabang Kota Banjar
serta mau mengisi kuesioner penelitian.
Data penelitian mencakup data primer
dan data sekunder. Data primer diperoleh
yang
lima poin,

dengan menyebarkan kuesioner
skala Likert

sedangkan data sekunder didapat dari

menggunakan

literatur, jurnal ilmiah, buku, dan publikasi
resmi yang berkaitan dengan penelitian.
Variabel
penelitian ini meliputi harga (X;) dan
Electronic Word of Mouth (X;), sedangkan
variabel yang tergantung adalah kepuasan

yang tidak tergantung dalam

konsumen (Y). Indikator setiap variabel
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dikembangkan menurut teori yang sesuai
dan telah diselaraskan dengan tujuan
penelitian.

Sebelum analisis dilakukan, instrumen
penelitian diuji melalui validitas dan
reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap
pernyataan dapat mengukur Kkonstruk
penelitian dengan tepat dan Kkonsisten
(Subhaktiyasa, 2024). Selanjutnya, analisis
statistik  deskriptif
menganalisis data guna menggambarkan
karakteristik  para
tanggapan mereka terhadap setiap variabel
2022).

Pengujian hipotesis dilaksanakan melalui

digunakan  untuk

responden  serta

dalam penelitian (Adil et al,

analisis regresi linier berganda yang
sebelumnya mengikuti uji asumsi klasik,
termasuk uji normalitas, uji

multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas. Dampak setiap variabel
independen terhadap variabel dependen
diuji dengan uji parsial (t-test), sementara
dampak secara bersamaan dianalisis lewat
uji F. Di samping itu, koefisien determinasi
(R?) dipakai untuk mengukur seberapa
besar kontribusi variabel harga dan EWOM
dalam menerangkan variasi kepuasan
konsumen. Proses analisis data secara
dilaksanakan

keseluruhan dengan

memanfaatkan perangkat lunak IBM SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Ciri-ciri responden dalam studi ini
disampaikan untuk menggambarkan profil
konsumen yang dijadikan sampel penelitian.
Responden dikelompokkan menurut jenis
kelamin, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan,
pendapatan atau uang saku, serta frekuensi

pembelian di Outlet Franchise Chiclin Cabang
Kota Banjar.

Tabel 1. Karakteristik Konsumen
berdasarkan Jenis Kelamin

Kelompok K(Ie T:;rslin Jumlah Perioe/(r)l)tase
1 Laki-laki 43 45
2 Perempuan 53 55
Total 96 100

Tabel 2. Karakteristik Responden
berdasarkan Usia

Kelompok Usia (tahun) Jumlah PEF?Oe/:)tase
1 <18 17 17
2 18-23 45 47
3 24-29 28 30
4 30-35 4 4
5 >50 2 2
Total 96 100

Tabel 3. Karakteristik Responden
berdasarkan Pekerjaan

Kelompok  Pekerjaan Jumlah Persentase
1 Pelajar 20 20
2 Mahasiswa 63 65
3 Wirausaha 8 8
4 PNS 4 4
5 Pegawai 5 5
Swasta
Total 96 100

Tabel 4. Karakteristik Responden
berdasarkan Penghasilan/Uang Saku

K;lgf:l Pendapatan (/bulan) Jumlah Pe;‘:eent
1 <Rp 1.000.000 21 22
2 Rp 1.000.000-Rp 55 57
2.500.000
3 Rp 2.600.000-Rp 13 13
3.500.000
4 Rp 3.600.000-Rp 4 4
4.500.000
5 >Rp 4.500.000 3 3
Total 96 100
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Tabel 5. Karakteristik Responden
berdasarkan Frekuensi Pembelian

Kelompok Bpeer;%aelli(:rlll Jumlah Persentase

1 < 3 kali 63 65

2 > 3 kali 37 38
Total 96 100

Menurut Tabel 1, 2, 3, 4, dan 5,
sebagian besar responden terdiri dari
perempuan, berusia antara 18 hingga 23
tahun, Dberstatus sebagai mahasiswa,
memiliki penghasilan atau uang saku antara
Rp1.000.000 hingga Rp2.500.000,
melakukan pembelian kurang dari tiga kali.
Karakteristik

bahwa konsumen Chiclin Cabang Kota

serta

tersebut mengindikasikan
Banjar mayoritas berasal dari rentang usia
produktif yang merupakan target utama
pasar industri kuliner.

Hasil Analisis Data
Analisis Deskriptif

Penggunaan analisis deskriptif dalam
penelitian ini bertujuan untuk memetakan
kecenderungan jawaban para partisipan
variabel EWOM, dan

mengenai harga,

kepuasan pelanggan.

Tabel 6. Hasil Analisis Deskriptif Variabel

Penelitian
Variabel  Skor Rata-rata  Kategori
Harga 2.82 Kurang Baik
EWOM 2.83 Kurang Baik
Kepuasan 3.01 Kurang Baik

Merujuk pada data yang disajikan
dalam Tabel 6, akumulasi skor untuk seluruh
variabel berada pada klasifikasi yang kurang
baik. Temuan tersebut mengindikasikan
bahwa memberikan

para responden

penilaian yang kurang baik terhadap
kebijakan harga yang diterapkan, efektivitas
komunikasi digital melalui EWOM, serta
tingkat kepuasan yang mereka rasakan saat
Outlet Franchise Chiclin
Cabang Kota Banjar.

berbelanja di
Temuan tersebut
mengindikasikan bahwa pandangan
responden mengenai harga, aktivitas EWOM,
serta tingkat kepuasan konsumen masih
belum maksimal. Oleh sebab itu, diperlukan
usaha  perbaikan, khususnya dalam
penentuan harga, optimalisasi komunikasi
daring, dan peningkatan kualitas layanan
agar kepuasan pelanggan dapat

ditingkatkan.

Uji Instrumen
Guna menjamin akurasi data, seluruh
terlebih  dahulu
uji validitas dan

kuesioner penelitian

melewati tahapan
reliabilitas sebelum melangkah ke analisis
statistik lanjutan (Tabel 7). Langkah ini
krusial untuk memastikan setiap butir
pertanyaan mampu mengukur alat uji secara
tepat dan konsisten. Berdasarkan output
butir

mencatatkan nilai korelasi yang melampaui

pengujian,  setiap pernyataan

standar r tabel, yang berarti seluruh
indikator bersetatus valid. Di waktu yang
sama, pengujian reliabilitas menghasilkan
koefisien Cronbach's Alpha yang berada di
atas ambang batas standar 0,70 untuk
seluruh variabel, sehingga keseluruhan
instrumen dinyatakan andal dan layak
diaplikasikan dalam pengumpulan data

penelitian.
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Tabel 7. Hasil Uji Reabilitas Keseluruhan harga dan EWOM terhadap fluktuasi
Variabel kepuasan pelanggan. Hasil estimasi
Variabel ~ Cronbach's  Tiitis Hasil Uji menunjukkan bahwa arah koefisien regresi
Alpha : untuk variabel harga maupun EWOM
Harga 0,915 0,7 Reliabel o . ) .
EWOM 0,922 0.7 Reliabel bernilai positif, yang memberikan arti
Kepuasan 0,801 0,7 Reliabel =~ bahwa semakin baik pandangan konsumen
Konsumen terhadap kedua aspek tersebut, maka
o o tingkat kepuasan mereka akan mengalami

Analisis Regresi Linier Berganda ] . .
. peningkatan yang searah. Hasil dapat dilihat

Penerapan metode regresi linier

da Tabel 8.
berganda dalam studi ini ditujukan untuk paca fabe

mengalkulasi besaran kontribusi variabel

Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?2
Unstandardized |Standardized }
. - Correlations
Coefficients Coefficients )
Model t Sig.
Std. Zero- .
B Beta Partial | Part
Error order
(Constant) ,683 ,593 1,151 | ,253
1 Harga ,344 ,034 ,529 10,031| ,000 ,785 , 721 | ,457
Electronic Word
,217 ,023 ,506 9,600 | ,000 774 ,705 | ,437
of Mouth
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Pengujian Hipotesis
Uji Simultan (Uji F)

Pengujian secara kolektif
F dilakukan untuk

apakah

menggunakan  uji

memvalidasi integrasi antara

variabel harga dan EWOM mampu

memberikan dampak secara simultan

terhadap kepuasan pelanggan. Output dari
analisis bersama ini dapat dicermati pada
Tabel 9.

Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis Simultan (Uji F)

ANOVA2

Sum of
Model

Squares

df Mean Square F Sig.

Regression 738,383

2 369,191 194,689 | ,0000

1 Residual 176,357

93 1,896

Total 914,740

95

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Electronic Word of Mouth, Harga
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Merujuk pada hasil kalkulasi dalam
tabel tersebut, diperoleh nilai Fhitung sSebesar
194,689 dengan tingkat signifikansi yang
berada di angka 0,000 (pvawe < 0,10).
Fenomena statistik ini menjadi bukti sahih
bahwa kombinasi strategi penentuan harga
dan pengelolaan EWOM secara simultan
memengaruhi kepuasan konsumen di
lapangan, sehingga Hi dalam penelitian ini

dinyatakan terbukti kebenarannya.

Uji Parsial (Uji t)

Pembuktian hipotesis secara parsial
melalui uji t  diaplikasikan  guna
mengidentifikasi besaran kontribusi dari
bebas,
kebijakan harga dan Electronic Word of
Mouth (EWOM) terhadap pembentukan

kepuasan pelanggan. Akumulasi data dari

masing-masing variabel yakni

pengujian statistik ini dirangkum secara
mendetail dalam Tabel 10.

Tabel 10. Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Coefficientsa
Unstandardized |Standardized i
o o Correlations
Coefficients Coefficients ]
Model t Sig.
Std. Zero- )
B Beta Partial | Part
Error order
(Constant) ,683 ,593 1,151 | ,253
1 Harga ,344 ,034 ,529 10,031| ,000 | ,785 , 721 | ,457
Electronic Word
217 ,023 ,506 9,600 | ,000 | ,774 ,705 | ,437
of Mouth
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan data empiris pada tabel
tersebut, variabel harga mencatatkan angka
signifikansi sebesar 0,000, di mana nilai ini
jauh di bawah ambang batas
toleransi 0,10 (pvaive < 0,10). Angka tersebut

berada

mengonfirmasi bahwa harga memegang
andil yang positif serta signifikan dalam
menentukan kepuasan konsumen. maka Ho
ditolak dan Hi diterima

Dengan pola yang identik, variabel
EWOM juga menghasilkan nilai signifikansi
sebesar 0,000 (pvalue < 0,10), maka Ho ditolak
dan H1 diterima. Hal ini menunjukan bahwa
EWOM berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen pada Chilcin Cabang
Kota Banjar.

Koefisien Determinasi

Sebagai langkah penutup dalam
analisis regresi, uji koefisien determinasi
dilakukan untuk menakar seberapa besar
kemampuan model independen (harga dan
EWOM)

menjelaskan fluktuasi yang terjadi pada

dalam  mengestimasi  atau
kepuasan pelanggan. Hasil estimasi dari nilai

determinasi ini disajikan dalam Tabel 11.
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Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi Simultan

Model Summary

) Std. Error of the
Model R Adjusted R Square )
R Square Estimate
1 ,898a ,807 ,803 1,377

a. Predictors: (Constant), Electronic Word of Mouth, Harga

Berdasarkan ringkasan data tersebut,
angka Adjusted R Square yang diperoleh
adalah sebesar 0,803. Nilai ini memberikan
makna teoretis bahwa variasi naik turunnya
kepuasan konsumen di outlet dapat
dijelaskan oleh variabel harga dan EWOM
80,3%.
Sementara itu, sisa porsi sebesar 19,7%
dikendalikan oleh
pelengkap lainnya yang tidak dimasukkan

dengan  kontribusi  sebesar

variabel-variabel
atau diuji dalam pemodelan riset ini.
Pembahasan

Kebijakan
Kepuasan Konsumen

Kontribusi Harga terhadap

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
harga berkontribusi positif dan signifikan
terhadap kepuasan Outlet
Franchise Chiclin Cabang Kota Banjar.

Temuan ini dapat dipahami karena dalam

konsumen

konteks konsumsi produk kuliner, harga
tidak hanya dipersepsikan sebagai sejumlah
biaya yang harus dikeluarkan, tetapi juga
dasar konsumen untuk

menjadi bagi

mengevaluasi kelayakan manfaat yang
diperoleh dari suatu produk. Konsumen
cenderung merasa puas ketika pengorbanan
finansial yang dikeluarkan dinilai sebanding
cita rasa, dan

dengan kualitas, porsi,

pengalaman konsumsi yang diterima.
Dengan demikian, pengaruh harga terhadap
kepuasan pada Chiclin Cabang Kota Banjar

menunjukkan bahwa konsumen melakukan

evaluasi berdasarkan Kkesesuaian antara
biaya yang dibayarkan dan nilai produk yang
dirasakan. Ketika indikator keterjangkauan
harga, kesesuaian harga dengan kualitas,
serta daya saing harga dinilai positif,
konsumen akan membentuk persepsi bahwa
produk Chiclin memberikan nilai yang layak,
sehingga tingkat kepuasan meningkat (Jr &
Pradana, 2024). Pengaruh harga terhadap
kepuasan juga dapat dikaitkan dengan
karakteristik responden penelitian sebagai
konsumen yang melakukan pembelian
langsung dan memiliki pengalaman aktual
terhadap produk Chiclin. Pengalaman

tersebut memungkinkan responden
mengevaluasi secara konkret kesesuaian
antara harga yang dibayarkan dengan
manfaat yang diterima setelah konsumsi.
Bagi konsumen yang sensitif terhadap harga,
terutama pada kategori produk kuliner yang
relatif mudah dialihkan

kepada produk pesaing, perbedaan harga

pembeliannya

yang dianggap tidak sebanding dengan
kualitas dapat menurunkan kepuasan dan
mendorong pencarian alternatif lain.
Sebaliknya, apabila harga dinilai terjangkau
serta sesuai dengan cita rasa, porsi, kualitas
bahan,

konsumen cenderung menilai keputusan

dan  pengalaman  konsumsi,

pembeliannya sebagai keputusan yang tepat.
Kondisi ini menjelaskan mengapa kebijakan
harga faktor

menjadi penting dalam
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membentuk Kkepuasan konsumen pada
Outlet Franchise Chiclin Cabang Kota Banjar.

Temuan riset ini juga memperkuat
kesimpulan dari studi terdahulu yang
dilakukan oleh Agustin et al. (2024), Aini et
al. (2023), Dewi et al. (2025), Nursatriani et
al. (2025), dan Rudini et al. (2025), di mana
literatur tersebut sepakat bahwa kebijakan
harga memiliki korelasi linear yang positif
terhadap kepuasan konsumen. Namun,
penelitian ini memberikan konteks yang
lebih spesifik dengan menunjukkan bahwa
pada bisnis waralaba kuliner seperti Chiclin
Cabang Kota Banjar, peran harga menjadi
semakin relevan karena  konsumen
berhadapan dengan banyak pilihan produk
substitusi dan memiliki kemudahan dalam
membandingkan penawaran antar pelaku
usaha. Dengan demikian, temuan penelitian
tidak hanya menegaskan adanya hubungan
antara harga dan kepuasan, tetapi juga
menunjukkan bahwa pengaruh tersebut
terbentuk melalui evaluasi konsumen
terhadap keterjangkauan, kewajaran, daya
saing, serta kesepadanan harga dengan

kualitas dan manfaat produk yang diterima.

Implikasi Electronic Word of Mouth (EWOM)
terhadap Kepuasan Konsumen

Output penelitian ini memaparkan
fakta bahwa aktivitas komunikasi lewat
Word of Mouth (EWOM)
memberikan stimulus yang positif dan

Electronic

bermakna secara signifikan terhadap
pembentukan kepuasan pelanggan.
Dinamika ini memperlihatkan bahwa

persebaran data, ulasan objektif, hingga
testimoni yang diakses oleh calon pembeli

melalui berbagai kanal digital mampu

mengonstruksi ekspektasi dan citra positif
terhadap brand. Ketika ekspektasi tersebut
terealisasi pasca-pembelian, hal itu secara
otomatis mendongkrak tingkat kepuasan
mereka.

Kondisi empiris Outlet Franchise
Chiclin Cabang Kota Banjar, aktivitas EWOM
terbentuk melalui penyebaran pengalaman
konsumen pada berbagai kanal digital,
testimoni,
pelanggan.
Konsumen dapat membagikan pengalaman

seperti unggahan, komentar,

rekomendasi, dan ulasan

mereka mengenai kualitas rasa, ukuran

porsi, kesesuaian harga, variasi menu,

maupun pengalaman selama melakukan
pembelian. Meskipun hasil pengamatan

awal menunjukkan bahwa kesadaran

sebagian pelanggan terhadap akun media
sosial resmi Chiclin masih belum optimal,

informasi  mengenai  produk  tetap
berpotensi menyebar melalui interaksi
digital  antarkonsumen. Kondisi ini

menunjukkan bahwa EWOM tidak hanya
bergantung pada komunikasi yang dikelola
secara langsung oleh pihak outlet, tetapi juga
terbentuk
pengalaman dan penilaian konsumen yang

secara organik melalui
dibagikan kepada pengguna lain. Semakin

positif, informatif, dan meyakinkan
informasi yang beredar, semakin besar
kemungkinan = konsumen  membentuk
ekspektasi yang positif terhadap produk
Chiclin.

Pengaruh EWOM

konsumen

terhadap kepuasan

juga dapat dijelaskan melalui
mekanisme kesesuaian antara ekspektasi dan
pengalaman aktual. Ulasan positif mengenai cita
rasa, kualitas produk, harga, atau pengalaman
pembelian dapat membentuk standar harapan
konsumen melakukan

tertentu  sebelum
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transaksi. Apabila pengalaman aktual yang
diterima sesuai atau melebihi informasi yang
sebelumnya diperoleh melalui media digital,

konsumen akan menilai bahwa keputusan

pembeliannya tepat dan selanjutnya merasakan
kepuasan.

Kesimpulan dari sub-bab ini sekaligus
memvalidasi hasil observasi ilmiah yang
pernah dirilis oleh Aflah & Wahyudi (2026),
Lubis et al. (2026), dan Reza & Pramadanti
(2026), yang menyatakan bahwa EWOM
memegang andil yang dominan dalam
memicu kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu,
tata kelola media komunikasi berbasis
internet merupakan instrumen taktis yang
wajib dioptimalkan secara berkala oleh tim
manajemen Chiclin Cabang Kota Banjar demi

menjaga keterikatan dengan konsumen.

Efek Simultan Variabel Harga dan EWOM
terhadap Kepuasan Konsumen
Melalui pembuktian lewat uji statistik
secara kolektif, didapatkan hasil bahwa
kombinasi antara kebijakan harga dan
EWOM

memberikan dampak yang sangat signifikan

pergerakan secara  simultan

terhadap kepuasan pelanggan. Temuan
komprehensif ini mengonfirmasi bahwa
kepuasan publik tidak sekadar dipicu oleh
penawaran harga yang rasional, melainkan
juga didorong oleh narasi serta ulasan positif
yang beredar di ruang digital (Nuraeini et al.,

2026).
Sinergi yang harmonis antara formula
penentuan harga yang adil dengan

pengelolaan konten komunikasi digital yang

efisien diyakini mampu menciptakan

ekosistem belanja yang ideal bagi konsumen.
Konsumen dapat membandingkan harga

Chiclin dengan produk sejenis, kemudian
menggunakan wulasan dan rekomendasi
konsumen lain sebagai dasar untuk menilai
apakah produk tersebut layak dibeli. Oleh
karena itu, strategi harga yang kompetitif
tanpa didukung oleh EWOM yang positif
efektif

keyakinan

berpotensi kurang dalam

membangun konsumen.
Sebaliknya, EWOM yang positif juga sulit
menghasilkan  kepuasan  berkelanjutan
apabila konsumen menilai bahwa harga
aktual tidak sesuai dengan kualitas dan
manfaat produk. Temuan ini menegaskan
terbentuk

melalui konsistensi antara nilai ekonomi

bahwa kepuasan konsumen

yang ditawarkan dan informasi digital yang
membangun ekspektasi terhadap produk.
Sinergi tersebut sejalan dengan pandangan
bahwa integrasi antara penetapan harga
yang tepat dan komunikasi digital yang
efektif dapat menciptakan pengalaman
konsumsi yang lebih positif (Wahyuni et al.,
2025). Integrasi kedua variabel ini pada
akhirnya akan mendorong peningkatan
kepuasan pelanggan secara menyeluruh dan
berkelanjutan pada Outlet Franchise Chiclin
Cabang Kota Banjar.

Secara praktis, hasil penelitian ini
mengimplikasikan ~ bahwa  manajemen
Chiclin Cabang Kota Banjar perlu mengelola
EWOM

terintegrasi, bukan sebagai dua kebijakan

strategi harga dan secara

yang berdiri sendiri. Dari aspek harga,
berkala
mengevaluasi keterjangkauan, kesesuaian

manajemen perlu secara
harga dengan kualitas dan porsi, serta posisi
harga dibandingkan produk pesaing. Dari
aspek EWOM, manajemen perlu mendorong

konsumen yang puas untuk membagikan
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pengalaman autentik melalui media sosial
dan platform ulasan, merespons komentar
pelanggan secara aktif, serta memastikan
bahwa informasi digital mengenai produk
sesuai dengan kondisi aktual. Selain itu,
promosi harga, paket bundling, atau
penawaran khusus dapat dikomunikasikan
melalui kanal digital untuk mendorong
dan memperkuat

percakapan  positif

persepsi nilai konsumen. Dengan
mengintegrasikan harga yang dipersepsikan
adil dan kompetitif dengan pengelolaan
EWOM yang kredibel, manajemen dapat
memperkecil kesenjangan antara ekspektasi
dan pengalaman aktual konsumen, sehingga
kepuasan dapat ditingkatkan secara lebih

konsisten dan berkelanjutan.

KESIMPULAN
Riset ini membuktikan bahwa
kebijakan harga dan efektivitas Electronic
Word of Mouth (EWOM) memegang andil
yang positif serta signifikan dalam
menentukan kepuasan pelanggan pada
Outlet Franchise Chiclin Cabang Kota Banjar,
baik secara parsial maupun kolektif. Output
statistik tersebut mengindikasikan bahwa
ketika persepsi masyarakat terhadap aspek
keterjangkauan serta rasionalitas harga
semakin baik, diiringi dengan masifnya
penyebaran testimoni positif di ruang siber,
maka indeks kepuasan konsumen akan
mengalami peningkatan yang searah. Di
samping itu, perolehan nilai Adjusted R
Square sebesar 0,803 menegaskan bahwa
kombinasi antara instrumen harga dan
EWOM mampu

kepuasan

variasi
80,3%.
Sementara itu, sisa deviasi sebesar 19,7%

mengestimasi

pelanggan  hingga

dikendalikan oleh
komplemen lainnya yang berada di luar

variabel-variabel

fokus pemodelan dalam penelitian ini.
Secara aplikatif, temuan empiris ini
memberikan rekomendasi strategis bagi
manajemen Outlet Franchise Chiclin Cabang
Kota Banjar untuk selalu menyelaraskan
nominal harga jual dengan mutu produk
yang disajikan, serta lebih agresif dalam

mengoptimalkan komunikasi digital
berbasis EWOM guna  memperkuat
kepuasan pelanggan. Kendati demikian,

kajian ini masih memiliki keterbatasan

karena hanya menguji dua variabel
independen dan berfokus pada satu lokasi
penelitian saja. Atas dasar keterbatasan
tersebut, agenda masa
dapat
mengintegrasikan dimensi lain yang relevan,
seperti

produk, efektivitas promosi, atau reputasi

penelitian di
mendatang diharapkan

kualitas pelayanan, keunggulan
merek (brand image), sekaligus memperluas

demi
lebih

cakupan  wilayah = pengamatan

menghasilkan  kesimpulan yang

komprehensif dan general.
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