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Abstract 

 

This study aims to determine the influence of price and service quality partially 

or simultaneously on consumer satisfaction. This research method is 

associative with a quantitative approach, the population is 8,900 consumers 

and the sample used in this study is 99 respondents using non-probability 

sampling techniques with the Slovin formula. Data collection technique by 

questionnaire, data analysis technique using multiple linear regression with 

the equation Y = a + bX1 + bX2 with validity, realism, classical assumption 

test, multiple regression analysis, hypothesis test, t test, f test, and 

determination coefficient. The results of the study showed that price had a 

partial effect on consumer satisfaction, as seen from the tcount value of ttable 

> (9.505 > 1.98) with a value (sig) 0.000 < 0.05. Service quality had a partial 

effect on customer satisfaction as seen from the tcount value of ttable > (10.983 

> 1.98) with a value (sig) 0.000 < 0.05 and simultaneously price and service 

quality affect consumer satisfaction, judging from the value of Fcal greater 

than Ftabel (65.874 > 3.09) with a significance value of 0.000 < 0.05. Based 

on the results of the coefficient of price determination and service quality has 

an influence of 57% on consumer satisfaction and the remaining 43% is 

influenced by other factors 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan baiuk secara parsial 

maupun simultan terhadap kepuasan konsumen. Metode penelitian ini bersifat asosiatif dengan pendekatan 

kuantitatif, adapun populasi sebanyak 8.900 konsumen dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 99 responden menggunakan tekhnik non probability sampling dengan rumus slovin. Teknik 

pengumpulan data dengan cara kuesioner, teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda dengan 

persamaan Y = a + bX1 + bX2 dengan langkah uji validitas, realibilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi 

berganda, uji hipotesis uji t uji f, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukan bahwa harga 

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen, dilihat dari nilai thitung > ttabel (9,505 > 1,98) dengan 

nilai (sig) 0,000 < 0,05. Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen dilihat 

dari nilai thitung > ttabel (10,983 > 1,98) dengan nilai (sig) 0,000 < 0,05 dan secara simultan harga dan kualitas 
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pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dilihat dari nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (65,874 

> 3,09) dengan nilai signifikasinya 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil koefisien determinasi harga dan kualitas 

pelayanan memiliki kontribusi pengaruh sebesar 57% terhadap kepuasan konsumen dan sisanya sebesar 

43% dipengaruhi oleh faktor lain 

 

Kata Kunci : harga, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen 

  

PENDAHULUAN 

Keberhasilan makanan siap saji adalah kepuasan konsumen, dengan terciptanya kepuasan 

kepuasan diharapkan dapat bersaing serta unggul dibanding kompetitornya. Kepuasan pelanggan 

merupakan target yang diharapkan dalam bisnis makanan siap saji, semakin banyaknya jumlah 

pelanggan semakin baik bisnis yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

hal yang memiliki peranan penting dalam bisnis. Kepuasan pelanggan merupakan tonggak utama 

dalam keberhasilan suatu perusahaan. Oleh karena itu, dalam upaya pemenuhan kepuasan 

pelanggan, perusahaan harus jeli dalam mengetahui pergeseran kebutuhkan dan keinginan 

pelanggan yang setiap saat berubah. Apabila produsen dapat menghasilkan produk dan jasa sesuai 

dengan apa yang diinginkan dan dibutuhkan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas. Setiap 

pelanggan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda (Sunyoto, 2018:35). 

Menurut Peter dan Olson (2016:184) “ kepuasan konsumen adalah konsep yang paling 

menentukan dalam pemikiran pemasaran dan riset konsumen. Secara teori, konsumen yang merasa 

puas dengan produk, jasa, atau merek, kemungkinan besar akan terus membelinya dan 

memberitahukan kepada yang lain perihal tersebut. Bila tidak puas, kemungkinan besar konsumen 

akan berganti produk atau merek dan mengadukan kepada produsen barang, pengecer, dan 

konsumen lain “. 

Priansah (2017:196). Menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 

diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, 

pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi 

harapan, pelanggan amat puas/senang. Dengan memperhatikan pelanggan, maka perusahaan akan 

dapat mempertahankan keberadaan pelanggannya. Berikut ini adalah data pengunjung pada 

“Hayam Wuruk” 2020 - 2023: 

 
Berdasarkan tabel 1.1 di atas, jumlah pengunjung “Hayam Wuruk” selama 4 tahun (2020 - 

2023) masih belum mencapai target, pada tahun 2020 hanya mencapai 75%, pada tahun 2021 

sebesar 57%, pada tahun 2022 sebesar 69% dan pada tahun 2023 sebesar 83%. Terlihat bahwa 

pencapaian target dari tahun 2020 – 2023 mengalami penurunan yang cukup signifikan keadaan 

seperti ini terjadi karena kurangnya strategi yang dilakukan dari “Hayam Wuruk” dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Pada “Hayam Wuruk” masih kurangnya kualitas makanan 

baik dari segi rasa dan tampilan yang masih kurang menarik konsumen. Dalam hal pelayanan yang 
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kurang juga menjadi faktor kurangnya kepuasan pelanggan, ditambah dengan ruangan “Hayam 

Wuruk” yang terbatas bagi pelanggan menyebabkan terbatasnya jumlah konsumen 

 
Berdasarkan data diatas yang penulis peroleh melalui observasi kepada Manager Point 

Coffee memperoleh hasil bahwa data konsumen pembeli Point Coffee selama 4 tahun terakhir. 

Bahwa pada tahun 2020 konsumen rata – rata yang datang sebanyak 75.431 pembeli, sedangkan 

pada tahun 2021 konsumen yang datang sebanyak 22.944 pembeli dan di tahun 2022 – 2023 

konsumen yang datang sebanyak 38.649 pembeli. Dari tahun 2020, 2021, 2022 dan 2023 data 

konsumen pembeli mengalami penurunan hal ini disebabkan karena kurangnya promosi sehingga 

mengakibatkan pembelian menurun 

 
Berdasarkan data di atas terlihat bahwa kepuasan pelanggan pada Restoran Hayam Wuruk 

memiliki kepuasan yang baik dilihat berdasarkan nilai mean skor sebesar 4,36 dengan kategori 

baik, namun masih terdapat pelanggan yang merasa tidak puas dengan jasa yang diberikan Restoran 

Hayam Wuruk dalam produk dari Restoran Hayam Wuruk. Pada pernyataan mengenai 

kepercayaan, pengetahuan pelanggan, kesukaan terhadap pelayanan, citra yang baik, sikap dari 

pelanggan masih terdapat pelanggan yang tidak setuju dan sangat tidak setuju hal ini membuktikan 

bahwa Restoran Hayam Wuruk masih blom mampu memberikan kepuasan bagi pelanggannya. Hal 
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ini perlu dianalisa lebih baik lagi agar pelanggan merasa puas dan akan menjadi loyal terhadap 

Restoran Hayam Wuruk 

Fenomena menghenai variabel harga yang terjadi di Hayam Wuruk dapat dilihat pada harag 

pesaing yaitu Ayam Tulang Lunak Ny, Nani, berikut adalah perbandingan harga pada Hayam 

Wuruk dengan Ayam Tulang Lunak Ny, Nani: 

 

 
Berdasarkan data harga di atas antara ayam Tulang Lunak Hayam Wuruk dan Ny. Nani 

memiliki harga yang berbeda jauh. Harga pada restoran Hayam Wuruk relatif lebih mahal dengan 

restoran Ayam Tulang Lunak Ny. Nani. Dilihat dari harga makanan  dan minuman pada kedua 

restoran memiliki harga yang cukup bersaing. Bahkan di restoran Ayam Tulang Lunak Ny. Nani 

memiliki beberapa menu paket yang harganya relatif lebih murah dimana sudah ada nasi dan 

lauknya, maka sebaiknya restoran Hayam Wuruk lebih baik lagi dalam meningkatkan strategi 

harga agar pelanggan lebih puas sehingga menjadi lebih baik lagi 
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Berdasarkan data di atas terlihat bahwa strategi harga sudah baik terlihat dari nilai means 

skor sebesar 4,26 dengan kategori baik dan terlihat dari jawaban pra survey sebanyak 30 responden 

menyatakan jawaban setuju dan sangat setuju, namun masih terdapat jawaban responden yang 

menjawab sangat setuju dan sangat tidak setuju, yaitu pada pernyataan harga produk di Restoran 

Hayam Wuruk memiliki harga yang lebih murah dari para pesaingnya. Hal ini perlu dilakukan 

perbaikan strategi harga bagi Restoran Hayam Wuruk agar lebih baik lagi sehingga dapat 

menghadapi persaingan dengan pesaing yang sejenis dengan produk yang dimiliki 

Fenomena mengenai kualitas pelayanan dapat dilihat beradasarkan pra survey dari 30 

responden atau pelanggan pada restoran Hayam Wuruk Pondok Indah, berikut hasil jawaban dari 

30 pelanggan pada restoran Hayam Wuruk di Pondok Indah, yaitu: 
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Berdasarkan data prasurvey di atas terlihat bahwa pernyataan kualitas pelayanan pada Restoran 

Hayam Wuruk sudah baik dilihat dari nilai means skor sebesar 4,37 dengan kategori baik, hal ini 

terlihat dari jawaban responden yang menjawab setuju dan sangat setuju, namun masih terdapat 

jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju yaitu pada perlengkapan yang rapih, maka 

sebaiknya Restoran Hayam Wuruk harus lebih meningkatkan perlengkapan yang raph lebih baik 

lagi, agar konsumen semakin yakin dengan pelayanan pada Restoran Hayam Wuruk 

 

METODE PENELITIAN 

1. Teknik Analisis Data 

a. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner 

dikatakan valid jika pertanyaan kuesioner tersebut mampu untuk mengungkapkan sesuatu 

yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
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b. Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2018:121) menjelaskan bahwa instrumen yang reliabel adalah 

instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan 

menghasilkan data yang sama 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas ini digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 

dependen, variabel independen, atau keduanya memiliki distribusi yang normal atau tidak 

b. Ulji Mulltikolinelaritas 

Uji multikolinieritas ini digunakan bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau tidak 

c. Uji Autokorelasi 

Menurut Ghozali (2017:110) berpendapat bahwa “uji autokorelasi bertujuan menguji 

apakah dalam model regresi liner ada korelasi antar kesalahan pengganggu pada periode 

t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1”.  

d. U lji Heltelroskeldastisitas  

Menurut Ghozali (2017:139) menjelaskan bahwa “Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari suatu residual 

pengamatan ke pengamatan lain”. 

 

3. Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis ini dilakukan untuk menentukan apakah suatu hipotesis sebaiknya 

diterima atau ditolak. Menurut Sugiyono (2017:213) berpendapat “hipotesis merupakan 

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah 

penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan.”  

 

4. Uji Regresi Linier 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis regresi 

sederhana dan regresi linier berganda. Analisis regresi berganda dan regresi sederhana 

digunakan sebagai alat analisis statistik karena penelitian ini dirancang untuk meneliti 

variabel-variabel yang mempengaruhi dari variabel bebas terhadap variabel terikat. 

 

5. Analisis Koefisien Determinasi  

Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dapat menjelaskan variasi variabel dependen 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Teknik Analisis Data 

a. Uji Validitas  

 
Dari hasil uji validitas tersebut, diperoleh data yang menyatakan bahwa dari item 

pertanyaan yang diberikan kepada 99 responden ditemukan nilai Corrected Item-Total 

Correlation (rhitung) lebih besar dari nilai 0,197 (rtabel) yang berarti valid maka dapat 

dilanjutkan ke penelitian berikutnya (Ghozali, 2017:54). 

 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas ini digunakan untuk menguji konsistensi data dalam jangka waktu tertentu, 

yaitu untuk mengetahui sejauh mana pengukuran yang digunakan dapat dipercaya atau 

diandalkan. Variabel-variabel tersebut dikatakan cronbach alpha nya memiliki nilai lebih 

besar 0,70 yang berarti bahwa instrumen tersebut dapat dipergunakan sebagai pengumpul 
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data yng handal yaitu hasil pengukuran relatif koefisien jika dilakukan pengukuran ulang. 

Uji realibilitas ini bertujuan untuk melihat konsistensi (Ghozali, 2017:48). Berikut ini 

hasil uji reliabilitas: 

 
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa variabel yang terdiri dari kepuasan konsumen, 

harga dan kualitas pelayanan memiliki data yang reliabel, hal ini terlihat dari nilai 

cronbach alpha lebih besar dari 0,70. Hal ini membuktikan bahwa penelitian ini dapat 

dilanjutkan (Ghozali, 2017:48). 
 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 
Pada grafik normal plot terlihat titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal, serta 

penyebarannya mengikuti arah garis diagonal. Kedua grafik ini menunjukkan bahwa 

model regresi layak dipakai karena asumsi normalitas (Ghozali, 2017:163). 

Selain dengan analisis grafik maka perlu dianjurkan dengan uji statistik, agar mencapai 

keakuratan yang lebih baik lagi. Uji normalitas secara statistik dapat dilihat berdasarkan 

uji kolmogorof smirnov, adapun pengujianya adalah sebagai berikut: 
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Berdasarkan uji kolmogorov-smirnov dapat diketahui bahwa nilai unstandardized residual 

memiliki nilai Asymp. Sig. > 0,05, ini mengartikan bahwa data terdistribusi dengan normal 

(Ghozali, 2017:165) 
 

b. U lji Mu lltikolinelaritas 

 
Berdasarkan pada tabel di atas terlihat bahwa nilai Tolerance tidak kurang dari 0,10 dan 

nilai Varian Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 10, analisis ini dapat disimpulkan 

bahwa model regresi linier berganda terbebas dari asumsi klasik maka variabel dapat 

digunakan dalam penelitian (Ghozali, 2017:106). 

 

c. Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, model regresi ini tidak ada autokorelasi, 

hal ini dibuktikan dengan nilai Durbin-Watson sebesar 1,956 yang berada diantara interval 

1,550 – 2,460 
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d. Uji Heteroskedastisitas  

 
Dari grafik Scatterplot yang ada pada gambar di atas dapat dilihat bahwa titik-titik 

menyebar secara acak, serta tersebar baik di atas maupun dibawah angka nol pada sumbu 

Y. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi 

(Ghozali, 2017:139). 

 

3. Uji Koefisien Korelasi  

 
Koefisien korelasi ditujukan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan tabel di atas yaitu uji korelasi ditemukan 

hasil koefisien korelasi pada tabel correlation disebutkan bahwa nilai atau korelasi antara 

harga dengan kepuasan konsumen = 0,694 atau nilai R positif artinya terdapat hubungan yang 

positif antara harga dengan kepuasan konsumen, serta apabila dikonsultasikan dengan tabel 

interpretasi koefisien korelasi nilai R maka harga memiliki hubungan yang kuat terhadap 

kepuasan konsumen. Nilai atau korelasi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen 

= 0,744 atau nilai R positif artinya terdapat hubungan yang positif antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan konsumen, serta apabila dikonsultasikan dengan tabel interpretasi koefisien 
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korelasi nilai R maka kualitas pelayanan memiliki hubungan yang kuat terhadap kepuasan 

konsumen. Nilai atau korelasi antara harga dan kualitas pelayanan = 0,810 atau nilai R positif 

artinya terdapat hubungan yang positif antara harga dan kualitas pelayanan, serta apabila 

dikonsultasikan dengan tabel interpretasi koefisien korelasi nilai R maka harga memiliki 

hubungan yang kuat terhadap kualitas pelayanan (Ghozali, 2017:152). 

 

4. Hasil Uji Hipotesis  

 
Berdasarkan tabel 4.13 di atas thitung > ttabel (9,505 > 1,98) dengan nilai (sig) 0,000 < 0,05 maka 

Ho ditolak dan Ha diterima, artinya bahwa harga (X1) secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Restoran Hayam Wuruk, Pondok Indah 

 
Berdasarkan tabel 4.14 di atas thitung > ttabel (10,983 > 1,98) dengan nilai (sig) 0,000 < 0,05 

maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya bahwa kualitas pelayanan (X2) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Restoran Hayam 

Wuruk, Pondok Indah 
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Dari tabel 4.15 di atas diperoleh nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (65,874 > 3,09) dengan nilai 

signifikasinya 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya terdapat pengaruh positif 

dan signifikan harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara simultan (bersama-sama) 

terhadap kepuasan konsumen (Y). 

 

5. Uji Regresi Linier 

 
Berikut adalah Persamaan regresi linier sederhana variabel harga terhadap kepuasan 

konsumen.  

Y = 1,120 + 0,709 X1 

a. Nilai Konstan sebesar 1,120 artinya jika harga (tetap), maka kepuasan konsumen 

meningkat sebesar 1,120.  

b. Koefisian regresi variabel harga (X1) sebesar 0,709 artinya jika variabel harga mengalami 

kenaikan satu satuan, maka kepuasan konsumen akan meningkatkan sebesar 0,709 satuan, 

dengan asumsi variabel lainnya bernilai tetap 

 
Berikut adalah Persamaan regresi linier sederhana variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen.  

Y = 1,307 + 0,657 X2 

a. Nilai Konstan sebesar 1,307 artinya jika kualitas pelayanan (tetap), maka kepuasan 

konsumen meningkat sebesar 1,307.  

b. Koefisian regresi variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,657 artinya jika variabel 

kualitas pelayanan mengalami kenaikan satu satuan, maka kepuasan konsumen akan 

meningkatkan sebesar 0,657 satuan, dengan asumsi variabel lainnya bernilai tetap. 
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Berikut adalah Persamaan regresi linier berganda Y =  0,986 + 0,271 X1 + 0,467 X2. 

a. Nilai Konstan sebesar 0,986 artinya jika harga dan kualitas pelayanan (tetap), maka 

kepuasan konsumen meningkat sebesar 0,986. 

b. Koefisian regresi variabel harga (X1) sebesar 0,271 artinya jika variabel harga mengalami 

kenaikan satu satuan, maka harga akan meningkatkan sebesar 0,271 satuan, dengan asumsi 

variabel lainnya bernilai tetap. 

c. Koefisian regresi variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,467 artinya jika variabel 

kualitas pelayanan mengalami kenaikan satu satuan, maka kepuasan konsumen akan 

meningkatkan sebesar 0,467 satuan, dengan asumsi variabel lainnya bernilai tetap. 

 

6. Analisis Koefisien Determinasi  

 
Dari hasil perhitungan tabel 4.19 di atas maka dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (R 

square) antara variabel X1 dengan Y yang diperoleh sebesar 0,482, artinya harga (X1) 

memiliki kontribusi pengaruh terhadap kkepuasan konsumen (Y) sebesar 48,2% dan sisanya 

sebesar 51,8% dipengaruhi oleh faktor lain 

 
Dari hasil perhitungan tabel 4.20 di atas maka dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (R 

square) antara variabel X2 dengan Y yang diperoleh sebesar 0,554, artinya kualitas pelayanan 

(X2) memiliki kontribusi pengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) sebesar 55,4% dan 

sisanya sebesar 44,6% dipengaruhi oleh faktor lain 
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Dari hasil perhitungan tabel 4.21 di atas maka dapat diketahui bahwa koefisien determinasi 

(Adjusted R square) antara variabel X1 dan X2 terhadap Y yang diperoleh sebesar 0,570, artinya 

harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) memiliki kontribusi pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (Y) sebesar 57% dan sisanya sebesar 43% dipengaruhi oleh faktor lain 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh harga dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen, maka penulis menarik beberapa kesimpulan antara lain sebagai 

berikut 

1. Hasil menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada Restoran Hayam Wuruk, Pondok Indah. Hal ini dilihat dari nilai thitung > ttabel (9,505 > 1,98) 

dengan nilai (sig) 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan persamaan Y = 1,120 

+ 0,709 X1. Koefisien determinasi sebesar  48,2%. 

2. Hasil menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Restoran Hayam Wuruk, Pondok Indah. Hal ini dilihat dari thitung > 

ttabel (10,983 > 1,98) dengan nilai (sig) 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan 

persamaan Y = 1,307 + 0,657 X2. Koefisien determinasi sebesar  54,4% 

3. Hasil menyatakan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen pada Restoran Hayam Wuruk, Pondok Indah. Hal ini dilihat dari nilai Fhitung 

lebih besar dari Ftabel (65,874 > 3,09) dengan nilai signifikasinya 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak 

dan Ha diterima. Dengan persamaan Y =  0,986 + 0,271 X1 + 0,467 X2. Koefisien determinasi 

sebesar  57% 
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