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Abstract. This study aims to determine the simultaneous influence between Service Quality, Product Quality, and 
Price Perception on Customer Satisfaction which has an impact on Julietta Fried Chicken's business in North 
Bekasi. The population in this study were all buyers at the Julietta Fried Chicken business in North Bekasi. This 
research method is quantitative research and to obtain samples in this study the authors used purposive sampling 
method and hair formula. Data collection through distributing questionnaires to 105 customers at the Julietta 
Fried Chicken business in North Bekasi. Data is processed using SPSS data analysis software version 26. This 
can be seen that the sig value is 0,002 <0,05 and the t-count value is 3,118> t-table 1,98326. The Product Quality 
variable has a positive and significant effect on Customer Satisfaction. It can be seen that the sig value is 0,000 
<0,05 and the t-count value is 10,066> t-table 1,98326. The Price Perception variable has a positive and 
significant effect on Customer Satisfaction. This can be seen that the sig value is 0,024 <0.05 and the t-count 
value is 2,298> t-table 1,98326. From the research results obtained that partially and simultaneously the three 
independent variables are proven to be significant and have an effect on the Y variable. Therefore, the application 
of Service Quality, Product Quality, and Price Perception provided by the company can minimize the level of 
customer satisfaction at the Julietta Fried Chicken Business in North Bekasi. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh yang simultan antara Kualitas Pelayanan, Kualitas 
Produk, dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan konsumen yang berdampak pada usaha Julietta Fried Chicken di 
Bekasi Utara. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pembeli pada usaha Julietta Fried Chicken di Bekasi 
Utara. Metode penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dan untuk memperoleh sampel dalam penelitian ini 
penulis menggunakan metode purposive sampling dan rumus hair. Pengumpulan data melalui penyebaran 
kuesioner kepada 105 pelanggan pada usaha Julietta Fried Chicken di Bekasi Utara. Data diolah menggunakan 
software analisis data SPSS versi 26. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh bahwa variabel Kualitas Pelayanan 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini dapat diketahui bahwa nilai sig 
sebesar 0,002 < 0,05 dan nilai t-hitung sebesar 3,118 > t-tabel 1,98326. Pada variabel Kualitas Produk memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini dapat diketahui bahwa nilai sig sebesar 
0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung sebesar 10,066> t-tabel 1,98326. Pada variabel Persepsi Harga memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini dapat diketahui bahwa nilai sig sebesar 0,024 < 0,05 
dan nilai t-hitung sebesar 2,298 > t-tabel 1,98326. Dari hasil penelitian diperoleh bahwa secara parsial dan 
simultan ketiga variable independen terbukti secara signifikan dan berpengaruh terhadap variable Y. Oleh 
karenanya adanya penerapan Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Persepsi Harga yang diberikan perusahaan 
dapat meminimalisir tingkat Kepuasan konsumen Pada Usaha Julietta Fried Chicken Di Bekasi Utara.    
  
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Persepsi Harga  
 
PENDAHULUAN  

Penting untuk memberikan perhatian ekstra pada kepuasan konsumen dalam industri 

kuliner. Evaluasi seseorang terhadap kinerja atau hasil suatu produk, yang dikenal sebagai 

kepuasan, menjadi elemen kritis yang muncul setelah membandingkan kinerja aktual dengan 

harapan yang diinginkan. Apabila kinerja tidak memenuhi harapan, konsumen akan mengalami 

ketidakpuasan. Oleh karena itu, untuk mencapai tingkat kepuasan konsumen yang optimal, 

diperlukan kinerja yang melebihi harapan mereka. Faktor penentu kepuasan juga mencakup 
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mutu produk atau layanan yang diberikan (Kurniadi & Hadibrata, 2017). Tingkat kepuasan 

yang tinggi dapat membentuk ikatan emosional antara perusahaan dan pelanggan, 

meningkatkan niat untuk pembelian ulang. Oleh karena itu, manajer perlu secara berkelanjutan 

mempertimbangkan dan merancang program-program yang dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan (Priskila Soriton et al., 2014). 

Kepuasan pelanggan dapat diukur melalui kualitas pelayanan, yang dianggap baik jika 

dapat memenuhi ekspektasi pelanggan. Kualitas, dalam arti yang lebih luas, mengacu pada 

keunggulan atau keistimewaan dan dapat diartikan sebagai penyediaan layanan yang melebihi 

ekspektasi pelanggan (Utami, 2010:291). Tingkat kualitas tersebut menjadi landasan bagi 

konsumen dalam membentuk hubungan yang erat dengan perusahaan. Oleh karena itu, penting 

bagi perusahaan untuk memahami keinginan konsumen guna menciptakan pengalaman yang 

menyenangkan dan nyaman. Hal ini terkait dengan dimensi kualitas pelayanan (Komang et al., 

2020)   

Kepentingan persepsi harga dalam industri kuliner disebabkan oleh kenyataan bahwa 

bagi konsumen, harga menjadi faktor utama yang dipertimbangkan dalam mengambil 

keputusan pembelian suatu produk. Selain itu, harga yang ditetapkan seharusnya sejalan 

dengan kualitas yang diberikan kepada konsumen. Persepsi harga dianggap sebagai unsur 

dalam bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, memungkinkan penyesuaian cepat sesuai 

dengan kondisi yang ada. Selain itu, persepsi harga juga memiliki dampak yang signifikan pada 

persepsi konsumen. Konsep kepercayaan atau trust didefinisikan sebagai pandangan konsumen 

terhadap keterhandalan, yang terbentuk melalui pengalaman, terutama dalam transaksi atau 

interaksi yang mencerminkan pemenuhan harapan terhadap kinerja produk dan tingkat 

kepuasan (Sunda et al., 2017). 

 

TELAAH PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

Manaje lmeln pelmasaran be lrfulngsi selbagai ku lnci ke lbelrlanju ltan opelrasional organisasi 

pelrulsahaan, me llaksanakan tu lgasnya se lbagai alat implelmelntasi dan pe lngu latan se ltiap aspelk 

produlk se lbellulm dipelrkelnalkan kelpada masyarakat. Manaje lmeln pelmasaran belrtu lju lan ulntu lk 

me lnelmulkan dan me lmelnu lhi kelbu ltulhan pellanggan gu lna me lndu lku lng kelbelrhasilan 

bisnis.(Lindasari et al., 2023). 

Kepuasa Konsumen 

Ulntulk pelrulsahaan yang me lngu ltamakan pellayanan pellanggan, me lncapai kelpu lasan 

konsu lmeln bulkan hanya tu ljulan u ltama, teltapi ju lga me lrulpakan elle lmeln kulnci dalam 
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me lnggelrakkan opelrasional bisnis. Dalam me lnghadapi pelrsaingan yang se lmakin keltat delngan 

kelhadiran pe lsaing-pelsaing baru l, pe lrulsahaan-pe lrulsahaan pe lrlu l me lngelmbangkan strate lgi 

khu lsu ls u lntulk belrtahan, belrsaing, dan tu lmbu lh. Se lbagaimana diu lngkapkan ole lh (Juwanto, 

2020),  Kelpu lasan adalah hasil dari e lvalu lasi pelrasaan, baik positif maulpu ln ne lgatif, yang mu lncull 

keltika individu l me lmbandingkan kine lrja sulatu l produ lk ataul hasil yang me lrelka alami delngan 

harapan yang me lre lka miliki. Dari su ldu lt pandang lain, manife lstasi kelpu lasan konsu lmeln dapat 

te lrcelrmin mellalu li sikap yang ditu lnju lkkan ole lh konsu lmeln saat me llakulkan pelmbellian. 

Kelpu lasan dapat diartikan se lbagai "pe lrasaan kelpu lasan atau l ke ltidakpulasan yang timbu ll selte llah 

me lmbandingkan kine lrja (hasil) produ lk yang dianggap de lngan kine lrja (hasil) yang diharapkan" 

(Gea, 2021).  

Kualitas Pelayanan 

Ku lalitas pellayanan melncakulp u lpaya ulntu lk melme lnu lhi kelbu ltu lhan dan kelinginan 

konsu lmeln, selrta keltelpatan pe lnyampaian layanan te lrse lbu lt agar selsu lai de lngan harapan 

konsu lmeln. Pelnilaian te lrhadap ku lalitas pe llayanan dapat dilaku lkan delngan melmbandingkan 

pelrselpsi konsu lme ln telrhadap layanan yang me lre lka telrima delngan harapan yang selbe lnarnya 

(Akay et al., 2021). 

Kualitas Produk 

Ku lalitas produ lk melruljulk pada kelmampu lan su latu l produ lk u lntu lk me lnjalankan 

fulngsinya, te lrmasu lk dalam hal du lrabilitas, relliabilitas, ke ltelpatan, kelmuldahan pelngopelrasian, 

pelrbaikan produ lk, dan atribu lt-atribult lain yang te lrkait. Se lcara kelsellulrulhan, ku lalitas produlk 

(qulality) dalam su latu l produlk melncakulp totalitas fitu lr dan karakte lristik yang be lrgantu lng pada 

kelmampu lannya u lntulk melmulaskan ke lbu ltulhan yang dinyatakan atau l telrsirat. Produ lk, baik 

barang mau lpu ln jasa, adalah selgala se lsu latu l yang ditawarkan kel pasar u lntulk dipe lrhatikan, 

dimiliki, digulnakan, ataul dikonsu lmsi gu lna melmu laskan dan melmelnu lhi kelinginan atau l 

kelbu ltulhan konsu lmelnnya (Teguh Afwan & Budi Santosa, 2019). Ku lalitas produ lk (produ lct 

qu lality), me lnu lrult (Gulsti elt al., 2022) adalah ciri khas su latu l produlk ataul jasa yang te lrgantu lng 

pada ke lmampu lannya ulntu lk melmu laskan ke lbu ltulhan pellanggan yang dinyatakan atau l 

diimplikasikan. 

Persepsi Harga 

Pe lrse lpsi harga melncelrminkan nilai yang te lrkandu lng dalam su latu l harga, dan 

pelngarulhnya telrhadap kelpu lasan konsu lmeln. Se ltiap individu l melmbelrikan pe lnilaian yang 

belrbe lda telrhadap pelrselpsi harga, se lhingga telrdapat variasi antara satu l konsu lme ln delngan 

konsu lmeln lainnya (Mutiara et al., 2021). 
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METODE PENELITIAN  

Desain Penelitian 

Dalam pe lnellitian ini, pelne lliti melne lrapkan me ltodel pelne llitian yang belrsifat ku lantitatif. 

Pe lndelkatan ku lantitatif adalah je lnis pe lnellitian yang be lrfokuls pada pelngu lku lran dan analisis 

hu lbu lngan selbab-akibat antara belrbagai variabe ll, de lngan pelne lkanan pada hasil pelngu lku lran dan 

analisis data, se lme lntara prosels pe lnyellidikan dianggap belrada dalam ke lrangka yang belbas nilai 

(Febriani & Surono, 2022). Data yang digu lnakan dalam pelne llitian ini belrsu lmbelr dari data 

primelr, yang dipelrolelh me llalu li obselrvasi, wawancara, dan pe lngisian angke lt selcara langsu lng, 

selrta data se lku lndelr yang mellibatkan relfelre lnsi dari ju lrnal pe lnellitian dan informasi yang 

dipe lrolelh dari catatan yang te lrseldia di u lsaha Ju llieltta Frield Chickeln di Belkasi Ultara. Sellu lrulh 

data yang telrkulmpu ll diolah melnggu lnakan program SPSS Ve lrsi 26. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Analisis Data 

Uji Validitas 

Nilai r tabell dihitulng melnggu lnakan ru lmu ls de lrajat kelbe lbasan (df) = n (ju lmlah 

relspondeln) -2, de lngan tingkat signifikansi u lji satu l arah pada nilai signifikan 0,05. Se lbagai 

contoh, de lngan nilai df = 105-2 = 103, dipe lrole lh nilai r tabell selbelsar 0,1918. Ole lh karelna itu l, 

selbu lah kule lsionelr dianggap valid jika hasil u lji validitas me lnu lnju lkkan bahwa nilai r hitu lng lelbih 

belsar daripada nilai r tabe ll. Ulntulk me llihat hasil u lji validitas yang tellah dilaku lkan, dapat 

ditelmulkan dalam tabe ll-tabell be lriku lt: 

Tabel 1 Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Belrdasarkan informasi pada Tabe ll 1 di atas, dapat disimpullkan bahwa nilai r hitu lng 

ulntulk se ltiap pelrtanyaan dalam variabe ll Kulalitas Pellayanan le lbih belsar daripada nilai r tabe ll, 

yang me lmiliki nilai 0,1918 de lngan tingkat signifikansi ku lrang dari 0,05. Olelh karelna itu l, dapat 

diambil kelsimpu llan bahwa kelselpu llulh bu ltir pelrnyataan yang mu lncull pada variabell Ku lalitas 

Pe llayanan dianggap melmiliki validitas. 
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Tabel 2 Uji Validitas Kualitas Produk 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Belrdasarkan informasi pada Tabe ll 2 di atas, dapat disimpullkan bahwa nilai r hitu lng 

ulntulk seltiap pelrtanyaan dalam variabell Kulalitas Produ lk lelbih belsar daripada nilai r tabe ll, yang 

me lmiliki nilai 0,1918 delngan tingkat signifikansi ku lrang dari 0,05. Ole lh kare lna itu l, dapat 

diambil ke lsimpu llan bahwa kele lnambe llas bu ltir pelrnyataan yang mu lncull pada variabe ll Ku lalitas 

Pe llayanan dianggap melmiliki validitas. 

Tabel 3 Uji Valditas Persepsi Harga 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Belrdasarkan informasi pada Tabe ll 3 di atas, dapat disimpullkan bahwa nilai r hitu lng 

ulntulk se ltiap pe lrtanyaan dalam variabe ll Pelrselpsi Harga lelbih belsar daripada nilai r tabe ll, yang 

me lmiliki nilai 0,1918 delngan tingkat signifikansi ku lrang dari 0,05. Ole lh kare lna itu l, dapat 

dinyatakan bahwa ke ldellapan bu ltir pelrnyataan yang mu lncull pada variabell Ku lalitas Pe llayanan 

dianggap melmiliki validitas. 

Tabel 4 Uji Valditas Kepuasan Konsumen 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 
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Belrdasarkan informasi pada Tabe ll 4 di atas, dapat disimpullkan bahwa nilai r hitu lng 

ulntulk seltiap pelrtanyaan dalam variabell Kelpu lasan Konsu lmeln lelbih belsar daripada nilai r tabe ll, 

yang me lmiliki nilai 0,1918 de lngan tingkat signifikansi ku lrang dari 0,05. Olelh karelna itu l, dapat 

dinyatakan bahwa ke ldellapan bu ltir pelrnyataan yang mu lncull pada variabell Ku lalitas Pe llayanan 

dianggap melmiliki validitas. 

Uji Reliabilitas 

Ulji re lliabilitas dapat dilaku lkan selcara melnyellulrulh telrhadap selmula bu ltir pe lrtanyaan. 

Jika nilai Alfa > 0,60, maka dianggap re lliabell. Hasil ulji relliabilitas u lntu lk se ltiap variabe ll dapat 

ditelmulkan dalam tabe ll belrikult: 

Tabel 5 Uji Reabilitas 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Dari tabell di atas, te lrlihat bahwa Cronbach Alpha u lntu lk variabell Kelpu lasan Konsu lmeln 

me lncapai 0,816, u lntulk Ku lalitas Pellayanan se lbelsar 0,899, Ku lalitas Produ lk selbelsar 0,867, dan 

Pe lrselpsi Harga se lbelsar 0,855. Ole lh kare lna itu l, dapat disimpu llkan bahwa pelrnyataan yang 

te lrdapat dalam ku lelsionelr ini dianggap re lliabell karelna me lmiliki nilai Cronbach Alpha yang 

me llelbihi 0,60. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Belriku lt adalah hasil dari U lji Normalitas yang dilaku lkan delngan me lnggu lnakan 

program SPSS ve lrsi 26: 

Tabel 6 Hasil Uji Normalitas 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Pada me ltodel u lji Kolmogorov-Smirnov, jika nilai signifikansi > 0,05, itu l me lnu lnju lkkan 

bahwa variabell melmiliki distribu lsi normal. Selbaliknya, jika signifikansi < 0,05, variabe ll 
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dianggap tidak me lmiliki distribu lsi normal. Dari hasil Tabell 4.10, telrlihat bahwa nilai Asymp. 

Sig. (2-taile ld) se lbelsar 0,200 > 0,05. Hal ini me lmbu lktikan bahwa data te lrse lbu lt me lmiliki 

distribu lsi normal. Be lriku lt adalah hasil U lji Normalitas melnggu lnakan program SPSS velrsi 26 

delngan modell P-Plot: 

 

Gambar 1 Model P-Plot 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Dari hasil pe lngu ljian normalitas, te lrlihat bahwa pelnye lbaran data belrada selkitar garis 

diagonal, yang me lnu lnjulkkan bahwa modell relgre lsi me lme lnu lhi asulmsi normalitas. Olelh karelna 

itul, dapat disimpullkan bahwa data yang dianalisis te llah me lmelnu lhi asu lmsi normalitas. 

Uji Multikolinieritas 

Tabel 7 Uji Multikolinieritas 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Dari Tabell 7, kita dapat me llihat nilai tole lransi dan VIF u lntu lk masing-masing variabe ll, 

selpelrti Kulalitas Pe llayanan yang me lmiliki tole lransi se lbelsar 0,893 dan VIF se lbelsar 1,120, 

Ku lalitas Produ lk yang melmiliki tolelransi se lbelsar 0,900 dan VIF se lbe lsar 1,111, se lrta Pelrselpsi 

Harga yang me lmiliki tolelransi selbe lsar 0,990 dan VIF selbelsar 1,010. Be lrdasarkan hasil u lji 

te lrse lbu lt, dapat disimpu llkan bahwa tidak te lrdapat mu lltikolinielritas dalam mode ll relgrelsi 

belrganda. 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Gambar 2 Uji Heteroskedastisitas 
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Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Gambar 2 melnu lnjulkkan bahwa distribu lsi titik-titik be lrsifat acak dan me lrata di selkitar 

angka 0 pada su lmbul Y, tanpa me lmbe lntu lk pola telrte lntu l baik di atas mau lpu ln di bawahnya. Hal 

ini me lnandakan ke ltiadaan he lte lroske ldastisitas dalam mode ll relgre lsi be lrganda. Olelh kare lna itu l, 

dapat disimpu llkan bahwa modell relgre lsi ini dapat diandalkan u lntulk mellakulkan pre ldiksi te lrkait 

Kelpu lasan Konsu lmeln belrdasarkan variabe ll yang melmelngaru lhinya, selpe lrti Ku lalitas Pe llayanan, 

Ku lalitas Produ lk, dan Pelrselpsi Harga. 

Hasil Analisis Regresi 

Regresi Linear Berganda 

Analisis re lgrelsi linelar belrganda digu lnakan u lntulk me lngelvalu lasi dampak Ku lalitas 

Pe llayanan, Ku lalitas Produlk, dan Pe lrselpsi Harga te lrhadap Ke lpu lasan Konsu lme ln. Hasil dari 

analisis relgrelsi line lar dapat diidelntifikasi me llalu li tabell be lriku lt: 

Tabel 8 Uji Regresi Linear Berganda 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Dari tabell 8 di atas, dipe lrolelh pe lrsamaan re lgrelsi selbagai belriku lt: Y = -2,249 + 0,103X₁ 

+ 0,383X₂ + 0,129X₃. Mode ll pe lrsamaan ini me lmiliki intelrpreltasi se lbagai be lriku lt: 

1. Kelpu lasan Pellanggan 

Apabila variabe ll Ku lalitas Pe llayanan, Kulalitas Produlk, dan Pelrselpsi Harga diasu lmsikan 

teltap, maka nilai Ke lpu lasan Konsu lmeln selbe lsar 2,249. 

2. Ku lalitas Pe llayanan 

Nilai koelfisieln ulntu lk Kulalitas Pe llayanan adalah 0,103. Artinya, apabila te lrjadi 

pe lningkatan se lbelsar 1 u lnit dalam Kulalitas Pe llayanan, Delngan delmikian, te lrjadi 

pe lningkatan Ke lpu lasan Konsu lmeln selbanyak 0,103.. 

3. Ku lalitas Produ lk 

Nilai koelfisie ln ulntulk Ku lalitas Produ lk adalah 0,383. Artinya, apabila te lrjadi pelningkatan 

selbe lsar 1 u lnit dalam Ku lalitas Produlk, Delngan delmikian, te lrjadi pe lningkatan Kelpu lasan 

Konsulmeln selbanyak 0,383. 

4. Pe lrselpsi Harga 
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Nilai koe lfisieln u lntulk Pelrse lpsi Harga adalah 0,129. Artinya, apabila te lrjadi pelningkatan 

selbe lsar 1 u lnit dalam Pe lrselpsi Harga, De lngan de lmikian, telrjadi pelningkatan Kelpu lasan 

Konsulmeln selbanyak 0,129. 

Uji Hipotesis Statistik 

Pe lngu ljian hipote lsis digu lnakan ulntu lk melne lntu lkan apakah telrdapat dampak dari 

variabell indelpe lndeln te lrhadap variabe ll delpe lndeln, baik se lcara selbagian mau lpu ln kelsellu lrulhan, 

selrta ulntulk melnilai seljaulh mana pe lngaru lh variabe ll indelpelnde ln te lrse lbu lt dalam mode ll relgrelsi. 

Dalam pelnellitian ini, dilaku lkan ulji analisis relgrelsi line lar belrganda ulntu lk melmproyelksikan 

selbelrapa belsar dampak yang dihasilkan ole lh Kulalitas Pe llayanan, Kulalitas Produ lk, dan Pelrselpsi 

Harga telrhadap Ke lpu lasan Konsu lmeln. Prosels pe lngu ljian ini dilaku lkan de lngan me lnggu lnakan 

pelrangkat lu lnak SPSS ve lrsi 26. Belrikult adalah hasil dari pelngu ljian hipote lsis. 

Uji T 

Ulji t pada dasarnya melngindikasikan se ljaulh mana dampak dari se ltiap variabell 

inde lpelndeln selcara individu l dalam melnje llaskan variasi variabell de lpelndeln. Pe lngu ljian ini 

me llibatkan pelrbandingan antara nilai t-hitu lng delngan nilai t-tabell. Se ltiap variabell inde lpelndeln 

dianggap melmiliki dampak yang signifikan jika nilai t-hitu lng > t-tabe ll atau l nilai signifikansi < 

0,05 (5%). Hasil analisis u lji t de lngan melnggu lnakan pe lrangkat lu lnak SPSS dapat diakse ls pada 

tabell belrikult: 

Tabel 9 Uji T 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Belrdasarkan hasil u lji t pada Tabell 9 di atas, dipe lrolelh te lmu lan se lbagai be lrikult:  

1. Ku lalitas Pe llayanan (X1) me lnu lnju lkkan nilai t-hitu lng selbe lsar 3,118, yang le lbih belsar 

daripada nilai t-tabe ll 1,98326, delngan tingkat signifikansi 0,002 < 0,05. Ole lh kare lna itu l, 

hipote lsis pelrtama (H1) dapat dite lrima. De lngan delmikian, dapat disimpu llkan bahwa selcara 

parsial, Kulalitas Pe llayanan (X1) me lmiliki pelngarulh signifikan telrhadap Kelpu lasan 

Konsulmeln (Y). 

2. Ku lalitas Produ lk (X2) me lnu lnju lkkan nilai t-hitu lng se lbelsar 10,066, yang me llelbihi nilai t-

tabell 1,98326, de lngan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Ole lh kare lna itu l, hipote lsis keldu la 

(H2) dapat dite lrima. Kelsimpu llannya, selcara parsial, Ku lalitas Produlk (X2) be lrpelngaru lh 
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signifikan te lrhadap Ke lpu lasan Konsu lme ln (Y). 

3. Pe lrselpsi Harga (X3) me lnu lnjulkkan nilai t-hitu lng se lbelsar 2,298, yang le lbih be lsar daripada 

nilai t-tabe ll 1,98326, delngan tingkat signifikansi 0,024 < 0,05. Maka, hipote lsis ke ltiga (H3) 

dapat ditelrima. Selcara parsial, Pe lrselpsi Harga (X3) me lmiliki pelngarulh signifikan te lrhadap 

Kelpu lasan Konsu lmeln (Y). 

Uji F 

Ulji F dilaksanakan delngan maksu ld u lntu lk melngelvalu lasi pe lngaru lh kelsellu lru lhan dari 

selmula variabell indelpe lndeln telrhadap variabell delpelnde ln. Hasil analisis u lji F dapat dite lmulkan 

dalam tabell belriku lt: 

Tabel 10 Uji F 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

De lngan me lruljulk pada Tabe ll 10 di atas, Dapat ditarik ke lsimpu llan bahwa nilai 

signifikansi probabilitas u lji F kulrang dari 0,05 (0,000 < 0,05), dan nilai F-hitu lng se lbelsar 48,996 

me llelbihi nilai F-tabell 2,69. Hal ini melnu lnju lkkan bahwa variabe ll Kulalitas Pe llayanan, Ku lalitas 

Produ lk, dan Pe lrse lpsi Harga selcara be lrsama-sama me lmbe lrikan pe lngaru lh yang signifikan 

te lrhadap Kelpu lasan Konsu lme ln. 

Koefisien Determinasi (R2) 

Koelfisieln de ltelrminasi (R²) digu lnakan se lbagai u lku lran se ljaulh mana variasi variabe ll 

inde lpelndeln dapat melnje llaskan variasi variabe ll de lpelndeln. Re lntang nilai R² belrkisar antara nol 

hingga satu l, dan selmakin me lndelkati satu l melnu lnju lkkan kelelfe lktifan modell. Hasil analisis u lji 

koelfisieln delte lrminasi (R²) dapat disimak pada tabe ll belriku lt: 

Tabel 11 Uji Koefisien Dterminasi (R2) 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Dari Tabe ll 11, hasil u lji koelfisie ln deltelrminasi (R²) melngindikasikan bahwa nilai 

Adjusted R Square yang dihasilkan sebesar 0,581 atau 58,1%. Artinya, variabe ll de lpelndeln 

Kelpu lasan Konsu lmeln dapat dijellaskan ole lh variabe ll indelpe lndeln (Kulalitas Pe llayanan, Ku lalitas 
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Produ lk, Pelrselpsi Harga) selbanyak 58,1%, sedangkan 41,9% sisanya dipe lngaru lhi ole lh faktor-

faktor lain yang tidak te lrmasulk dalam lingku lp pelnellitian ini. 

Pembahasan Hasil Penelitian  

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pe lngu ljian hipote lsis me lnu lnju lkkan bahwa Kulalitas Pe llayanan telrhadap Kelpu lasan 

Konsu lmeln melmiliki signifikansi yang dapat dipe lrhatikan, Selpe lrti yang telrcelrmin dari tingkat 

signifikansi selbe lsar 0,002, nilai telrselbu lt le lbih relndah dibandingkan de lngan 0,05. Te lmulan ini 

dipe lrkulat olelh fakta bahwa nilai t-hitu lng (3,118) melle lbihi nilai t-tabell (1,98326), dan β 

(koelfisieln re lgrelsi) selbelsar 0,209 de lngan arah positif. Se lcara ke lse llulrulhan, dapat disimpu llkan 

bahwa Ku lalitas Pellayanan me lmiliki pelngarulh positif dan signifikan te lrhadap Kelpu lasan 

Konsu lmeln pada Ulsaha Ju llie ltta Frie ld Chicke ln di Belkasi Ultara. 

Belrdasarkan hasil ulji hipote lsis, dapat disimpullkan bahwa pelningkatan ku lalitas 

layanan, yang melncakulp aspe lk-aspelk se lpelrti fasilitas fisik, kelnyamanan, ke lte lpatan pe llayanan, 

dan sikap karyawan yang sopan dan ramah, me lnghasilkan tanggapan positif dan me lmbe lrikan 

kelsan baik pada pe llanggan U lsaha Jullieltta Frie ld Chickeln. Ulpaya yang dilaku lkan olelh Ju llieltta 

Frield Chickeln dalam melmbelrikan pe llayanan yang baik dapat te lrcelrmin dalam telmu lan ini, 

me lmpelrkulat pandangan bahwa ku lalitas pellayanan dapat me lmbe lrikan dampak positif pada 

kelpu lasan konsu lmeln. Ini konsiste ln delngan hasil pelnellitian selbellulmnya, se lpelrti yang dinyatakan 

ole lh (Paputungan et al., 2021), yang me lngonfirmasi bahwa tingkat ke lpu lasan konsu lmeln dapat 

me lmiliki pe lngaru lh te lrhadap kulalitas pellayanan. Olelh karelna itu l, hasil pe lnellitian ini 

me lndu lku lng telmulan selbellulmnya me lngelnai hu lbu lngan positif antara ku lalitas pellayanan dan 

kelpu lasan konsu lme ln.. 

Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pe lngu ljian hipote lsis me lnu lnju lkkan bahwa Ku lalitas Produ lk te lrhadap Kelpu lasan 

Konsu lmeln melmiliki signifikansi yang dapat diamati, se lbagaimana te lrcelrmin dari nilai 

signifikan se lbelsar 0,000, yang le lbih ke lcil daripada 0,05. Hal ini dipe lrkulat ole lh kelnyataan 

bahwa nilai t-hitu lng u lntulk Kulalitas Produlk me llelbihi nilai t-tabe ll (10,066 > 1,98326), dan β 

(koelfisieln relgre lsi) selbe lsar 0,674 delngan arah positif. Ole lh karelna itu l, dapat disimpullkan bahwa 

Ku lalitas Produ lk melmiliki pelngaru lh positif dan signifikan te lrhadap Kelpu lasan Konsu lmeln pada 

U lsaha Ju llieltta Frie ld Chicke ln di Belkasi U ltara. 

Belrdasarkan hasil u lji hipote lsis, dapat disimpu llkan bahwa pelngalaman konsu lmeln yang 

positif te lrhadap produ lk, di mana produ lk dapat melmelnu lhi atau l mellelbihi harapan konsu lmeln, 

selcara signifikan be lrkontribu lsi pada pe lrasaan pu las konsu lmeln. Se lbaliknya, jika produ lk ataul 

jasa yang dibelrikan tidak dapat me lmelnu lhi harapan konsu lmeln, maka ku lalitas produ lk telrselbu lt 
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akan dipe lrse lpsikan selbagai bulrulk. Pandangan ini se lsu lai de lngan telmu lan (Juanda, 2022), yang 

me lnelgaskan bahwa Kelpu lasan Konsu lmeln mampul me lmpelngarulhi Kulalitas Produlk. Delngan 

delmikian, hasil pelnellitian ini melndu lku lng te lmu lan selbe llulmnya me lngelnai hu lbu lngan positif 

antara ku lalitas produlk dan kelpu lasan konsu lme ln. 

Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen  

Hasil u lji t melnu lnju lkkan bahwa Pe lrse lpsi Harga telrhadap Kelpu lasan Konsu lmeln 

me lnu lnjulkkan signifikansi yang dapat diamati, se lbagaimana te lrcelrmin dari nilai signifikan 

selbelsar 0,024, yang lelbih kelcil daripada 0,05. Te lmulan ini didu lku lng olelh fakta bahwa nilai t-

hitulng ulntulk Pelrselpsi Harga le lbih belsar dari nilai t-tabe ll (2,298 > 1,98326), de lngan nilai β 

(koelfisieln relgre lsi) se lbelsar 0,147 dan arah yang me lngarah ke l positif. Olelh karelna itu l, dapat 

disimpullkan bahwa Pelrselpsi Harga melmiliki pelngarulh positif dan signifikan te lrhadap 

Kelpu lasan Konsu lmeln pada Ulsaha Ju llie ltta Frie ld Chickeln di Be lkasi Ultara. 

Pe lntingnya pe lrselpsi harga dalam me lmelngarulhi ke lpu ltulsan konsu lme ln ju lga telrkait 

delngan pandangan (Tjiptono, 2018) yang me lnyatakan bahwa harga dapat me lnjadi indikator 

ku lalitas produ lk di mata konsu lme ln. Ole lh karelna itu l, hasil pelnellitian ini me lmpelrkulat te lmu lan 

selbellulmnya me lngelnai pelngarulh positif pe lrse lpsi harga telrhadap ke lpu lasan konsu lme ln. 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Belrdasarkan hasil u lji simulltan, dipelrole lh nilai F-hitu lng selbelsar 48,996, yang 

me lngu lnggu lli nilai F-tabell selbelsar 2,69. Se llain itu l, signifikansi hasil u lji me lnu lnju lkkan nilai 

selbelsar 0,000, yang lelbih kelcil dari taraf signifikansi 0,05. Hasil ini me lnu lnju lkkan bahwa se lcara 

belrsama-sama atau l selcara simu lltan, variabell Ku lalitas Pe llayanan, Ku lalitas Produlk, dan Pelrselpsi 

Harga melmiliki pe lngaru lh yang signifikan te lrhadap Ke lpu lasan Konsu lmeln pada U lsaha Ju llieltta 

Frield Chickeln di Be lkasi U ltara.  

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil pe lnellitian dan analisis me lngelnai Pelngarulh Ku lalitas Pe llayanan, 

Ku lalitas Produlk, dan Pe lrselpsi Harga telrhadap Kelpu lasan Konsu lme ln di Ulsaha Ju llieltta Frie ld 

Chickeln di Be lkasi Ultara, pe lnu llis melnyimpu llkan belbe lrapa poin ku lnci: 

1. Pe lngu ljian me lnu lnjulkkan bahwa selcara parsial, Ku lalitas Pellayanan belrpe lngaru lh positif dan 

signifikan telrhadap variabe ll Kelpu lasan Konsu lmeln di U lsaha Ju llie ltta Frield Chicke ln di 

Be lkasi Ultara.. 
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2. Hasil pe lngu ljian melnu lnjulkkan bahwa selcara parsial, Ku lalitas Produ lk be lrpelngaru lh positif 

dan signifikan te lrhadap variabe ll Kelpu lasan Konsu lme ln di Ulsaha Ju llie ltta Frield Chicke ln di 

Be lkasi Ultara. 

3. Hasil pelngu ljian me lnu lnju lkkan bahwa se lcara parsial, Pelrselpsi Harga belrpelngarulh positif 

dan signifikan te lrhadap variabe ll Kelpu lasan Konsu lme ln di Ulsaha Ju llie ltta Frield Chicke ln di 

Be lkasi Ultara. 

4. Pe lngu ljian selcara simu lltan melnu lnju lkkan bahwa Ku lalitas Pe llayanan, Ku lalitas Produ lk, dan 

Pe lrselpsi Harga be lrpelngaru lh positif dan signifikan te lrhadap Kelpu lasan Konsu lme ln di U lsaha 

Ju llieltta Frield Chicke ln di Belkasi U ltara. 

Saran 

Dari hasil analisis pe lne llitian yang tellah dilakulkan dan pelmbahasan melnge lnai 

Pe lngaru lh Kulalitas Pellayanan, Kulalitas Produ lk, dan Pe lrselpsi Harga Te lrhadap Kelpu lasan 

konsu lmeln pada Ulsaha Jullieltta Frield Chickeln di Belkasi U ltara, pe lnu llis me lnyampaikan belbe lrapa 

saran selbagai be lriku lt: 

1. Bagi Penulis 

De lngan mellakulkan pe lnellitian ini, pe lnu llis be lrharap dapat me lningkatkan pe lmahaman 

dan pelnge ltahu lan dalam ranah Manaje lmeln Pe lmasaran, telrultama dalam konte lks pelngaru lh 

ku lalitas pe llayanan, ku lalitas produlk, dan pelrselpsi harga telrhadap kelpu lasan konsu lmeln. 

2. Bagi Universitas 

Hasil pelnellitian ini dapat dijadikan re lfelre lnsi tambahan bagi U lnivelrsitas Bhayangkara 

Jakarta Raya. Re lfelrelnsi ini dapat digulnakan u lntulk melmpe lrkaya lite lratu lr di bidang Manaje lmeln 

Pe lmasaran. 

3. Bagi Instansi 

1. Ju llieltta Frie ld Chickeln selbaiknya me lmpelrtimbangkan hasil te lmu lan pe lnellitian ini 

se lbagai stratelgi pe lmasaran. Pe lrhatian khu lsu ls pelrlu l dibelrikan pada pelningkatan 

ku lalitas pellayanan, ku lalitas produlk, dan pe lrse lpsi harga u lntu lk me lningkatkan ke lpu lasan 

pellanggan. 

2. Ju llieltta Frield Chickeln selbaiknya me lmpelrtahankan dan me lningkatkan mu ltu l se lrta rasa 

makanannya, karelna ku lalitas produ lk melmiliki pote lnsi melnjadi ellelme ln pe lnelntu l dalam 

melmbangu ln kelseltiaan pellanggan dan melnghasilkan tingkat ke lpu lasan. 

3. Pe lnawaran me lnu l te lrbaru l diselrtai de lngan pe lningkatan se ldikit pada harga, Delngan 

melmpelrselmbahkan pilihan me lnu l yang le lbih me lnarik dan me lnjamin mu ltu l yang 

telrjamin, selrta melngiku lti pe lrkelmbangan dan treln selle lra konsu lmeln sambil te ltap 

belradaptasi delngan pe lrulbahan.. 
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4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Pe lnelliti se llanju ltnya dapat me lmpelrtimbangkan pe lningkatan ju lmlah sampell dan 

popu llasi pe lnellitian. Variabell tambahan ataul pe lnggu lnaan variabe ll lain di lu lar variabell yang 

te llah dite lliti ju lga dapat me lnambah variabilitas hasil pe lnellitian. Pe lne llitian se llanju ltnya 

diharapkan dapat me lmbelrikan wawasan yang le lbih melndalam melnge lnai Pelngarulh Kulalitas 

Pe llayanan, Ku lalitas Produ lk, dan Pe lrselpsi Harga Te lrhadap Kelpu lasan konsu lmeln. 
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