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ABSTRAK  

Persaingan yang semakin ketat dalam industri kuliner menuntut pelaku usaha untuk mampu memahami faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya terkait harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan. Kepuasan 

pelanggan menjadi indikator penting dalam menjaga keberlangsungan dan daya saing usaha makanan cepat saji. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada I Am Geprek Bensu di Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode survei terhadap konsumen yang telah melakukan pembelian lebih dari satu kali, yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert dan dianalisis menggunakan uji validitas, 

reliabilitas, uji asumsi klasik, serta analisis regresi linear berganda dengan uji parsial (uji t) dan simultan (uji F) 

menggunakan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel 

tersebut juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan kemampuan penjelasan model sebesar 37,9%. 

Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari kombinasi persepsi harga yang sesuai, kualitas 

produk yang konsisten, dan pelayanan yang responsif. Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi manajemen I Am 

Geprek Bensu dalam merumuskan strategi pemasaran yang terintegrasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

berkelanjutan. 
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PE NDAHUL UAN   

Industri makanan dan minuman merupakan salah satu sektor yang mengalami pertumbuhan 

pesat secara global seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat, urbanisasi, dan meningkatnya 

preferensi terhadap makanan siap saji. Laporan industri menunjukkan bahwa sektor kuliner berbasis 

restoran cepat saji terus mengalami peningkatan permintaan, terutama di kawasan perkotaan, yang 

mendorong persaingan antar pelaku usaha menjadi semakin intensif. Dalam konteks ini, kepuasan 

pelanggan menjadi faktor strategis yang menentukan keberhasilan dan keberlanjutan bisnis, karena 

pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi positif, serta 

membangun loyalitas jangka panjang (Rather et al., 2021). 

Secara teoretis, kepuasan pelanggan berakar pada Expectation–Confirmation Theory, yang 

menjelaskan bahwa kepuasan muncul ketika kinerja produk atau jasa mampu memenuhi atau 

melampaui harapan pelanggan. Teori ini kemudian berkembang dalam kajian pemasaran modern 

yang menempatkan harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan sebagai determinan utama 

kepuasan pelanggan, khususnya dalam industri jasa dan kuliner. Harga dipandang sebagai 

representasi nilai yang diterima pelanggan, kualitas produk mencerminkan kemampuan produk 
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dalam memenuhi kebutuhan fungsional dan emosional, sementara kualitas pelayanan 

merepresentasikan pengalaman pelanggan selama proses konsumsi (Kotler et al., 2022). 

Sejumlah penelitian empiris dalam lima tahun terakhir menunjukkan bahwa harga memiliki 

peran signifikan dalam membentuk kepuasan pelanggan, terutama ketika harga dipersepsikan adil 

dan sebanding dengan manfaat yang diperoleh (Konuk, 2019; Nguyen et al., 2020). Namun 

demikian, beberapa studi juga menemukan bahwa harga bukan satu-satunya faktor dominan, karena 

pelanggan cenderung lebih toleran terhadap harga apabila kualitas produk dan pelayanan dinilai 

unggul (Slack & Singh, 2020). Perbedaan temuan ini menunjukkan adanya perdebatan akademik 

terkait dominasi faktor harga dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

Kualitas produk secara konsisten dilaporkan sebagai faktor kunci dalam menciptakan 

kepuasan pelanggan, khususnya pada industri makanan. Studi yang dilakukan oleh Hanaysha (2022) 

menegaskan bahwa cita rasa, konsistensi produk, dan variasi menu memiliki pengaruh langsung 

terhadap kepuasan dan niat beli ulang pelanggan. Namun, beberapa penelitian lain menunjukkan 

bahwa kualitas produk saja tidak cukup apabila tidak diimbangi dengan pelayanan yang memadai, 

terutama dalam konteks restoran cepat saji yang menekankan kecepatan dan kenyamanan (Ali et al., 

2021). Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan saling melengkapi 

dalam membentuk pengalaman pelanggan secara holistik. 

Kualitas pelayanan, yang umumnya diukur melalui dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, menjadi aspek penting dalam industri jasa. Penelitian 

terbaru menunjukkan bahwa pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif berkontribusi signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dan citra merek restoran (Rather & Sharma, 2019; Suhartanto et al., 

2021). Meskipun demikian, beberapa studi menemukan bahwa dalam kondisi tertentu, pelanggan 

lebih memprioritaskan kualitas rasa dibandingkan pelayanan, terutama pada segmen harga menengah 

ke bawah. Perbedaan temuan ini memperkuat urgensi untuk menguji kembali hubungan 

antarvariabel dalam konteks dan lokasi yang berbeda. 

Dalam konteks Indonesia, khususnya Kota Palembang, industri kuliner ayam geprek 

mengalami perkembangan yang signifikan dengan hadirnya berbagai merek nasional dan lokal. I Am 

Geprek Bensu sebagai salah satu merek nasional menghadapi tantangan persaingan yang ketat, baik 

dari sisi harga, inovasi produk, maupun kualitas pelayanan. Karakteristik konsumen Palembang yang 

sensitif terhadap harga namun memiliki preferensi kuat terhadap cita rasa dan pelayanan menjadi 

konteks empiris yang menarik untuk dikaji secara lebih mendalam. 

Penelusuran terhadap penelitian terdahulu menunjukkan bahwa sebagian besar studi 

mengenai ayam geprek dilakukan di wilayah lain seperti Bekasi, Jember, dan Malang, dengan fokus 

pada variabel tertentu saja, seperti kualitas pelayanan atau kualitas produk. Penelitian yang secara 

simultan menguji pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada I Am Geprek Bensu di Kota Palembang masih sangat terbatas. Kesenjangan 

penelitian ini menunjukkan adanya research gap baik dari sisi konteks geografis maupun integrasi 

variabel penelitian. 

Berdasarkan fenomena empiris dan kesenjangan penelitian tersebut, penelitian ini memiliki 

kebaruan pada pengujian simultan tiga variabel utama kepuasan pelanggan dalam konteks restoran 

ayam geprek di Kota Palembang. Dengan demikian, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis 

pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada I Am 

Geprek Bensu di Kota Palembang, baik secara parsial maupun simultan. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan literatur pemasaran jasa 

serta implikasi praktis bagi pengelola restoran dalam merumuskan strategi peningkatan kepuasan 

pelanggan secara berkelanjutan.  
 

ME TODE   
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Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan eksplanatori, 

yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan kausal antara variabel harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Desain ini dipilih karena penelitian berfokus pada 

pengujian hipotesis yang telah dirumuskan berdasarkan teori pemasaran dan perilaku konsumen, 

serta untuk mengukur kekuatan dan arah pengaruh antarvariabel secara objektif dan terukur. 

Pendekatan kuantitatif eksplanatori dinilai tepat untuk mengungkap hubungan sebab-akibat dalam 

konteks kepuasan pelanggan pada industri kuliner cepat saji (Hair et al., 2020; Saunders et al., 2023). 

 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan teknik pengumpulan data 

melalui kuesioner terstruktur. Kuesioner disusun berdasarkan indikator-indikator variabel yang telah 

divalidasi dalam penelitian terdahulu dan diukur menggunakan skala Likert lima poin untuk 

menangkap persepsi responden secara komprehensif. Metode survei dipilih karena mampu 

menjangkau responden dalam jumlah besar serta efektif dalam mengumpulkan data persepsional 

yang berkaitan dengan pengalaman pelanggan terhadap harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan (Malhotra et al., 2020). 

 

Subjek penelitian ini adalah pelanggan I Am Geprek Bensu di Kota Palembang yang telah 

melakukan pembelian minimal lebih dari satu kali. Penentuan subjek penelitian menggunakan teknik 

purposive sampling dengan pertimbangan bahwa responden yang memiliki pengalaman pembelian 

berulang dinilai lebih mampu memberikan penilaian yang objektif dan relevan terhadap variabel 

yang diteliti. Teknik ini umum digunakan dalam penelitian pemasaran jasa untuk memperoleh data 

yang sesuai dengan tujuan penelitian dan karakteristik populasi sasaran (Etikan et al., 2016; Palinkas 

et al., 2015). 

 

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer 

diperoleh langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan I Am Geprek 

Bensu di Kota Palembang, sedangkan data sekunder diperoleh dari dokumen internal perusahaan, 

laporan penelitian terdahulu, serta artikel ilmiah dari jurnal bereputasi yang relevan dengan topik 

penelitian. Penggunaan kombinasi sumber data ini bertujuan untuk memperkuat landasan empiris 

dan teoretis penelitian (Sekaran & Bougie, 2020). 

 

Alat analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas dan reliabilitas 

untuk memastikan kualitas instrumen penelitian, uji asumsi klasik untuk memenuhi persyaratan 

analisis regresi, serta analisis regresi linear berganda untuk menguji pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji parsial (uji t) dan uji simultan 

(uji F) dengan bantuan perangkat lunak statistik SPSS. Pendekatan analisis ini banyak digunakan 

dalam penelitian kepuasan pelanggan karena mampu memberikan gambaran empiris yang jelas 

mengenai hubungan antarvariabel dan kontribusi masing-masing variabel dalam model penelitian 

(Hair et al., 2021; Kline, 2023). 

 

HASIL  DAN  PE MBAHASAN  

Bagian hasil menyajikan temuan penelitian secara objektif berdasarkan pengolahan data 

kuesioner dari 210 responden pelanggan I Am Geprek Bensu di Kota Palembang. Analisis data 

dilakukan menggunakan uji statistik deskriptif dan inferensial melalui bantuan perangkat lunak SPSS. 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil pengolahan data, mayoritas responden berasal dari kelompok usia 

produktif dengan latar belakang pekerjaan sebagai pegawai dan pelajar/mahasiswa. Responden 

dengan pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa berjumlah 69 orang (32,9%), pegawai 90 orang 

(42,9%), wirausaha 31 orang (14,7%), dan pekerjaan lainnya seperti ibu rumah tangga sebanyak 20 

orang (9,5%). Komposisi ini menunjukkan bahwa pelanggan I Am Geprek Bensu didominasi oleh 

konsumen yang memiliki mobilitas tinggi dan membutuhkan makanan praktis serta terjangkau  
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Berdasarkan tingkat pendapatan, responden terbanyak berada pada rentang Rp1.000.000–

Rp2.000.000 sebanyak 44 orang (21%), diikuti pendapatan di atas Rp5.000.000 sebanyak 42 orang 

(20%), dan kelompok Rp2.000.000–Rp3.000.000 sebanyak 36 orang (17,1%). Distribusi ini 

mengindikasikan bahwa produk I Am Geprek Bensu mampu menjangkau segmen konsumen 

menengah dengan daya beli yang beragam  

Koefisien Determinasi 

Nilai Adjusted R Square yang diperoleh sebesar 0,379. Hal ini menunjukkan bahwa 37,9% 

variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama, sementara 62,1% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

model penelitian ini 

Uji Validitas  

Menurut (Ghozali, 2021) Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

 

Cara menentukan kriteria valid atau tidaknya suatu variabel adalah sebagai berikut :  

a. Jika r hitung > r tabel, maka data tersebut dinyatakan valid 

b. Jika r hitung < r tabel, maka data tersebut dinyatakan tidak valid 

Degree of freedom (df) = n – 2, dimana n adalah jumlah 210 sampel dalam penelitian. 

 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

 

Variabel R Hitung R Tabel Keteranga

n 

Harga (X1) 

0,788 0,138 VALID 

0,814 0,138 VALID 

0,796 0,138 VALID 

0,817 0,138 VALID 

Kualitas Produk 

(X2) 

0,861 0,138 VALID 

0,857 0,138 VALID 

0,837 0,138 VALID 

0,857 0,138 VALID 

Kualitas Pelayanan 

(X3) 

0,293 0,138 VALID 

0,742 0,138 VALID 

0,775 0,138 VALID 

0,774 0,138 VALID 

0,759 0,138 VALID 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

0,767 0,138 VALID 

0,826 0,138 VALID 

0,801 0,138 VALID 

0,849 0,138 VALID 

Sumber : Data yang diolah, 2025 

Berdasarkan Tabel 1 hasil yang telah diuji dari variabel harga, kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan nilai R hitung masing-masing variabel yang lebih besar 

dari R Tabel 0.138 dan nilai sig 0.000 yang dibawah nilai 0,05 maka semua pernyataan dari masing-

masing variabel dinyatakan valid. Uji Realibilitas 

Menurut (Ghozali, 2021, p.61) Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal 
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jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Kriteria dalam mengukur realibilitas dengan Cronbach A lpha adalah sebagai berikut : 

a. Jika koefisien Alpha > taraf signifikan 60% atau 0,60 maka kuisioner tersebut dikatakan reliabel. 

b. Jika koefisien Alpha < taraf signifikan 60% atau 0,60 maka kuisioner tersebut dikatakan reliabel. 

 

Dari hasil uji Realibilitas yang telah dilakukan teehadap variabel Harga, Kualitas produk, 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. Diperoleh hasil sebagai berikut :   

 

Tabel 2 Hasil Uji Realibilitas 

 

Variabel Cronbach Alpha Hasil 

Harga  (X1) 0,826 Reliabel 

Kualitas Produk (X2) 0,875 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X3) 0,687 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,826 Reliabel 

Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Berdasarkan  Tabel 4.6 hasil yang telah diuji dari semua item dinyatakan reliabel karena 

Cronbach’s Alpha > 0,60. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas  

Menurut (Ghozali 2021, h. 196) Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel penggangu atau residual memiliki distribusi normal. Uji One Kolmogorov-

Smirnov dengan teknik Monte Carlo Sig. (2-tailed) digunakan dalam uji normalitas penelitian ini.. 

Kriteria dalam uji normalitas adalah sebagai berikut : 

a. Jika nilai signifikan > 0,05, maka data berdistribusi normal 

b. Jika nilai signifikan < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal  

 

 

 

Tabel 3 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardize

d Residual 

N 210 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.21411011 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .043 

Positive .043 

Negative -.027 

Test Statistic .043 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Berdasaran Tabel 3 Dari hasil pengelolaan data bahwa nilai sig.(2-tailed) sebesar 0,200 > dari 

0,05 artinya dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi secara normal. 
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Uji Multikolineritas 

Menurut (Ghozali 2021, h. 157) Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 

regresi ditemukan adanya variabel bebas (independen). 

Berikut kriteria untuk mengambil keputusan atas Uji Multikolinieritas (Tolerance dan VIF): 

a. Jika nilai tolerance < 0.10 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF)> 10, maka terjadi 

multikolinieritas. 

b. Jika nilai tolerance > 0.10 dan nilai Variance leflation Factor (VIF) < 10, maka tidak terjadi 

multikolinieritas.  

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 6.025 .871  6.917 .000   

 Harga (X1) .214 .035 .339 6.146 .000 .975 1.026 

Kualitas Produk (X2) .170 .032 .297 5.250 .000 .929 1.077 

Kuallitas Pelayanan 

(X3) 

.204 .035 .326 5.844 .000 .952 1.050 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

 Sumber : Data yang diolah, 2025 

              Berdasarkan dari Tabel 4.8 hasil pengujian multikolinearitas menunjukkan bahwa seluruh 

variabel independen memiliki nilai Tolerance yang mendekati angka 1. Variabel Harga memiliki nilai 

Tolerance sebesar 0,975, variabel Kualitas Produk sebesar 0,929, variabel Kualitas Pelayanan sebesar 

0,952. Nilai tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang kuat antarvariabel 

independen dalam model penelitian. Selain itu, nilai Variance Inflation Factor (VIF) pada masing-

masing variabel juga berada dalam batas yang dapat diterima. Variabel Harga memiliki nilai VIF 

sebesar 1,026, variabel Kualitas Produk sebesar 1,077, variabel Kualitas Pelayanan sebesar 1,050. 

Seluruh nilai VIF berada di bawah angka 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak 

mengalami masalah multikolinearitas. 

 

Uji Heteroskedasitas 

Menurut (Ghozali 2021, h. 178) bertujuan menguji apakah model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Uji 

heteroskedastisitas biasanya dilakukan pada model regresi. Apabila model regresi persyaratan 

terpenuhi berarti terdapat kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 

tetap. Namun apabila asumsi heteroskedastisitas tidak terpenuhi maka model regresi dinyatakan 

tidak valid digunakan sebagai alat pengamatan.  

 

Berikut kriteria untuk mengambil keputusan atas Uji Heteroskedastisitas (Glejser): 

Jika nilai Sig. (2-tailed) < 0.05, maka terjadi heteroskedastisitas. 

Jika nilai Sig. (2-tailed) > 0.05, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  

 

Tabel 5 Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan metode Glejser 

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) .263 .503  .522 .602 

Harga (X1) .032 .020 .111 1.591 .113 

Kualitas Produk (X2) -.013 .019 -.051 -.708 .480 

Kuallitas Pelayanan 

(X3) 

.023 .020 .080 1.126 .262 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

 

 Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 5 hasil uji Glejser, diperoleh bahwa seluruh variabel independen memiliki 

nilai signifikansi > 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala 

heteroskedastisitas. 

 

Uji Autokorelasi 

Menurut (Ghozali 2021, h. 162) Uji Autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah terdapat 

korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode 1 dengan kesalahan pengganggu pada periode t-
1
 

(sebelumnya). Model regresi linier yang bebas autokorelasi adalah model yang baik. Uji Durbin-

Watson digunakan dalam penelitian ini untuk pengujian autokorelasi. Berikut ini adalah hipotesis 

yang akan diuji, menurut Ghozali (2021, h. 162). 

H
0
: Tidak ada autokorelasi 

H
a
: Ada autokorelasi 

 

Berikut kriteria untuk mengambil keputusan atas Uji Autokorelasi dengan Durbin-Watson : 

Jika nilai Durbin-Watson (DW) dibawah -2, berarti ada autokorelasi positif. 

Jika nilai Durbin-Watson (DW) diantara -2 sampai +2, berarti tidak terdapat autokorelasi. 

Jika nilai Durbin-Watson (DW) dibawah +2, berarti ada autokorelasi negatif.  

 

 

Tabel 6 Hasil Uji Autokorelasi 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .623
a

 .388 .379 1.223 2.007 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X3), Harga (X1), Kualitas 

Produk (X2) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 6 dapat dilihat bahwa nilai DW berada di antara -2 sampai +2 yang berarti 

tidak terjadi autokorelasi. 

 

 

Analisis L inear Berganda 

Menurut Ghozali (2021, h. 8) analisis regresi linear berganda adalah suatu metode statistik 

untuk menguji pengaruh beberapa variabel independen terhadap suatu variabel dependen. Hasil dari 

analisis regresi linear berganda akan menguji pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan 
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terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel independen 

memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. 

Variabel harga menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,05) dengan nilai t-hitung 

sebesar 6,146, yang lebih besar dari t-tabel sebesar 1,971. Hal ini mengindikasikan bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel kualitas produk juga menunjukkan 

pengaruh signifikan dengan nilai signifikansi 0,000 dan t-hitung sebesar 5,250. Selanjutnya, kualitas 

pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,000 dengan t-hitung sebesar 5,844, yang menunjukkan 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan  

 

Tabel 7 Hasil Uji Analisis Regresi L inear Berganda 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 6.025 .871  6.917 .000 

 Harga (X1) .214 .035 .339 6.146 .000 

Kualitas Produk (X2) .170 .032 .297 5.250 .000 

Kuallitas Pelayanan 

(X3) 

.204 .035 .326 5.844 .000 

a. Dependent Variable: Total_Y 

        Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 7 maka diperoleh persamaan regresi linear berganda yaitu : Kepuasan Pelanggan 

= 6.025 + 0,214 Harga 0,170 Kualitas Produk + 0,204 Kualitas Pelayanan. 

Penjelasan :  

1. Nilai konstanta dari hasil uji sebesar 6.025 ini menunjukkan apabila variabel Harga, Kualitas 

Produk, dan Kualitas Pelayanan bernilai 0, maka variabel Kepuasan Pelanggan mengalami 

kenaikan sebesar 6,025. 

2. Nilai koefisien variabel Harga bernilai 0,214 artinya jika variabel Harga terjadi kenaikan sebesar 

1 satuan, maka nilai variabel Kepuasan Pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0,214 atau 

sebesar 21,4%. 

3. Nilai koefisien variabel Kualitas Produk bernilai 0,170 artinya jika variabel Kualitas Produk 

terjadi kenaikan sebesar 1 satuan, maka nilai variabel Kepuasan Pelanggan akan mengalami 

kenaikan sebesar 0,170 atau sebesar 17,0%. 

4. Nilai koefisien variabel Kualitas Pelayanan bernilai 0,204 artinya jika variabel Kualitas Pelayanan 

terjadi kenaikan sebesar 1 satuan, maka nilai variabel Kepuasan Pelanggan akan mengalami 

kenaikan sebesar 0,204 atau sebesar 20,4%. 

Uji H ipotesis 

Untuk mengetahui ketetapan model regresi sampel dalam menentukan nilai aktualnya dapat 

diukur dari goodness of fit-nya. Pengujian ini dapat diukur dari analisis uji simultan (uji F), uji parsial (uji 

t) dan koefisien determinasi (R
2

). 

 

 

 

Uji Parsial (Uji T)  

Menurut (Kasmir 2022, h. 266) menyatakan bahwa uji t adalah uji yang dilakukan untuk 

melihat pengaruh antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y). Kriteria untuk membuat 

pilihan ditetapkan pada nilai sig. 0.05 (α = 5%). Cara menguji uji t yaitu dengan cara berikut : 
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Jika sig < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima 

Jika sig > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak 

Cara 2 : 

Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima 

Jika t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak 

Nilai t tabel untuk tingkat signifikan 0,05 dan df (n-k-1) yaitu jumlah sampel 210 (210-4-1) 

adalah 1,971  

Tabel 8 Hasil Uji T  (Parsial) 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 6.025 .871  6.917 .000 

Harga (X1) .214 .035 .339 6.146 .000 

Kualitas Produk (X2) .170 .032 .297 5.250 .000 

Kuallitas Pelayanan 

(X3) 

.204 .035 .326 5.844 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Dapat dilihat dari tabel 8 Pengujian secara parsial dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Variabel Harga memiliki nilai signifikan 0,000 < dari 0,05 dan t hitung 6,146 > t tabel 1,971. 

Maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif antara variabel Harga terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan secara parsial. 

2. Variabel Kualitas Produk memiliki nilai signifikan 0,000 < dari 0,05 dan t hitung 5,250 > t tabel 

1,971. Maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif antara variabel Kualitas Produk 

terhadap variabel Kepuasan Pelanggan secara parsial. 

3. Variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai signifikan 0,000 < dari 0,05 dan t hitung 5,844 > t 

tabel 1,971. Maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif antara variabel Kualitas Pelayanan 

terhadap variabel Kepuasan Pelanggan secara parsial. 

 

Uji Simultan (Uji F) 

Menurut (Kasmir 2022, h. 267) Uji F merupakan uji secara bersama-sama atau serempak 

dari seluruh variabel bebas yang ada dengan variabel terikat. Kriteria untuk membuat pilihan 

ditetapkan pada nilai sig. 0.05 (α = 5%). Berikut kriteria untuk mengambil keputusan atas Uji 

Simultan (Uji F): 

Jika nilai F hitung < F tabel, maka Ho diterima. 

Jika nilai F hitung > F tabel, maka Ho ditolak  

Tabel 9 Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVA
a

 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 195.545 3 65.182 43.584 .000
b

 

Residual 308.097 206 1.496   

Total 503.624 209    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X3), Harga (X1), Kualitas 

Produk (X2) 
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Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Dari Tabel 9 diketahui nilai signifikansi bernilai 0,000 < 0,050 dan F hitung 43,584 > 2,41 dapat 

disimpulkan bahwa variabel Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara 

simultan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Koefisien Determinasi 

Menurut (Ghozali 2021, h. 147) koefisien determinasi (R
2

) pada intinya digunakan untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 

koefisien determinasi berkisar antara nol hingga satu. Semakin besar nilai koefisien determinasi 

maka semakin besar kemampuan variabel independen menjelaskan variabel dependen, dan 

begitupun sebaliknya.   

Tabel 10 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .623
a

 .388 .379 1.223 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X3), Harga 

(X1), Kualitas Produk (X2) 

Sumber : Data yang diolah, 2025 

 

Berdasarkan dait tabel 10 Menunjukkan bahwa hubungan Kepuasan Pelanggaan terhadap 

seluruh variabel dependentnya yaitu karena nilai Adjusted R Square memiliki nilai 0,379 yang 

menunjukkan bahwa Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan mampu mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan sebesar 37,9%. Sedangkan sisanya 62,1% merupakan pengaruh dari variabel 

lain seperti variabel Keputusan Pembelian, Iklan, Promosi, Citra Toko, Nilai Pelanggan dan lokasi di 

luar penelitian ini. 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan I Am Geprek Bensu di Kota Palembang. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa konsumen menilai harga yang ditetapkan telah sebanding dengan kualitas produk dan 

manfaat yang diperoleh. Temuan ini sejalan dengan penelitian Konuk (2019) yang menyatakan 

bahwa persepsi harga yang adil berkontribusi langsung terhadap peningkatan kepuasan pelanggan 

dalam industri makanan dan minuman. Hasil serupa juga ditemukan oleh Hanaysha (2022), yang 

menegaskan bahwa harga yang kompetitif mampu meningkatkan persepsi nilai dan kepuasan 

konsumen. 

Kualitas produk terbukti memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Konsistensi cita rasa, tekstur ayam, serta keberagaman menu menjadi faktor utama yang membentuk 

pengalaman positif pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian Ali et al. (2021) yang menyatakan 

bahwa kualitas produk merupakan determinan utama kepuasan pelanggan pada sektor restoran 

cepat saji. Namun, temuan ini berbeda dengan penelitian Pratiwi et al. (2024) yang menemukan 

bahwa kualitas produk tidak selalu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

konteks rumah makan tertentu, yang menunjukkan adanya perbedaan karakteristik konsumen dan 

standar kualitas antarwilayah. 

Kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pelayanan yang cepat, ramah, dan tanggap terbukti mampu meningkatkan kepuasan pelanggan 

secara keseluruhan. Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Sodikin et al. (2022) dan 
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Suhartanto et al. (2021) yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor strategis 

dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan di industri jasa makanan. Perbedaan hasil 

dengan penelitian Lestari et al. (2023) yang menemukan pengaruh tidak signifikan dapat disebabkan 

oleh perbedaan standar operasional pelayanan dan ekspektasi pelanggan. 

Secara simultan, kombinasi harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terbukti 

membentuk kepuasan pelanggan secara signifikan. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan 

pelanggan bersifat multidimensional dan tidak dapat dibentuk oleh satu faktor tunggal. Implikasi 

praktis dari penelitian ini adalah perlunya manajemen I Am Geprek Bensu untuk menerapkan 

strategi pemasaran terpadu yang menyeimbangkan kebijakan harga, konsistensi kualitas produk, 

serta peningkatan kualitas pelayanan. 

Keterbatasan penelitian ini terletak pada penggunaan data persepsional dan fokus pada satu 

merek serta satu wilayah penelitian. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel 

lain seperti citra merek, promosi, dan loyalitas pelanggan, serta memperluas lokasi penelitian agar 

hasil dapat digeneralisasikan secara lebih luas. 
 

KE SIMPUL AN  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh harga, kualitas produk, 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan I Am Geprek Bensu di Kota Palembang, dapat 

disimpulkan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa konsumen menilai harga yang ditetapkan telah sesuai dengan kualitas 

produk dan manfaat yang diterima, sehingga mampu menciptakan kepuasan setelah melakukan 

pembelian. Selain itu, kualitas produk terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

yang tercermin dari penilaian konsumen terhadap cita rasa ayam geprek, tekstur produk, serta 

keberagaman menu yang ditawarkan. Konsistensi kualitas produk menjadi faktor penting dalam 

membentuk pengalaman konsumsi yang positif. 

 

Selanjutnya, kualitas pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, di 

mana kecepatan penyajian, keramahan karyawan, ketanggapan dalam melayani, serta ketepatan 

penyajian pesanan berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Secara simultan, harga, 

kualitas produk, dan kualitas pelayanan terbukti bersama-sama memengaruhi kepuasan pelanggan, 

yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari kombinasi berbagai faktor yang saling 

terkait. Oleh karena itu, peningkatan kepuasan pelanggan I Am Geprek Bensu di Kota Palembang 

perlu dilakukan secara komprehensif dengan memperhatikan keseimbangan antara strategi 

penetapan harga, konsistensi kualitas produk, dan peningkatan kualitas pelayanan agar mampu 

menciptakan kepuasan pelanggan yang optimal dan berkelanjutan. 
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