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 Abstract: Restoran The Hungry Sushi cabang Ampenan 
mengalami penurunan jumlah pengunjung yang mengindikasikan 
adanya ketidakpuasan pelanggan. Masalah ini diduga berkaitan 
dengan harga yang kurang sesuai harapan serta kualitas 
pelayanan pramusaji yang belum optimal. Tujuan penelitian ini 
adalah untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas 
pelayanan pramusaji terhadap kepuasan konsumen, baik secara 
parsial maupun simultan. Penelitian ini didasarkan pada teori 
harga dari Kotler & Armstrong, model SERVQUAL dari 
Parasuraman et al. untuk kualitas pelayanan, serta teori kepuasan 
konsumen dari Kotler. Variable penelitian yaitu harga dan kualitas 
pelayanan pramusaji sebagai variable bebas (X), serta kepuasan 
konsumen sebagai variable terikat (Y). populasi penelitian ini 
adalah semua pengunjung restoran The Hungry Sushi dari bulan 
SeptemberDesember 2024. Metode penelitian menggunakan 
pendekatan kuantitatif deskriptif, data dikumpulkan melalui 
kuesioner berskala Likert kepada 100 responden yang diambil dari 
populasi sebanyak 6.531 konsumen, mewakili sekitar 1632 atau 
6,12% dari rata-rata bulanan. Analisis dilakukan menggunakan 
regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Oleh karena itu, disarankan agar manajemen 
meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji dan menerapkan 
strategi harga yang sesuai untuk meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Persaingan industri kuliner yang semakin ketat mendorong pelaku usaha untuk terus 
meningkatkan kepuasan konsumen sebagai kunci mempertahankan loyalitas dan 
keberlangsungan usaha. Restoran tidak hanya dituntut menyajikan makanan berkualitas, 
tetapi juga menetapkan harga yang kompetitif serta memberikan pelayanan yang prima. 
Salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan konsumen adalah persepsi terhadap 
harga yang dibayarkan dan kualitas pelayanan yang diterima, khususnya pelayanan dari 
pramusaji sebagai ujung tombak interaksi dengan pelanggan.  

The Hungry Sushi Cabang Ampenan merupakan salah satu restoran yang sedang 
berkembang di Kota Mataram. Meskipun menawarkan menu yang variatif dan lokasi 
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strategis, keluhan konsumen terkait pelayanan dan harga masih ditemukan di ulasan 
pelanggan. Hal ini menjadi dasar penting untuk meneliti sejauh mana harga dan kualitas 
pelayanan pramusaji berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh 
harga dan kualitas pelayanan pramusaji terhadap kepuasan konsumen, sehingga dapat 
menjadi dasar evaluasi dan perbaikan strategi pelayanan restoran. 

 
LANDASAN TEORI 
1. Teori Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan respons emosional terhadap pengalaman konsumsi, 
yang terjadi setelah konsumen membandingkan harapan dengan persepsi atas kinerja 
produk atau layanan. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan timbul apabila kinerja 
aktual memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kepuasan yang tinggi dapat 
meningkatkan loyalitas dan rekomendasi positif dari konsumen. Menurut Hawkins dan 
Lonney dikutip dalam (Tjiptono, 2014) indikator kepuasan terdiri dari kesesuaian harapan, 
minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan.  
2. Teori Harga 

Harga merupakan sejumlah uang yang dibayarkan konsumen untuk mendapatkan 
produk atau jasa. Menurut Tjiptono (2015), persepsi harga tidak hanya mencakup nominal, 
tetapi juga nilai, keadilan, dan kesesuaian dengan kualitas yang diterima. Jika harga dianggap 
wajar dan sebanding dengan manfaat yang diperoleh, maka hal tersebut dapat meningkatkan 
kepuasan. Menurut Kotler dan Amstrong (2012:278) dalam Yulianti, 2019, ada 4 indikator 
harga yakni keterjangakauan harga, kesusaian harga dengan kualitas produk, daya saing 
harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat produk.  
3. Teori Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah seberapa baik suatu layanan memenuhi kebutuhan dan 
harapan pelanggan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) memperkenalkan model 
SERVQUAL dengan lima dimensi utama: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Kualitas 
pelayanan pramusaji yang baik berperan penting dalam membentuk pengalaman positif dan 
kepuasan pelanggan. 
 
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif kasual 
untuk mengetahui pengaruh variabel independen, yaitu harga dan kualitas pelayanan 
pramusaji, terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Lokasi penelitian 
dilakukan di Restoran The Hungry Sushi Cabang Ampenan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah berkunjung ke 
restoran tersebut. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, dengan 
jumlah responden sebanyak 100 orang. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 
kuesioner dengan skala Likert 1–5. 

Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis 
regresi linier berganda, uji t (parsial), uji F (simultan), serta uji koefisien determinasi (R²). 
Semua analisis dilakukan dengan bantuan software SPSS. 

dibawah ini 
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Gambar 1. Kerangka Berpikir 
 

Tabel 1.  Definisi Opersional Variabel 
No Nama 

Variabel 
Defenisi Operational Indikator 

1 Harga (X1) Harga adalah sejumlah 
uang yang ditagihkan 
atas suatu produk atau 
jasa atau jumlah dari niai 
yang ditukarkan para 
pelanggan untuk 
memperoleh manfaat 
dari memiliki atau 
menggunakan suatu 
produk atau jasa (Kotler 
dan Amstrong, 2009) 

1. Keterjangkauan 
harga 

2. Kesesuaian harga 
dengan kualitas 
produk 

3. Daya saing harga 
4. Kesesuaian harga 

dengan manfaat 
produk 

2 Kualitas 
Pelayanan 
(X2) 

Menurut Hetereigonity 
dalam Mukarom dan 
Laksana (2017:68-69) 
untuk mengukur kualitas 
layanan yang diharapkan 
oleh Konsumen, perlu 
diketahui kriteria 
(dimensi) yang dipakai 
oleh Konsumen dalam 
menilai pelayanan 
tersebut, dimana ke–5 
dimensi kualitas layanan 
tersebut adalah: 

1. Tangible 
(penampilan 
elemen fisik 

2.  Reliability 
(kehandalan) 

3. Responsiveness 
(daya tanggap) 

4. Assurance 
(jaminan) 

5. Emphaty 
(kemudahan akses 
dan pemahaman 
akan konsumen) 
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3 Kepuasan 
Konsumen(Y) 

Kepuasan Konsumen 
atau customer 
satisfaction adalah 
tujuan yang ingin dicapai 
oleh setiap variabel 
untuk memperlancar 
pencapaian tujuan 
pemasaran baik produk 
atau jasa. 

1. Kesesuaian 
Harapan 

2. Minat Berkunjung 
Kembali 

3. Kesediaan 
Merekomendasikan 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Uji Validitas 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 
Indikator R Hitung R Tabel Keterangan 

X1.1 0,458 0,195 Valid 
X1.2 0,641 0,195 Valid 
X1.3 0,606 0,195 Valid 
X1.4 0,630 0,195 Valid 
X1.5 0,671 0,195 Valid 
X1.6 0,494 0,195 Valid 
X1.7 0,603 0,195 Valid 
X1.8 0,614 0,195 Valid 
X2.1 0,609 0,195 Valid 
X2.2 0,730 0,195 Valid 
X2.3 0,607 0,195 Valid 
X2.4 0,641 0,195 Valid 
X2.5 0,728 0,195 Valid 
X2.6 0,655 0,195 Valid 
X2.7 0,645 0,195 Valid 
X2.8 0,645 0,195 Valid 
X2.9 0,748 0,195 Valid 

X2.10 0,714 0,195 Valid 
Y1 0,747 0,195 Valid 
Y2 0,720 0,195 Valid 
Y3 0,768 0,195 Valid 
Y4 0,719 0,195 Valid 
Y5 0,734 0,195 Valid 
Y6 0,764 0,195 Valid 

 Berdasarkan hasil uji validitas diatas dapat dilihat bahwa seluruh tiap pernyataan 
memiliki nilai lebih besar dari R tabel sehingga diperoleh hasil bahwa semua pernyataan 
dalam kuesioner adalah valid dan layak digunakan. Dengan demikian maka kuesioner dapat 
digunakan untuk melakukan pengecekan terhadap keandalan kuesioner tersebut atau 
dilakukan pengujian reliabilitas. 
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Uji Reliabilitas 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

 Cronbac
h's Alpha N of Items 

.944 24 

 Hasil dari Uji reliabilitas pada variabel kepuasan pelanggan (Y) dapat dilihat bahwa 
Cronbach’s Alpha pada tabel, variabel ini lebih tinggi daripada nilai dasar yaitu 0,944 > 
0,600 hasil tersebut membuktikan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner variabel (Y) 
dinyatakan reliabel. 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Gambar 2. Uji Normalitas Histogram 
 

Dari gambar diatas dilihat bahwa grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi 
normal dengan tidak melenceng ke kiri maupun ke kanan dan berbentuk lonceng, maka 
regresi dianggap memenuhi asumsi normalitas.  

Gambar 3. Uji Normalitas P-P Plot 
Pada gambar Normal P-P Plot di atas, tampak bahwa titik-titik tersebar di sekitar garis 
diagonal dan mengikuti arah garis tersebut. Pola ini mengindikasikan bahwa data memiliki 
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distribusi normal, yang berarti bahwa residual model regresi terdistribusi secara normal 

Gambar 4. Uji Heterokedastisitas Scatterplot 
Pada gambar grafik scatterplot di atas, titik-titik data terlihat tersebar secara acak di sekitar 
garis horizontal di angka 0 pada sumbu Y, baik di atas maupun di bawahnya. Penyebaran 
acak ini menunjukkan bahwa varians residual konstan dan tidak bergantung pada nilai 
prediksi, yang merupakan indikasi bahwa heteroskedastisitas tidak terjadi. 
Uji Analisis Regresi Linier Berganda  

 
Tabel 4. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
.700 2.305  .304 .762 

Harga .200 .083 .218 2.412 .018 

Kualitas 
Pelayanan 

.406 .065 .560 6.206 .000 

a. Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen 

Pada tabel diatas, diperoleh persamaan regresi linear berganda yaitu dengan rumus 
berikut: 

Y = 0,700 + 0,200X1 + 0,406X2  
Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Konstanta (α) = 0,700 menunjukkan nilai konstanta, jika nilai variabel bebas 
yaitu harga dan kualitas pelayanan bernilai 0 maka kepuasan pelanggan adalah 
tetap sebesar 0,700 

2. Koefisien X1(B1) = 0,200 menunjukkan bahwa variabel Harga (X1) berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,200 Artinya setiap peningkatan 
Harga (X1) sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 
0,200. 
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3. Koefisien X2(B2) = 0,406 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,406 Artinya setiap 
peningkatan Kualitas pelayanan (X2) sebesar 1 satuan, maka kepuasan 
pelanggan akan meningkat sebesar 0,406.  

 
Uji Hipotesis 

 
Uji Simultan (F) 

Tabel 5. Uji Simultan 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regre
ssion 

925.100 2 462.550 50.701 .000b 

Resid
ual 

884.940 97 9.123   

Total 1810.040 99    

a. Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 

Berdasarkan Ghozali (2005:84) maka, terdapat pengaruh yang signifikan antara 
Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap variabel dependen yaitu 
kepuasan konsumen. 

 
Uji Parsial 
 

Berdasarkan Ghozali (2005:84) maka pada tabel hasil pengujian parsial diatas, dapat 
dilihat bahwa: 1). Terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial antara Harga 
terhadap kepuasan konsumen Restoran The Hungry Sushi 2). Terdapat pengaruh positif 
yang signifikan secara parsial antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
Restoran The Hungry Sushi.  

 
Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Tabel 6. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

Model R 
R 
Square 

Adjusted R 
Square Std. Error of the Estimate 

1 .715
a 

.511 .501 3.02045 

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

Berdasarkan uji Koefisiensi Determinasi di atas, besarnya pengaruh pengaruh variabel 
Independent terhadap variabel dependen sebesar 50,1% dan sisanya 49,9% dipengaruhi 
oleh faktor-faktor lain yang berasal dari luar model. 
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KESIMPULAN 
 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai 
pengaruh harga dan kualitas pelayanan pramusaji terhadap kepuasan konsumen di 
Restoran The Hungry Sushi, maka dapat disimpulkan beberapa hal berikut: 
1. Kualitas pelayanan pramusaji memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Pelayanan yang diberikan oleh pramusaji, seperti sikap yang ramah, 
kemampuan menjelaskan menu dengan jelas, serta respons yang cepat terhadap 
permintaan pelanggan, terbukti memberikan kontribusi positif terhadap rasa puas 
konsumen saat berkunjung ke restoran. 

2. Harga juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Konsumen 
merasa lebih puas ketika harga yang mereka bayarkan dinilai sesuai dengan kualitas 
makanan, porsi yang disajikan, dan fasilitas restoran yang diterima, sehingga 
menciptakan persepsi nilai yang baik terhadap restoran. 

3. Secara simultan, harga dan kualitas pelayanan bersama-sama memberikan pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini menunjukkan bahwa kombinasi 
antara pelayanan yang baik dan harga yang sesuai akan mendorong kepuasan yang lebih 
tinggi, yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan loyalitas dan keinginan 
konsumen untuk kembali. 

 Dengan demikian, upaya meningkatkan kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan 
terus memperhatikan dan meningkatkan aspek harga serta kualitas pelayanan pramusaji 
secara konsisten. 
 
SARAN 
1. Restoran perlu meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji melalui pelatihan rutin dan 

penambahan jumlah staf saat jam sibuk. 
Hal ini bertujuan untuk mempercepat layanan, meminimalkan antrean, serta menjaga 
kualitas interaksi antara pramusaji dan konsumen agar tetap profesional dan 
menyenangkan. 

2. Manajemen sebaiknya melakukan evaluasi harga secara berkala guna menjaga 
kesesuaian antara harga dan ekspektasi konsumen. Penyesuaian harga yang tepat akan 
menjaga daya saing restoran di pasar sekaligus tetap memberikan nilai yang dirasakan 
adil oleh konsumen. 

3. Penting bagi restoran untuk menyediakan media umpan balik konsumen yang mudah 
diakses, baik secara fisik maupun digital. 
Dengan adanya ruang bagi konsumen untuk menyampaikan kritik dan saran, restoran 
akan memperoleh masukan berharga dalam meningkatkan mutu layanan dan 
pengalaman makan secara keseluruhan. 
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