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ABSTRAK

Mohammad Syafri Gunawan, Pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi pada Konsumen
Rumah Makan Bebek Sinjay Bangkalan)

Penelitian ini mengkaji pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Bebek Sinjay
Bangkalan, salah satu rumah makan khas Madura yang menghadapi persaingan
ketat di tengah menjamurnya usaha kuliner sejenis. Meskipun penelitian-penelitian
terdahulu telah mengonfirmasi pengaruh positif ketiga variabel tersebut terhadap
kepuasan konsumen pada berbagai sektor kuliner, perbedaan hasil temuan pada
konteks yang berbeda-beda menjadi motivasi dilakukannya penelitian ini. Dengan
menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif asosiatif dan teknik purposive
sampling, data dikumpulkan dari 150 responden melalui kuesioner skala Likert lima
poin dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan
secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen (F =
39,4877; p < 0,001), dengan menjelaskan 44,79% variasi kepuasan konsumen (R?
= 0,4479). Pengujian secara parsial menunjukkan bahwa harga (B = 0,2202; t =
6,996; p < 0,001), kualitas produk ( = 0,2055; t = 6,404; p < 0,001), dan kualitas
pelayanan (f =0,2208; t=6,055; p <0,001) masing-masing berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Indikator kualitas pelayanan tertinggi ditemukan
pada aspek ketepatan penyajian dan penanganan keluhan konsumen, sementara
ketanggapan karyawan masih menjadi area yang perlu ditingkatkan. Temuan ini
menegaskan pentingnya penguatan harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan
secara bersamaan sebagai mekanisme yang saling terkait dalam meningkatkan

kepuasan konsumen pada rumah makan berbasis kuliner khas daerah.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen,

Regresi Linier Berganda
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ABSTRACT

Mohammad Syafri Gunawan, The Effect of Price, Product Quality, and
Service Quality on Customer Satisfaction (A Study on Consumers of Bebek

Sinjay Restaurant, Bangkalan)

This study examines the effect of price, product quality, and service quality
on customer satisfaction at Bebek Sinjay Restaurant, Bangkalan, one of the
distinctive Madurese culinary establishments facing intense competition amid the
proliferation of similar food businesses. Although previous studies have confirmed
the positive effect of these three variables on customer satisfaction across various
culinary sectors, the varying findings across different contexts serve as the
motivation for this research. Using an associative quantitative research approach
and purposive sampling technique, data were collected from 150 respondents
through a five-point Likert scale questionnaire and analyzed using multiple linear
regression with the assistance of SPSS. The results indicate that price, product
quality, and service quality simultaneously have a significant positive effect on
customer satisfaction (F = 39.4877; p < 0.001), explaining 44.79% of the variance
in customer satisfaction (R?> = 0.4479). Partial testing shows that price (f = 0.2202;
t =6.996; p < 0.001), product quality (p = 0.2055; t = 6.404; p < 0.001), and
service quality (f = 0.2208; t = 6.055; p < 0.001) each have a significant effect on
customer satisfaction. The highest service quality indicators were found in the
aspects of service accuracy and complaint handling, while employee
responsiveness remains an area requiring improvement. These findings emphasize
the importance of simultaneously strengthening price, product quality, and service
quality as interrelated mechanisms for enhancing customer satisfaction in
restaurants offering regional specialty cuisine.

Keywords: Price, Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Multiple
Linear Regression
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