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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 
konsumen. Penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder. Metode yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah metode analisis deskriptif kuantitatif menggunakan Regresi Linear Berganda.  Populasi  dalam  
penelitian  ini adalah  konsumen  rumah  makan  bebek sakti kendari.  Metode  penentuan sampel 
menggunakan Accidental Sampling dengan jumlah sampel sebanyak 50 orang. Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan kedua variabel independen yang diteliti yaitu kualitas 
pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepuasan Konsumen 
 

Abstract 
This research aims to determine the effect of service quality and price on consumer satisfaction. This research 
uses primary and secondary data. The method used in this research is a quantitative descriptive analysis 
method using Multiple Linear Regression. The Population in this study were consumers of the Kendari Sakti 
Duck Restaurant. The sample determination method used Accidental Sampling with a sample size of 50 people. 
Based on the research results, it shows that partially and simultaneously the two indeoendent variables 
studied, namely service quality and price, have a positive and significant effect on consumer satisfaction. 
 
Keywords : Service Quality, Price and Consumer Satisfaction. 

 
PENDAHULUAN 
  Pada era globalisasi saat ini dunia usaha berkembang dengan sangat pesat, salah satunya 
bisnis di bidang kuliner. Banyaknya usaha yang bermunculan mengakibatkan peningkatan jumlah 
usaha yang bersifat sejenis menyebabkan persaingan yang semakin ketat khususnya dalam dunia 
kuliner yang semakin menjamurnya bisnis di Indonesia. Menghadapi situasi dan keadaan yang 
demikian, pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap dalam mengambil keputusan agar 
usaha yang didirikannya dapat berkembang dengan baik. Pelaku usaha dituntut harus bisa 
mempertahankan pasar dan memenangkan persaingan. Dalam memenangkan persaingan, 
perusahaan harus mampu memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan 
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya, maka akan memberikan masukan penting 
bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi 
pelanggannya dan dapat bertahan dalam bersaing di pasar (Pane, et al., 2018). 

   Perhatian terhadap kepentingan konsumen merupakan salah satu cara untuk melihat 
kebutuhan, keinginan serta kepuasan apa saja atas pelayanan yang menjadi faktor kunci untuk 
keberhasilan usaha di tengah iklim persaingan yang semakin ketat ini. Oleh karenanya, 
perusahaan dituntut untuk dapat memberikan sesuatu yang berharga yang dapat memberikan 
kesan mendalam bagi konsumen. Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen penting yang 
menjadi             pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan suatu penelian produk pada 
perusahaan. Perusahaan yang mengutamakan kualitas pelayanan yang baik akan berdampak 
pada kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai usaha untuk mewujudkan kenyamanan 
terhadap konsumen agar konsumen merasa mempunyai nilai yang lebih dari yang diharapkan. 
Harapan konsumen merupakan faktor penting, kualitas layanan yang lebih dekat untuk kepuasan 
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konsumen dan memberikan harapan lebih dan sebaliknnya. Dengan adanya kualitas pelayanan 
yang telah diberikan, maka secara tidak  langsung kepuasaan konsumen akan terwujud (Herman, 
2018). 
  Kota Kendari merupakan salah satu kota yang berkembang sangat pesat di Sulawesi 
Tenggara bahkan diseluruh Indonesia. Hal ini terlihat dari banyaknya pengunjung dari luar Kota 
Kendari yang ingin membuka usaha (investasi) atau melanjutkan pendidikan ke jenjang yang 
lebih tinggi. Dengan perkembangan jumlah kunjungan tersebut, maka berbagai layanan 
penunjang usaha seperti restoran, rumah makan yang menyediakan berbagai menu tertentu 
sesuai dengan kebutuhan konsumen dan saling berlomba-lomba dalam menyajikan kepuasan 
kepada para pelanggan atau konsumen (Kambolong et al., 2018). 

    Seiring dengan berkembanganya zaman saat ini keberhasilan dan kegagalan suatu bisnis 
merupakan hal yang nyata yang dapat dialami dari suatu usaha kuliner yang sudah banyak di 
Indonesia salah satunya yaitu Rumah Makan Bebek Sakti Kendari yang berada di Kota Kendari. 
Karena selain harga dalam membeli suatu produk konsumen juga melihat dari sisi kualitas produk 
dan kualitas pelayanan. 

   Rumah makan Bebek Sakti Kendari merupakan salah satu rumah makan teramai di Kota 
Kendari yang menyediakan beberapa menu masakan olahan bebek yang berada di Jln. Malaka, 
Kelurahan Andonuhu, Kecamatan  Kambu, Kota Kendari Sulawesi Tenggara, dimana usaha rumah 
makan ini terletak di tempat yang sangat strategis yang dapat dijangkau oleh pelanggan. 

   Berdasarkan permasalahan diatas maka dipandang perlu untuk melakukan penelitian 
terkait dengan “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Rumah Makan Bebek Sakti Kendari”. 
 
METODE  

Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Makan Bebek Sakti Kendari Kecamatan Kambu Kota 
Kendari. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja (Purposive) dengan pertimbangan 
bahwa Rumah Makan Bebek Sakti Kendari merupakan salah satu rumah makan teramai di Kota 
Kendari. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Januari 2023 sampai selesai. 

Penetapan sampel menggunakan metode Accidental Sampling atau secara kebetulan. 
Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 50 orang responden. Jenis 
dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu wawancara dan kuesioner. Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah variabel dependen (kualitas pelayanan dan harga), variabel 
independen (kepusan konsumen). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran Umum Usaha 

Rumah Makan Bebek Sakti Kendari terletak di Kecamatan Kambu tepatnya di Jalan Malaka, 
Andonuhu, Kecamatan Kambu Kota Kendari. Berdasarkan data BPS Kota Kendari (2022), secara 
geografi Kecamatan Kambu sebelah utara, Kecamatan Mandonga di sebelah selatan, Kecamatan 
Baruga, Kecamatan Poasia di sebelah barat Kecamatan Poasia dan Kecamatan Kadia, Kecamatan 
Wua-Wua, Kecamatan Baruga di sebelah timur. Kecamatan Kambu sendiri mempunyai 23 RW dan 
74 RT. Jumlah penduduk berdasarkan jenis kelamin di Kecamatan Kambu sebanyak 22.840 jiwa 
yang terdiri dari 11.591 jiwa berjenis kelamin laki-laki dan 11.249 jiwa berjenis kelamin 
perempuan. 
 Rumah Makan Bebek Sakti Kendari berdiri sejak tahun 2021 dan sudah berjalan sekitar 3 
tahun. Rumah makan ini sudah memiliki izin usaha dari Pemerintah Kota Kendari. Modal awal 
rumah makan ini berasal dari modal sendiri. Rumah makan ini memiliki sekitar 25 karyawan 
diantaranya Manager, Chef, Kasir dan karyawan. Rumah Makan Bebek Sakti Kendari buka pada 
pukul 10:00 a.m sampai pukul 22:00 p.m.  
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Gambar 1. Letak Posisi Rumah Makan Bebek Sakti Kendari 
 

Tabel 1. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Variabel Indikator R hitung Sig. R tabel   Keterangan 

 
 

Kualitas   
Pelayanan (X1) 

1 0,599 0,000 

 0,279 

Valid 

2 0,607 0,000 Valid 

3 0,760 0,000 Valid 

4 0,585 0,000 Valid 

5 0,765 0.000 Valid 

6 0,679 0.000 Valid 

Sumber:Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 
 

Berdasarkan Tabel 1 diatas menunjukan bahwa butir pernyataan mempunyai nilai 
korelasi lebih besar dari nilai r tabel. Pernyataan variabel Kualitas Pelayanan (X1) yang memiliki 
validitas tertinngi yatu pada pernyataan butir X1.5 dengan koefisien korelasi 0,765 dan validitas 
terendah yaitu pada pernyataan X1.4 dengan nilai koefisien korelasi 0,585. Dari hasil uji validitas 
dapat dinyatakan bahwa pernyataan Kualitas Pelayanan (X1) dinyatakan valid dan layak untuk 
dianalisis.  

 
Tabel 2. Uji Validitas Harga 

Variabel Indikator R hitung Sig. R tabel Keterangan 

 
 
 

Harga (X2) 

1 0,611 0,000  
 
 

  0,279 

Valid 

2 0,648 0,000 Valid 

3 0,650 0,000 Valid 

4 0,635 0,000 Valid 

5 0,761 0.000 Valid 

 6 0,656 0,000  Valid 

Sumber:Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 
Berdasarkan Tabel 2 diatas menunjukan bahwa variabel Harga (X2) juga mempunyai nilai 

korelasi lebih tinggi dibandingkan dengan r tabel yaitu nilai tertinggi berada pada pernyataan 
X2.5 dengan nilai koefisien 0,761 dan validitas terendah yaitu berada di pernyataan X2.1 dengan 
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nilai koefisien 0,611. Dari hasil uji validitas dapat dinyatakan bahwa seluruh pernyataan 
Harga(X2) dinyatakan valid dan layak untuk dianalisis. 
 

Tabel 3. Uji Validitas Kepuasan Konsumen 

Variabel Indikator R hitung Sig. R tabel Keterangan 

 
 
 

Kepuasan 
Konsumen (Y) 

1 0,506 0,000  
 
 
  0,279 

Valid 

2 0,459 0,001 Valid 

3 0,512 0,000 Valid 

4 0,338  0,016 Valid 

5 0,403 0.004 Valid 

6 0,365 0.009 Valid 

Sumber:Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 
Berdasarkan Tabel 3 diatas menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen (Y) juga 

mempunyai nilai korelasi yang lebih besar dari r tabel yaitu nilai tertinggi berada pada pernyataan 
Y1 dengan nilai koefisien 0,506 dan validitas terendah berada pada pernyataan Y4 dengan nilai 
koefisien 0,338. Dari hasil uji validitas dapat diketahui bahwa seluruh pernyataan Kepuasan 
Konsumen (Y) dinyatakan valid dan layak untuk dianalisis. 

 
Uji Reabilitas 

Metode yang digunakan untuk reabilitas dalam penelitian ini adalah Teknik Cronbach 
Alpha. Pertanyaan pada kuesioner dapat dikatakan reabel jika nilai Alpha Cronbach > 0,60. 
Ringkasan hasil uji reabilitas disajikan pada Tabel 4. 

 
Tabel 4. Uji Reabilitas 

Variabel 
 

Cronbach  
Alpha 

 

Standar  
Reabilitas 

 
 

Keterangan 
 

Kualitas Pelayanan (X1) 
 
 

0,751 
 
 

0,60 
 
 

Reabel 

Harga (X2) 
 
 

0,746 
 
 

0,60 
 
 

Reabel 

Kepuasan Konsumen (Y) 
 
 

0,254 
 
 

0,60 
 
 

Reabel 

Sumber:Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 
Berdasarkan Tabel 4 diatas diketahui bahwa semua item pertanyaan mempunyai nilai 

alpha Cronbach adalah > 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator atau kuesioner yang 
digunakan dalam variabel kualitas pelayanan, harga dan kepuasan konsumen pada Rumah Makan 
Bebek Sakti Kendari semuanya dinyatakan handal atau dapat dipercaya sebagai alat ukur. 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi dibangun untuk mengenali hubungan antar variabel penelitian, terlepas 
dari apakah hubungan yang dibangun bersifat positif atau hubungan Negatif. Untuk mengetahui 
pengaruh harga dan kualitas pelayanan pada konsumen Rumah Makan Bebek Sakti Kendari yaitu 
menggunakan analisis statistic dengan uji regresi linear berganda yang melibatkan variabel 
independen dan variabel dependen, Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan Kepuasan 
Konsumen (Y). Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan, dapat diketahui model 
hubungan analisis regresi linear berganda dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

 
Tabel 5. Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 15.329 2.106  7.279 .000 

Kualitas 
Pelayanan 

.222 .053 .542 4.230 .000 

Harga .168 .053 .406 3.167 .003 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen  

Sumber:Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 
Berdasarkan tabel 4.12 diperoleh nilai konstanta sebesar 15.329 nilai koefisien regresi 

kualitas pelayanan 0,222 dan nilai koefisien regresi harga sebesar 0,168 . Maka diperoleh 
persamaan regresi sebagai beriku :  
Y = 15.329+0,222 X1+ 0,168 X2 

1. Nilai konstanta sebesar 15.329 yakni bernilai positif artinya jika terjadi kenaikan variabel 
independent maka akan mempengaruhi atau meningkatkan kepuasan konsumen pada 
Rumah Makan Bebek Sakti Kendari.  

2. Koefisien regresi Kualitas pelayanan dimana memperoleh nilai positif sebesar  0,222 
artinya bahwa Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan konsumen pada Rumah Makan Bebek Sakti Kendari sebesar 0,222. 

3. Koefesien regresi Harga dimana memperoleh nilai positif sebesar 0,168 artinya bahwa 
Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada 
Rumah Makan Bebek Sakti Kendari. 

 
Uji Parsial (Uji t) 

Uji t parsial digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independen 
(kualitas pelayanan dan harga) terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen). Analisis 
regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat yang disajikan dalam bentuk persamaan regresi. Pengujian ini menggunakan kriteria 
sebagai berikut: 

1. Jika t-hitung> t-tabel, maka Ha diterima dan H0 ditolak atau variabel bebas memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat.   

2. Jika t-hitung< t-tabel, maka Ha ditolak dan H0 diterima, atau variabel bebas tidak memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

Tabel 6. Uji Parsial (Uji t) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 15.329 2.106  7.279 .000   

Kualitas 
Pelayanan 

.222 .053 .542 4.230 .000 .890 1.123 

Harga .168 .053 .406 3.167 .003 .890 1.123 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber:Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 
1. Berdasarkan hasil analisis regresi yang diperoleh untuk variabel kualitas pelayanan 

diperoleh t-hitung sebesar 4.230 dengan tingkat signifikan 0,000, yang berarti Ha diterima 
H0 ditolak. Hal ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 
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pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Bebek Sakti Kendari. Maka 
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Bebek Sakti Kendari. 

2. Berdasarkan hasil analisis regresi yang diperoleh untuk variabel harga diperoleh t-hitung 
sebesar 3.167 dengan tingkat signifikan 0,003, yang berarti Ha diterima H0 ditolak. Hal ini 
menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan 
konsumen pada Rumah Makan Bebek Sakti Kendari. Maka hipotesis kedua yang 
menyatakan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 
Rumah Bebek Sakti Kendari. 

 
Uji Simultan (Uji F)    

Uji simultan bertujuan untuk mengetahui apakah variabel-variabel independent (variabel 
kualitas pelayanan dan harga) memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen (kepuasan konsumen).  Pengujian ini menggunakan kriteria jika p-value < dari level of 
significant yang ditentukan maka variabel indepeden secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap variabel dependen, atau dapat melihat nilai F. Jika nilai Fhitung > Ftabel maka secara 
bersamaan variabel independent berpengaruh terhadap variabel dependen. Ftabel dapat dihitung 
dengan cara df1 = k – 1 dan df2 = n – k, dimana n adalah jumlah responden dan k adalah jumlah 
variabel dependen dan independent. Maka df1 = 2 – 1 = 2 kemudian df2 = 50 – 3 = 47, maka didapat 
Ftabel nya adalah 3,20.  

 
Tabel 7. Hasil Uji F Simultan 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 17.698 2 8.849 10.697 .000b 

Residual 38.882 47 .827   
Total 56.580 49    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

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

Sumber: Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 
Berdasarkan Tabel 4.14 di atas menunjukkan bahwa diperoleh nilai Fhitung sebesar 10.697 

sedangkan Ftabel sebesar 3,20 maka Fhitung > Ftabel. Maka Ha diterima dan h0 ditolak sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa variabel X1 (kualitas pelayanan), X2 (harga) secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan konsumen).  
 
Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui apakah dari hasil uji ini terdapat 
sebaran data yang terdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah 
eror tern terdistribusi normal atau sebaliknya. Dalam pengujian, jika nilai signifikansi lebih besar 
dari nilai α yang telah ditentukan yaitu 0,05 maka dapat dikatakan bahwa model asumsi 
normalitas tidak ada penyimpangan data yang digunakan dalam penelitian. Pengujian dilakukan 
dengan menggunakan Kolmogorov Smirnov. Gambar uji normalitas dapat dilihat sebagai berikut: 
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Gambar 2. Uji Normalitas P-Plot 

Berdasarkan Gambar 4.2 diatas merupakan gambar normal probality plot, dapat 
disimpulkan bahwa model regresi telah memenuhi asumsi normalitas, dimana titik-titik 
menyebar disekitar garis diagnol dan mengikuti arah garis diagnol yang mengindikasikan bahwa 
data berdistribudi normal. 

 
Uji Heteroskestisitas 

Menguji keberadaan perbedaan varian residu dari satu periode pengamatan ke periode 
pengamatan lainnya, atau menggambarkan hubungan antara nilai prediksi dan residu yang 
dihapus dari penelitian. Jika varian residual dari pengamatan kedua tetap, maka dikatakan 
homoskedastisitas, jika varian berbeda maka dikatakan heteroskedastisitas. Model yang baik 
adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Cara memprediksi apakah terjadi heteroskedastisitas pada model dapat dilihat dengan 
melihat scatterplot. Jika pola tertentu, misalnya titik-titik, membentuk pola tertentu yang teratur, 
maka terjadi heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas dan titik-titik pada sumbu Y 
berjarak di atas dan di bawah 0, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  

 

 
 

Gambar 3. Uji Heteroskedastisitas 
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Berdasarkan Gambar 3. residual diatas dapat dilihat bahwa tidak ada pola yang jelas, serta 
titik – titik menyebar di atas dan bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedasitas. 

 
Tabel 8. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
1 (Constant) 

  

Kualitas Pelayanan .890 1.123 
Harga .890 1.123 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber: Data Berdasarkan IBM SPSS versi 25.0 

Berdasarkan uji Multikolinieritas pada tabel 4.15 dimana dapat dilihat bahwa nilai VIF 
(Variance Inflation Factor)  untuk variabel kualitas pelayanan adalah 1.123 nilai VIF (Variance 
Inflation Factor)  pada variabel harga adalah 1.123 dimana semuanya lebih kecil dari 10, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa model regresi untuk variabel kualitas pelayanan dan harga tidak ada 
gejala multikolinearitas. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan merupakan suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar 
mampu bertahan dan tetap dalam kepercayaan konsumen. Keberhasilan suatu perusahaan dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality. 
Service quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan 
atas layanan yang mereka terima. 

Kualitas pelayanan merupakan syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku bisnis agar dapat 
bertahan dan menjaga kepercayaan konsumen. Keberhasilan suatu perusahaan dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan den  gan menggunakan pendekatan 
kualitas pelayanan. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,000 lebih kecil dari 
0,005 dimana pada hasil uji t diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 4.230 Hal ini menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen 
pada Rumah Makan Bebek Sakti Kendari, dengan ini dapat dikatakan bahwa Rumah Makan Bebek 
Sakti Kendari telah memberikan kualitas pelayanan dengan baik kepada konsumen. 

Artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Bagaimana 
konsumen menilai produk atau jasa perusahaan bergantung pada bagaimana perusahaan 
menawarkan jasa agar keinginan pelanggan sesuai dengan persepsinya.   Pelanggan sering merasa 
puas atau tidak puas dengan produk yang dibeli. Nyatanya, perasaan ini muncul saat mereka 
membandingkan harapannya dengan perasaannya. Kepuasan konsumen dapat dicapai ketika 
layanan yang dialami konsumen sesuai, atau setidaknya mendekati dengan apa yang diharapkan 
konsumen ketika membeli atau menggunakan layanan dari penyedia layanan. Agar hal tersebut 
berhasil, manajemen harus mengetahui apa yang penting bagi konsumen dan manajemen 
berusaha untuk memberikan kinerja sebaik mungkin agar pelayanan berkualitas tinggi dan dapat 
memberikan kepuasan kepada konsumen. Kualitas layanan adalah manfaat dari layanan yang 
hanya dapat dievaluasi oleh konsumen. Kualitas dapat didefinisikan sebagai persepsi konsumen 
tentang keseluruhan kualitas atau keunggulan produk atau layanan relatif terhadap tujuan yang 
dimaksudkan (Indahingwati, 2019). Kualitas dapat dipahami secara luas sebagai keunggulan atau 
kekhasan dan dapat didefinisikan sebagai penyediaan layanan yang relatif berkualitas tinggi 
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kepada pelanggan. Kualitas layanan merupakan faktor penting yang dipertimbangkan pelanggan 
saat membeli suatu produknya (Sudarso, 2016). 

Kualitas pelayanan dapat dievaluasi berdasarkan persepsi pelanggan atau penerima 
layanan. Apabila pelayanan  yang diterima atau dialami sesuai dengan apa yang diharapkan 
konsumen, maka pelayanan dapat dikatakan baik dan memuaskan. Dan sebaliknya apabila 
pelayanan yang diterima jauh dari harapan konsumen maka kualitas pelayanan dikatakan buruk. 
Jadi, baik buruknya suatu layanan bergantung pada kemampuan penyedia layanan dalam 
memenuhi  harapan konsumen 

 
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen  

Berdasarkan hasil penelitian di atas mengenai pengaruh antara harga terhadap kepuasan 
konsumen pada Rumah Makan Bebek Sakti Kendari  diperoleh hasil variabel harga memiliki nilai 
t-hitung 3.167 > t-tabel 2.012 dan nilai sig. 0,000> 0,005 sehingga dapat disimpulkan hipotesa Ho 
diterima dan Ha ditolak artinya variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen.  

Jadi dapat dikatakan bahwa dalam menjamin kepuasan konsumen dikemudian hari, harga 
merupakan salah satu faktor pendorong yang penting. Karena harga merupakan tolak ukur bagi 
konsumen dalam membandingkan dengan pesaing lain. Selain itu dengan harga yang berkualitas 
dan kompetitif serta dibarengi dengan kualitas yang baik, maka akan mampu meningkatkan 
kesetiaan konsumen dalam membeli. Harga mempengaruhi unsur-unsur bauran pemasaran lain 
seperti fitur produk, keputusan saluran dan promosi (Sinaga dan Pandiangan, 2019). Dalam hal 
ini harga sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Menurut (Nasution dan Lesmana, 
2018) Dalam penelitiannya yang menyebutkan bahwa harga merupakan faktor utama dalam 
pembelian konsumen, konsumen pada umumnya tertarik dengan harga yang bersaing dan relatif 
terjangkau yang sesuai dengan kualitas produk yang diinginkannya. 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan  Konsumen  

Pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen di Rumah Makan 
Bebek Sakti Kendari diperoleh  nilai Fhitung sebesar 10.697 sedangkan Ftabel sebesar 3.20 maka 
Fhitung > Ftabel. Maka Ha diterima dan h0 ditolak sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa variabel 
X1 (kualitas pelayanan), X2 (harga) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 
variabel Y (kepuasan konsumen). Demikian dapat dikatakan bahwa dengan kualitas pelayanan 
yang baik dan harga yang berorientasi pada kebutuhan dan ide konsumen, maka kepuasan 
konsumen terhadap perusahaan dapat meningkat dan akhirnya tujuan perusahaan untuk 
menciptakan loyalitas konsumen dapat tercapai.  

Kualitas pelayanan dan harga yang baik merupakan hal yang sangat penting untuk 
menciptakan kepuasan dan mempertahankan konsumen. (Gofur, 2019) dalam penelitiannya 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga dengan kepuasan 
konsumen, kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen dan antara harga dengan kualitas 
pelayanan yang secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan konsumen. Mempunyai 
konsumen yang puas adalah cara yang penting dalam mempertahankan keunggulan dalam 
persaingan sebagai konsumen yang puas berarti konsumen memiliki kesempatan untuk tetap 
menjadi konsumen waktu yang lama. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga merupakan variabel 
penting di Rumah Makan Bebek Sakti Kendari karena berpengaruh langsung dan positif terhadap 
kepuasan konsumen dan pada tahap berikutnya akan berpengaruh positif pula pada 
pembentukan instansi pembelian. Dan dengan terbentuknya kepuasan konsumen, konsumen 
akan terus menerus melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan kepada orang lain. Hal 
ini merupakan suatu jaminan bagi kelangsungan hidup Rumah Makan Bebek Sakti Kendari. 
 
KESIMPULAN  
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Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa : Secara parsial pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Bebek Sakti 
Kendari keduannya berpengaruh signifikan. Secara simultan faktor kualitas pelayanan dan harga 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 
SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian maka diberikan saran sebegai berikut: Untuk Pemilik 
(Owner) Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan 
sudah cukup baik dalam memenuhi keinginan konsumen, konsumen sudah puas dengan kinerja 
pelayanan yang diberikan perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan diharapkan mampu 
mempertahankan hal tersebut dan bahkan terus meningkatkan kualitas yang ada supaya 
konsumen terus merasa puas dan berdampak pada pembelian ulang. Bagi peneliti selanjutnya  
yang  ingin  melakukan  penelitian  yang sejenis  diharapkan  lebih  memperhatikan  beberapa  
faktor  yang digunakan dalam penelitian ini  yang dianggap berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen dan diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan meneliti variabel lain yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen. Semoga penelitian ini menambah pengalaman dan wawasan 
pengetahuan terkait kualitas pelayanan dan harga serta faktor-faktor yang mempengaruhinya. 
Diharapkan hasil penelitian ini digunakan sebagai rujukan dalam melakukan penelitian sempurna 
selanjutnya. Karena dalam penelitian ini peneliti masih merasa terdapat lebih banyak kekurangan 
yang masih harus diperbaiki. 
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