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Abstrak  

 
Retno Budiarsih. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada Restoran Pizza Hut di Kota Kediri. Skripsi, Manajemen, Fakultas Ekonomi UNP Kediri, 

2015. 

  Kepuasan konsumen dapat didefinisikan sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, 
dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Kualitas pelayanan adalah 
“tingkat keunggulan yang diharapkan konsumen dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan konsumen. kualitas produk merupakan ciri dan karakteristik suatu barang atau jasa 
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun tersirat. 
Harga dan kualitas memiliki pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan pelanggan, masih ada sedikit bukti 
empiris mengeksplorasi hubungan ini. 
  Tujuan dari penelitian ini adalah 1) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
pada Restoran Pizza Hut di Kota Kediri. 2) Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 
Restoran Pizza Hut di Kota Kediri. 3) Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Restoran Pizza 
Hut di Kota Kediri. 4) Pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 
konsumen pada Restoran Pizza Hut di Kota Kediri. 
  Teknik penelitian ini adalah teknik korelasi dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah datang dan melakukan pembelian di 
restoran Pizza Hut Kota Kediri. 
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 40 responden. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive 
sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji t dan uji F.  
  Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen Restoran Pizza Hut Kediri. 2) kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen Restoran Pizza Hut Kediri. 3) harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Restoran Pizza Hut Kediri.4) kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Restoran Pizza Hut Kediri. Berdasarkan hasil 
koefisien determinasi (adjusted R

2
) yang diperoleh sebesar 569. Hal ini berarti 56,9% dapat dijelaskan 

oleh variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga sedangkan sisanya yaitu 43,1% kepuasan 
konsumen dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian  diharapkan dapat dijadikan masukan bagi manajemen 
perusahaan mengenai pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk serta dapat 
memperhatikan harga pada Restoran Pizza Hut Kediri sehingga diharapkan konsumen lebih tertarik untuk 
datang berkunjung karena kualitas pelayanan yang baik serta kualitas produk yang memuaskan dengan 
harga yang terjangkau oleh semua kalangan. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan Konsumen 
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I. LATAR BELAKANG 

  Seiring dengan perkembangan zaman 

dan meningkatnya taraf kehidupan 

masyarakat pada saat sekarang ini, maka 

sedikit banyak mempengaruhi pola 

konsumsi dan cara mereka dalam memenuhi 

kebutuhan. Keadaan masyarakat saat ini 

dipengaruhi oleh aspirasi dan lingkungan 

mereka. Kebudayaan, sub kebudayaan, 

kelompok acuan dan kecenderungan gaya 

hidup dapat menyebabkan masyarakat 

mengubah keadaan sesuai yang mereka 

inginkan dalam pemenuhan kebutuhannya. 

  Hal ini berdampak pada 

perkembangan dunia bisnis dewasa ini yang 

semakin kreatif dan inovatif. Sebagai salah 

satu bisnis usaha yang mengalami 

peningkatan cukup pesat dan mencerminkan 

gaya hidup modern adalah usaha dalam 

bidang penyajian makanan dan minuman 

seperti restoran, kafetaria, coffee shop, 

restoran yang tersedia di dalam hotel dan 

lain sebagainya, tidak terlepas dari sejarah 

perkembangan budaya makan di luar rumah 

serta makin maraknya mobilisasi manusia 

melakukan aktivitasnya di luar rumah. 

  Persaingan bisnis restoran dan rumah 

makan yang semakin ketat menjadi 

tantangan maupun ancaman bagi pelaku 

usaha tersebut. Agar dapat memenangkan 

persaingan, mempertahankan pasar yang 

dimiliki dan merebut pasar yang sudah ada, 

perusahaan dituntut untuk mempunyai 

kemampuan mengadaptasi strategi usahanya 

dan lingkungan yang terus–menerus berubah 

dan berkembang. Setiap pelaku bisnis 

dituntut untuk mempunyai kepekaan 

terhadap setiap perubahan yang terjadi, serta 

mampu memenuhi dan menanggapi setiap 

tuntutan pelanggan yang terus berubah. 

Banyak perusahaan harus menempatkan 

orientasi kepada kepuasan konsumen 

sebagai tujuan utama (Soekresno, 2000:15).  

  Menurut Oliver (2007:31), 

menjelaskan bahwa kepuasan konsumen 

merupakan bagian dari pemasaran dan 

memainkan peran penting di pasar. Strategi 

pemasaran yang berorientasi pada konsumen 

membuat perusahaan harus memahami 

perilaku dan memenuhi maupun kebutuhan 

konsumen untuk mencapai kepuasan 

konsumen salah satu faktor yang 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

antara lain kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan harga. Perusahaan yang 

mengutamakan kualitas pelayanan yang baik 

akan berdampak pada kepuasan pelanggan 

(Walker, 2001:35). 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 konsumen akan memberikan 

harapan lebih dan sebaliknya (Ayse, 

2007:53). Dengan adanya kualitas pelayanan 

yang telah diberikan, maka secara tidak 
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langsung kepuasan konsumen akan 

terwujud. 

  Selain kualitas pelayanan harga 

merupakan salah satu faktor penting dalam 

penjualan. Banyak perusahaan bangkrut 

karena mematok harga yang tidak cocok 

dipasar. Harga yang ditetapkan harus sesuai 

dengan perekonomian konsumen, agar 

konsumen dapat membeli barang tersebut. 

Sedangkan bagi konsumen, harga 

merupakan bahan pertimbangan dalam 

mengambil kepuasan konsumen. Karena 

harga suatu produk mempengaruhi persepsi 

konsumen mengenai produk tersebut. 

Menurut Walton (2004:17) harga dan 

kualitas memiliki pengaruh yang tinggi 

terhadap kepuasan pelanggan, masih ada 

sedikit bukti empiris mengeksplorasi 

hubungan ini. Hal ini merupakan salah satu 

faktor yang kurang diperhatikan oleh 

perusahaan, sehingga konsumen akan 

berpikir lagi untuk menggunakan produk 

tersebut dan akan merasa tidak puas setelah 

membeli atau menggunakan barang atau jasa 

tersebut. Sedangkan kualitas produk adalah 

faktor yang tak kalah penting bahwa produk 

makanan yang enak dengan harga 

terjangkau pasti akan memiliki banyak 

peminat. Sebaliknya, apabila harga yang 

ditawarkan tidak sesuai dengan produknya, 

maka konsumen akan berpikir dua kali 

untuk membeli produk pada kesempatan 

lain. 

  Jika ketiga aspek tersebut apabila 

dapat berjalan dengan baik, maka konsumen 

akan merasa puas, sedangkan pada 

kenyataannya tidak demikian. Sebagai salah 

satu jenis bisnis yang sedang marak 

beberapa tahun belakangan ini adalah usaha 

dalam bidang kuliner. Dunia kuliner tidak 

pernah berhenti, melainkan terus mengikuti 

perkembangan jaman. Para pemilik rumah 

makan pun tidak segan-segan lagi untuk 

memadukan berbagai cita rasa masakan 

mereka terutama salah satunya restoran 

Pizza Hut yang dikenal dengan sebutan si 

atap merah.  

  Dari hasil wawancara dengan 

operational manager Pizza Hut, peneliti 

mengambil dua variabel dari bauran 

pemasaran yaitu product, price dan 

menambahkan variabel kualitas pelayanan 

karena tiga variabel itulah yang paling 

dominan yang menyebabkan konsumen mau 

membeli produk makanan di Pizza Hut. 

Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk 

mengetahui dan menganalisa lebih jauh 

apakah faktor kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan harga mempengaruhi kepuasan 

konsumen di Pizza Hut ini serta variabel 

manakah yang berpengaruh paling besar 

terhadap kepuasan konsumen restoran Pizza 

Hut di Kota Kediri. 
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II. METODE 

A. Teknik dan Pendekatan Penelitian 

1. Teknik Penelitian 

Teknik penelitian ini adalah 

penelitian deskriptif maka akan 

diperoleh deskripsi masing-masing 

mengenai tanggapan responden 

terhadap kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan harga mempengaruhi 

kepuasan konsumen di Pizza Hut. 

2. Pendekatan Penelitian 

Dalam penelitian ini pendekatan 

yang digunakan untuk analisis data 

menggunakan analisis kuantitatif. 

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan pada 

konsumen restoran Pizza Hut di Kota Kediri 

Jawa Timur yang beralamat Kediri Mall, Lt. 

GF. Big shop 2/82 Jln. Hayam Wuruk No. 

46 Kediri. Alasan peneliti  memilih tempat 

Pizza Hut karena judul dan masalah 

penelitian ini berkaitan dengan tempat yang 

diteliti. Waktu yang digunakan dalam 

penelitian ini selama kurang lebih 5 bulan 

terhitung sejak bulan Agustus sampai 

dengan Desember 2015. 

 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah gabungan dari 

seluruh elemen yang berbentuk 

peristiwa, hal atau orang yang 

memiliki karakteristik yang serupa 

yang menjadi pusat perhatian seorang 

peneliti karena itu dipandang sebagai 

sebuah semesta penelitian (Ferdinand, 

2006). Jadi populasi bukan hanya 

orang, tetapi juga obyek dan benda-

benda alam yang lain. Populasi juga 

bukan sekedar jumlah yang ada pada 

obyek/ subyek yang dipelajari, tetapi 

meliputi seluruh karakteristik / sifat 

yang dimiliki oleh subyek / obyek itu. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen yang pernah datang 

dan melakukan pembelian di restoran 

Pizza Hut Kota Kediri 

2. Sampel  

    Metode pengumpulan sampel 

yang digunakan adalah accidental 

sampling. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah 40 orang 

responden. Kriteria pemilihan sampel 

tersebut adalah:1) konsumen restoran 

Pizza Hut dan berusia mulai dari 15 

tahun ke atas, 2) konsumen yang 

berbelanja > 3 x, 3) konsumen Pizza 

Hut yang sudah belanja/ pelanggan 

tetap 

 

D. Teknik Analisis Data 

Analisis deskriptif digunakan untuk 

mengetahui karakteristik responden yang 

diukur dari sejumlah indikator yang 

dinyatakan (kuesioner). Dari hasil 

responden tersebut akan dilakukan uji 

hipotesis dengan menggunakan program 
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SPSS versi 17.0. Analisis yang digunakan 

adalah Regresi Linier Berganda uji-t dan 

uji-F. 

 

III. PEMBAHASAN dan KESIMPULAN 

PEMBAHASAN  

Analisis regresi linier berganda 

digunakan untuk mengetahui besarnya 

pengaruh variabel kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga secara parsial 

maupun secara bersama-sama terhadap 

kepuasan konsumen. Perhitungan statistik 

dalam analisis regresi linier dapat dilihat 

pada tabel 1 berikut ini. 

Tabel 1 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 15.079 5.025  3.001 .005 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

.706 .197 .467 3.583 .001 

Kualitas Produk (X2) .368 .172 .308 2.146 .039 

Harga (X3) -.674 .177 -.480 -3.819 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen (Y) 

Sumber: Output SPSS 17.0 

 

Pembahasan diarahkan pada upaya 

menjawab permasalahan utama penelitian 

yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Restoran Pizza 

Hut di Kota Kediri”. Berikut akan dijelaskan 

pengujian masing-masing variabel secara 

parsial dan simultan. 

 

 

Tabel 2 

Hasil Uji t 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 15.079 5.025  3.001 .005 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

.706 .197 .467 3.583 .001 

Kualitas Produk 
(X2) 

.368 .172 .308 2.146 .039 

Harga (X3) -.674 .177 -.480 -3.819 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen (Y) 

Sumber: Output SPSS 17.0 
 

 

Tabel 3 

Hasil Uji F 
ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 413.911 3 137.970 15.859 .000a 

Residual 313.189 36 8.700   

Total 727.100 39    
a. Predictors: (Constant), Harga (X3), Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) 

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian (Y) 

Sumber: output SPSS 17.0  

 

  Pembahasan diarahkan pada upaya 

menjawab permasalahan utama penelitian 

yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan harga  terhadap kepuasan konsumen 

Restoran Pizza Hut Kediri. 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen 

    Hipotesis pertama yang diajukan 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, secara parsial 

berpengaruh dengan nilai thitung sebesar 

3,583 dan tingkat signifikansi sebesar 0,001 

< 0,05 hal ini telah terbukti, sehingga H1 
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penelitian ini diterima atau dengan kata lain 

variabel kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini rasional karena sesuai dengan 

tanggapan responden bahwa kualitas 

pelayanan adalah tingkat kualitas pelayanan 

yang terbaik diharapkan konsumen tersebut 

untuk memenuhi keinginan konsumen. Hal 

ini dapat dibuktikan bahwa Pizza Hut 

pernah mendapatkan penghargaan dari QSC 

awardari Pizza Hut International pada tahun 

1989 sebagai salah satu dari 10 restoran 

terbaik di dunia. 

    Kenyataan ada pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen dapat diperjelas oleh hasil 

analisis regresi linier berganda. Analisis 

regresi linier berganda juga 

mengindikasikan bahwa setiap kenaikan 

satu satuan kualitas pelayanan maka 

kepuasan konsumen juga akan meningkat 

sebesar 0.706. Hasil penelitian ini sesuai 

pendapat Parasuraman, et al. (2008:148), 

“service quality” dapat didefinisikan 

sebagai “seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas 

layanan yang mereka terima atau peroleh”. 

Sedangkan Lovelock dalam Tjiptono 

(2004:52) menyatakan bahwa “kualitas 

pelayanan” adalah “tingkat keunggulan yang 

diharapkan konsumen dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen”.  

    Mengingat bahwa kepuasan 

konsumen memiliki reaksi secara 

keseluruhan antara harapan konsumen 

terhadap kualitas layanan ada produsen yang 

merasa puas dan ada yang tidak, karena 

setiap konsumen memiliki penilaian yang 

berbeda-beda. Karena ada begitu banyak 

konsumen yang menggunakan produk dan 

setiap konsumen memiliki penilaian 

berbeda, sikap yang berbeda, dan berbicara 

secara berbeda. Yang paling berbahaya 

adalah ketika konsumen berbicara dari 

mulut ke mulut. Sebab hal ini bisa 

menghentikan setiap perkataan seseorang, 

bahkan jika sudah memberikan yang terbaik 

dari yang terbaik, mereka masih 

membicarakan kekurangan produk. 

    Penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Suryani 

(2013) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

2. Pengaruh Kualitas produk terhadap 

Kepuasan Konsumen 

    Hipotesis kedua yang diajukan 

menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, secara parsial 

berpengaruh dengan nilai thitung sebesar 

2,146 dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,039 < 0,05 hal ini telah terbukti, sehingga 

H2 penelitian ini diterima atau dengan kata 

lain variabel kualitas produk secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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Hal ini rasional karena sesuai dengan 

tanggapan responden mengenai kualitas 

pelayanan. Dalam  tanggapannya responden  

menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah bagian dari pemasaran dan 

memainkan peran penting di dalam pasar. 

Dalam setiap perusahaan, kepuasan 

konsumen adalah hal yang paling penting, 

karena jika konsumen merasa puas dengan 

pelayanan atau produk itu, maka posisi 

produk atau jasa itu akan baik di pasar. Apa 

yang diharapkan dan diinginkan oleh 

konsumen merupakan faktor utama yang 

harus dipertimbangkan oleh perusahaan 

dalam menyusun rencana kebijakan bagian 

pemasaran yang akan dilakukan oleh 

perusahaan.  

    Kenyataan ada pengaruh signifikan 

kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen dapat diperjelas oleh hasil 

analisis regresi linier berganda. Analisis 

regresi linier berganda juga 

mengindikasikan bahwa setiap kenaikan 

satu satuan kualitas produk maka kepuasan 

konsumen juga akan meningkat sebesar 

0.368. Hasil penelitian ini sesuai menurut 

Kotler (2000: 347), kualitas produk 

merupakan ciri dan karakteristik suatu 

barang atau jasa yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan maupun tersirat. 

Komarrudin (2009:253), mendefinisikan 

kualitas produk sebagai berikut: karena itu 

kualitas tersebut dapat menggambarkan 

salah satu dari hal-hal seperti kemampuan 

untuk mempergunakan (fitness for use), 

kelas atau derajat (grade), mutu kecocokan 

(quality of conformance), dan nama sebuah 

bagian dalam organisasi (quality 

department).  

    Dengan demikian, suatu produk 

merupakan kadar dari tingkat baik buruknya 

suatu yang terdiri dari semua faktor yang 

melekat pada barang atau jasa sehingga 

barang tersebut memiliki kemampuan untuk 

dipergunakan sebagaimana yang diinginkan 

oleh para konsumen produk tersebut. 

    Penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Rezki (2014) 

yang menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

3. Pengaruh harga terhadap Kepuasan 

Konsumen 

    Hipotesis ketiga yang diajukan 

menyatakan bahwa harga berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, secara parsial berpengaruh 

dengan nilai thitung sebesar -3,819  dengan 

tingkat signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 hal 

ini telah terbukti, sehingga H3 penelitian ini 

diterima atau dengan kata lain variabel 

harga secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini rasional karena 

sesuai dengan tanggapan responden 

mengenai harga. Dalam  tanggapannya 

responden  menyatakan bahwa harga yang 

diberikan oleh Pizza Hut sesuai kualitas 
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produk yang dihasilkan pada menu Pizza 

Hut, kenyataan yang terjadi bahwa 

konsumen Pizza Hut rata-rata adalah kelas 

menengah ke atas sehingga harga yang 

diberikan oleh restoran Pizza Hut sesuai 

dengan kemampuan dan pendapatannya, 

meskipun banyak para pelajar  karena 

mengikuti gaya masa kini yang 

mengungkapkan kata “keren kalau bisa 

makan di Pizza Hut”.  

    Kenyataan ada pengaruh signifikan 

harga terhadap kepuasan konsumen dapat 

diperjelas oleh hasil analisis regresi linier 

berganda. Analisis regresi linier berganda 

juga mengindikasikan bahwa setiap 

penurunan satu satuan harga maka kepuasan 

konsumen juga akan menurun sebesar -

0.674. Hasil penelitian ini sesuai menurut 

Sedangkan menurut Tjiptono (2004:151) 

harga merupakan satuan moneter atau 

ukuran lainnya (termasuk barang atau jasa 

lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh 

hak atas penggunaan suatu barang.  Kotler 

(2005:245), menyatakan bahwa harga adalah 

salah satu bauran pemasaran yang 

menghasilkan pendapatan, unsur lainnya 

menghasilkan biaya. 

    Dengan demikian, bahwa harga 

yang diberikan oleh menu Pizza Hut sesuai 

dengan kemampuan konsumennya, hal 

tersebut dikarenakan rata-rata pelanggannya 

pada Pizza Hut tergolong pada kelas 

menengah ke atas serta para pelajar yang 

menjaga image. Dalam studi itu 

menunjukkan bahwa konsumen tidak selalu 

ingat harga yang sebenarnya dari sebuah 

produk. Sebaliknya, mereka mengkodekan 

harga dengan cara yang bermakna bagi 

mereka. 

    Penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Wibowo 

(2013) yang menyatakan bahwa harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen  

    Hipotesis keempat menyatakan 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini terbukti dari 

hasil kuesioner, responden menyatakan 

bahwa kepuasan konsumen adalah hal yang 

paling penting, karena jika konsumen 

merasa puas dengan pelayanan atau produk 

itu, maka posisi produk atau jasa itu akan 

baik di pasar. Apa yang diharapkan dan 

diinginkan oleh konsumen merupakan faktor 

utama yang harus dipertimbangkan oleh 

perusahaan dalam menyusun rencana 

kebijakan bagian pemasaran yang akan 

dilakukan oleh perusahaan.  

    Hal tersebut juga diperkuat oleh 

Walker, et al. (2001:35) kepuasan konsumen 

dapat didefinisikan sebagai suatu keadaan 

dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan 

konsumen dapat terpenuhi melalui produk 

yang dikonsumsi. Secara umum, kepuasan 
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konsumen dapat dikatakan sebagai perasaan 

senang atau kecewa seseorang dari 

perbandingan antara produk yang dibeli 

sesuai atau tidak dengan harapannya. 

    Berdasarkan hasil uji F test pada 

Tabel 4.15. didapatkan Fhitung sebesar 15,859 

dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 

sehingga H4 penelitian ini diterima atau 

dengan kata lain variabel kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

    Dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen memiliki reaksi secara 

keseluruhan antara harapan konsumsi tidak 

setiap waktu produsen dapat memuaskan 

konsumen. Karena ada begitu banyak 

konsumen yang menggunakan produk dan 

setiap konsumen menggunakannya secara 

berbeda, sikap yang berbeda, dan berbicara 

secara berbeda. Yang paling berbahaya 

adalah ketika konsumen berbicara dari 

mulut ke mulut. Sebab hal ini bisa 

menghentikan setiap perkataan seseorang, 

bahkan jika sudah memberikan yang terbaik 

dari yang terbaik, mereka masih 

membicarakan kekurangan produk. 

    Hasil penelitian ini mendukung 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Suryani (2013),  Rezki (2014) dan Wibowo 

(2013), dimana hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa ternyata secara 

bersama-sama variabel kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

KESIMPULAN 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Restoran Pizza Hut Kediri. 

2. Kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Restoran 

Pizza Hut Kediri. 

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Restoran Pizza Hut 

Kediri.  

4. Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

harga secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Restoran Pizza Hut Kediri. 
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