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ABSTRAK i 

Tujuan iidari iipenelitian iiini iiadalah iiuntuk iimengetahui iitentang iipengearuh iiharga, 

iikualitas iilayanan, iidan iinilai iipelanggan iiterhadap iikepuasan iikonsumeniipada iiolive iifried 

iichicken. ii 

Penelitian iiini iimerupakan iipenelitian iikuantitatif iidengan iipengumpulan iidata iiprimer 

iiyang iidiperoleh iidari iikuisioner. iiTeknik iipengumpulan iidata iiyang iidigunakan iidalam 

iipenelitian iiini iiadalah iimenggunakan iimedia iikuisioner. iiData iiyang iidi iimaksud iiadalah iidata 

iiyang iidi iiperoleh iidari iikonsumen iiyang iitelah iimelakukan iipembelian iiOlive iiFried iiChiken 

iiminimal i2 kali iipembelian. iiPengambilan iisampel iidalam iipenelitian iiini iimenggunakan iimetode 

iipurposive iiSampling, iiyaitu iipengambilan iisampel iiberdasarkan iipertimbangan iitertentu iiagar 

iidapat iimewakili iiseluruh iipopulasi iiyang iiditeliti. ii 

Berdasarkan iihasil iianalisis iipenelitian iitentang iiPengaruh iiHarga, iiKualitas iiLayanan, 

iidan iiNilai iiPelanggan iiTerhadap iiKepuasan iiKonsuen iipada iiOlive iiFried iiChiken, iimaka 

iidiperoleh iiketerangan iisecara iisimultan iidari iiketiga iivariabel iiindependen iitersebut 

iiberpengaruh iisignifikan iiterhadap iikepuasan iikonsumen. iiBesarnya iipengaruh iiketiga iivariabel 

iitersebut iiterhadap iikepuasan iikonsumen iiadalah ii89,3%. iiMaka, iidengan iimelihat iibesarnya 

iipengeruh iiketiga iivariabel iitersebut iimenjadi iiperhatian iikhusus iibagi iipihak iiOlive iifried iiChiken 

iidalam iirangka iimeningkatkan ii iimutu iikualitas iisajian iimakanannya. Ii 

 

Kata ikunci i : iHarga, iKualitas iLayanan, iNilai iPelanggan, idan iKepuasan ikonsumen. 
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A. Pendahuluan  

Seiring iberkembang inya izaman idan imeningkatnya iderajat ikehidupan 

imasyarakat ipada isaat isekarang iini, ioleh isebab iitu itidak isedikit ibanyak imempengaruhi 

ipola ikomsumsi idan icara imemenuhi ikebutuhan. iKeadaan imasyarakat isaat iini ibanyak 

iberpengaruh ioleh iaspirasi idan iruang ilingkup ikita. i 

Hal ini juga berdampak pada perkembangan zaman dunia bisnis yang semakin 

hari semakin inovatif dan kreatif. Sebagai salah satu contoh bisnis nya adalah dibidang 

kuliner. Bidang kuliner yang mengalami peningkatan cukup pesat misalnya Olive Fried 

Chiken. Supaya dapat memenangkan persaingan pasar yang dimiliki saat ini, maka 

perusahaan dituntut untuk mempunyai kemampuan mengadaptasikan startegi usahanya 

dari lingkungan yang terus menerus berubah.  

Menurut iOliver i(2007:31), imengatakan ibahwa ikepuasan ikonsumen imerupakan 

ibagian idari ipemasaran iyang iberperan ipenting idipasar. iStrategi ipemasaran iyang 

iberioritas ipada ikonsumen imembuat isebuah iperusahaan iharus imemahami iperilaku idan 

imemenuhi ikebutuhan ikonsumen iuntuk imencapai ikepuasan ikonsumen. iHarapan 

ikonsumen iialah iharapan ipentig ibagi, ikualitas ilayanan iyang ilebih idekat iuntuk 

ikepuasan ikonsumen iuntuk imemeberikan iharapan ilebih i(Asye,2007:53). i 

Selain ikualitas ilayanan, iharga ijuga imerupakan isalah isatu ifaktor ipenting idalam 

isuatu ipenjualan. iBanyak iperusahaan igagal ikarena imematok iharga iyang itidak isesuai 

idipasar. iHarga iyang iditetapkan iharus isesuai idengan iperekonomian ikonsumen 

idisekitar. iSedangkan i imenurut ikonsumen, iharga imerupakan ibahan ipertimbangan 

ikeputusan idalam imenentukan ikeputusan ipembelian. iKarena iharga isuatu iproduk 

imempengaruhi ipersepsi ikonsumen imengenai iproduk itertentu. i 

Menurut iWalton i(2004:17), iharga idan ikualitas imemiliki ipengaruh iyang itinggi 

iterhadap ikepuasan ikonsumen. iDengan iadanya ikualitas ipelayanan iyang itelah 



idiberikan, imaka isecara itidak ilangsung ikepuasan ikonsumen iakan iterwujud.Jika iketiga 

iaspek itersebut iberjalan idengan ibaik, imaka ikonsumen iakan imerasa ipuas, isedangkan 

ipada ikenyataanya itidak idemikian. iSebagai isalah isatu ijenis ibisnis iyang isedang imarak 

ibeberapa itahun ibelakangan iini iadalah iusaha idalam ibidang ikuliner. iDunia ikuliner itidak 

ipernah iberhenti, imelainkan iterus imengikuti iperkembangan ijaman. i 

Persaingan bisnis di dunia kuliner khususnya Olive Fried Chiken Yogyakarta 

pada saat ini semakin lama semakin berkembang. Olive Friend Chicken adalah salah 

satu perusahaan yang bergerak di bidang kuliner, atau yang lebih sering disebut Olive 

ini menjual berbagai macam jenis makanan seperti ayam goreng tepung, ayam geprek, 

burger, kentang goreng dan berbagai macam minuman. Olive Fried Chicken memiliki 

berbagai cabang di DIY. Yang berpusat di jl. Taman Siswa No 712, Sorosutan, Kota 

Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta. Olive Fried Chicken harus senantiasa 

menyajikan pelayanan prima untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya.  

 

B. Landasan Teori  

a. Kepuasan konsumen  

Kepuasan iadalah iperasaan iatau isenang iseseorang iyang iberasal idari iperbandingan 

iantara ikesannya i iterhadap ihasil isuatu iproduk idan iharapan iharapannya. iMeunurut 

iKotler idan iKeller i(2009), ikepuasan ikonsumen iadalah iperasaan isenang iatau 

ikecewa iyang idihasilkan idari iperbandingan iantara iproduk iterhadap iekspetasi 

ipelanggan. iApabila iperfrom itidak imemenuhi iekspetasi, imaka ipelanggan iakan 

imenjadi itidak ipuas. iApabila iperfrom imelebihi iekspetasi, imaka ipelanggan iakan 

imerasa isangat ipuas. 

b. Harga  

Harga iiadalah iisuatu iinilai iitukar iiyang iibisa iidisamakan iidengan iiuang iiatau 

iibarang iilain iiuntuk iimanfaat iiyang iidiperoleh iidari iisuatu iibarang iiatau iijasa iibagi 

iiseseorang iiatau iikelompok iipada iiwaktu iitertentu iidan iitempat iitertentu ii(Swastha, 

ii2012: ii147). iiAdapun iiindikator iiyang iidigunakan iiuntuk iimengukur iiharga, 

iidiantaranya: iiketerjangkauan iiharga, iikesesuaian iiharga iidengan iikualitas iiproduk, 



iikesesuaian iiharga iidengan iimanfaat, iiharga iisesuai iikemampuan iiatau iidaya iisaing 

iiharga ii(Kotler iidan iiArmstrong, ii2014: ii52). 

Hasslinger iet ial. i(2007) imengatakan ibahwa iharga, ikepercayaan idan ikenyaman 

idi iindifikasikan isebagai ifaktor ipenting. iHarga iitu idi ianggap isebagai ifaktor iyang 

ipaling ipenting ibagi isebagian ibesar imasyarakat. i 

c. Kualitas layanan 

Tjiptono ii(2004:47), iimengatakan iiibahwa iiikualitas iiiadalah iiisuatu iiikondisi 

iiidinamis iiiyang iiiberhubungan iiidengan iiiproduk iiijasa iiimanusia iiiproses iiidan 

iiilingkungan iiiyang iiimelebihi iiiharapan. iiiKotler iii(2016) iiimenyatakan iiipelayanan 

iiiadalah iiisetiap iiikegiatan iiidan iiimanfaat iiiyang iiidapat iiidiberikan iiioleh iiisuatu iiipihak 

iiike iiipihak iiilain iiiyang iiipada iiidasarnya iiitidak iiiberwujud iiidan iiitidak iiiperlu iiiberakibat 

iiipemilikan iiisesuatu. iii 

Menurut iiiParasuraman, iiiet iiial.(2008:148), iiiservice iiiquality iiidapat 

iiididefinisikan iiisebagai iiiseberapa iiijauh iiiperbedaan iiiantara iiikenyataan iiidan 

iiiharapan iiipelanggan iiiatas iiilayanan iiiyang iiimereka iiiterima iiiatau iiiperoleh. iiiKualitas 

iiiadalah iiikeseluruhan iiiciri iiiatau iiisifat iiidari iiisuatu iiiproduk iiiatau iiipelayanan iiiyang 

iiiberpengaruh iiipada iiikemampuan iiiuntuk iiimemuaskan iiikebutuhan iiiyang 

iiidinyatakan iiiatau iiiyang iiitersirat, iiiPhilip iiiKotler iii(2016). ii 

d. Nilai Pelanggan  

Konsep iinilai iipelanggan ii(customer iivalue) iimemberikan iigambaran iitentang 

iipelanggan iisuatu iiperusahaan iiyang iimempertimbangkan iiapa iiyang iimereka 

iiinginkan iidan iipercaya iibahwa iimereka iimemperoleh iimanfaat iidari iisuatu iiproduk 

iiyang iimereka iidapatkan ii(Lapierre, i2000:555). i 

Menurut iTurel, iet ial. i(2007:357) inilai iyang idirasakan imemberikan idasar inilai 

iyang ibaik iuntuk imenarik iorang-orang iyang imempunyai ipersepsi iyang isama 

itentang inilai, ibukan ihanya ipengetahuan iterhadap iteknologi isecara iumum. iSuatu 



imerk iyang ipaling iunggul idi iantara imerk-merk ilainnya iakan imenduduki iposisi 

ipertama idalam ibenak ikonsumen idan imerupakan imerk iyang ipaling imudah idiingat 

ioleh ikonsumen. iHal iini isangat imenguntungkan ikarena iapabila ikonsumen 

imelakukan ipembelian, imerk iyang ipaling imudah idiingat iyang ipertama ikali iakan 

idipertimbangkan iuntuk idipilih. iNilai iisebagai iipengkajian iisecara iimenyeluruh 

iimanfaat iidari iisuatu iiproduk, iididasarkan iipersepsi iipelanggan iiatas iiapa iiyang iitelah 

iiditerima iioleh iipelanggan iidan iiyang iitelah iidiberikan iioleh iiproduk iitersebut. ii ii 

Hipotesis penelitian 

 

1. Pengaruh iharga iterhadap ikepuasan ikonsumen pada Olive iFried iChicken i 

Harga isebuah iproduk imerupakan iHarga isebuah iproduk imerupakan ifaktor 

ipenentu iutama ipermintaan ipasar, iharga imempunyai iposisi ipersaingan idan imerupakan 

ibagian idari iperusahaan. iDengan idemikian iharga iberperan ipenting idalam imenentukan 

itingkat ikepuasan ipelanggan. iUntung ipelanggan iyang isensitive, ibiasanya iharga imurah 

iadalah isumber ikepuasan iyang ipenting ikarena ipelanggan iakan imendapatkan ivalue ifor 

imoney iyang itinggi i(Irawan, i2003). 

 iHarga iyang itinggi iharus idiikuti ikualitas iyang ibaik imaka idengan iharga iyang 

itinggi imengakibatkan ipenurunan idalam ipermintaan. iPelanggan isangat iberuntung ipada 

iharga isebagai iindikator ikepuasan ipelanggan iterutama ipada iwaktu imereka iharus 

imembuat ikeputusan iuntuk imembeli iproduk iitu ikarena ipelanggan iselalu iberasumsi 

ibahwa isemakin itinggi iharga isuatu iproduk imaka imakin itinggi ipula ikualitas iproduk 

itersebut. iHasil ipenelitian iyang idilakukan ioleh iMontung idkk. i(2015) idan iJanuarko 

idkk. i(2018) imenunjukan ibahwa ipersepsi iharga imemiliki ipengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan. 

Berdasarkan ipenjelasan iyang itelah idisebutkan idiatas, imaka idiajukan ihipotesis i: i 

H1 i: iharga iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan ikonsumen pada iOlive iFried iChicken i 



 

1. Pengaruh ikualitas ilayanan iterhadap ikepuasan ikonsumen i pada Olive iFried 

Chicken i 

Kualitas ilayanan iperusahaan isangatlah idibutuhkan iuntuk imenjaga ikepuasan 

ipelanggannya, iterlebih ipada imasa isekarang isemakin ibanyaknya ipersaingan iyang iketat 

imembuat iperusahaan iharus imenciptakan ipelayanan iyang ibenar-benar iberkualitas 

isehingga itidak ikalah idengan ipesaing ilainnya. iKualitas ilayanan iberpusat ipada iupaya 

ipemenuhan ikebutuhan idan ikeinginan iserta iketepatan ipenyampaiannya iuntuk 

imengimbangi iharapan ipelanggan. i(Sunarto, i2006). 

Pelanggan itentunya imemiliki iharapan iyang ibesar iterhadap ilayanan iyang iakan 

idiberikan ioleh iperusahaan, ijika ilayanan iyang idiberikan idapat imelebihi iharapan imaka 

idapat idikatakan ikualitas ilayanan iperusahaan itersebut ibaik, idan ijika ilayanan iyang 

idiberikan itidak idapat imelebihi iharapan imaka idapat idikatakan ikualitas ilayanan 

iperusahaan itersebut iburuk. iPenelitian iyang idilakukan ioleh iSuryanto, iSugiyanto, idan 

iSugiarti i(2002) imembuktikan ibahwa ikualitas ilayanan iberpengaruh ipositif iterhadap 

ikepuasan ikonsumen. i 

Berdasarkan ipenjelasan iyang itelah idisebutkan idiatas, imaka idiajukan ihipotesis i: i 

H2 i: ikualitas ilayanan iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan ikonsumen pada iOlive 

iFried iChicken 

2. Pengaruh inilai ipelanggan iterhadap ikepuasan ikonsumen pada iOlive iFried 

iChicken i 

Konsep icostumer ivalue iwaktu isebagai ipengorbanan iyang itelah iditemukan isatu 

ielemen ipenting isebagai ipenentu inilai idan iniat ipembelian ikembali ipelanggan i( iKumar, 

i2002:556). iHal iserupa ijuga idikatakan ioleh iPlewa,et ial. i(2006:555), ibahwa inilai 

ipelangga imerupakan ikualitas iyang idirasakan ikonsumen iyang idisesuaikan idengan 

iharga irelatif idari iproduk iyang idihasilkan ioleh isebuah iperusahaan. i Nilai pelanggan 



merupakan peningkatan hasil harga dalam peningkatan pengorbanan moneter bagi 

pelanggan, sehingga berdampak negatif pada nilai kepada pelanggan (Teas, et al. 

2000:207). Dengan inilai ipelanggan ikita idapat imengartikan iikatan iemosional iyang 

iterbentuk iantara ikonsumen idengan iprodusen imenggunakan isuatu iproduk iatau ijasa 

ipenting iyang idiproduksi ioleh iprodusen idan imenemukan iproduk itersebut ihingga 

imemberikan i inilai itambahan. iDalam ihal iini idiindikasikan ibahwa ihubungan 

iemosional iyang itercipta iantara ikonsumen idengan iprodusen idapat imenciptakan itimbul 

ibalik iyang iberdampak ipositif ibagi ikeduanya. i 

Berdasarkan ipenjelasan iyang itelah idituliskan idiatas, imaka idiajukan ihipotesis i: i 

H3 i: inilai ipelanggan iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan ikonsumen pada Olive 

iFried iChicken 

3. Pengaruh harga, kualitas layanan, dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pada 

Olive Fried Chicken.  

Kepuasan pelanggan keseluruhan mempunyai konsekuensi perilaku berupa 

komplain pelanggan dan kesetian pelangan, Fornell, et.al dalam Dwi Aryani dan 

Rosinta (2010). Maynes (2005:17) mencirikan sebagian besar pasar sebagai informasi 

yang sempurna di mana terdapat dispersi harga yang luas, bahkan ketika kualitas adalah 

konstan. Menurut Kotler (2005:493) bahwa harga merupakan sejumlah uang yang 

dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukar konsumen atas 

manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Harga 

sering kali dianggap sebagai indikator nilai, bilamana harga tersebut dihubungkan 

dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa yang pada tingkat harga 

tertentu apabila manfaat yang dirasakan konsumen meningkat, maka nilainya akan 

meningkat pula. Sama halnya dengan tingkat harga tertentu, nilai suatu barang dan jasa 

akan meningkat seiring dengan meningkatnya manfaat yang dirasakan. 



Harga, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan erat kaitannya dengan kepuasan 

konsumen. Harga, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan merupakan penilaian 

menyeluruh atas suatu tingkat pelayanan yang baik, sedangkan kepuasan  konsumen 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil kinerja yang di rasakan 

di bandingkan dengan harapannya. Kepuasan konsumen dapat tercipta dengan adanya 

harga yang terjangkau diimbangi dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan melebihi harapan konsumen dan persepsi pelanggan akan nilai yang 

diperoleh lebih dari pengorbanan yang dilakukan. 

H4 : harga, kualitas layanan,dan nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pada Olive Fried Chicken.  

Model Penelitian  

Berdasarkan landasan teori diatas, maka dapat disusun suatu kerangka berpikir sebagai 

berikut: 

 

 

      H1(+) 

      H2(+) 

     

      H3(+) 

 

 

  

Gambar 1.1 

Kerangka pikir  

 

Harga (X1) 

Kualitas 

pelayanan (X2) 

Nilai Pelanggan 

(X3) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 



C. Model Penelitian  

Populasi  

Populasi imerupakan ikeseluruhan isubjek ipenelitian i(Arikunto,2006:130). iDalam 

ipenelitian ikali iini imenggunakan ipopulasi ikonsumen iOlive iFried iChiken, iyang itelah 

imembeli ilebih idari i2 ikali 

Sampel  

Menurut iSekaran i(2006:125) isampel iadalah ibagian idari ipopulasi iyang iakan 

idigunakan iuntuk imenentukan isifat ikarakteristik iyang idikehendaki idan idianggap idapat 

imewakili ipopulasi i(jumlahnya ilebih isedikit idari ijumlah ipopulasinya). Sampel dalam 

penelitian ini adalah konsumen Olive Fried Chicken yang telah memebeli lebih dari 2 

kali pembelian. iMengingat iketerbatasan iwaktu, itenaga, idan ibiaya imaka ipenentuan 

isampel iyang iakan idilakukan idalam ipenelitian iini idigunakan iNon iProbability 

iSampling,yaitu isuatu ielemen idalam ipopulasi itidak imemiliki ikesempatan iyang isama 

iuntuk idipilih imenjadi isampel i(Ferdinand, i2006).iUntuk ipengambilan isampelnya 

imenggunakan imetode iPurposive iSampling, iyaitu ipengambilan isampel iberdasarkan 

ipertimbangan itertentu iagar idapat imewakili iseluruh ipopulasi iyang iditeliti. iPenentuan 

isampel ijuga idilakukan idengan iuji it isampel iindependen i(kasus idiuji isecara iacak) iguna 

iuntuk ilayak itidaknya isebuah ipernyataan idapat idipercaya iatau itidak. iBerdasarkan ihal 

itersebut, imaka isampel iyang idigunakan idalam ipenelitian iini isebesar i100 iyang idiperoleh 

idari ijumlah ivariabel iyang iditeliti idikalikan i20. i(5 iX i20)= i100 iresponden.  

Sumber data  

a. Data iPrimer i 

Data iini idiambil idan idicatat iuntuk ipertama ikalinya imelalui ijawaban ipada 

ikuesioner iyang idisebarkan imelalui ionline. iData iprimer iyang iakan idigunakan idalam 



ipenelitian iini iadalah ihasil ipengisian ikuesioner ioleh iresponden iyang imana iresponden 

itersebut iadalah ikonsumen idari iOlive iFried iChicken iyang imelakukan ipembelian ilebih 

idari i2 ikali.  

iMetode iPengumpulan iData i 

Metode ipengumpulan idata ipada ipenelitian iini iadalh ikuisioner. iMerupakan ibeberapa 

ipertanyaan ipenelitian iyang idi igunakan iuntuk imencari iinformasi idari iresponden 

i(Arikunto,2006). iPengumpulan idata ipada ipenelitian iini i idilakukan idengan: 

a. Metode iKuesioner i(Angket) i 

 i(Angket) iiadalah iimetode iipengumpulan iidata iidengan iimemberikan iibeberapa iidaftar 

iipertanyaan iikepada iiresponden ii ii(Sunyanto, ii2012). iiMetode iiini iidi iigunakan iiuntuk 

iimengetahui iidata iimengenai iiharga, iikualitas iilayanan, iidan iinilai iipelanggan iiterhadap 

iikepuasan iikonsumen iipada iiOlive iiFried iiChicken. iiSkala iiyang iidigunakan iidalam 

iikuisioner iiini iiadalah iilikert, iiadapun iimasing iimasing iijawaban iidiberi iiskor iisebagai iiberikut 

ii: ii 

a. Jawaban iiSangat iiSetuju iidengan iiskor ii5 

b. Jawaban iiSetuju iidengan iiskor ii4 

c. Jawaban iiNetral iidengan iiskor ii3 ii 

d. Jawaban iiTidak iiSetuju iidengan iiskor ii2 ii 

e. Jawaban iiSangat iiTidak iiSetuju iidengan iiskor ii1 

1.2 Variabel iBebas i(independent) 

Variabel iindependen imerupakan ivariabel iyang imempengaruhi ivariabel iterikat, 

iadapun idalam ipenelitian iini iyang imenjadi ivariabel iindependennya iadalah iharga, 

ikualitas ilayanan, idan inilai ipelanggan. i 

a. Harga i(X1) 



Harga imerupakan ijumlah iyang iditagihkan iatas iproduk iatau ijasa, iatau ikata ilain 

iharga iadalah ijumlah isemua inilai iyang idiberikan ioleh ipelanggan iuntuk 

imendapatkan ikeuntungan. i 

Menurut iStanton i(2005:308) iindikator iharga iterdiri idari i: i 

1. Kepastian iharga i 

Harga isering idijadikan isebagai iindikator ikualitas ibagi ikonsumen. 

iHarga isuatu ijasa iatau iproduk ibiasainya imemiliki iperbedaan, iini iberdasarkan 

idengan ifaktor ifaktor ipenyebabnya. iKonsumen ibiasanya imengharapkan iharga 

iyang isesuai idengan iproduk idan ijasa iyang iditawarkan. i i 

2. Syarat iPembayaran i 

Biasanya imembayar iproduk istau ijasa imereka imenggunakan itunai iatau 

ikredit iatau itergantung idari iketentuan idari isebuah itoko. i 

b. Kualitas iLayanan i(X2) 

Menurut iParasuraman, iet ial. i(2008:64), iservice iquality idapat idiartikan isebagai 

iseberapa ibanyak iperbedaan ianatara ikanyataan idan iharapan ikonsumen idari 

ipelayanan iyang imereka idapat. iParasuraman i(2008), imengatakan ibahwa imetode 

iyang idigunakan iuntuk imengevaluasi ikualitas ilayanan idapat idilihat idari ilima icara, 

iyaitu i: i 

 

1. Bukti iFisik i 

2. Keandalan i 

3. Jaminan i 

4. Daya iTanggap i 

5. Empati i 

c. Nilai iiPelanggan ii 



Sheth, iiet iial ii(2001) iimengatakan iinilai iipelanggan iidapat iidibagi iimenjadi iitiga 

iibagian iipenting iiyaitu: ii 

1. Nilai iiemosional ii(Emotional iiValue) ii 

2. Nilai iiSosial ii(Social iiValue) 

3. Nilai iiKualitas/Performa iiJasa ii(Quality/performance iivalue) 

3.4 variabel iiTerikat ii(Dependen) 

Variabel iiyang iinilainya iidipengaruhi iioleh iivariabel iibebas. iiDalam iipenelitian 

iiini iiadalah iikepuasan iikonsumen. ii 

a. Kepuasan iikonsumen ii(Y) 

Hawkins iidan iiLonney iidikutip iidalam iiTjiptono ii(2004:101) iiatribut 

iipembentuk iikepuasan iiterdiri iidari: 

1. Kesesuaian iiharapan ii 

Kesesuaian iiharapan iiadalah iikesesuain iiantar iiproduk iiatau iijasa iiyang 

iidiharapkan iidan iidirasakan iioleh iikonsumen iiantara iilain ii: ii 

a. Produk iiyang iidi iiperoleh iisesuai iidengan iiyang iidiharapkan 

b. Layanan iiyang iidiperoleh iisesuai iidengan iiyang iidiharapkan 

c. Fasilitas iipenunjang iiyang iididapat iisesuai iidengan iiyang iidiharapkan 

2. Minat iiberkunjung iikembali ii 

Minat iiberkunjung iikembali iiyaitu iikesiapan iikonsumen iiuntuk 

iiberkunjung iiatau iimelakukan iipembelian iikembali iiterhadap iiproduk 

iiyang iiada. ii 

3. Ketersedian imerekomendasikan i 

Ketersedian imerekomendasikan iyaitu ikesiapan ikonsumen iuntuk 

imerekomendasikan iproduk iatau ijasa iyang itelah idi irasakan, ikepada 

iorang ilain, ibaik ikitu iteman iatau ipun ikerabatnya. I 



a. Uji iivaliditas ii 

Uji iivaliditas iidigunakan iiuntuk iisah iiatau iitidaknya iisuatu iikuisioner. iiSuatu iikuisioner 

iidikatakan iivalid iijika iipertanyaan iipada iikuisioner iimampu iiuntuk iimengungkapkan iisesuatu 

iiyang iiakan iidiukur iiapakah iipertanyaan iidalam iikuisioner iiyang iisudah iikita iibuat iibenar 

iibenar iidapat iimengukir iiapa iiyang iiakan iikita iiukur. ii 

Validitas iimerupakan iisuatu iiukuran iiyang iimenunjukan iitingkat-tingkat iikevalidan iiatau 

iikesalahan iisuatu iiinstrumen. 

Dalam iipenelitian iiini iimenggunakan iicara iimembandingkan iinilai iir iihitung iidengan iir 

iitabel iiuntuk iidegree iiof iifreedom ii(df)= iin ii– ii2, iidalam iihal iiini iin iiadalah iijumlah iisampel. 

iiPada iikasus iiini iijumlah iisampel ii(n) ii= ii100 ii iidan iibesarnya iidf iidapat iidihitung ii100 ii– ii2 ii= ii 

iidengan iidf ii= ii98 ii iidan iialpha ii0,05 iididapat iir iitabel ii= ii0,1654. iiJika iir iihitung ii> iir iitabel iidan 

iinilai iipositif iimaka iiitem iipertanyaan iiatau iiindokator iidinyatakan iivalid. ii( iiGhozali, 

ii2009:49). 

b. Uji iiReliabilitas ii 

Uji iireliabilitas iimerupakan iialat iiuntuk iimengukir iisuatu iikuisioner iiyang iimerupakan 

iiindikator iidari iivariabel iiatau iikonstruk. iiSuatu iikuisioner iidikatakan iireliabel iiatau iivalid 

iijika iijawaban iiresponden iiterhadap iipertanyaan iiadalah iikonsisten iiatau iistabil iidari iiwaktu 

iike iiwaktu. iiReliabilitas iimenunjukan iipada iisatu iipengertian iibahwa iiinstrumen iicukup iidapat 

iidipercaya iiuntuk iimenggunakan iisebagai iialat iipengumpul iidata iikarena iiinstrumen iitersebut 

iisudah iibaik ii(Arikunto, ii2006:180). ii 

Instrumen iyang isudah idapat idipercaya, iyang ireliable iakan imenghasilkan idata iyang 

idapat idipercaya iapabila idatanya ibenar ibenar isesuai idengan ikenyataannya, imaka iberapa 

ikalipun idiambil, itetap iakan isama. iReliabilitas imenunjukan ipada itingkat ikeandalan i( idapat 

idipercaya). I 



Pengujian reliabilitas ini dilakukan untuk mengetahui seberapa konsistennya jawabam 

responden dalam menjawab pertanyaan yang mengukur suatu variabel harga, kualitas 

layanan, dan nilai pelanggan terhadap kepuasan konsumen pada Olive Fried Chicken, 

dalam penelitian ini uji reliabilitas menggunakan alat berupa SPSS, yang dapat mengukur 

reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha Coefficient (α). Suatu variabel dapat 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai Conbach Alpha Coefficient >0,60. 

D. Hasil dan pembahasan  

Analisis Regrensi Linier Berganda  

Model Unstandarzed 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig 

B Std. Error  Beta 

(Costant)  2,048 0,581   0,001 

Harga  0,030 0,096 0,034 0,308 0,758 

Kualitas 

layanan  

0,383 0,091 0,428 4,192 0,000 

Nilai 

pelanggan  

0,440 0,098 0,503 4,490 0,000 

a. Dependent Variabel : Kepuasan konsumen 

 

Pengujian Hipotesis Secara Parsial ( uji T) 

Model Unstandarzed 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig  

B Std. Error  Beta 

(Costant)  2,048 0,581   0,001 

Harga  0,030 0,096 0,034 0,308 0,758 

Kualitas 

layanan  

0,383 0,091 0,428 4,192 0,000 

Nilai 

pelanggan  

0,440 0,098 0,503 4,490 0,000 

a. Dependent Variabel : Kepuasan konsumen 

 

 

 

 

 



Uji F  

Model  Sum of 

Squares  

Df  Mean  F  Sig.  

Regression  1683,407 3 561,136 270,991 0,000b 

Residual  194,644 94 2,071   

Total  1878,051 97    

a. Dependent variabel : kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Costant), nilai pelanggan, kualitas layanan, harga 
 

Uji Koefesiensi Determinasu Adjusted  

Model  R  R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0,947a 0,896 0,893 1,439 

a. Predictors: (Costant), nilai pelanggan, kualitas layanan, harga 

b. Dependent variabel : kepuasan konsumen 
 

Pembahasan Penelitian  

Berdasarkan ihasil ianalisis ipenelitian itentang iPengaruh iHarga, iKualitas iLayanan, idan 

iNilai iPelanggan iTerhadap iKepuasan iKonsuen ipada iOlive iFried iChicken, imaka idiperoleh 

iketerangan isecara isimuktan idari iketiga ivariabel iindependen itersebut iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ikonsumen. iBesarnya ipengaruh iketiga ivariabel itersebut iterhadap ikepuasan 

ikonsumen iadalah i89,3%. iMaka, idengan imelihat ibesarnya ipengeruh iketiga ivariabel itersebut 

imenjadi iperhatian ikhusus ibagi ipihak IOlive IFried IChicken idalam irangka imeningkatkan i imutu 

ikualitas isajian imakanannya. I 

1. Variabel iharga itidak berpengaruh signifikaniterhadap ikepuasan ikonsumen pada 

iOlive iFried iChicken. i 

Hasil ipenelitian iini imenunjukan iadanya ipengaruh iharga isecara iparsial iyang 

ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen iyang isedang iberkunjung idi iOlive 

iFried iChiken. iHarga iyang idi itetapkan ioleh iOlive iFried iChiken isesuai idengan 

ikeadaan imasyarakat iYogyakarta. iWalton i(2004), iharga idan ikualitas imemiliki 

ipengaruh iyang itinggi iterhadap ikepuasan ikonsumen. iHarga isebagai iindikator iproduk 



iyang iberakibat ianggapan ikualitas iyang ilebih ibaik idari isuatu iproduk idan imenentukan 

ikepuasan iyang ilebih itinggi, ioleh isebab iitu iharga iyang iditetapkan iharus iseimbang 

isengan ikualitas iyang idiberikan ipada ikonsumen i( iAurimas, iet ial.2009:17). i 

Berdasarkan ihasil ipenelitian idiatas, idapat idiketahui ibahwa iharga imemiliki 

itingkat isignifikan isebesar i0,758. iDari ihasil isignifikan ivariabel iharga imenyatakan 

ibahwa isignifikan ilebih ibesar idari i0,005. . Hal ini berati H2 ditolak, maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Olive Fried Chicken.  

Berdasarkan ihasil ipenelitian iharga imaka idapat idisimpulkan ibahwa ikepastian 

iharga isangat iberpengaruh ibesar ipada isuatu iproduk. iJika ikonsumen imendapatkan 

ikepastian iharga iyang ijelas imaka isudah ipasti ikonsumen itidak iakan iragu idalam 

imelakukan ikeputusan ipembelian. iSedangkan iuntuk iindikator isyarat ipembayaran, 

ipedagang iharus imemberikan ikemudahan ibagi ipara ipelanggan isaat ipembayaran. 

iKarena ibiasanya ikonsumen iakan imerasa ipuas ijika iharus imengantri ilama ipada isaat 

ipembayaran. iPada ibidang ikuliner iini itidak iberhenti imelainkan iterus iberkembang 

imengikuti ijaman. I 

2. Variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada Olive Fried Chicken.  

Hasil ipenelitian iini ikonsisten idengan ihasil ipenelitian iChou iP.F i(2014) iyang 

imenemukan iadanya ihubungan ipositif iantara ikualitas ilayanan idan ikepuasan 

ikonsumen. iDengan idemikian ikonsumen iyang ipercaya iterhadap iperusahaan iakan 

imenguntungkan idirinya ikarena iadanya ijaminan idari ikualitas ilayanan iyang ibagus. 

Berdasarkan ihasil ipenelitian idiatas, idapat idiketahui ibahwa ikualitas 

ilayanan imemiliki itingkat isignifikan isebesar i0,005. iDari ihasil isignifikan ivariabel 

ikualitas ilayanan imenyatakan ibahwa isignifikan ilebih ikecil idari i0,005. i Hal ini 



berati H2 diterima, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Olive Fried Chicken.  

Perusahaan iyang imengutamakan ikualitas ipelayanan iyang ibaik iakan 

imemberikan idampak iyang ipositif iterhadap ikepuasan ikonsumen i(Walker, 

2001:35). Untuk mengukur kepuasan konsumen penelitian ini dilaksanakan dan 

untuk mengetahui hubungan antara harga, kualitas layanan, dan nilai pelanggan dan 

kunci penentu kepuasan konsumen dalam pembelian Olive Fried Chiken. Akhirnya 

bisa disimpulkan bahwa, ada hubungan positif yang besar antara harga, kualitas 

layanan, dan nilai pelanggan terhadap kepuasan konsumen (Khan, 2012). 

3. Variabel nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada Olive fried Chicken.  

Dari ihasil ipenelitian iini imenunjukan ibahwa iadanya ipengaruh inilai ipelanggan 

isecara iparsial iyang ipositif isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen iOlive iFried 

iChiken. iPenelitian iini imeneliti ifaktor iyang imenentukan inilai ipelanggan idalam 

isebuah iperusahaan. iTelah iditemukan ibahwa ikeuntungan ikerja isama, ikeuntungan 

ilayanan idan ipengorbanan, isemua immepunyai iefek ipengaruh ipada inilai. iPenelitian 

idalam ikonteks iyang iberbeda, imelalui ipenggunaan ivariabel ivariabel imoderat, 

imenggaris ibawahi ibahwa iadanya ifaktor ifaktor ipenentu imemang isedikit ibervariasi, 

iwalaupun isecara iumum ibisa idi ianggap i isama isama ipenting i( iOlaru, iet ial. i2007 

i:554). i 

Berdasarkan ihasl ipenelitian idiatas, idapat idiketahui ibahwa inilai ipelanggan 

imemiliki itingkat isignifikan isebesar i0,005. iDari ihasil isignifikan inilai ipelanggan 

imenyatakan ibahwa isignifikan ilebih ikecil idari i0,005. i Hal ini berati H2 diterima, 

maka dapat disimpulkan bahwa variabel nilai pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Olive fried Chicken.  



Pemasaran ijuga imencakup ikepuasan iatas ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen. 

iTugas idari isegala ijenis ibisnis iadalah imenyerahkan inilai ipelanggan iuntuk 

imendapatkan ikeuntungan. iDalam iekonomi iyang ihiperkompetitif, idengan isemakin 

ibanyak ipembeli irasional iyang iberhadapan idengan ibanyak isekali ipilihan, isebuah 

iperusahaan idapat imenang ihanya idengan ikonpresionel iyang ibaik iproses 

ipenyerahan inilai iserta imemilih, imenyediakan, idan imengkomunikasikan inilai 

isuperior. iKeberhasilan isebuah iperusahaan ibukan ihanya itergantung ipada 

ikeberhasilan imasing imasing ibagian idalam imelakukan itugas itugas inya, imelainkan 

ijuga ipada ikeberhasilan idalam imengkoordinasikan iberbagai ikegiatan ibagian 

itersebut iuntuk imelakukan iproses ibisnis. I  

E. Kesimpulan Dan Saran  

5.1 iKesimpulan i 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang itelah idijelaskan ipada ibab 

isebelumnya, imaka idapat idiambil ikesimpulan idari ipenelitian iini, isebagai 

iberikut i: i 

1. Harga iberpengaruhs signifikaniterhadap ikepuasan ikonsumen pada Olive 

iFried iChicken. i 

2. Kualitas ilayanan iberpengaruh i signifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen 

pada iOlive iFried iChicken. i 

3. Nilai ipelanggan iberpengaruh i signifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen 

pada iOlive ifried iChicken 

4. Harga, kualitas layanan dan nilai pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Olive Fried Chicken 

 

 



5.2 Saran i 

Berdasarkan iketerbatasan iyang itelah idisampaikan idiatas, isaran iuntuk 

ipenelitian iselanjutnya iadalah i: i 

1. Penelitian iberikutnya idiharapkan idapat imemperluas iobjek ipenelitian, 

isehingga ihasil ipenelitian idapat idi igeneralisasikan ikepad iseluruh iOlive 

iFried iChicken. i 

2. Penelitian iselanjutnya idiharapkan idapat imenambahkan ivariabel 

iindependen ipenelitian, iagar idapat imengetahui iadanya ivariabel ilain iyang 

idapat imemepengaruhi iperkembangan iOlive iFried iChicken. i 
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