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Abstract: This research aim is to analyze service quality in mediating price effect and product 

quality toward customer satisfaction at Byurger Restaurant using a quantitative method. The 

sampling technic used is probability sampling with a total sample of 229. Descriptive analysis 

is the technic for analyzing data using SPPS and AMOS which is tested using the test of 

validity, reliability, normality, model modification, and goodness of fit model (GoF). The result 

shows that service quality has a negative effect in mediating price perception towards customer 

satisfaction, and service quality has a positive effect and is significant in mediating product 

quality towards customer satisfaction. 

Keywords: Price Perception, Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kualitas pelayanan dalam 

memediasi pengaruh persepsi harga dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di 

Restoran Byurger dengan menggunakan metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 

adalah probability sampling dengan ukuran 229 sampel. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis deskriptif menggunakan software SPSS dan AMOS yang kemudian diuji 

menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, dan modifikasi model sesuai dengan 

indeks modifikasi dan uji goodness of fit model (GoF). Hasil menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki nilai negatif dalam memediasi pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan dan kualitas pelayanan memiliki nilai positif dan signifikan dalam memediasi 

pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Persepsi Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Saat ini, jumlah lokal restoran berkembang dengan cukup pesat seiring dengan 

berkembangnya globalisasi, urbanisasi, dan meningkatnya kebutuhan pelanggan untuk 

menikmati makanan. Pelanggan diberikan kemudahan dalam memilih makanan, seperti dengan 

tersedianya berbagai variasi dan alternatif pilihan makanan, harga, kualitas pelayanan, dan 

restoran dalam memenuhi keinginannya. Kategori restoran beragam, beberapa contohnya 

antara lain casual dining, quick service restaurant, dan specialized restaurant.  
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Dalam menjaga konsistensi dan kompetisi sebuah brand restoran, diperlukannya analisis 

mengenai kepuasan pelanggan terkait persepsi harga, produk, dan kualitas layanan dengan 

tujuan pelanggan tidak beralih ke brand, selain itu dengan adanya kepuasan pelanggan mampu 

memengaruhi niat dan perilaku pembelian pelanggan sehingga penting bagi restoran untuk 

bertahan dan memenangkan persaingan bisnis (Nathadewi & Sukawati, 2019; Prayoni & 

Respati, 2020; Putra & Seminari, 2020; Sutrisno et al., 2019; Tirtayasa et al., 2021). 

Penelitian ini dilakukan di brand lokal restoran bernama Byurger yang sudah beroperasi 

sejak tahun 2018 dan tersebar di enam lokasi di DKI Jakarta dan Depok. Pada penelitian ini, 

outlet Menteng, Antasari, dan Sawangan digunakan sebagai lokus penelitian dikarenakan outlet 

tersebut merupakan top three yang memiliki pelanggan terbanyak, selain di BSD, Ruko Golf 

Island, dan Pasar Modern PIK. 

Tujuan Penelitian 

Dari penjelasan permasalahan dan kesenjangan yang diuraikan, penelitian ini bertujuan 

untuk menguji faktor determinan yang memengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu harga dan 

kualitas produk dengan kualitas pelayanan sebagai variabel mediasi sehingga penelitian ini 

dapat bermanfaat bagi industri dalam membuat dan memutuskan strategi yang tepat. Selain itu, 

diharapkan penelitian ini berguna untuk khazanah keilmuan pariwisata, khususnya tentang 

kepuasan pelanggan di restoran dalam mempertahankan produk yang berkualitas dan 

memberikan layanan prima. 

 

TELAAH KEPUSTAKAAN 

Persepsi Harga 

Persepsi harga didefinisikan sebagai jumlah yang didistribusikan untuk suatu produk atau 

jasa, atau jumlah nilai yang dikeluarkan oleh pelanggan untuk memperoleh manfaat dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Istanti, 2019; Satria, 2017; Tombeng et 

al., 2019). Terdapat indikator terkait persepsi harga, yaitu penetapan harga, keterjangkauan 

harga, kesesuaian harga dengan kualitas, daya saing harga, dan potongan harga (Nazarudin et 

al., 2019). 

Kualitas Produk 

Menurut Ekaprana et al. (2020), produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan ke suatu 

pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau dikonsumsi. Adapun yang menjelaskan faktor 

yang memengaruhi kualitas makanan adalah warna, penampilan, porsi, bentuk, temperatur, 

tekstur, aroma, tingkat kematangan, dan rasa. 

Kualitas Layanan   

Kualitas layanan adalah keseluruhan penilaian dari pelanggan tentang keandalan dan 

superioritas pelayanan yang diberikan oleh pramuwisma agar sesuai dengan harapan yang 

dikehendaki (Chaniago, 2020; Roselina & Niati, 2019). Menurut Tjiptono (2014), menjelaskan 

dimensi kualitas pelayanan yang dapat dipakai untuk mengukur kualitas layanan, yaitu 

tampilan fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan datang ketika pengalaman melampaui harapan, sementara ketidakpuasan 

muncul ketika pengalaman tidak sesuai harapan (Laely et al., 2020; Park et al., 2020; 

Simanihuruk, 2019). Kepuasan pelanggan mengandalkan pada kemampuan sebuah produk 

atau jasa dari suatu brand dalam mencapai tujuan setiap perusahaan dan dapat dinilai dari 

seberapa baik harapan pelanggan yang dapat terpenuhi (Gofur, 2019; Sebayang & Gulo, 2020; 

Setyo, 2017). 

Kaitan antar Variabel 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Memediasi Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut Saraswati (2021), persepsi harga dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk tidak berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan dan kesetiaan pelanggan (Alvianna et al., 2021). Kewajaran harga adalah hal yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan (Sutrisno et al., 2019). Selain itu, kepuasan pelanggan 
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memediasi persepsi harga terhadap kualitas pelayanan (Prasada & Ekawati, 2018; Thomas, 

2021) dan persepsi harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Dewi & Suprapti, 2018). 

Berdasarkan pernyataan di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H1: Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan memediasi pengaruh persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Memediasi Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Semakin baik kualitas produk maka semakin tinggi kepuasan pelanggan (Agusti & 

Verano, 2022; Roselina & Niati, 2019) dan kualitas produk menunjukkan hasil positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Savitri & Wardana, 2018; Sutrisno et al., 2019) dalam 

memediasi kualitas pelayanan (Thomas, 2021). Selain itu menurut Somantari dan Rastini 

(2019), kepuasan pelanggan memiliki nilai positif dan signifikan dalam memediasi pengaruh 

kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap WOM serta kepuasan pelanggan secara 

simultan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan (Artha & 

Seminari, 2018). 

Berdasarkan pernyataan di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H2: Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan memediasi pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Metode pengumpulan data menggunakan data primer dengan menggunakan teknik 

pengambilan sampel, yaitu probability sampling dengan ukuran sampel 229. Sampel ini 

diperoleh dari menyebarkan kuesioner melalui Google Form kepada responden yang pernah 

mengunjungi restoran Byurger outlet Antasari, Menteng, dan Sawangan, minimal 1 kali dalam 

kurun waktu enam bulan terakhir. Teknik analisa yang digunakan, yaitu menggunakan 

pendekatan SPSS dan AMOS yang kemudian dibagi menjadi 40 indikator pertanyaan dengan 

menggunakan skala Likert 1 (sangat tidak puas) - 5 (sangat puas) sebagai pengukuran masing-

masing indikator pertanyaan. Terdapat empat variabel yang diteliti, yaitu kualitas pelayanan, 

persepsi harga, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan. Kemudian diuji menggunakan uji 

validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, dan modifikasi model sesuai dengan indeks modifikasi 

serta uji goodness of fit model (GoF).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini menggunakan 299 responden dengan pelanggan terbanyak di outlet 

Menteng (43%), Sawangan (39%), dan Antasari (18%), mayoritas perempuan (56%) dengan 

rentang usia 26-35 tahun (67%) yang sudah melakukan 1-3 kali kunjungan (45%), dan disusul 

dengan kunjungan lebih dari 6 kali (39%). Pendidikan terakhir adalah Diploma 4 atau S1 (60%) 

dengan pendapatan bulanan Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000 (39%) dan Rp. 10.000.000 - Rp. 

20.000.000 (25%) yang memiliki mayoritas pekerjaan pegawai swasta (51%), dan wirausaha 

(17%) disusul dengan pekerjaan lainnya seperti profesional (dokter, arsitek, pengacara, dll.), 

dan Ibu Rumah Tangga yang berdomisili di DKI Jakarta (48%) dan Depok (32%) dengan status 

pernikahan mayoritas adalah lajang (57%), dan menikah (40%). 

Berdasarkan hasil olah SPSS, uji reliabilitas berada di angka 0,889. Hal ini menunjukkan 

hasil kuesioner lolos untuk dilakukan pengujian lebih lanjut. Terdapat dua hipotesis yang akan 

di uji, yaitu peran kualitas pelayanan dalam memediasi pengaruh produk dan persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, Tabel 1 adalah hasil uji goodness of fit model yang 

dilalui melalui lima tahapan modifikasi AMOS. Terdapat 2 poor fit, 4 marginal, dan 2 model 

fit yang dihasilkan dalam pengolahan data.  
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Tabel 1 

Hasil Uji Goodness of Fit Model 
Jenis Pengukuran Pengukuran Keputusan Model Fit Hasil Olahan Keputusan 

Absolute fit measure Chi-square Low Chi Square 1436,956  

 
P-value Chi 

Square 
≥ 0,05 0,000 Poor fit 

 GFI ≥ 0,90 0,756 Poor fit 

 RMSEA ≤ 0,10 0,072 Model fit 

 NFI ≥ 0,90 0,829 Marginal 

 IFI ≥ 0,90 0,899 Marginal 

 TLI ≥ 0,90 0,890 Marginal 

 CFI ≥ 0,90 0,898 Marginal 

Parsimonious fit measure CMIN/ DF Antara 1 sampai 5 2,197 Model fit 

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2022 

Tabel 2 memaparkan hasil pengujian hipotesis penelitian, yaitu: 

1. H1 menunjukkan kualitas pelayanan tidak memediasi pengaruh persepsi harga terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga H1 ditolak atau berpengaruh negatif. Hipotesis 1 

ditunjukkan dengan nilai p-value, t-statistic sebesar 0,517 > 0,05 maka H0 diterima (Ha 

ditolak) sehingga kualitas pelayanan memiliki nilai negatif dalam memediasi persepsi 

harga terhadap kepuasan pelanggan.  

2. H2 menunjukkan kualitas pelayanan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga H2 diterima atau berpengaruh positif. Hipotesis 2 

ditunjukkan dengan nilai p-value, t-statistic sebesar 0,000 > 0,05 maka H0 ditolak (Ha 

diterima) sehingga kualitas pelayanan memediasi kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Juliana et al. (2021) 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Tabel 2 

Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian  
 Hipotesis Estimate C.R P-Value Kesimpulan 

H1 
Kualitas pelayanan memediasi pengaruh persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan 
0,056 0,649 0,517 

Tidak 

didukung 

H2 
Kualitas pelayanan memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan 
0,752 4,890 0,000 Didukung 

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2022  

 

KESIMPULAN  

Disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dalam memediasi pengaruh 

persepsi harga terhadap kepuasan, sehingga persepsi harga tidak memengaruhi kualitas layanan 

konsumen terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan dalam memediasi pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan di Restoran 

Byurger, khususnya di outlet Antasari, Menteng, dan Sawangan sehingga semakin baik atau 

tinggi kualitas produk dan kualitas pelayanan akan memberikan kepuasan pelanggan yang 

semakin baik.  

 

BATASAN DAN SARAN 

Penelitian ini memiliki keterbatasan antara lain variabel yang digunakan dan waktu yang 

digunakan. Sehingga disarankan pada penelitian selanjutnya untuk menggunakan variabel lain, 

seperti e-WOM, media sosial, dan minat kunjungan ulang. Selain itu, perlu dilakukan studi 

longitudinal untuk mengetahui kepuasan pelanggan pada sebelum pandemi COVID-19 dan 

setelah pandemi COVID-19 di Restoran Byurger. 
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