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ABSTRAK

Persaingan dalam bisnis kuliner, khususnya pada sektor makanan
online, semakin meningkat. UMKM seperti JRA Kitchen menghadapi
tantangan dalam mempertahankan kepuasan pelanggan sebagai
faktor utama keberlanjutan usaha. Harga dan kualitas pelayanan
menjadi dua aspek utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
dan loyalitas mereka terhadap suatu bisnis kuliner. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM JRA Kitchen serta
menentukan faktor yang paling dominan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan
kepada pelanggan JRA Kitchen. Analisis data dilakukan menggunakan
uji regresi linier berganda dengan perangkat lunak SPSS versi 27
untuk mengukur hubungan antara variabel harga, kualitas pelayanan,
dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, di mana pelanggan merasa puas jika harga yang
ditawarkan sesuai dengan kualitas dan porsi yang diberikan. Selain
itu, kualitas pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dengan faktor-faktor seperti responsivitas,
empati, dan keandalan layanan menjadi perhatian utama. Secara
simultan, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien determinasi sebesar
79,9%. Harga dan kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan di UMKM JRA Kitchen. Secara
keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kedua
faktor tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara
signifikan.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, UMKM,
JRA Kitchen

ABSTRACT

Competition in the culinary business, especially in the online food
sector, is increasingly intense. SMEs like JRA Kitchen face challenges
in maintaining customer satisfaction as a key factor for business
sustainability. Price and service quality are two main aspects that
affect customer satisfaction and their loyalty to a culinary business.
This study aims to analyze the impact of price and service quality on
customer satisfaction at JRA Kitchen SMEs and to identify the most
dominant factors in improving customer satisfaction. The research
uses a quantitative method with data collection through
questionnaires distributed to JRA Kitchen customers. Data analysis
was conducted using multiple linear regression tests with SPSS
version 27 software to measure the relationship between price,
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service quality, and customer satisfaction. The results show that
price has a positive and significant effect on customer satisfaction,
where customers are satisfied when the price offered matches the
quality and portion provided. Additionally, service quality also
significantly influences customer satisfaction, with factors such as
responsiveness, empathy, and reliability of service being key
concerns. Simultaneously, both price and service quality positively
affect customer satisfaction with a coefficient of determination
value of 79.9%. Price and service quality play an important role in
shaping customer satisfaction at JRA Kitchen SMEs. Overall, this
study emphasizes that improving both factors can significantly
enhance customer satisfaction.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction, SMEs, JRA
Kitchen

PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis kuliner berkembang pesat dari segi kuantitas dan juga kualitas.
Restoran dan jualan makanan online adalah beberapa bentuk bisnis kuliner yang popular.
Pertumbuhan bisnis diharapkan dapat meningkatkan perekonomian Indonesia, namun akan
menghadirkan dampak persaingan yang signifikan, terutama dalam bisnis penjualan makanan
online.

Menurut Hasan dalam Pranitasari & Sidqi (2021) kepuasan dan ketidakpuasan adalah
evaluasi setelah pembelian, dimana alternatif yang dipilih setidaknya sama atau melebihi
harapan pelanggan, dan ketidakpuasan terjadi ketika hasil tidak memenuhi harapan.
Kepuasan pelanggan dilihat dari hasil yang dilakukan oleh penjual memenuhi keinginan
pelanggan, sementara hal positif dapat terjadi jika kinerja sesuai atau melebihi keinginan
pelanggan. Faktor faktor seperti lambatnya respon penjual dan kesalahan penyajian pesanan
dapat menimbulkan dampak negatif bagi UMKM, sementara kecepatan proses dan pelayanan
dapat menimbulkan hal positif untuk UMKM.

Dengan cara yang sama, JRA Kitchen mengalami kesulitan mempertahankan pelanggan
setelah melakukan berbagai upaya untuk survive dan bersaing dengan bisnis kuliner lainnya
yang sangat kompetitif. Cara yang harus dilakukan oleh JRA Kitchen dalam hal ini adalah
dengan menentukan strategi yang tepat untuk survive untuk persaingan dengan UMKM lainnya
dan meningkatkan keuntungan. JRA Kitchen merupakan salah satu UMKM yang berada di
Jatiasih, Bekasi selatan, Kota Bekasi yang menjual berbagai jenis produk seperti mie chili oil,
pangsit pedas, burger, roti bakar, pisang bakar.

Tabel 1. Data Penjualan JRA Kitchen 2024

(E;L(j)lzaz) Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul | Agu | Sep

Pendapata |, 73 | 5 o517 78 | 2,82 | 2,85 | 2,83 | 2,93 | 3,15 | 3,07

n (juta)

Pe”r:”é")ata 3% | 5% | 1% | 1% | 1% | 4% | 8% | -3%
Total Peningkatan 12%

Sumber : Owner JRA Kitchen (2024)

Berdasarkan Tabel 1, jumlah pendapatan bertambah dari analisis visual terlihat bahwa
penjualan mengalami peningkatan yang stabil. Persentase ini memberikan gambaran yang
jelas tentang performa penjualan dari JRA Kitchen. Dalam kurun waktu Januari hingga
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September pada tahun 2024, terjadi peningkatan pendapatan sebesar 12%, persentase ini
mengindikasikan performa penjualan yang baik dan konsisten selama periode tersebut, dari
rata-rata penjualan yang tinggi menunjukkan bahwa produk atau layanan yang di tawarkan
oleh JRA Kitchen menciptakan kepuasan pada pelanggan.

Pada persentase data penjualan, terlihat bahwa terdapat fluktuasi kecil, sebesar -3%
yang terjadi pada pendapatan bulan September 2024 namun secara keseluruhan tren
penjualan menunjukkan pertumbuhan yang positif. Hal tersebut menunjukkan bahwa JRA
Kitchen harus dapat meningkatkan dari segi kualitas pelayanan agar kepuasan pelanggan
tetap terjaga. Faktor inilah yang dapat menyebabkan pelanggan beralih ke UMKM lainnya yang
mempunyai kelebihan dibandingankan UMKM sebelumnya.

Harga menjadi sebuah pertimbangan bagi konsumen dalam memilik produk yang akan
digunakan. Menurut Gunarsih (2021) harga adalah jumlah nilai yang ditukarkan konsumen
untuk memiliki keuntungan dan menggunakan produk atau jasa yang memungkinkan
perusahaan mendapatkan laba yang wajar dengan cara dibayar untuk nilai pelanggan yang
diciptakannya.

Beberapa penelitian terdahulu mengenai pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan, salah satunya penelitian yang dilakukan oleh (haryoko, 2020) mengatakan bahwa
harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun terdapat
hasil lain pada penelitian yang dilakukan oleh (Sumarsid, 2022) memberikan hasil bahwa
harga secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 2. Perbandingan Harga Dengan Merk Lain

No. Merek Mie Chili QOil Pangsit Pedas

1. JRA Kitchen 12.000 12.000

2. Mie KaLia 20.000 17.000

3. DINYONG 11.000 11.000

4. UENA 20.900 16.500

Sumber : olah data primer (2024)
Tabel 3. Pra-survey mengenai harga

No Pernyataan pra-survey - Jumlah -

Setuju Tidak

1. | Harga yang ditawarkan JRA Kitchen
terjangkau

2. | Harga yang ditawarkan JRA Kitchen
sesuai dengan porsi yang diberikan
3. | Harga yang ditawarkan sesuai
dengan cita rasa yang diberikan

4. | Harga yang ditawarkan sesuai
dengan apa yang diinginkan 8 | 40% | 12 | 60%
pelanggan

14 | 70% | 6 | 30%

12 | 60% | 8 | 40%

11 | 55% | 9 | 45%

Sumber : olah data primer (2024)

Berdasarkan tabel 3, hasil pra-survey yang dilakukan oleh penulis terhadap 20
responden mengenai harga pada JRA Kitchen dengan mengajukan 4 pertanyaan. Dan dalam
pra-survey tersebut terdapat hal-hal yang mendasari pelanggan dalam kepuasan di JRA
Kitchen, responden yang menyatakan harga yang ditawarkan tidak terjangkau sebanyak 30%,
responden yang menyatakan harga tidak sesuai dengan porsi sebanyak 40%, responden yang
menyatakan harga tidak sesuai dengan cita rasa yang diberikan sebesar 45%, dan responden
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yang menyatakan harga yang diberikan belum sesuai dengan yang diinginkan pelanggan
sebanyak 60%.

Berdasarkan hasil pra-survey yang telah dilakukan bahwa dari data tersebut
menyatakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Harga adalah
faktor terpenting yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Para pengusaha bisnis kuliner
harus melakukan riset yang mendalam agar dapat menentukan harga yang sesuai dengan
target konsumen, karena apabila ada kesalahan dalam menentukan harga itu akan
mempengaruhi volume penjualan.

Selain harga, kualitas pelayanan juga faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
Konsumen akan merasa senang jika mendapatkan pelayanan yang ramah dan sopan sehingga
akan menimbulkan rasa kepuasan, selain itu ada beberapa pula konsumen yang merasa puas
dengan mendapatkan pelayanan yang andal, ketersediaan dalam membantu konsumen dan
memberikan pelayanan yang tepat waktu.

Tabel 4. Pra-Survey Mengenai Kualitas Pelayanan

Jawaban (% Jumlah
No Pertanyaaan *) Responde Taroge
Ya | Tidak N t (%)

Apakah produk saat sampai
1 ke pelanggan dalam 35% | 65% 20 100%
keadaan baik (Tangible)
Apakah penjual memiliki
sigap dan serius dalam
menanggapi permintaan
pelanggan (Empathy)
Apakah penjual merespon
3 pelanggan dengan baik dan | 25% 75% 20 100%
cepat (Responsiveness)
Apakah penjual selalu
menyajikan makanan
kedalam kemasan dengan
baik (Reliability)
Apakah penjual selalu
5 menjaga kebersihan pada 80% | 20% 20 100%
produknya (Assurance)

Sumber : olah data primer (2024)

60% | 40% 20 100%

40% | 60% 20 100%

Pada tabel pra-survey terdapat 5 indikator yaitu tangibles, empathy, responsiveness,
reliability, dan assurance. Dimana pada indikator tangibles terdapat pertanyaan mengenai
“Apakah produk saat sampai ke pelanggan dalam keadaan baik” pertanyaan tersebut
bertujuan untuk mengetahui apakah produk-produk dari JRA Kitchen sampai kepada
pelanggan dalam keadaan baik atau tidak. Selanjutnya pada indikator empathy terdapat
pertanyaan mengenai “Apakah penjual memiliki sigap dan serius dalam menaggapi
permintaan pelanggan” pertanyaan tersebut bertujuan untuk mengetahui apakah para
pelanggan JRA Kitchen mendapatkan tanggapan apabila terdapat permintaan. Pada indikator
responsiveness terdapat mengenai “Apakah penjual merespon pelanggan dengan baik dan
cepat” pertanyaan tersebut bertujuan untuk mengetahui apakah JRA Kitchen merespon
pelanggannya dengan baik dan cepat. Pada indikator reliability terdapat pertanyaan
mengenai “Apakah penjual selalu menyajikan makanan kedalam kemasan dengan baik”
pertanyaan tersebut bertujuan untuk mengetahui apakah JRA Kitchen menyajikan produk-
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produk nya didalam kemasan yang layak dan baik. Pada indikator assurance terdapat
pertanyaan mengenai “Apakah penjual selalu menjaga kebersihan pada produknya”
pertanyaan tersebut bertujuan untuk mengetahui apakah JRA Kitchen selalu menjaga
kebersihan baik di dalam toko maupun pesanan antar.

Berdasarkan tabel 4, Hasil pra-survey yang dilakukan oleh penulis terhadap 20
responden mengenai kualitas pelayanan pada JRA Kitchen dengan mengajukan 5 pertanyaan.
Pertanyaan mengenai “Apakah produk saat sampai ke pelanggan dalam keadaan baik”
dominan menjawab tidak setuju sebanyak 65%, persentase yang tinggi dari responden yang
tidak setuju menunjukan adanya kekhawatiran terkait dengan kondisi produk yang sampai.
Terdapat isu masalah mengenai pengemasan, pengiriman, atau keamanan produk selama
proses pengiriman yang perlu diperbaiki, pertanyaan “Apakah penjual merespon pelanggan
dengan baik dan cepat” 75% responden menjawab tidak setuju, persentase yang signifikan
dari responden yang tidak setuju menunjukan adanya ketidakpuasan terhadap respon yang
diberikan oleh penjual. Hal tersebut bisa disebabkan oleh lambatnya tanggapan, kurangnya
kejelasan informasi, atau kesulitan komunikasi dengan penjual, dan pertanyaan “Apakah
penjual selalu menyajikan makanan kedalam kemasan dengan baik” terdapat 60% yang
menjawab tidak setuju, dengan persentase yang tinggi dari responden yang tidak setuju
menunjukan perhatian terhadap persentase makanan dalam packaging. Terdapat masalah
terkait dengan kualitas kemasan, kerapihan, atau keamanan makanan yang perlu
mendapatkan perhatian lebih. Secara keseluruhan kualitas pelayanan di JRA Kitchen belum
sesuai dengan harapan konsumen. Dengan demikian JRA Kitchen perlu melakukan peningkatan
terhadap faktor-faktor yang menciptakan kualitas pelayan yang sesuai dengan harapan
konsumen. Tjiptono (2011) menjelaskan bahwa upaya memuaskan kebutuhan atau keinginan
konsumen, baik terhadap barang maupun jasa, serta memberikan penyampaian yang
memenuhi harapan konsumen disebut dengan kualitas pelayanan.

Hasil pra-survey menunjukan bahwa pelayanan JRA Kitchen belum mencapai tingkat
maksimal. Jika keluhan terkait produk dan pelayanan terus diabaikan tanpa adanya
penanganan yang memadai, maka akan terdapat penurunan pada kepuasan pelanggan.
Pelanggan akan merasa tidak puas dengan layanan yang diberikan oleh JRA Kitchen sehingga
memilih UMKM lain yang memiliki kualitas pelayanan yang lebih baik. Permasalahan ini
memiliki signifikansi yang penting dan membutuhkan perhatian serius. Oleh karena itu,
penting untuk mengidentifikasi berbagai karakteristik yang terkait serta melakukan
pengukuran kepuasan pelanggan.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh (Yuwono, 2020) menunjukan bahwa
kualitas layanan terdiri dari tangible, realibility, responsiveness, assurance dan empathy
dapat memberikan dampak untuk kepuasan pelangggan. Ditintau dari fenomena yang telah
disebutkan penulis merasa tertarik untuk memberikan solusi dan langkah konkret kepada JRA
Kitchen agar mereka dapat meningkatkan pelayanan dengan efektif. Hal ini bertujuan agar
mereka berhasil dalam memenuhi kepuasan pelanggan dan menerapkan perbaikan yang
diperlukan. Penilaian kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting bagi pelaku UMKM. Oleh
karena itu JRA Kitchen sebagai UMKM perlu untuk mengetahui penilaian kepuasan pelanggan
terhadap kualitas layanan dari JRA Kitchen agar dapat dijadikan evaluasi untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Oleh karena itu, tujuan peneliti adalah untuk menentukan apakah harga dan kualitas
pelayanan menciptakan kepuasan pelanggan JRA Kitchen. Peneliti akan merancang penelitian
dengan judul “PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN (Studi Kasus : UMKM JRA Kitchen)”.
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METODOLOGI PENELITIAN
Desain Penelitian

Metode penelitian yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah metode
kuantitatif. Sujarweni (2014) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan
penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan menggunakan prosedur-prosedur
statistik atau cara-cara lain dari kuantifikasi (pengukuran).

Model Konseptual Penelitian

Berdasarkan desain penelitian yang telah dibuat oleh penulis, maka gambaran harga
dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, yang dimana
harga dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen dan kepuasan pelanggan sebagai
variabel dependen, berdasarkan konsep teori diatas maka model konseptual nya sebagai

berikut :
/_ Harga (X;) \

1.  Kesesunaian harga dengan
kualitas produk
2. Kesesuaian harga dengan

manfaat /
3. Daya saing harga Kepuasan Pelanggan
4. Keterjangkauan harga A H, (Y)
Sumber : Kotler & Armstrong
(2008) l. Produk
\ _/ 2. Harga
/- \ 3. Promosi
Kualitas Pelayanan (X3) 4. Lokasi
5. Pelayanan karyawan
1.  Keandalan 6. Fasilitas
2. Responsibilitas 7. Suasana
3. Jaminan
4. Empati 1 H; N
5 Bukti fisik Sumber : Tjiptono (2019)
Sumber : Sangadji & Sopiah \ /
3

\ (2013) / /

H;
Gambar 1. Model Konseptual
Sumber : Elaborasi beberapa penelitian terdahulu (2024)

Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan yang lebih mendalam pada bulan Oktober 2024 sampai selesai.
Penulis menentukan objek penelitian di JRA Kitchen. Dimana objek dari penelitian ini JRA
Kitchen yang dibahas terbatas hanya seberapa besar pengaruh variabel harga dan variabel
kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Metode Pengambilan Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian adalah pelanggan JRA Kitchen yang jumlahnya tidak
diketahui. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Convenience sampling,
teknik pengambilan sampel yang memilih sampel berdasarkan kemudahan akses,
ketersediaan, atau kesediaan responden untuk berpartisipasi. Teknik ini merupakan salah satu
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teknik non-probabilitas yang paling umum digunakan, terutama untuk populasi yang cukup
besar. Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus Lemeshow
dengan total sampel sebesar 100 responden.

Teknik Pengumpulan Data

Menurut Hasan (2013) teknik pengumpulan data merupakan cara yang dilakukan
peneliti untuk mengungkap atau menjaring informasi kuantitatif dari responden sesuai lingkup
penelitian. Menurut Ardiansyah (2023) Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan kuisioner, vyaitu teknik pengumpulan data yang melibatkan pernyataan-
pernyataan yang telah disusun secara sistematis.

HASIL PENELITIAN

Gambaran Umum UMKM

1. Profil UMKM

JRA Kitchen merupakan salah satu UMKM yang ada di Kota Bekasi yang berdiri sejak

2018. JRA Kitchen berfokus pada industri kuliner makanan dan minuman, terdapat
berbagai macam menu yang disediakan seperti mie chili oil, pangsit pedas, pangsit kuah,
burger, kentang, sosis bakar, varian kopi dan minuman segar. JRA Kitchen menyajikan
cita rasa yang otentik dengan layanan yang professional untuk menciptakan pengalaman
kuliner yang unik dan memuaskan bagi setiap pelaggan nya.

2. Visi dan Misi UMKM
Visi:

Menjadi UMKM yang menyediakan makanan dan minuman berkualitas tinggi serta
memberikan pengalaman kuliner yang memuaskan untuk setiap pelanggan, dan
menyajikan menu yang inovasi dengan cita rasa yang unik.

Misi :

1. Menyajikan produk makanan dan minuman yang higienis, sehat dan lezat dengan
harga yang terjangkau untuk semua kalangan.

2. Mengembangkan inovasi produk terus menerus untuk memenuhi kepuasan para
pelanggan.

3. Mengedepankan penggunaan bahan baku yang berkualitas tinggi.

4. Menyediakan pelayanan yang cepat dan ramah untuk meningkatkan kenyamanan
pelanggan.

Penyebaran dan Pengumpulan Kuesioner
Penelitian ini dilakukan di JRA Kitchen. Dimana objek penelitian ini adalah UMKM JRA
Kitchen. Dalam penelitian ini menggunakan kuesioner untuk mendapatkan data pelanggan
yang bertujuan untuk mengukur apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
Harga, Kualitas Pelayanan, terhadap Kepuasan Pelanggan. Penyebaran kuesioner ini dilakukan
pada bulan Desember 2024 dengan rincian penyebaran kuesioner yang disajikan dalam tabel
berikut ini :
Tabel 5. Hasil Penyebaran dan Penerimaan Kuesioner
Responden Jumlah Persentase
Kuesioner yang disebar 100 100%
Kuesioner yang o
dikembalikan 100 100%
Kuesioner yang tidak
kembali

0 0%
Sumber : olah data primer (2025)
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Berdasarkan tabel 5 menunjukkan bahwa kuesioner yang dibagikan kepada responden
sebanyak 100 kuesioner, dengan jumlah yang dikembalikan sebanyak 100 kuesioner atau
memiliki tingkat persentase pengembalian sebesar 100%.

Identitas Responden

Pada penelitian ini terdapat beberapa macam karakteristik responden yang
teridentifikasi atau dapat dikategorikan berdasarkan berapa kali responden melakukan
pembelian, jenis kelamin responden, dan juga usia dari responden. Oleh sebab itu, akan
dijelaskan secara lebih detail karakteristik tersebut berdasarkan beberapa kategori yang telah
dijelaskan sebelumnya.
1. Karakteristik responden berdasarkan berapa kali melakukan pembelian

Terdapat karakteristik responden yang dikategorikan berdasarkan berapa Kkali
melakukan pembelian yaitu 1 kali, 2 kali, 3 kali, 4 kali, dan >5 kali pembelian

Tabel 6. Karakteristik Berdasarkan Berapa Kali Melakukan Pembelian

Berapa kali mf-:-lakukan Jumlah Persentase
pembelian

1 kali pembelian 7 7%

2 kali pembelian 21 21%
3 kali pembelian 21 21%
4 kali pembelian 28 28%
>5 kali pembelian 23 23%
Total 100 100%

Sumber : olah data primer (2025)

Berdasarkan tabel 6, dapat diketahui bahwa terdapat responden yang melakukan
pembelian 1 kali sebanyak 7 orang, kemudian responden yang melakukan pembelian 2 kali
sebanyak 21 orang, lalu responden yang melakukan pembelian 3 kali sebanyak 21 orang,
selanjutnya responden yang melakukan pembelian 4 kali sebanyak 28 orang, dan responden
yang melakukan pembelian >5 kali sebanyak 23 orang.

2. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin
Terdapat karakteristik responden yang dikategorikan berdasarkan jenis kelamin, yaitu
laki-laki dan perempuan.

Tabel 7. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah | Persentase
Perempuan 57 57%
Laki-Laki 43 43%
Total 100 100%

Sumber : olah data primer (2025)

Berdasarkan tabel 7, terdapat data bahwa responden pada penelitian ini terdiri dari 43
orang laki-laki dan dari total 100 responden yang mengisi kuesioner dan juga terdiri dari 57
perempuan dari total 100 responden yang melakukan pembelian di JRA Kitchen.

3. Karakteristik responden berdasarkan usia
Terdapat karakteristik responden yang dikategorikan berdasarkan rentang usia yang
telah ditentukan sebelumnya.
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Tabel 8. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah | Persentase
<16 Tahun 5 5%
16 - 20 Tahun 65 65%
21 - 25 Tahun 24 24%
>25 Tahun 6 6%
Total 100 100%

Sumber : olah data primer (2025)

Berdasarkan tabel 8, dapat diketahui usia responden <16 Tahun hanya sebanyak 5
orang dari total responden, selanjutnya pada usia 16 - 20 Tahun terdapat responden sebanyak
65 orang dari total responden, lalu pada usia 21 - 25 Tahun terdapat responden sebanyak 24
orang, dan yang terakhir pada usia >25 Tahun terdapat responden sebanyak 6 orang. Melalui
data yang tersedia dapat diketahui bahwa mayoritas responden berada di usia 16 - 20 Tahun
dengan jumlah sebanyak 65 orang, lalu di ikuti oleh responden dengan usia 21 - 25 Tahun
sebanyak 24 orang.

PEMBAHASAN
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Andriani dalam Komariah (2021) harga adalah salah satu ciri penting yang akan
dievaluasi oleh konsumen, dimana pelaku usaha bisnis harus mampu memahami peranan
tersebut dalam mempengaruhi sikap konsumen.

Berdasarkan hasil uji dan analisis data yang diperoleh hasil perhitungan parsial yang
menunjukkan nilai thitung S€besar 12,195 lebih besar dari 1,984 (ttabel) dengan sign. 0,00 < 0,05
atau nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Maka dari itu dapat dikatakan bahwa harga
berpengaruh secara parsial terhadap variabel kepuasan pelanggan. hal tersebut sesuai dengan
perolehan hasil jawaban atas beberapa pernyataan yang diajukan kepada 100 responden.
Berdasarkan hasil yang didapatkan menunjukan bahwa JRA Kitchen memperhatikan harga
yang ditawarkan sehingga membuat para pelanggan nya merasakan kepuasan saat membeli
produknya.

Hal ini menunjukkan bahwa harga mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di JRA Kitchen. Dari hal tersebut dapat diketahui bahwa jika harga
berpengaruh baik, maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Harga dapat dikatakan
berpengaruh karena semakin sesuai harga yang diberikan akan membuat pelanggan
dipengaruhi oleh dimensi-dimensi harga, yaitu pelanggan mengingikan harga sesuai kualitas
yang diberikan, harga yang diberikan sesuai dengan manfaat yang dirasakan, harga yang
terjangkau namun memberikan cita rasa yang membuat pelanggan merasa puas.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh (Mirella, 2021)
menyatakan bahwa secara parsial harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. begitu juga penelitian yang dilakukan oleh (Syahidin, 2022) menyatakan bahwa
harga secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. dapat
disimpulkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
semakin baik harga yang ditawarkan maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan,
sehingga akan memberikan dampak positif terhadap persentase penjualan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelangggan

Menurut Lestari dan Hidayat dalam Navanti (2024) mengungkapkan kualitas pelayanan
adalah tingkat dimana keunggulan sangat diharapkan dan pengendalian tingkat keunggulan
adalah tentang pemenuhan kebutuhan pelanggan.
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Berdasarkan hasil uji dan analisis data diperoleh hasil perhitungan uji parsial yang
menunjukkan nilai thitung S€besar 18,991 lebih besar dari 1,984 (ttabet) dengan sign. 0,00 < 0,05
atau nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Maka dari itu dapat dikatakan bahwa variabel
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan. hal tersebut sesuai dengan perolehan hasil jawaban atas beberapa
pernyataan yang diajukan kepada 100 responden. Berdasarkan hasil yang didapatkan
menunjukan bahwa JRA Kitchen telah menerapkan kualitas pelayanan yang baik sehingga dari
pelayanan yang diberikan tersebut memberikan rasa kepuasan terhadap para pelanggan nya.

Hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan di JRA Kitchen dapat dikatakan cukup
baik namun harus tetap ditingkatkan pelayanannya karena kualitas pelayanan memiliki
dampak yang sangat signifikan terhadap umkm, kualitas pelayanan yang baik akan membuat
JRA Kitchen mendapatkan keuntungan dengan bertambahnya pelanggan karena kualitas
pelayanan salah satu faktor untuk kembalinya pelanggan ke JRA Kitchen. Pelanggan akan
merasa senang jika mendapatkan pelayanan yang sopan dan ramah sehingga akan
menciptakan rasa kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh (Millah,
2020) menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. begitu juga penelitian yang dilakukan oleh (Triyoko, 2022) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. dapat
disimpulkan bahwa dari penelitian terdahulu dan juga dari pengujian yang dilakukan peneliti
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Hermawan dalam Giningroem (2022) menjelaskan bahwa harga merupakan
sejumlah uang yang diinginkan untuk beberapa produk atau jasa. Menurut Ibrahim dan Thawil
dalam Anas (2023) kualitas layanan merupakan produksi atau pelayanan yang dapat
memberikan kemampuan untuk memuaskan kebutuhan masyarakat.

Berdasarkan hasil Uji simultan telah diperoleh nilai F hitung 197,580 dengan
siginifikansi senilai 0,00 dan ftabel Senilai 3,09. Yang berarti nilai fhitung 197,580 lebih besar dari
3,09 (ftabet) dan nilai sign. 0,00 lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan kedua hal tersebut
menunjukkan bahwa secara bersama-sama atau simultan variabel harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. hal tersebut
menunjukkan bahwa JRA Kitchen sudah memperhatikan dalam segi harga dan juga kualitas
pelayanan nya, harga yang diberikan terjangkau bagi semua kalangan yang membuat para
pelanggan merasa puas, selain itu kualitas pelayanan yang diberikan oleh JRA Kitchen juga
sangat baik sehingga para pelanggan yang datang merasakan kepuasan dari layanan tersebut.

Menurut Lesmana dalam Anas (2024) kepuasan pelanggan adalah ketiadaan perbedaan
antara harapan yang dimiliki dan unjuk kerja yang senyatanya diterima.

Kemudian menurut hasil dan analisis keofisien determinasi yang telah dilakukan,
menunjukkan nilai sebasar 0,799. Hal tersebut menunjukkan 79,9% kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh variabel harga dan kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya vyaitu 20,1%
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Kepuasan pelanggan merupakan sebuah tingkat perasaan pelanggan setelah membeli
produk tersebut, pelanggan yang sudah membeli produk akan menilai produk tersebut apakah
sesuai atau tidak dengan yang diinginkannya, jika sesuai maka pelanggan akan merasa puas
dan akan terus melakukan pembelian ulang. Pelanggan yang merasa puas akan
merekomendasikan tempat atau produk tersebut kepada orang lain, selain itu pelanggan juga
akan membeli setiap menu baru yang ditawarkan oleh JRA Kitchen
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Produk yang sesuai dengan konsumen maka tuntutan untuk umkm adalah harus
meningkatkan kualitas pelayanan, bukan hanya dalam segi produk yang dapat memuaskan
pelanggan namun kualitas pelayanan yang baik juga dapat membuat pelanggan merasa puas.
Masing-masing baik harga dan kualitas pelayanan memiliki peranan yang sangat penting
terhadap tercapainya kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Sumarsid, 2022)
menyatakan bahwa secara simultan variabel harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. begitu juga penelitian yang dilakukan oleh
(Suwikromo, 2022) menyatakan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. dapat disimpulkan bahwa dari penelitian
terdahulu dan juga dari pengujian yang dilakukan peneliti bahwa harga dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Harga berpengaruh positif secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
umkm JRA Kitchen. Hal ini dikarenakan umkm JRA Kitchen memberikan cita rasa yang
sesuai dengan harga produk yang ditawarkannya.

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di umkm JRA Kitchen. Hal ini dikarenakan umkm JRA Kitchen memberikan
kualitas pelayanan yang baik sehingga menumbuhkan rasa kepercayaan dari para
pelanggan terhadap umkm ini.

3. Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di umkm JRA Kitchen. Hal ini dikarenakan pelanggan merasa puas
dengan layanan yang diberikan oleh umkm JRA Kitchen.

4. Harga dan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
Pelanggan juga dibuktikan dengan karakteristik responden yang melakukan pembelian
lebih dari 1 kali sebanyak 93%, hal tersebut membuktikan bahwa Harga dan Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan sehingga pelanggan akan
melakukan pembelian ulang.

SARAN

Beberapa saran yang dapat peneliti berikan terkait dengan hasil penelitian ini antara lain :

1. Bagi pihak JRA Kitchen harus terus mempertahankan harga yang mereka tawarkan dengan
harga yang terjangkau bagi semua kalangan dan ekonomis, yaitu menawarkan harga yang
lebih murah dibandingkan dengan pesaingnya agar pelanggan tetap setia memilih produk-
produk yang ada di JRA Kitchen. Dan diharapkan untuk terus menjaga dan meningkatkan
pelayanan, terutama pelayanan dalam bentuk respon terhadap pelanggan, karena masih
terdapat keluhan mengenai respon dari para pelanggan, sehingga pelu ditingkatkan lagi.

2. Bagi JRA Kitchen diharapkan dapat mempertahankan apa yang sudah berjalan, dan
menjaga kebersihan karena dengan menyediakan fasilitas yang bersih akan membuat para
pelanggan merasa puas, serta terus berinovasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
dan juga dapat memperbaiki apa yang menjadi kekurangannya.

3. Bagi pelanggan JRA Kitchen hendaknya menjadi pelanggan yang cerdas dan bijak, dapat
memperhatikan harga suatu produk dengan baik dan memperhatikan pelayanan yang
diberikan oleh pihak JRA Kitchen, apabila terdapat pelayanan yang diberikan kurang
memadai atau kurang sesuai dengan yang diharapkan maka hendaknya memberikan kritik,
keluhan dan saran sehingga pihak JRA Kitchen dapat memperbaiki pelayanan yang
merekaberikan.
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