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Abstract 

This study aims to discuss and analyze product quality, price and location perceptions of customer 

satisfaction in Semarang Upnormal Warunk. The population in this study is Semarang Upnormal Warunk 

customers. The research method used is purposive sampling. The sample used was taken by 100 respondents 

with a primary data collection method using a questionnaire. Data were analyzed using instrument tests, 

multiple linear analyzes and model tests. 

The results of the study prove the positive and significant product quality on customer satisfaction, 

positive and significant price perceptions on customer satisfaction, positive and significant location on customer 

satisfaction. The better the quality of the product, the more customer satisfaction increases. The better the price 

perception the more customer satisfaction increases. The better the location, the more customer satisfaction 

increases. 
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1. PENDAHULUAN 

Bisnis kuliner merupakan bisnis yang sedang berkembang di Indonesia pada saat ini. Munculnya 

berbagai makanan yang unik, adanya wisata kuliner, dan tren kuliner sebagai gaya hidup masyarakat, menjadi 

bukti bahwa bisnis ini berkembang dengan pesat. Hal tersebut dibuktikan dengan semakin banyaknya usaha 

kuliner yang berdiri dari waktu ke waktu dan tentunya dengan penawaran menu andalan masing-masing. 

Persaingan yang semakin ketat dalam menghadapi pesaing yang ada,kepuasan pelanggan adalah kunci utama 

dari suatu bisnis yang berjalan. Kunci untuk mempertahankan kepuasan pelanggan terdapat beberapa cara, 

antara lain dengan kualitas produk yang dimiliki. Menurut Kotler (2006) kualitas produk adalah karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang 

dinyatakan atau diimplikasikan. Perusahaan mempunyai kewajiban untuk memberikan pengetahuan kepada 

konsumen tentang produk yang dijual kepada pelanggan. Penekanan kualitas produk akan memberikan dampak 

positif terhadap penjualan, dikarenakan terbangunnya pola pikir dan keyakinan bahwa produk tersebut 

mempunyai kualitas baik. Banyak perusahaan mengandalkan kepuasan pelanggan sebagai jaminan keberhasilan 

di kemudian hari tetapi kemudian kecewa mendapati bahwa para pelanggan yang merasa puas berbelanja 

produk pesaing tanpa ragu-ragu.  

Setelah mempertimbangkan kualitas produk, harga juga semakin penting karena konsumen juga 

mempertimbangkan harga produk yang akan dibeli. Konsumen mengharapkan adanya kesesuaian antara kualitas 

produk dengan harga yang mereka terima. Menurut Peter dan Olson (2014:246) persepsi harga menyangkut 

bagaimana informasi harga dipahami oleh konsumen dan dibuat bermakna oleh mereka. Dalam pengolahan 

kognitif informasi harga, konsumen bisa membandingkan antara harga yang dinyatakan dengan sebuah harga 

atau kisaran harga yang mereka bayangkan atas produk tersebut. 

Selain itu, perusahaan yang bergerak dibidang jasa juga harus pandai dalam memilih lokasi sebagai 

tempat usahanya, karena lokasi yang mudah diakses oleh pelanggan akan menjadi point yang baik untuk 

perusahaan, pelanggan akan langsung dimudahkan dengan akses yang tidak terlalu rumit. Lokasi yang baik 

menjamin dapat menarik sejumlah besar konsumendan cukup kuat untuk mengubah pola pikir calon konsumen.  

Kota Semarang semakin banyak dengan adanya rumah makan cepat saji, namun tidak semua ramai 

dikunjungi oleh pelangan. Perubahan  seperti inilah yang mendorong pemilik restoran untuk menawarkan kesan 

yang tenang dan nyaman untuk berkumpul dengan teman ataupun hanya sekedar ingin bersantai menikmati 

makanan dan minuman yang disajikan. Dengan adanya restoran yang menyajikan makanan dan minuman  unik 

dan mengikuti perkembangan jaman  sehingga menimbulkan daya tarik pelanggan untuk mencoba di restoran 

tersebut. Salah satu restoran yang saat ini banyak di gemari berbagai kalangan adalah Warunk Upnormal yang 

berada di Jalan Menteri Supeno No 10 Semarang. 

Beberapa penelitian mengenai pengaruh variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan masih 

terdapat berbagai perbedaan temuan atau riset gap. Penelitan Munisih dan Soliha (2015), Windarti dan Ibrahim 

(2017) membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Namun temuan itu tidak sesuai dengan penelitian Sita Budiastari (2017) yang membuktikan bahwa kualitas 

produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Beberapa penelitian mengenai pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan terdapat berbagai 

perbedaan temuan atau riset gap. Pada penelitian Rendy Gulla dkk (2015) dan Pamela Montung dkk (2015) 

membuktikan variabel harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun pada 

penelitian  Sulistiyanto dan Soliha (2015) membuktikan variabel harga tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan.  

Beberapa penelitian mengenai pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan terdapat berbagai temuan 

pendapat atau riset gap. Penelitian yang dilakukan Jefry F.T Bailia dkk ( 2014), Sari dan Soliha (2018) 

membuktikan bahwa variabel lokasi secara parsial memiliki pengaruh positif untuk kepuasan pelanggan. 

Berbeda dengan temuan yang dilakukan oleh Grace Marleen Wariki dkk (2015) yang membuktikan bahwa 

variabel lokasi berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kualitasproduk, Persepsi Harga dan Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Warunk Upnormal 

Semarang).  

 

2. TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

a. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal 

memenuhi ekspetasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan puas. Jika 

kinerja melebihi  ekspetasi, pelanggan akan sangat puas atau senang (Kotler & Keller, 2009:138). Menurut 

Lupiyoadi & Hamdani (2006:192), kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil 

perbandingan atas kinerja produk (jasa) yang diterima dan diharapkan. 

Paling tidak ada empat metode yang banyak dipergunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan (Kotler 

& Keller, 2012) yaitu: 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib memeberikan kesempatan seluas-luasnya 

bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang 

digunakan bisa berupa kotak saran yang diletakkan di tempatkan di tempat-tempat strategis (yang mudah 

diakses atau sering dilalui pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang dikirim via pos 

kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, website, facebook, twitter, dan lain-lain.  

2) Ghost/Mystery Shopping 

Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan 

mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan sebagai pelanggan potensial jasa perusahaan dan 

pesaing. Mereka diminta melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan pengalamannya mengenai kekuatan 

dan kelemahan jasa perusahaan dibandingkan para pesaing. 

3) Lost Customer Analysis 

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah 

beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan 

perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. 

4) Survei Kepuasan Pelanggan 

Umumnya sebagian besar peneliti mengenai kepuasan pelanggan menggunakan metode survei, baik via 

pos, telepon, e-mail, maupun wawancara langsung  

b. Kualitas Produk 

Menurut Potter dan Hotchkiss (2012, p.1) food quality atau kualitas makanan adalah karakteristik 

kualitas dari makanan yang dapat diterima oleh konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, 

dan rasa. Makanan lezat dan segar memainkan peran penting dalam upaya untuk melampaui pesaing.Menurut 

Mowen & Minor (2002:90), kualitas produk didefinisikan sebagai evaluasi menyeluruh pelanggan atas kebaikan 

kinerja barang atau jasa.  

Menurut Kotler & Amstrong  (2008: 272), kualitas produk adalah karakteristik produk atau jasa yang 

bergatung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan. 

Mengenai hal ini, Fiani dan Japarianto (2012) merangkum beberapa indikator yang mempengaruhi kualitas 

produk makanan, yaitu sebagai berikut: 

1) Warna 

2) Penampilan 

3) Bentuk 

4) Porsi 

5) Aroma 

6) Tingkat kematangan 

7) Rasa 
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c. Persepsi Harga 

Menurut Peter dan Olson ( 2014:246), persepsi harga menyangkut bagaimana informasi harga dipahami 

oleh konsumen dan dibuat bermakna oleh mereka. Berhubungan dengan informasi harga, konsumen bisa 

membandingkan antara harga yang dinyatakan dengan sebuah harga atau kisaran harga yang mereka bayangkan 

atas produk tersebut.Persepsi harga merupakan suatu pandangan seseorang tentang kesesuaian harga terhadap 

produk dan harga produk terhadap kemampuan financial  untuk mendapatkan produk tersebut.  

Berdasarkan definisi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa persepsi harga adalah pandangan pelanggan 

dalam melihat harga dari mahal dan murahnya suatu produk atau jasa serta manfaatnya yang mempengaruhi 

kepuasan. Pelanggan bukan hanya mengeluarkan uang untuk mendapatkan produk tetapi juga membayar untuk 

mendapatkan kepuasan. 

Indikator persepsi harga menurut Peter dan Olson (2014:246)  yang sesuai dengan kebutuhan penelitian 

yaitu: 

1) Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

2) Perbandingan harga dengan pesaing 

3) Jumlah uang yang dimiliki 

d. Lokasi 

Menurut Kotler&Keller ( 2008: 93), lokasi diartikan sebagai suatu ruang dimana berbagai kegiatan yang 

dilakukan perusahaan untuk membuat produk dapat diperoleh dan tersedia bagi pelanggan. Menurut Lupiyoadi 

(2006:61-62), lokasi adalah tempat dimana perusahaan harus bermarkas melakukan operasi. Menurut Tjiptono 

dan Chandra (2011:133), lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu faktor krusial yang berpengaruh terhadap 

kesusesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar potensial penyedia jasa. Dengan memilih lokasi 

yang strategis, maka akan mempengaruhi pertumbuhan usaha dimasa depan dan mampu memenuhi kebutuhan 

pelanggan sehingga perusahaan dapat mencapai tujuannya.  

Menurut Fandy Tjiptono( 2017:106), pemilihan tempat atau lokasi memerlukan pertimbangan cermat 

terhadap faktor-faktor : 

1) Akses 

2) Visibilitas 

3) Lalu lintas  

4) Tempat parkir yang luas 

5) Ekspansi 

6) Lingkungan 

7) Kompetisi 

8) Peraturan pemerintah 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan  

Menurut Potter dan Hotchkiss (2012, p.1) food quality atau kualitas makanan adalah karakteristik 

kualitas dari makanan yang dapat diterima oleh konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, 

dan rasa.  Menurut Kotler (2008:62), produk merupakan kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan perusahaan 

kepada pasar sasaran. Kualitas produk didefinisikan sebagai segala sesuatu yang memuaskan pelanggan atau 

sesuai dengan persyaratan atau kebutuhan.  

Suatu produk yang memiliki kualitas produk yang tinggi secara langsung dapat memenuhi kebutuhan dan 

sesuai dengan keinginan konsumen bahkan dapat melebihi apa yang diinginkan oleh konsumen. Menurut 

penelitian yang dilakukan oleh Muningsih dan Soliha (2015) dan Windarti dan Ibrahim (2017) menyatakan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian 

diatas, maka hipotesis pertama penelitian ini adalah: 

H1 = Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Persepsi harga menyangkut bagaimana informasi harga dipahami oleh konsumen dan dibuat bermakna 

oleh mereka. Berhubungan dengan informasi harga, konsumen bisa membandingkan antara harga yang 

dinyatakan dengan sebuah harga atau kisaran harga yang mereka bayangkan atas produk tersebut.Persepsi harga 

merupakan suatu pandangan seseorang tentang kesesuaian harga terhadap produk dan harga produk terhadap 

kemampuan financial  untuk mendapatkan produk tersebut (Peter dan Olson,2014:246) 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Gulla, Oroh dan Roring (2015) dan Montung, Sepang dan Adare 

(2015) menyatakan bahwa variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Berdasarkan 

uraian diatas, maka hipotesis kedua penelitian ini adalah: 

H2 = Persepsi Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler&Keller ( 2008: 93), lokasi diartikan sebagai suatu ruang dimana berbagai kegiatan yang 

dilakukan perusahaan untuk membuat produk dapat diperoleh dan tersedia bagi pelanggan. Menurut Lupiyoadi 

(2006:61-62), lokasi adalah tempat dimana perusahaan harus bermarkas melakukan operasi. Menurut Tjiptono 

dan Chandra (2011:133), lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu faktor krusial yang berpengaruh terhadap 

kesusesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar potensial penyedia jasa. 

Dalam penelitian yang dilakukan Bailia, Soegoto dan Loindong (2014) dan Sari dan Soliha (2018) 

menyatakan bahwa variabel lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, 

maka hipotesis ketiga penelitian ini adalah: 

H3 = Lokasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Model Penelitian 

 
 

3. METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

Untuk menjaga objektivitas penelitian, populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Warunk 

Upnormal Semarang.Sampel merupakan suatu bagian (subset) dari populasi. Hal ini mencakup sejumlah 

anggota yang dipilih dari populasi. Dengan demikian, sebagian elemen dari populasi merupakan sampel  

 Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non probability sampling. 

Penarikan sampel non-probabilitas merupakan suatu prosedur penarikan sampel yang bersifat subjektif, dalam 

hal ini probabilitas pemilihan elemen-elemen populasi tidak dapat ditentukan. Hal ini disebabkan setiap elemen 

populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Metode yang digunakan dalam 

pengambilan sampel ini adalah purposive sampling. Kriteria yang ditetapkan dalam pengambilan sampel ini 

adalah sebagai berikut: 1.Berumur 17 tahun atau lebih yang membeli produk Warunk Upnormal. 2.Sudah 

membeli produk Warunk Upnormal Semarang minimal 2 kali. 3.Bersedia memberikan informasi. Untuk 

menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini, penulis menggunakan rumus Purba 1996 ( Sulistiyanto & 

Soliha 2015) sebagai berikut: 

n=
Z2

4 (𝑚𝑜𝑒)2 

Keterangan : 

n = jumlah sample 

Z = tingkat keyakinan yang dalam penetuan sampel 90% = 1,96 

moe = margin of error atau perkiraan tinggkat kesalahan yang bisa ditoleransi, disini ditetapkan  0,1 atau 

10% 

Berdasarkan rumus diatas, dapat diukur sampel yang harus dicapai dalam penelitian ini : 

n= 
1,962

4 (0,1)2 

n= 
3,8416

0,04
 

n= 96,04 

Berdasarkan hasil perhitungan rumus diatas sampel yang dapat diambil dari populasi minimal adalah 96 

responden. 

 

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu 

yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Instrumen penelitian ini menggunakan analisis faktor ketentuan nilai 

KMO yang dikehendaki > 0,50 (0,5) untuk dapat dilakukan analisis faktor dan nilai loading factor > 0,4. 

 

 

 

 

 

Kualitas Produk(X1) 
Kepuasan 

Pelanggan 

(Y ) 

Persepsi Harga (X2) 

Lokasi ( X3) 
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas Penelitian 

 

Berdasarkan tabel 1. dapat disimpulkan hasil perhitungan uji validitas ke-1 pada masing-masing variabel 

penelitian diketahui  nilai KMO diatas 0,5 sehingga kecukupan sampel terpenuhi. Selain itu nilai componen 

matrix (nilai loading factor) masing-masing indikator lebih dari 0,4 sehingga semua variabel indikator yang 

digunakan dinyatakan valid dan layak digunakan untuk penelitian. 

Uji Reliabilitas 

Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Crombach Alpha > 0,70 (Ghozali, 

2016:47). Adapun pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, citra bank, lokasi dan 

kepuasan nasabah yang hasilnya sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk,  

Persepsi Harga, Lokasi, dan Kepuasan Pelanggan 

Variabel  Cronbach’s Alpha Keterangan  

Kualitas Produk 0,873 Reliabel 

Persepsi Harga 0,772 Reliabel 

Lokasi  0,893 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,738 Reliabel 

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Pada tabel 2. diatas menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai cronbach’s alpha  lebih dari 0,70, 

dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kuesioner sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian ini 

reliabel. 

Uji Regresi 

Tabel 3. Uji Regresi 

Variabel Standarized coefficient sig Ket 

Kualitas Produk 0,288 0,004 H1 Diterima 

Persepsi Harga 0,260 0,025 H2 Diterima 

Lokasi 0,281 0,027 H3 Diterima 

F 

F Sig 

Adjust 𝑅2 

40,351 

0,000 

0,544 

Berdasarkan tabel 3. maka didapatkan persamaan garis linier berganda (yang dilihat dari koefisien 

standar atau standardized coefficients) sebagai berikut : 

Y = – 0,288 X1 + 0,260 X2 + 0,281 X3 + e 

Variabel KMO Kecukupan 

sampel 

KMO > 0,5 

Indikator Componen 

Matrix 

(Loading 

Factor 

Cut 

of 

Value 

Keterangan 

Kualitas 

Produk    

(X1) 

0,854 CUKUP X1.1 0,681 0,4 Valid  

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

X1.2 0,797 

X1.3 0,835 

X1.4 0,758 

X1.5 0,617 

X1.6 0,837 

X1.7 0,760 

Persepsi 

Harga 

(X2) 

0,601 CUKUP X2.1 0,796 0,4 Valid 

Valid 

Valid 
X2.2 0,780 

X2.3 0,911 

Lokasi 

(X3) 

0,891 CUKUP X3.1 0,772 0,4 Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

X3.2 0,788 

X3.3 0,723 

X3.4 0,815 

X3.5 0,640 

X3.6 0,777 

X3.7 0,865 

X3.8 0,680 

Kepuasan 

pelanggan 

(Y) 

0,788 CUKUP Y1.1 0,651 0,4 Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Y1.2 0,774 

Y1.3 0,555 

Y1.4 0,820 

Y1.5 0,738 
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Keterangan : 

Y : Kepuasan Nasabah 

X1 : Kualitas Layanan 

X2 : Citra Bank 

X3 : Lokasi 

e    : Stochastic Disturbance atau Stochastic Error Term. 

Dari persamaan tersebut menunjukkan bahwa : 

1) Variabel kualitas produk ditunjukkan dengan besarnya nilai standarized coefficient sebesar 0,288 dan nilai 

signifikan 0,004 < 0,05 yang berarti kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Indikasinya semakin baik kualitas produk semakin meningkat kepuasan pelanggan. 

2) Variabel persepsi harga ditunjukkan dengan besarnya nilai standarized coefficient sebesar 0,261 dengan nilai 

signifikan 0,025 < 0,05 yang berarti persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Indikasinya, semakin baik persepsi harga akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3) Variabel lokasi ditunjukkan dengan besarnya nilai standarized coefficient  sebesar 0,281 dengan nilai 

signifikan 0,027 < 0,05 yang berarti lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Indikasinya, semakin 

baik lokasi akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Uji Model  

Uji F 

Berdasarkan dari tabel 4.5 diatasdiperoleh nilai F hitung sebesar 40,351dan nilai probabilitas sebesar 

0,000 lebih kecil dibandingkan taraf signifikansi 5% atau 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel independen 

(kualitas produk, persepsi harga dan lokasi) secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen (kepuasan 

nasabah). Maka, model regresi layak untuk dianalisis lebih lanjut. 

Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti 

kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai 

yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2016:95). 

Berdasarkan tabel 3. diatas dapat dilihat bahwa nilai adjusted R square sebesar 0,544 artinya bahwa 

kemampuan variabel kualitas produk (X1), persepsi harga (X2), dan lokasi (X3) untuk menjelaskan perubahan-

perubahan dalam variabel kepuasan pelanggan (Y) yaitu sebesar 54,4%. Sedangkan sisanya sebesar (100% - 

54,4%) 45,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

Pengujian Hipotesis (Uji t) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas/independen 

secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka hipotesis 

diterima, namun jika nilai signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak (Ghozali, 2016:97). Pengujian hipotesis 

dalam penelitian ini menggunakan uji t, dengan pengujian sabagai berikut : 

1) Kualitas Produk Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan.  

Berdasarkan hasil olah data pada tabel 3. dapat ditunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 

positif melalui besarnya nilai coefficient standardized beta kualitas produk yaitu 0,288 dan nilai signifikan 

sebesar 0,004 yang nilainya dibawah 0,05 sehingga dapat dikatakan signifikan. Dengan demikian hipotesis 

diterima, yang berarti secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan Warunk Upnormal Semarang. 

2) Persepsi Harga Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Berdasarkan hasil olah data pada tabel 3. dapat ditunjukkan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh 

positif melalui besarnya nilai coefficient standardized beta persepsi harga yaitu 0,260 dan nilai signifikan 

sebesar 0,025 yang nilainya dibawah 0,05 sehingga dapat dikatakan signifikan. Dengan demikian hipotesis 

diterima, yang berarti secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan Warunk Upnormal Semarang. 

3) Lokasi Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Berdasarkan hasil olah data pada tabel 3. dapat ditunjukkan bahwa lokasi memiliki pengaruh positif 

melalui besarnya nilai coefficient standardized beta lokasi yaitu 0,281 dan nilai signifikan sebesar 0,027 yang 

nilainya dibawah 0,05 sehingga dapat dikatakan signifikan. Dengan demikian hipotesis diterima, yang berarti 

secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel lokasi terhadap kepuasan pelanggan 

Warunk Upnormal Semarang. 
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Pembahasan  
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, persepsi harga, dan lokasi 

terhadap kepuasan pelanggan Warunk Upnormal Semarang.. Dari hasil uji yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini dapat dijelaskan lebih lanjut sebagai berikut :  

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Warunk Upnormal Semarang. 

Menurut Potter dan Hotchkiss (2012, p.1) food quality atau kualitas makanan adalah karakteristik 

kualitas dari makanan yang dapat diterima oleh konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, 

dan rasa.  

Kualitas produk sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena dalam mempertahankan 

kualitas yang dimiliki dengan demikian dapat mampu bersaing dengan resto lainnya. Hal ini juga dapat 

memepertahankan pelanggan untuk tetap terus membeli produk yang ada serta dengan kualitas yang dimiliki 

diharpakan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. Maka dari itu pelaku usaha harus selalu memperhatikan 

produk yang dimiliki dari segi varian menu dan rasa serta keunggulan yang ada dengan begitu semakin 

meningkatkan rasa puas dalam membeli produk yang ada pada Warunk Upnormal Semarang.  

Dari hasil penelitian ini analisis deskripsi responden yang menjadi pelanggan warunk upnormal 

semarang mayoritas adalah pelajar dan mahasiswa dengan frekuensi kunjungan lebih dari 3 kali. Pada analisis 

deskripsi kualitas produk mempunyai rata-rata 4,50 dengan skor terbesar 4,58 dengan pernyataan bahwa 

makanan yang disajikan Warunk Upnormal Semarang terlihat segar. Oleh karena itu, Warunk Upnormal 

Semarang tetap menjaga kesegaran produk untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan yang dilakukan oleh Widarti dan Ibrahim (2017), Pamela Montung dkk 

(2015), Munisih dan Soliha (2015) menunjukkan hasil temuan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasana pelanggan. 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya semakin baik 

persepsi harga maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Peter dan Olson ( 2014:246), persepsi 

harga menyangkut bagaimana informasi harga dipahami oleh konsumen dan dibuat bermakna oleh mereka. 

Pelanggan sangat bergantung pada harga, terutama pada waktu mereka harus membuat keputusan untuk 

membeli sebuah produk. Pelanggan berasumsi bahwa semakin tinggi suatu produk maka semakin tinggi pula 

kualitas dan manfaat yang akan di terima dari produk tersebut.  

Dari hasil penelitian ini analisis deskripsi responden yang menjadi pelanggan warunk upnormal 

semarang mayoritas adalah pelajar dan mahasiswa dengan frekuensi kunjungan lebih dari 3 kali. Pada analisis 

deskripsi persepsi harga mempunyai rata-rata 4,51 dengan skor terbesar 4,70 dengan pernyataan harga produk 

Warunk Upnormal sesuai dengan jumlah uang yang saya miliki artinya pelanggan sangat setuju. Oleh karena 

itu, Warunk Upnormal Semarang tetap menjaga harga yang dimiliki agar dapat tetap meningkatkan kepuasan 

pelanggan 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sita Budiastri (2017) dan Rendy Gulla 

dkk (2015) menunjukkan hasil temuan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan sifnifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Aritnya semakin baik lokasi 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler&Keller ( 2008: 93), lokasi diartikan sebagai suatu 

ruang dimana berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk membuat produk dapat diperoleh dan tersedia 

bagi pelanggan. Lokasi yang mudah di jangkau oleh pelanggan akan memberikan rasa puas dan menjadi daya 

tarik pelanggan untuk dapat berkunjung kembali. 

Dari hasil penelitian ini analisis deskripsi responden yang menjadi pelanggan warunk upnormal 

semarang mayoritas adalah pelajar dan mahasiswa dengan frekuensi kunjungan lebih dari 3 kali. Pada analisis 

deskripsi lokasi  mempunyai rata-rata 4,47 dengan skor terbesar 4,57 dengan pernyataan Warunk Upnormal 

memiliki lokasi yang mudah dijangkau artinya pelanggan sangat setuju.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sari dan Soliha (2018), Jefry 

F.T.Bailia (2014) menunjukkan hasil temuan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelangan. 

 

5. KESIMPULAN 

 Dari hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas produk 

maka semakin meningkatkan kepuasan pelanggan 
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Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik persepsi 

maka semakin meningkatkan kepuasan pelanggan. Lokasi berpengaruh positif dan sifnifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Semakin baik lokasi maka semakin meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Keterbatasan Penelitian  

Keterbatasan penelitian ini antara lain: 

1) Penelitian ini mengambil responden yaitu pelanggan Warunk Upnormal Semarang.  responden penelitian ini 

sebanyak 100 responden. 

2) Variabel bebas dibatasi pada faktor kualitas produk, persepsi harga dan lokasi. Sedangkan variabel terikat 

yaitu kepuasan pelanggan. 

Implikasi Penelitian 

Implikasi dari penelitian antara lain : 

1) Pengaruh yang positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Hali ini mengindikasi 

bahwa adanya pandangan yang  baik terhadap kualitas produk Warunk Upnormal Semarang. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu indikator yang rendah perlu dioptimalkan yaitu: Makanan yang disajikan Warunk Upnormal 

Semarang memenuhi standar porsi  

2) Pengaruh yang positif dan signifikan persepsi harga  terhadap kepuasan pelanggan. Hali ini mengindikasi 

bahwa adanya pandangan yang  baik terhadap persepsi harga Warunk Upnormal Semarang. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa persepsi harga  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu indikator yang rendah perlu dioptimalkan yaitu: Diharapkan Warunk Upnormal dapat memberikan 

produk yang sesuai kepada pelanggan  

3) Pengaruh yang positif dan signifikan  lokasi terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa 

semakin strategis dan mudah dijangkau lokasi bank, maka akan semakin meningkat kepuasan Warunk 

Upnormal Semarang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu indikator yang rendah perlu dioptimalkan yaitu : memperluas 

outlet Warunk Upnormal. 
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