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Abstrak — Riset ini bertujuan guna mengkaji Dampak Evaluasi Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk Serta Harga Terhadap Kepuasan Konsumen pembeli di Pizza Hut Delivery
Medan Marelan. Evaluasi yang diterapkan ialah evaluasi asosiatif, pendekatan studi ini
bersifat kuantitatif. Populasi pada studi ini mencakup semua pembeli yang berbelanja di
Pizza Hut Delivery Medan Marelan dan totalnya bisa diidentifikasi. Metode pemilihan
sampel memakai metode pengambilan sampel menggunakan Slovin. Jadi sampel pada studi
ini yakni sejumlah 100 partisipan. Temuan yang diperoleh dari studi ini memperlihatkan
bahwa: 1) Kualitas Pelayanan dengan parsial berdampak dan bermakna terhadap Kepuasan
Konsumen, 2) Kualitas Produk dengan parsial berdampak dan bermakna terhadap
Kepuasan Konsumen, 3) Harga dengan parsial berdampak dan bermakna terhadap
Kepuasan Konsumen, 4) Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk serta Harga bersamaan
berdampak dan bermakna terhadap Kepuasan Konsumen. Angka Adjusted R square 0,695
bisa dinamakan koefisien penentu, ini mengindikasikan 69,5% kepuasan konsumen bisa
didapat dan diterangkan melalui kualitas pelayanan, kualitas produk serta harga sementara
selebihnya yaitu 30,5% diterangkan melalui variabel eksternal model yang tak dikaji.
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1. PENDAHULUAN

Indonesia, negeri kepulauan yang
membentang luas di khatulistiwa, menyimpan
kekayaan  kuliner yang  mengagumkan.
Perpaduan antara keragaman budaya, pengaruh
sejarah, dan melimpahnya sumber daya alam
telah melahirkan lanskap kuliner yang kaya dan
berwarna. Dari warung pinggir jalan hingga
restoran mewah, industri makanan dan minuman
Indonesia menawarkan pengalaman yang tak
terlupakan bagi siapapun yang menikmatinya.
Berbicara tentang kuliner Indonesia berarti
berbicara tentang kekayaan rempah. Sejak
kolonial, rempah-rempah seperti
cengkeh, pala, dan kayu manis telah menjadi
magnet yang menarik pedagang dari berbagai
penjuru  dunia. Kehadiran rempah dalam
masakan Indonesia bukan sekadar penambah
tetapi juga pembawa cerita tentang
perjalanan panjang sejarah bangsa. Rendang dari
Sumatera Barat, dengan paduan rempah yang
kompleks dan teknik memasak yang unik,

zaman

rasa,

bahkan pernah dinobatkan sebagai hidangan
terlezat di dunia (Dewi & Santoso, 2019;
Haryanto, 2020; Nugroho, 2021; Wulandari,
2022).

Keanekaragaman hayati Indonesia juga
tercermin dalam beragamnya bahan dasar
makanan. D1 Jawa, nasi menjadi makanan pokok
yang hampir selalu hadir di setiap sajian.
Sementara di Indonesia Timur, sagu dan jagung
lebih sering dijumpai. Lautan Indonesia yang
luas menyumbangkan aneka seafood segar,
sementara pegunungan dan dataran tinggi
menghasilkan ~ sayuran dan  buah-buahan
melimpah. Tak heran jika tiap daerah memiliki
hidangan khasnya sendiri-sendiri. Dalam
beberapa tahun terakhir, industri food and
beverage Indonesia mengalami perkembangan
pesat. Restoran modern bermunculan dengan
konsep fusion yang menggabungkan cita rasa
lokal dengan teknik memasak internasional.
Kopi Indonesia pun semakin dikenal dunia,
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dengan berbagai kedai kopi artisan yang
menawarkan pengalaman menikmati single
origin dari berbagai daerah. Makanan jalanan
seperti martabak, sate, dan bakso tetap menjadi
favorit, namun kini hadir dengan berbagai
inovasi yang menarik minat generasi muda.
Pada era digital, kuliner Indonesia mendapatkan
panggung yang lebih luas. Media sosial dan
platform  kuliner memperkenalkan
hidangan-hidangan lokal kepada pasar global.
Festival makanan dan acara kuliner rutin digelar
untuk memperkenalkan kekayaan gastronomi
Indonesia. Bahkan, pemerintah pun menjadikan
wisata kuliner sebagai salah satu andalan

online

pariwisata, menarik wisatawan mancanegara
untuk merasakan sendiri kelezatan kuliner
nusantara (Putra & Hartono, 2018; Sari et al.,
2020; Utami & Prasetyo, 2021; Wahyuni, 2022).

Pizza Hut Delivery (PHD) telah menjadi
salah satu pionir layanan antar pizza di
Indonesia, = mengubah  cara  masyarakat
menikmati makanan cepat saji favorit mereka.
Sejak hadir di tanah air, Pizza Hut Delivery
berhasil membangun reputasi kuat dengan
jaringan outlet yang tersebar di berbagai kota
besar hingga ke pelosok daerah. Konsep "dari
oven ke rumah" menjadi komitmen mereka
untuk menghadirkan pizza panas dengan cita
rasa autentik langsung ke pintu konsumen.
Keberhasilan Pizza Hut Delivery di Indonesia
tidak lepas dari kemampuan mereka beradaptasi
dengan selera lokal. Menu-menu fusion yang
menggabungkan cita rasa internasional dengan
sentuhan Indonesia seperti varian rendang atau
sambal matah menjadi bukti pemahaman
mereka terhadap preferensi konsumen lokal.
Inovasi terus dilakukan, baik dari segi rasa
maupun teknologi pemesanan yang semakin
canggih melalui aplikasi dan website. Pandemi
Covid-19 menjadi momentum Pizza Hut
Delivery untuk membuktikan ketangguhan
model bisnisnya. Ketika restoran dine-in
mengalami pukulan berat, layanan delivery
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justru mengalami lonjakan permintaan. Pizza
Hut Delivery merespons dengan meningkatkan
protokol kesehatan, memperketat prosedur
pengantaran, dan jangkauan
layanan. Tantangan terbesar Pizza Hut Delivery
saat ini adalah persaingan ketat dengan pemain

memperluas

baru dan layanan pesan-antar pihak ketiga.
Namun, kekuatan merek, jaringan distribusi
yang mapan, dan loyalitas pelanggan yang telah
terbangun bertahun-tahun menjadi
modal berharga bagi Pizza Hut Delivery untuk
terus berkembang dan berinovasi dalam industri
makanan cepat saji Indonesia yang dinamis
(Hendrawan, 2019; Kartika & Setiawan, 2020;
Lestari, 2021; Prasetyo, 2022).

Customer satisfaction menjadi penting
bagi setiap pelaku usaha dalam hal ini adalah
Pizza Hut Delivery Medan Marelan karena
pelanggan yang puas cenderung kembali dan
melakukan pembelian ulang, meningkatkan nilai
jangka panjang bagi perusahaan dan mendukung
citra positif Pizza Hut Delivery yang dapat

selama

menarik pelanggan baru melalui rekomendasi.
Di pasar yang kompetitif, tingkat customer
satisfaction yang tinggi menjadi faktor penentu
yang membedakan Pizza Hut dari pesaing
lainnya. Kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara kesannya
terhadap kinerja suatu produk dan harapan-
harapannya (Keller & Kotler, 2016). Pizza Hut
Delivery merupakan perusahaan yang bergerak
di bidang food and beverage yang telah memiliki
beberapa cabang yang tersebar di seluruh
Indonesia, salah satunya berada di Kota Medan
Marelan, Sumatera Utara, yang menyajikan
menu yang bervariasi, memiliki
pengantaran yang cepat dan memudahkan
pelanggan untuk memesan makanan (Mulyani,
2018; Nugraha & Sari, 2019; Putra, 2020; Yanti,
2021).

Mengenai price, banyak pelanggan yang
merasa biaya delivery terlalu tinggi, terutama

layanan

Volume 12, Issue 3, Oktober 2022

untuk jarak dekat. Promo yang ditawarkan
sering memiliki syarat yang rumit atau tidak
transparan. Beberapa pelanggan juga merasa
porsi pizza berkurang sementara harga terus
naik, menciptakan persepsi value for money
yang kurang baik. Meskipun Pizza Hut
menawarkan berbagai pilihan harga, paket
hemat sering dianggap kurang mengenyangkan,
sementara pilihan premium dirasa terlalu mahal
dibandingkan kompetitor.

Sesuai dengan latar belakang yang telah
dijelaskan sebelumnya, peneliti merumuskan
beberapa permasalahan penelitian, yaitu apakah
service quality berpengaruh secara parsial
terhadap customer satisfaction di Pizza Hut
Delivery Medan Marelan; apakah product
quality berpengaruh secara parsial terhadap
customer satisfaction di lokasi yang sama;
apakah price juga berpengaruh secara parsial
terhadap customer satisfaction; serta apakah
service quality, product quality, dan price secara

simultan memberikan pengaruh terhadap
customer satisfaction di Pizza Hut Delivery
Medan  Marelan.  Berdasarkan  rumusan

permasalahan tersebut, maksud dari penelitian
ini meliputi pemahaman dan evaluasi pengaruh
parsial service quality terhadap customer
satisfaction, pemahaman dan evaluasi pengaruh
parsial product quality terhadap customer
satisfaction, serta pemahaman dan evaluasi
pengaruh parsial price terhadap customer
satisfaction. Selain itu, penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
simultan service quality, product quality, dan
price terhadap customer satisfaction di Pizza Hut
Delivery Medan Marelan.

2. KAJIAN LITERATUR
A. Customer Satisfaction (Y)

Menurut Tjiptono et al., (2020),
menyatakan kalau kepuasan konsumen atau
ketidakpuasan konsumen merupakan
perbandingan antara harapan pembeli dengan
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persepsi tentang interaksi layanan yang

sesungguhnya. Kepuasan konsumen yaitu

perasaan senang atau kecewa individu yang
timbul setelah membandingan kinerja produk
yang dipikirkan dengan kinerja yang diharapkan

(Kotler et al., 2021).

Menurut Indikator kepuasan konsumen
menurut Tjiptono (2020), meliputi:

1) Kesesuaian Harapan, yakni keselarasan dari
kinerja produk yang dihasilkan dengan
kinerja produk yang diinginkan pembeli
ketika produk digunakan, layanan yang
disediakan serta fasilitas pendukung yang
didapat cocok atau malah melampaui harapan
pembeli.

2) Minat Berkunjung Kembali, yakni keinginan
pembeli guna berkunjung lagi dengan
maksud melakukan pembelian kembali
produk berkaitan sebab aspek layanan yang
disediakan cocok dengan yang diinginkan,
produk yang diakuisisi memberi kegunaan
untuk pembeli serta fasilitas yang disediakan
mendukung aktivitas pembeli.

3) Kesediaan =~ Merekomendasikan,  yakni
keinginan pembeli guna merekomendasikan
produk berkaitan pada teman, kerabat atau
keluarga sebab aspek layanan produk yang
ditawarkan memuaskan, fasilitas pendukung
produk memadai serta produk itu memberi
kegunaan sesudah digunakan.

B. Service Quality (X1)

Menurut Kotler dan Keller (2018) Kualitas
Pelayanan merupakan keseluruhan fitur serta
karakteristik sebuah produk atau layanan yang
tergantung terhadap kemampuannya guna
memuaskan kebutuhan yang disebutkan atau
tersembunyi. Kualitas pelayanan yakni tiap
tindakan atau aktivitas yang bisa diberikan oleh
suatu pihak lain yang secara dasar tidak
berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan
apa pun. (Laksana, 2019). Kualitas pelayanan
yaitu penilaian subjektif konsumen tentang
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apakah sebuah layanan cocok dengan harapan

mereka (Boulding et al., 2020).

Menurut (Cahyono et al, 2020)
mengemukakan ada lima indikator kualitas
pelayanan antara lain:

1) Keandalan (Reliability), Keandalan yaitu
kemampuan perusahaan guna menyediakan
layanan cocok yang dijanjikan, terpercaya,
tepat serta konsisten.

2) Ketanggapan (Responsiveness),
Ketanggapan yaitu sebuah kemampuan
guna menyediakan layanan pada konsumen
dengan gesit serta mendengar dan
mengatasi keluhan konsumen.

3) Jaminan Jaminan yaitu
mengukur kemampuan serta kesopanan
pegawai dan sifat yang bisa dipercaya yang
dimiliki pegawai.

4) Empati  (Empathy),  Empati  yaitu
menyediakan perhatian yang tulus serta
bersifat personal atau pribadi yang
disediakan pada para pembeli dengan

(Assurance),

berupaya memahami keinginan pembeli.

5) Berwujud (7angibles), Berwujud yaitu
penampilan fasilitas fisik, peralatan yang
baik yang digunakan guna menyediakan
layanan pada pembeli.

C. Product Quality (X2)
Menurut (2022)
menyampaikan kalau kualitas produk adalah

Gunawan

kemampuan sebuah produk pada memenuhi
keinginan konsumen. Kualitas produk adalah
aspek-aspek yang ada pada sebuah barang
atau hasil yang membuat barang atau hasil itu
cocok dengan maksud barang diproduksi
(Meutia, 2020). Kekuatan sebuah produk atas
fungsinya, sedangkan yang mencakupnya
yaitu keterampilan, ketahanan, ketelitian,
kemudahan, operasi, pengembangan produk,
dan atribut yang bernilai lainnya (Rahman,
2018).
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Menurut Bennion dan Scheulle (2020)
karakteristik dari makanan yaitu faktor
penentu yang sangat penting ketika mencoba
menikmati  sebuah  makanan, berikut
indikator diantaranya yaitu:

1) Penampilan, Penampilan membentuk
kesan pada sebuah makanan, misalnya
warna, porsi serta desain. Kesegaran
sebuah makanan paling kerap terlihat
dari penampilan makanan tersebut
sendiri.

2) Selera, Flavor yaitu atribut penting dari
sebuah makanan yang adalah campuran
dari rasa, bau sensasi yang dihasilkan
oleh bahan makanan.

3) Rasa, Rasa yaitu sensasi yang diterima
ketika makanan berada dimulut. Rasa
primer mencakup manis, asin, asam serta
pahit.

4) Tekstur, Tekstur yaitu bagian-bagian
dari makanan tersebut sendiri yang
memperlihatkan ~ sebuah  struktur,
contohnya tekstur dari sebuah roti atau
tekstur dari saus krim yang lembut.

D. Price (X3)

Kepuasan Menurut Indrasari (2019)
harga yaitu sejumlah uang yang wajib dibayar
oleh pembeli guna memperoleh produk.
Harga yaitu sejumlah uang yang mempunyai
nilai tukar guna mendapat keuntungan dari
sebuah produk atau jasa (Handayani dan
Fathoni, 2019). Harga adalah nilai moneter
yang wajib dikeluarkan oleh konsumen
kepada penjual sebagai kompensasi atas
barang yang diakuisisi dalam transaksi jual
beli (Zulkarnaen, 2023). Definisi harga
merupakan nilai moneter yang dikenakan
kepada konsumen untuk memperoleh utilitas
dari suatu produk (layanan maupun barang)
yang diperoleh melalui transaksi dengan
produsen atau penjual (Astuti, 2021).
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Tonce dan Yoseph (2022) Dimensi-
dimensi penetapan harga mencakup:

1) Keterjangkauan harga, Tingkat harga
yang terjangkau merupakan ekspektasi
konsumen sebelum melakukan transaksi
pembelian.  Konsumen  cenderung
mencari produk dengan tingkat harga
yang  sesuai
finansialnya.

2) Kesesuaian harga dengan kualitas

dengan kemampuan

produk, Pada produk tertentu, konsumen
umumnya bersedia membayar dengan
nominal yang relatif tinggi sepanjang
mutu produk terjamin. Namun demikian,
konsumen  mengharapkan  produk
dengan nilai ekonomis yang optimal dan
kualitas yang memadai.
3) Daya saing  harga, Perusahaan
menetapkan strategi harga jual suatu
produk dengan menganalisis struktur
harga kompetitor sehingga produknya
mampu berkompetisi di pasar.
4) Kesesuaian harga dengan utilitas,
Konsumen kerap mengabaikan nilai
nominal harga namun lebih fokus pada

manfaat fungsional produk tersebut.

E. Kerangka Konseptual

Menurut Sugiyono (2021) kerangka
konseptual mampu mengintegrasikan secara
teoretis hubungan antara variabel-variabel
penelitian yakni antara variabel independen
dengan variabel dependen. Variabel yang
diaplikasikan dalam penelitian yaitu service
quality, product quality dan price sebagai
variabel eksogen atau bebas. Berdasarkan
deskripsi tersebut, sehingga  dapat
divisualisasikan skema sistematis kerangka
konseptual sebagai berikut:
Hubungan Service Quality Terhadap
Customer Satisfaction

Kualitas pelayanan memiliki
signifikansi  krusial terhadap kepuasan

13



14

Ari Prabowo, Tazkiatul Amalia Nasution, Aisyah Azhar Adam, Tika Nirmala Sari, Ami Natuz Zahara

konsumen karena memberikan dampak yang
substansial pada tingkat kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen merupakan hasil
evaluasi konsumen atas pengalaman mereka
dengan produk atau layanan yang diperoleh.
Apabila konsumen merasakan layanan yang
diterima sesuai atau melampaui ekspektasi
mereka, kepuasan.
Sebaliknya, bila layanan tersebut tidak sesuai
ekspektasi mereka, maka akan menimbulkan
kekecewaan atau ketidakpuasan. Layanan
yang efisien dan tepat sangat
berpengaruh pada kepuasan konsumen. Bila
konsumen tidak mengalami waktu tunggu

maka akan timbul

waktu

yang lama atau merasakan layanan yang
diberikan sesuai dengan komitmen waktu
yang dijanjikan, terbentuk
kepuasan. Sebaliknya, keterlambatan dalam
pengiriman atau penyelesaian permasalahan
dapat mereduksi tingkat kepuasan. Layanan
yang berkualitas seringkali berkorelasi
dengan staf yang teredukasi dan memiliki

maka akan

kompetensi yang memadai. Konsumen
cenderung lebih puas ketika mereka
mendapatkan asistensi dari staf yang
kompeten dan mampu mengatasi

permasalahan mereka secara efektif. Kualitas
pelayanan yakni setiap tindakan atau aktivitas
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
berwujud dan  tidak = menghasilkan
kepemilikan apapun (Laksana, 2019).

Hubungan Product Quality Terhadap
Customer Satisfaction

Kualitas produk memberikan
kontribusi yang sangat signifikan terhadap
pembentukan kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen terwujud ketika produk yang
diperoleh sesuai atau melampaui ekspektasi
yang telah terbentuk. Apabila produk
memiliki standar kualitas yang tinggi,
konsumen akan merasakan kepuasan atas

transaksi pembelian mereka, serta berpotensi
besar untuk menjadi konsumen loyal dan
memberikan rekomendasi produk tersebut
kepada pihak lain. Sebaliknya, produk yang
memiliki kualitas rendah atau tidak sesuai
dengan harapan konsumen akan mereduksi
tingkat kepuasan mereka dan berpotensi
mengakibatkan penurunan loyalitas
bahkan kehilangan basis konsumen. Salah
satu determinan utama dalam pembentukan
kepuasan adalah  tingkat
kesesuaian produk dengan ekspektasi
mereka. Apabila produk sesuai dengan yang
dikomunikasikan atau bahkan melampaui

atau

konsumen

ekspektasi yang ada, konsumen akan
merasakan  kepuasan. Kualitas produk
merupakan  karakteristik inheren yang

membedakan derajat atau tingkat superioritas
dari suatu produk (Moko, 2021).

Hubungan Price Terhadap Customer
Satisfaction
Menurut Indrasari  (2019), Harga
merupakan ekuivalensi moneter yang perlu
dialokasikan ~ oleh ~ konsumen  untuk
mendapatkan produk. Salah satu mekanisme
transmisi pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen adalah melalui persepsi nilai atau
value for money. Konsumen memiliki
kecenderungan untuk mengalami kepuasan
ketika mereka memiliki persepsi bahwa
produk atau layanan yang mereka akuisisi
memberikan nilai
superior
moneter

yang ekuivalen atau
dibandingkan dengan jumlah
yang diinvestasikan.  Ketika
konsumen mempersepsikan bahwa mereka
memperoleh kualitas atau utilitas yang
melampaui investasi moneter mereka, akan

terbentuk  kepuasan  meskipun  harga
diposisikan pada tingkat yang relatif
premium. Sebaliknya, ketika konsumen

mempersepsikan bahwa investasi moneter
yang dialokasikan tidak sebanding dengan
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kualitas atau manfaat yang diperoleh, maka
akan terbentuk ketidakpuasan. Kepuasan
konsumen dikonseptualisasikan  sebagai
konstruk psikologis yang dihasilkan dari
proses konsumsi produk, yang merefleksikan
tingkat  gratifikasi disapointment
berdasarkan  ekspektasi  yang  telah
terkonstruksi sebelumnya (Bill, 2022).

atau

Service Quality
(X1

Product Quality Kepuasan Pelanggan
(X2) (Y)

A

Harga
(Xs)

Gambar 1. Kerangka Konseptual
Sumber: oleh penulis (2025)

F. Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2021) hipotesis
adalah suatu asumsi atau postulat mengenai
suatu fenomena yang dirumuskan untuk
memberikan eksplanasi terhadap fenomena
tersebut yang sering memerlukan verifikasi
empiris. Adapun hipotesis dalam penelitian
ini dirumuskan sebagai berikut:

1) Service quality secara parsial memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction pada Pizza Hut
Delivery Medan Marelan.

2) Product quality secara parsial memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction pada Pizza Hut
Delivery Medan Marelan.

3) Price secara parsial memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction pada Pizza Hut Delivery
Medan Marelan.

4) Service quality, product quality dan
price secara simultan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap customer
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satisfaction pada Pizza Hut Delivery
Medan Marelan.

3. METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis Dan Metode Penelitian

Desain penelitian yang diimplementasikan
dalam studi ini merupakan penelitian dengan
karakteristik asosiatif yang berorientasi pada
identifikasi relasi antara dua variabel atau lebih
(Sugiyono, 2017). Metodologi penelitian yang
diaplikasikan dalam studi ini adalah pendekatan
kuantitatif yang merupakan metode investigasi
yang diutilisasi untuk mengeksplorasi populasi
dan sampel tertentu dengan proses akuisisi data
melalui instrumen penelitian untuk melakukan
verifikasi hipotesis yang telah diformulasikan
sebelumnya (Sugiyono, 2017). Teknik analisis
dalam studi ini mengimplementasikan analisis
regresi linear berganda dengan mengaplikasikan
statistik SPSS Versi 25 sebagai
instrumen analitis untuk mendeteksi eksistensi

software

hubungan kausal antara variabel independen dan
dependen dalam konteks penelitian.

B. Populasi Dan Sampel

Menurut  Sugiyono (2020), Populasi
didefinisikan sebagai domain generalisasi yang
terdiri dari objek atau subjek yang memiliki

karakteristik dan atribut kualitas tertentu.
Populasi ditetapkan oleh peneliti untuk
dieksplorasi dan  selanjutnya  dilakukan

penarikan inferensi. Dapat dikonseptualisasikan
bahwa populasi bukan sekedar representasi
kuantitatif pada objek atau subjek yang
diinvestigasi, tetapi mencakup keseluruhan
karakteristik atau properti yang melekat pada
subjek atau objek tersebut. Populasi dalam
konteks penelitian ini adalah keseluruhan
konsumen yang melakukan transaksi pembelian
di Pizza Hut Delivery Medan Marelan dalam
periode Desember 2023 hingga November 2024.
Menurut Sugiyono (2020), Sampel merupakan
subset dari populasi yang memiliki karakteristik
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representatif dan proporsi yang ekuivalen.
Dalam determinasi sampel yang diperlukan
apabila dimensi populasi dapat diidentifikasi,
maka peneliti mengaplikasikan formula Slovin
sebagai berikut:

n=N/(+N.e?)

n=22.526/(1+22.526.(10%?))

n=22.526/(1+22.526.(0,1%)

n=22.526/(1+22.526.(0,01))

n=22.526/(1+225,26)

n=22.526/226,26

n = 99,5 = Jumlah sampel dibulatkan

menjadi 100 responden.

Keterangan :

n : Ukuran / besarnya sampel

N : Ukuran / besarnya populasi.

Jadi sampel yang di gunakan dalam

penelitian ini yaitu berjumlah 100 konsumen.

C. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan
suatu cara yang sistematis dan objektif untuk
memperoleh atau mengumpulkan keterangan-
keterangan yang bersifat lisan maupun tulisan.

Adapun teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner.

D. Teknik Analisis Data

Pengujian kualitas instrumen penelitian
melalui uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas
mengverifikasi sejauh mana instrumen mampu
konstruk  yang  dimaksudkan,
reliabilitas mengkonfirmasi

mengukur
sementara  uji
konsistensi dan stabilitas instrumen pengukuran.

Pengujian asumsi klasik yang mencakup
uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas. Uji normalitas
mengevaluasi distribusi residual model, uji
multikolinearitas mengidentifikasi korelasi antar
variabel independen, dan uji heteroskedastisitas

memeriksa kesamaan varians residual.
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Analisis  regresi  linear  berganda
diaplikasikan untuk mengidentifikasi pengaruh
simultan parsial dari  variabel
independen (service quality, product quality,
dan price) terhadap variabel dependen (customer

satisfaction). Persamaan regresi linear berganda

maupun

diformulasikan sebagai:
b. Y=a+biXi+bXo+bsXs+e

Y=0a+MX1+B8:X2+B:3X3+e

Keterangan:

Y = Customer Satisfaction (Dependent
Variabel)

a = Konstanta

3 = Koefisien Regresi Berganda (Multiple
Regression)

X = Service Quality (Independent Variabel)

X2= Product Quality (Independent Variabel)

X3= Price (Independent Variabel)

e = Error term

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Karakteristik Responden

Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

M Laki-laki

(54) Perempuan

56%

Gambar 2. Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Karakteristik Responden
Berdasarkan Usia
(1) 1%

(28) 29% ® 20-30 Tahun
31-41Tahun

42-52 Tahun

Gambar 3. Karakteristik Responden Berdasarkan
Usia
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Karakteristik Responden
Berdasarkan Status
Pekerjaan

(5) 5%

(6) 34 LANEER N (38)

40%
g ® Mahasiswa/i

(30) 31%

M Lainnya

Gambar 4. Karakteristik Responden Berdasarkan
Status Pekerjaan

Karakteristik Responden
Berdasarkan MengetahuiSawah
Lukis Binjai Dari
M Teman,

Keluarga &
Rekan kerja

(57) 59%
Brosur &

(5) 5% Banner

Gambar 5. Karakteristik Responden Berdasarkan
Mengetahui Sawah Lukis Binjai Dari

B. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Service

Quality (X1), Product Quality (X2), Price
(X3) Dan Customer Satisfaction (Y)

Y.1 7.52 2.353 421 .808
Y.2 7.62 1.814 710 453
Y3 7.80 2222 568 .641

Sumber: diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan Tabel 2, dapat diidentifikasi
hasil akhir dari output SPSS pada keseluruhan
variabel setelah dilakukan pengujian statistik.
Hasil dari uji validitas berdasarkan item
pernyataan dinyatakan valid dikarenakan nilai

corrected item total correlation > 0,361.

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Service Quality
(X1), Product Quality (X2), Price (X3) Dan
Customer Satisfaction (Y)

Item-Total Statistics

Variabel Nilai Keterangan
Cronbach
Alpha
X1 0,853 Reliabel/Handal
X2 0,674 Reliabel/Handal
X3 0,626 Reliabel/Handal
Y 0,735 Reliabel/Handal
Berdasarkan Tabel 3 di atas, dapat

diidentifikasi bahwa nilai koefisien cronbach's alpha
untuk keseluruhan variabel penelitian yang meliputi
service quality, product quality, price dan customer
satisfaction adalah > 0,60
dikonseptualisasikan ~ bahwa

sehingga dapat
hasil  pengujian
reliabilitas pada keseluruhan variabel menunjukkan

tingkat kehandalan (reliabilitas) yang memadai.

C. Hasil Pengujian Asumsi Klasik

1. Hasil Uji Normalitas

Tabel 4. Hasil Uji Kolmogorove-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Scale
Scale Mean|Variance| Corrected | Cronbach's

if Item if Item | Item-Total | Alpha if Item

Deleted | Deleted |Correlation Deleted
X1.1 15.13 7.367 .832 778
X1.2 15.41 7.921 .589 .846
X1.3 15.26 9.002 438 .879
X1.4 15.35 8.169 .678 .820
X1.5 15.13 7.367 .832 778
X2.1 11.55 3.482 501 .576
X2.2 11.83 4.042 419 .631
X2.3 11.60 3.616 .450 612
X2.4 11.58 3.802 454 .609
X3.1 11.60 3.313 .366 .585
X3.2 11.65 3.260 .400 .560
X33 11.51 3.303 382 573
X3.4 11.74 3.083 477 .504

Unstandardized

Residual
N 100

Normal Mean .0000000

Parameters™® Std. 2.91749109
Deviation

Most Extreme Absolute .098
Differences | pogitive 058
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Negative -.098
Test Statistic .098
Asymp. Sig. (2-tailed) 020

Sumber: diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan data statistik pada Tabel 4,
analisis mengindikasikan bahwa nilai asymp.
sig.(2-tailed) adalah 0,20, yang melebihi
ambang batas signifikansi konvensional 0,05.
Berdasarkan parameter statistik tersebut, dapat
diformulasikan suatu inferensi bahwa distribusi
data dalam model analisis menunjukkan
karakteristik normalitas yang memenuhi asumsi
parametrik.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Customer Satisfaction
10

08

Expected Cum Prob

00 02 04 08 08 10

Observed Cum Prob

Gambar 2. PP-Plot Uji Normalitas
Sumber: diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan Gambar 2. PP-Plot Uji
Normalitas di atas grafik histogram menuju
kecembungan seimbang di tengah dan titik-
titik PP-Plot berada diantara garis diagram
maka data dinyatakan normal.

Histogram
Dependent Variable: Customer Satisfaction

Frequency

4 2 [
Regression Standardized Residual

Gambar 3. Histogram Uji Normalitas
Sumber: diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan visualisasi pada Gambar 3,
analisis grafik normal PP-Plot dan histogram
diimplementasikan untuk mengevaluasi hasil
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pengujian normalitas. Representasi visual
tersebut sesuai dengan kriteria diagnostik
normalitas yang menyatakan bahwa distribusi
data dikategorikan normal apabila kurva
membentuk konfigurasi bell-shaped yang
simetris dengan posisi sentral, sehingga
mengindikasikan karakteristik distribusi yang
memenuhi asumsi normalitas.

2. Hasil Uji Multikolinearitas

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity
Statistics
Toleran

Model ce VIF
(Constant)
Service Quality 481 2.079
Product Quality | .491 2.035
Price 750 1.334

Sumber: diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan informasi statistik yang
disajikan pada Tabel 5, hasil diagnostik
multikolinearitas untuk variabel service
quality, product quality, price menunjukkan
nilai folerance yang melebihi kriteria minimal
0,10 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF)
yang kurang dari ambang batas maksimal 10.
Berdasarkan parameter statistik tersebut, dapat
diformulasikan suatu kesimpulan bahwa model
analisis dalam penelitian ini tidak terindikasi
adanya permasalahan multikolinearitas yang
dapat mengakibatkan bias dalam estimasi
parameter.

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Volume 15, Issue 1, April 2025




Kepuasan Berbasis Data: Analisis Multidimensi Tentang Kualitas dan Harga Pada Niat Perilaku Konsumen Pizza Hut
Delivery Medan Marelan

Scatterplot

Dependent Variable: Customer Satisfaction

Regression Studentized Residual

3 2 1 a 1 2 3
Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4. Scatterplot Uji Heteroskedastisitas
Sumber: diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan representasi visual pada
Gambar 4, analisis diagram Scatterplot
mengindikasikan pola distribusi residual yang
tidak menunjukkan formasi pola sistematis
tertentu dan tidak pula memperlihatkan
dispersi  yang
karakteristik pola sebaran tersebut, dapat
diformulasikan inferensi bahwa model analisis
tidak  terindikasi adanya permasalahan
heteroskedastisitas yang dapat mengakibatkan
inefisiensi dalam estimasi parameter dan
menghasilkan kesalahan standar yang bias.

ekstrim. Berdasarkan

4. Hasil Pengujian Regresi Linear Berganda

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error
1 (Constant) .639 2.569
Service 249 .068
Quality
Product .503 .081
Quality
Price 203 .069

Sumber: diolah oleh penulis (2025)

a) Konstanta a = 0,639, Berdasarkan nilai
konstanta o = 0,639, dapat diinterpretasikan
bahwa pada kondisi ketika service quality,
product quality dan price tidak mengalami
perubahan atau bernilai 0 (nol), maka
tingkat customer satisfaction diprediksi
sebesar 0,639 unit.
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b) Koefisien  regresi Bl = 0,249,
Mengindikasikan bahwa apabila terjadi
implementasi kebijakan yang
mengakibatkan peningkatan service quality
sebesar satu unit, maka akan terjadi
kenaikan pada tingkat customer satisfaction
sebesar 0,249 unit, dengan asumsi variabel
independen lainnya konstan.

c¢) Koefisien regresi 2 = 0,503,
Mengindikasikan bahwa apabila terjadi
implementasi kebijakan yang
mengakibatkan peningkatan product quality
sebesar satu unit, maka akan terjadi
kenaikan pada tingkat customer satisfaction
sebesar 0,503 unit, dengan asumsi variabel
independen lainnya konstan.

d) Koefisien regresi B3 = 0,203,
Mengindikasikan bahwa apabila terjadi
implementasi kebijakan yang
mengakibatkan peningkatan price sebesar
satu unit, maka akan terjadi kenaikan pada
tingkat customer satisfaction sebesar 0,203
unit, dengan asumsi variabel independen
lainnya konstan.

5. Hasil Pengujian Hipotesis
1) Uji Signifikan Simultan (Uji-F)

Tabel 7. Hasil Uji Simultan (Uji-F)

ANOVAP
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
1|Regressio 2002.086 3 667.362 |76.029| .000°

n

Residual 842.664 96 8.778

Total 2844.750 99
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Price, Product Quality, Service Quality

Sumber: diolah oleh penulis (2025)
Berdasarkan hasil analisis statistik yang

disajikan pada Tabel 7, pengujian hipotesis
simultan (Uji-F) menghasilkan nilai F-hitung
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sebesar 76.029 yang melebihi nilai F-tabel 2,47
(dengan parameter n-k-1 dimana n=100, k=4,
sehingga df=95) dan nilai signifikansi 0,000
yang kurang dari tingkat signifikansi
konvensional 0,05. Berdasarkan parameter
statistik ~ tersebut, dapat diformulasikan
kesimpulan bahwa hipotesis alternatif (Ha)
diterima dan hipotesis nol (Ho) ditolak, yang
mengindikasikan  bahwa quality,
product quality dan price secara simultan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Dengan demikian,

service

customer  satisfaction.

hipotesis  keempat (H4) yang telah
diformulasikan  sebelumnya mendapatkan
dukungan empiris.
6. Uji Signifikan Parsial (Uji-t)
Tabel 8. Hasil Uji Parsial (Uji-t)
Model t Sig.

1 (Constant) 249 .804
Service Quality 3.663 .000
Product Quality 6.232 .000
Price 2.931 .004

Sumber: diolah oleh penulis (2025)

a. Pengaruh Service Quality Terhadap 1)
Pengaruh Service Quality Terhadap
Customer Satisfaction

Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa

nilai t-hitung untuk variabel Service Quality

adalah sebesar 3,663, yang melebihi nilai t-

tabel 1,66 (dengan parameter n-k=100-4=96

pada tingkat signifikansi 0=0,05) dan nilai
signifikansi 0,000 yang kurang dari ambang
batas 0,05. Berdasarkan parameter statistik
tersebut, dapat diformulasikan kesimpulan
bahwa hipotesis alternatif (Ha) diterima dan
hipotesis nol (Ho) ditolak, yang
mengindikasikan bahwa Service Quality
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secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction.
b. Pengaruh Product Quality Terhadap
Customer Satisfaction
Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa
nilai t-hitung untuk variabel Product Quality
adalah sebesar 6,232, yang melebihi nilai t-
tabel 1,66 (dengan parameter n-k=100-4=96
pada tingkat signifikansi a=0,05) dan nilai
signifikansi 0,000 yang kurang dari ambang
batas 0,05. Berdasarkan parameter statistik
tersebut, dapat diformulasikan kesimpulan
bahwa hipotesis alternatif (Ha) diterima dan
hipotesis nol (Ho) ditolak, yang
mengindikasikan bahwa Product Quality
secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction.
c. Pengaruh Price Terhadap Customer
Satisfaction

Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa
nilai t-hitung untuk variabel Price adalah
sebesar 2,931, yang melebihi nilai t-tabel
1,66 (dengan parameter n-k=100-4=96 pada
tingkat signifikansi ®=0,05) dan nilai
signifikansi 0,004 yang kurang dari ambang
batas 0,05. Berdasarkan parameter statistik
tersebut, dapat diformulasikan kesimpulan
bahwa hipotesis alternatif (Ha) diterima dan
hipotesis nol (Ho) ditolak, yang
mengindikasikan bahwa Price secara parsial
memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction.

7. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Std. Error
R Adjusted R of the
Model| R Square | Square Estimate
1 .839 704 .695 2.963

Sumber: diolah oleh penulis (2025)
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Berdasarkan hasil analisis statistik yang
disajikan pada Tabel 9, dapat diidentifikasi
bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,695,
yang merepresentasikan koefisien determinasi
dalam model regresi. Interpretasi dari parameter

statistik  tersebut mengindikasikan bahwa
sebesar 0,695 (69,5%) variasi dalam variabel
dependen  Customer  Satisfaction  dapat

dijelaskan oleh kombinasi variabel independen
yang mencakup Service Quality, Product
Quality dan Price, sementara proporsi residual
sebesar 30,5% merupakan kontribusi dari
variabel-variabel eksogen yang berada di luar
spesifikasi model dan tidak termasuk dalam
lingkup investigasi penelitian ini.

3. Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh Service Quality Terhadap Customer
Satisfaction

Temuan empiris mengindikasikan bahwa
service quality secara parsial memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction pada Pizza Hut Delivery Medan
Marelan. Berdasarkan hasil analisis statistik dari
data yang diperoleh melalui instrumen kuesioner
yang didistribusikan kepada 100 responden yang
merupakan sampel penelitian pada Pizza Hut
Delivery Medan Marelan, diperoleh nilai t-
hitung untuk variabel service quality sebesar
3,663, yang melebihi nilai t-tabel 1,66 (dengan
parameter  n-k=100-4=96  pada  tingkat
signifikansi a=0,05) dan nilai signifikansi 0,000
yang kurang dari ambang batas 0,05, sehingga
hipotesis alternatif (Ha) diterima dan hipotesis
nol (Ho) ditolak. Hasil investigasi ini konsisten
dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Omar, Amri & Hasan (2021), Pratiwi & Prakosa
(2021), dan Sukmawijaya & Widiyanti (2020)
yang mengkonfirmasi bahwa service quality
memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction.
Pengaruh  Product  Quality  Terhadap

Customer Satisfaction
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Temuan empiris mengindikasikan bahwa
product  quality parsial
pengaruh positif dan signifikan

secara memiliki
terhadap
customer satisfaction pada Pizza Hut Delivery
Medan Marelan. Berdasarkan hasil analisis
statistik dari data yang diperoleh melalui
instrumen kuesioner yang didistribusikan
kepada 100 responden yang merupakan sampel
penelitian pada Pizza Hut Delivery Medan
Marelan, diperoleh nilai t-hitung untuk variabel
Product Quality sebesar 6,232, yang melebihi
nilai t-tabel 1,66 (dengan parameter n-k=100-
4=96 pada tingkat signifikansi a=0,05) dan nilai
signifikansi 0,000 yang kurang dari ambang
batas 0,05, sehingga hipotesis alternatif (Ha)
diterima dan hipotesis nol (Ho) ditolak. Hasil
investigasi ini konsisten dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Harman &
Maulana (2021), dan Chotimah & Wahyudi
(2019) yang mengkonfirmasi bahwa product
quality memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction.
Pengaruh  Price  Terhadap
Satisfaction

Temuan empiris mengindikasikan bahwa
price secara parsial memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada Pizza Hut Delivery Medan Marelan.
Berdasarkan hasil analisis statistik dari data
yang diperoleh melalui instrumen kuesioner
yang didistribusikan kepada 100 responden yang

Customer

merupakan sampel penelitian pada Pizza Hut
Medan Marelan, diperoleh nilai t-hitung untuk
variabel price sebesar 2,931, yang melebihi nilai
t-tabel 1,66 (dengan parameter n-k=100-4=96
pada tingkat signifikansi 0=0,05) dan nilai
signifikansi 0,004 yang kurang dari ambang
batas 0,05, sehingga hipotesis alternatif (Ha)
diterima dan hipotesis nol (Ho) ditolak. Hasil
investigasi ini konsisten dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Omar, Amri &
Hasan (2021), Pratiwi & Prakosa (2021), dan
Sukmawijaya & Widiyanti (2020) yang
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mengkonfirmasi  bahwa memiliki

pengaruh positif dan

price
signifikan terhadap
customer satisfaction.
Pengaruh Service Quality, Product Quality
Dan Price Terhadap Customer Satisfaction
Temuan empiris mengindikasikan bahwa
Service Quality, Product Quality dan Price
secara simultan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction pada
Pizza Hut Delivery Medan Marelan.
Berdasarkan hasil analisis statistik dari data
yang diperoleh melalui instrumen kuesioner
yang didistribusikan kepada 100 responden yang
merupakan sampel penelitian pada Pizza Hut
Delivery Medan Marelan, diperoleh nilai F-
hitung sebesar 76.029, yang melebihi nilai F-
tabel 2,47 (dengan parameter n-k-1=100-4-1=95
pada a=0,05) sehingga hipotesis alternatif (Ha)
diterima dan hipotesis nol (Ho) ditolak.
satisfaction  terbentuk  ketika
konsumen merasakan bahwa kebutuhan dan
ekspektasi mereka terpenuhi atau bahkan

Customer

terlampaui oleh produk atau layanan yang
disediakan. Produk atau layanan yang selaras
dengan ekspektasi konsumen, serta memiliki
kualitas  yang tentunya dapat
menghasilkan kepuasan. Struktur harga yang
proporsional dengan kualitas produk dan
layanan juga memberikan kontribusi terhadap
kepuasan konsumen. Konsumen merasakan
memperoleh nilai yang ekuivalen dengan

superior,

investasi moneter yang dialokasikan. Hasil
investigasi ini konsisten dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Omar, Amri &
Hasan (2021), Pratiwi & Prakosa (2021), dan

Sukmawijaya & Widiyanti (2020) yang
mengkonfirmasi  bahwa  Service  Quality,
Product Quality dan Price memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction.
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5. CONCLUSION

Berdasarkan hasil investigasi empiris,
ditemukan bahwa Service Quality, Product
Quality, dan Price masing-masing memiliki
pengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap Customer Satisfaction di Pizza Hut
Delivery Medan Marelan, dengan nilai t-hitung
masing-masing sebesar 3,663; 6,232; dan 2,931,
yang semuanya melebihi nilai t-tabel 1,66 pada
tingkat signifikansi 0,05. Secara simultan, ketiga
variabel tersebut juga memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction, dibuktikan dengan nilai F-hitung
76,029 yang lebih besar dari nilai F-tabel 2,47.
Berdasarkan kesimpulan ini,
strategis yang diajukan meliputi peningkatan
ketepatan waktu pengiriman dan pelatihan staf
layanan agar lebih ramah dan profesional, serta
memastikan responsivitas
dalam menanggapi keluhan dan memberikan
solusi yang memadai. Selain itu, kualitas bahan
baku harus selalu terjaga agar rasa dan presentasi

rekomendasi

customer service

produk konsisten, didukung dengan kemasan
yang fungsional dan estetis agar pizza sampai
dalam kondisi segar dan menarik. Terakhir,
struktur harga perlu dipertahankan kompetitif
dengan memperhatikan persepsi nilai konsumen
dan mengimplementasikan program promosi
atau diskon pada momen tertentu serta program
loyalitas untuk meningkatkan retensi pelanggan.

6. DAFTAR PUSTAKA

[1] Bennion, M., & Scheulle, R. (2020). Food
characteristics and sensory evaluation.
Journal of Culinary Science, 12(3), 145-160.

[2] Bill, A. (2022). Consumer satisfaction:
Psychological constructs and implications.
Marketing Psychology Review, 10(1), 22—
38.

[3] Boulding, W., Kalra, A., Staelin, R., &
Zeithaml, V. A. (2020). A dynamic process
model of service quality: From expectations
to behavioral intentions. Journal of
Marketing ~ Research,  30(1),  7-27.

Volume 15, Issue 1, April 2025



Kepuasan Berbasis Data: Analisis Multidimensi Tentang Kualitas dan Harga Pada Niat Perilaku Konsumen Pizza Hut
Delivery Medan Marelan

https://doi.org/10.1177/0022243792030001
02

[4] Cahyono, B., Suryanto, H., & Prasetya, D.
(2020). The five dimensions of service
quality and their influence on customer
loyalty. Indonesian Journal of Marketing,
5(2), 34-45.

[5] Dewi, S., & Santoso, J. (2019). Indonesian
spices: Historical journey and culinary
impact. Journal of Indonesian Culture, 8(1),
55-68.

[6] Gunawan, P. (2022). Product quality and
customer loyalty: A review. International
Journal of Business and Management, 17(4),
88-95.

[7] Handayani, R., & Fathoni, A. (2019). Price
perception and consumer behavior in retail
industry. Journal of Marketing Research
Indonesia, 3(1), 12-21.

[8] Harman, T., & Maulana, F. (2021). Product
quality and customer satisfaction: Evidence
from food industry. Journal of Consumer
Studies, 9(3), 101-115.

[9] Haryanto, R. (2020). The cultural
significance of Indonesian spices in global
cuisine. Culinary Heritage Journal, 6(2),
120-130.

[10] Indrasari, S. (2019). The role of pricing in
consumer satisfaction. Journal of Economic
Studies, 15(1), 77-85.

[11] Keller, K. L., & Kotler, P. (2016).
Marketing management (15th ed.). Pearson
Education.

[12] Kotler, P., & Keller, K. L. (2018).
Marketing management (15th ed.). Pearson.

[13] Laksana, M. (2019). Service quality in the
hospitality ~ industry: A conceptual
framework. Journal of Service Management,
4(1), 45-56.

[14] Lestari, D. (2021). Adapting fast food to
local tastes: The Pizza Hut Indonesia case.
Journal of Food Service Marketing, 15(2),
134-142.

[15] Meutia, R. (2020). Product quality
dimensions in the Indonesian food industry.
Food Quality Journal, 7(4), 89—100.

[16] Mulyani, A. (2018). Consumer behavior
analysis in fast food services. Indonesian
Journal of Business, 11(1), 23-34.

Volume 12, Issue 3, Oktober 2022

[17] Nugroho, S. (2021). Culinary heritage and
its impact on Indonesian tourism. Tourism
and Culture Journal, 10(3), 78-90.

[18] Nugraha, R., & Sari, P. (2019). Service
excellence in Indonesian food delivery
services. Journal of Service Research, 8(2),
67-75.

[19] Omar, N., Amri, M., & Hasan, R. (2021).
Service quality and customer satisfaction in
food delivery sector. International Journal
of Hospitality Management, 14(1), 88-97.

[20] Prasetyo, H. (2022). Innovations in food
delivery during the COVID-19 pandemic.
Journal of Contemporary Food Services,
9(1), 45-56.

[21] Pratiwi, S., & Prakosa, B. (2021). The
effect of service quality on customer
satisfaction. Journal of Marketing Analysis,
6(2), 112-120.

[22] Putra, 1., & Hartono, S. (2018). Culinary
diversity in Indonesia and its impact on food
tourism. Indonesian Journal of Tourism,
12(1), 34-42.

[23] Putra, T. (2020). Food delivery market
dynamics in Indonesia. Journal of Business
and Economics, 7(3), 59-68.

[24] Sari, A., Wibowo, E., & Hidayat, Y.
(2020). The role of social media in
promoting Indonesian culinary culture.
Communication Studies Journal, 11(4), 89—
101.

[25] Sugiyono. (2017). Metode penelitian
kuantitatif, kualitatif dan R&D. Alfabeta.
[26] Sugiyono. (2021).  Statistika  untuk

penelitian. Alfabeta.

[27] Sukmawijaya, M., & Widiyanti, A. (2020).
Price and satisfaction in food delivery
services: An empirical study. Journal of
Consumer Marketing, 6(1), 55-63.

[28] Tjiptono, F., Chandra, G., & Setiawan, A.
(2020). Consumer satisfaction measurement
in service industries. Service Marketing
Quarterly, 38(1), 1-15.

[29] Utami, S., & Prasetyo, H. (2021). Digital
platforms and food tourism development in
Indonesia. Journal of Tourism Studies,
14(2), 67-78.

23



Ari Prabowo, Tazkiatul Amalia Nasution, Aisyah Azhar Adam, Tika Nirmala Sari, Ami Natuz Zahara

[30] Wahyuni, E. (2022). The rise of food
festivals and culinary tourism in Indonesia.
Journal of Event Management, 9(3), 45-57.

[31] Wulandari, D. (2022). Spices and their
significance in Indonesian culinary identity.
Journal of Cultural Studies, 10(1), 12-24.

[32] Yanti, R. (2021). Consumer preferences in
Indonesian food delivery service. Journal of
Consumer Behavior, 9(2), 101-110.

[33] Zulkarnaen, F. (2023). Pricing strategies in
emerging markets. International Journal of
Marketing Research, 21(1), 23-39.

24 Volume 15, Issue 1, April 2025



