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Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh presepsi harga,kualitas pelayanan, 
dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Hoka-Hoka Bento Mall Graha 
Cijantung. Survei ini dilakukan pada pelanggan yang telah membeli produk Hoka-Hoka 
Bento di Hokben Mall Graha Cijantung selama bulan April-Mei 2023. Dalam penelitian 
ini, metode kuantitaif digunakan. Data primer dikumpulkan melalui kuesioner yang di 
sebar kan dengan menggunakan metode purposive sampling. Jumlah responden yang 
terlibat dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Data yang terkumpul 
selanjutnya dilakukan menggunakan beberapa uji yaitu uji validitas dan ujireliabilitas. 
Analisis data melibatkan penggunaan metode analisis regresi linear berganda, koefisien 
korelasi, determinasi. Analisis ini akan dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS 
versi 25. Temuan ini menunjukan bahwa persepsi harga, kualitas pelayanan, dan 
kualitas prodak memberikan pengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. 
Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menunjukkan secara silmutan bahwa ketiga 
variable ini berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

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

 
Abstract Abstract is This study aims to examine the effect of perceived price, service quality, and 

product quality on customer satisfaction at Hoka-Hoka Bento Mall Graha Cijantung. This 
survey was conducted on customers who had purchased Hoka-Hoka Bento products at 
Hokben Mall Graha Cijantung during April-May 2023. In this study, a quantitative method 
was used. Primary data was collected through questionnaires which were distributed using 
the accidental sampling method. The number of respondents involved in this study were 
100 respondents. The collected data is then carried out using several tests, namely validity 
tests and reliability tests. Data analysis involves the use of multiple linear regression 
analysis methods, correlation coefficients, determinations. This analysis will be carried out 
using SPSS software version 25. These findings indicate that perceptions of price, service 
quality, and product quality have a partial effect on customer satisfaction. Overall, the 
findings of this study show gradually that these three variables influence customer 
satisfaction. 
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Pendahuluan 

Pertumbuhan industri di bidang makanan sedang berkembang pesat. Pada zaman sekarang gaya 
hidup dan perilaku konsumsi sudah banyak sekali perubahan dimana yang mungkin instan kini 
banyak diminati seperti makanan cepat saji. Kegiatan dan kesibukan masyarakat saat ini tinggi 
maka dari itu menjadi penyebab masyarakat menyukai yang serba instan dalam hal memilih 
makanan. Restoran cepat saji adalah restoran yang banyak diminati kalangan masyarakat yang 
membutuhkan makanan yang cepat dan praktis. 

Dengan adanya Hoka-Hoka Bento atau disebut hokben untuk mencari kepuasan pelanggan, 
hokben ini mampu memberikan harga yang sesuai untuk pelanggan dapatkan. Pelayanan dan 
produk yang berkualitas yang diperoleh hokben mampu menghasilkan pelanggan yang setia. 
Demi mewujudkan suatu perusahaan harus mempunyai atau memenuhi konsep pokok dan teori 
contohnya kepuasan pelanggan yang paling utama dalam menentukan keberhasilan perusahaan 
(Tjiptono, 2017). Maka dari itu banyak beberapa pelanggan mereka tidak puas karena produk 
yang dibelinya tidak sesuai apa yang diminta sehingga berganti ke pesaing lain (Kotler & 
Armstrong, 2008).  

Dengan demikian, perusahaan dituntut untuk dapat menyampaikan kepuasan kepada para 
pelangganya dengan cara mengutamakan presepsi harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk 
agar menarik para pelanggan. 

Salah satu alasan atau faktor terhadap kepuasaan pelanggan ialah presepsi harga. Presepsi harga 
merupakan cara konsumen memandang harga tertentu yang memiliki pengaruh terhadap 
pembelian dan kepuasan membeli (Schiffman & Kanuk, 2018). Hubungan antara presepsi harga 
dengan kepuasan pelanggan ditunjukan dalam hasil penelitian terdahulu yang direkomendasikan 
(Firatmadi, 2017). 

Selain itu faktor kualitas pelayanan juga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelayanan publik 
merupakan aktivitas pemberian baik layanan secara langsung ataupun tidak oleh pemerintah 
kepada masyarakat yang secara teknis dilaksanakan oleh instansi pemerintah atau badan hukum 
sesuai dengan kewenangan yang dimiliki (Suparman, 2019). Adanya pengaruh kualitas pelayanan 
dengan kepuasan pelanggan didukung dengan penelitian terdahulu (Handayani, 2013). 

Faktor selanjutnya kualitas produk juga tidak kalah penting  yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Wijaya (2019) gabungan seluruh produk yang dapat memenuhi para pelanggan yaitu 
adanya pemeliharaan, produk yang dihasilkan dari produksi,rekayasa serta pemasaran. Kualitas 
suatu produk terhadap kepuasan pelanggan ditunjukan dalam suatu penelitian (Taufan & Engkur, 
2020) 

Dari uraian latar belakang diatas disimpulkan penelitian itu bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh presepsi harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 
di Restoran Hoka-Hoka Bento Mall Graha Cijantung 

 

LANDASAN TEORI 

Presepsi Harga 
Menurut Schiffman & Kanuk (2018) presepsi adalah konsumen memandang harga yang memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan dalam membeli dan pembeli. Peter dan Olson (2014) berpendapat 
memahami bagaimana konsumen membuat suatu harga menjadi bermakna bagi pelanggan. 
Kotler et.al (2018) mengemukakan yang menjadi penetapan harga yaitu: kesesuaian layanan serta 
kualitas yang baik pada harga daya asing,manfaat produk dengan keseuaian harga, dan 
keterjangkauan harga. 
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Menurut Firmansyah (2018) kepuasan pelanggan merupakan jasa suatu produk yang diterima 
pelanggan atau pengguna produk perusahaan. Hubungan antara presepsi harga dengan kepuasan 
pelanggan didukung dalam penelitian terdahulu Harjati & Venesia (2015) mengemukakan adanya 
pengaruh presepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. Dari uraian tersebut, diajukan hipotesis 
sebagai berikut. 
 
H1: Ada pengaruh presepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 
 

Kualitas Pelayanan  
Kualitas bentuk karakteristik totalitas baik fitur produk dan jasa berdasarkan keahliannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinilai tersirat (Kotler & Keller, 2009). Dengan konsep kepuasan 
pelanggan ada kaitannya dari kualitas pelayanan dalam berbagai literatur mulai dari manajemen 
jadi kualitas pelayanan konsep yang sangat abstrak tetapi paling diminati dan menjadi 
perbincangan (Suparman, 2019). Menurut Parasuraman et al. (1998) mengemukakan bahwa 
terdapat dimensi pokok: daya tanggap, kehandalan, jaminan, bukti langsung dan empati. 
 
Kepuasan pelanggan adalah kinerja perusahaan yang menghasilkan bukti positif terhadap 
kepuasan pelanggan sehingga perusahaan menyadari betapa pentingnya memberikan kualitas 
pelayanan kepada pelanggan (Angelova & Zekiri, 2011). Penelitian yang dilakukan Prasetio 
(2012) menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dari uraian 
tersebut, diajukan hipotesis sebagai berikut. 
 
H2: Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
 

Kualitas Produk 
Kualitas produk merupakan yang paling utama dalam pemasaran (Kotler & Armstrong, 2008), 
sedangkan menurut wijaya (2019) gabungan seluruh produk yang dapat memenuhi para 
pelanggan yaitu adanya pemeliharaan, produk yang dihasilkan dari produksi, rekayasa serta 
pemasaran. Menurut Vaclavik & Christian (2008) aspek suatu kualitas produk terdiri dari: 
penampilan, tekstur, dan rasa.  
 
Menurut Kotler et.al (2009) kepuasan pelanggan adalah perbandingan penampilan yang 
menghasilkan produk dengan tujuan akan menimbulkan dimana pelanggan merasa puas atau 
tidak puas, jika suatu penampilan tidak sesuai maka pelanggan akan merasa sedih, jadi 
penampilan suatu produk dapat memenuhi harapan, pelanggan akan senang. Adanya penelitian 
dilakukan Taufan & Engkur (2020) yang dimana bahwa kualitas produk mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Dari uraian tersebut, diajukan hipotesis. 
 
H3: Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 
 
  

Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan yaitu perbandingan penampilan menghasilkan produk dengan tujuan akan 
menimbulkan dimana pelanggan merasa puas atau tidak puas jika suatu penampilan tidak sesuai 
maka pelanggan merasa sedih, jadi penampilan suatu produk harus sesuai dan pelanggan senang 
(Kotler et al., 2009). Adanya pengaruh presepsi harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk 
terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan Pamela et.al (2015). Dari diatas, diajukan hipotesis 
sebagai berikut. 
 
H4: Ada pengaruh presepsi harga, kualitas pelayanan, kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan. sebaiknya menyebut akronim dari institusi yang bersangkutan, contoh: (BPS, 2018). 
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Metode  

Sampel ini menggunakan tekhnik Purposive sampling dengan persyaratan minimal 2 kali 
membeli. Sampel yg diambil adalah 100 pelanggan Hoka Hoka Bneto Graha Cijantung. Ukuran 
sampel ditetapkan sebanyak 100 konsumen yang berusia diatas 17 tahun yang bersedia mengisi 
kuesioner pada bulan April hingga Mei 2023. Penelitian kuesioner diukur cara skala likert terdiri 
5 pilihan dan data terkumpul di analisis menggunakan metode regresi linier berganda 
menggunaakn perangkat lunak SPSS.  

Peneliti menguji uji validitas pada tingkat signifikasi a = 5% (0.05) dengan menggunakan metode 
korelasi product moment pada sample 100 pelanggan Hoka-Hoka Bento Graha Cijantung. Dari 
empat  pernyataan yang disampaikan kepada responden tentang Presepsi Harga, semua 
pernyataan memiliki kepentingan atau nilai signifikasi kurang dari 0.05 sehingga semuanya 
dikatakan valid. Hal yang sama dengan berlaku bagi kualitas pelayanan (5 pernyataan), kualitas 
produk dinyatakan dalam tiga pernyataan dan kepuasan pelanggan (5 pernyataan). Reliabilitas 
diuji menggunakan metode nilai Alpha Cronbach dengan batas nilai lebih besar dari 0.7, maka dari 
itu, semuanya dianggap reliabel. Proses analisis inferensi menggunakan regresi linier berganda, 
melibatkan beberapa tahap yaitu Uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, heteroskedastisitas, 
multikolinearitas dan linieritas. Uji hipotesis menggunakan uji f, uji t, dan analisis korelasi (r) serta 
koefisien determinasi (R2).   

Penelitian ini secara studi kuantitatif yang dilakukan oleh peneliti. Supaya mengumpulkan data 
kuantitatif, peneliti menyebarkan kuesioner menggunakan perangkat lunak SPSS versi 25. Ini 
bertujuan untuk mengeksplorasi hubungan sebab-akibat  (kasual). Penelitian ini dilakukan di 
Hoka-Hoka Bento Graha Cijantung pada bulan April-Mei 2023. Definisi operasional penelitian 
menggunakan beberapa indicator untuk mengukur variabel-variabel yang ada. Untuk variabel 
Presepsi Harga terdapat empat indikator meliputi harga tergantung kualitas produk,harga yaitu 
persaingan, harga dengan manfaat, dan keterjangkauan harga (Kotler et al., 2018). Terdapat  5 
indikator yang  digunakan kualitas pelayanan terdiri daya tanggap, kehandalan, jaminan, bukti 
langsung atau empati (Parasuraman et al., 1998). Sementara kualitas produk menggunakan tiga 
indicator tekstur, rasa dan penampilan (Vaclavik & Christian, 2008).  Untuk kepuasan pelanggan 
terdapat lima indicator yang digunakan, service quality, kualitas produk harga, factor emosional, 
dan kemudahan (Irawan, 2002) 

Kerangka Berpikir 

Gambar 1 Kerangka Berpikir 
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Hasil dan Pembahasan 

Data Responden  

Dalam konteks ini, gambaran responden digunakan agar memperoleh hasil dari responden 
tentang kepuasan pelanggan di Hokben Mall Graha Cijantung. Terdiri dari, jenis kelamin, usia, 
pekerjaan, dan jumlah kunjungan, akan dilakukan analisis untuk memperoleh gambaran 
mengenai kepuasan pelanggan di Hokben mall Graha Cijantung. 

 

Dari table tersebut diatas dapat dilihat dari 100 responden, mayoritas perempuan (75%). 
Mengenai usia, responden tentang rentang usia Sebagian besar 21 hingga 30 tahun dengan 
frekuensi (89%). Hal ini disebabkan oleh adanya mayoritas responden yang merupakan 
Mahasiswa dengan frekuensi sebanyak (80%). Sementara itu, dalam hal frekuensi kunjungan 
presentase tertinggi terjadi pada responden yang berkunjung 2 kali dengan jumlah frekuensi 
(54%).  

Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
 

 

Tabel 2 Hasil Uji Normalitas  

One-Sa mpl e Kol mo gorov-Smir nov Test 

 Unst a ndar diz ed Resi dual  

N  100 

Nor mal Para met ersa,b Mea n 0E-7 

 St d. Devi ati on 1.53434362 

Most Ext r eme Abs ol ute .126 

Di ffer ences Positi ve .126 

 Negati ve -.057 

Kol mo gor ov-Smir nov Z   0.060 

As ymp. Si g. (2-t ail ed)  .107 

a. Test distri buti onis Nor mal . 

b. Cal culated from data. 
 

Sumber: SPSS 25 for windows (diolah penulis 2023) 
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Uji normalitas Kolmogorov-Smirnov (analisis eksplorasi) ialah model regresi mempunyai 
distribusi normal atau mendekati normal. Adanya uji Kolmogorov-Smirnov, disimpulkan data 
residual mengikuti distribusi normal. Oleh sebab itu dapat disimpulkan bahwa analisis memenuhi 
syarat asumsi kenormalan data.   

Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisitas adalah pengujian terhadap ketidaksamaan varian residual. Scatterplot 
menunjukan bahwa model regresi yang telah dievaluasi tidak menunjukan adanya 
heteroskedastisitas pada data.     

  

   Gambar 2 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Dengan melihat visualisasi di atas setiap titik pada gambar menunjukan tidak teratur nya pola dan 
terletak dibawah nilai 0 sumbu Y. Oleh karena itu tidak ada indikasi adanya masalah 
Heteroskedastisitas dan pembahasan memuat hasil analisis data yang merupakan bagian utama 
artikel hasil penelitian.  

Uji Multikolinearitas 

 

Dari Uji diatas Multikolinearitas memiliki nilai VIF < 10 dan Tolarance > 0,1. Dengan hasil Presepsi 
Harga (1,928), kualitas pelayanan (1,701), dan Kualitas Prodak (1,620) dan nilai Tolerance > 0,1 
seperti variabel Prsepsi harga (0,519), kualitas pelayanan (0,588), kualitas prodak (0,617). 
Sehingga diartikan ketiga variabel tidak menunjukan adanya masalah multikolinearitas.   

 

 

Tabel 3 Uji Multikolinearitas  

Coefficientsa 
 

Model Colli nearit y St atisti cs 

 Tol er ance  VI F  

 (Co nst a nt )     

1 Presepsi Harga  .519  1.928 

 Kualitas Pelayanan  .588  1.701 

 Kualitas Produk   .617  1.620 

a. Dependent Vari a bl e: Kepuasan Pelanggan  
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Uji Linearitas 

 
Uji Linearitas menunjukkan yang diberikan, nilai signifikasi pada linearitas yaitu < 0,05 yang 
menyatakan ada hubungan antara ketiga variabel tersebut sehingga asumsi lineartitas dapat 
dipenuhi.  

Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Uji F 

Uji F/Anova digunakan untuk mengevaluasi apakah regresi linier berganda dapat digunakan 
untuk memprediksi kepuasan pelanggan Hoka-Hoka Bento Mall Graha Cijantung berdasarkan 
persepsi harga, kualitas pelayanan, kualitas produk.  

Koefisien Determinasi 

Koefisien Determinasi (R2) dapar diartikan sebagai sejauh mana variabel variabel eksogen 
menjelaskan variasi dalam variabel endogen. R2 yang disesuaikan (Adjusted R2 ) merupakan 
versi yang dikoreksi dari R2 untuk memperhitungkan kesalahan standar nilai. Adjusted R2 
memberikan penilaian yang kuat daripada R2 dalam mengukur keberhasilan suatu model.  

Tabel 4 Hasil Uji Linearitas  
 

ANOVA Table 

Su m of 

Sq uares 
Df 

Me an 

Sq uare 
F Sig. 

Kepu asan       

Pelanggan*Presepsi  

Harga 
Linearit y 205,697 1 205,697 65,592 ,000 

       

Kepuasan pelanggan       

 *Kualitas 
Pelayanan 

Linearit y 191,691 1 191,691 67,870 ,000 

       

       

Kepuasan       

Pelanggan Linearit y 170,211 1 170,211 51,273 ,000 

*Kualitas Produk       

 

Tabel 5 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 
 

Model U nstan dardi zed Coeffi ci ent s St a ndar di zed 

Coeffi ci e nt s 

 B  St d. Err or  Bet a  

(Constant )  3.636  1.701   

Presepsi Harga 
 

.350 
 

.109 
 

.311 

Kualitas Pelayanan  .308  .093  .303 

Kualitas Produk  .392  .141  .247 

a. Depe ndent Vari a bl e: Kepuasan Pelanggan 
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Berdasarkan table yang disajikan, H1 diterima karena pada taraf signifikasi 5% ditemukan ada 
nilai p-value  0,000 < 0,05. Presepsi Harga, kualitas pelayanan, kualitas produk semuanya 
berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan di Hoka-Hoka Bento Graha Cijantung. 
Berdasarkan informasi yang ditampilkan pada table 6, terlihat bahwa nilai Adjusted R2 kepada 
Kepuasan pelanggan ialah 0,532. Nilai tersebut menjelaskan tingkat besar nya dampak 53.2% 
kepuasan pelanggan mempengaruhi factor factor yang menyebabkannya yaitu presepsi harga, 
kualitas pelayanan, kualitas produk.   

Uji T 

Uji t menggunakan metode untuk menentukan pengaruh elemen elemen independent terhadap 
kepuasan pelanggan. Perangkat lunak SPSS 25 memberikan laporan hasil dari setiap uji yang 
dilakukan. 

 

Analisa menunjukan bahwa koefisien variabel presepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 
memiliki uji-t sebesar 0,002 < 0,05 pada taraf signifikasi 5%. Oleh sebab itu,kesimpulan dari 
H1diterima, sehingga presepsi harga memiliki pengaruh kepuasan pelanggan. Disisi lain,  variabel 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan nilai uji-t 0,001 < 0,05. Demikian H2 diterima, 
meninjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, 
variabel koefisien kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan membuktikan uji-t 0,007 < 0,05 
sehingga H3 diterima, menyatakan kualitas prodak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pada 
intinya dapat menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh presepsi harga, kualitas 
pelayanan,dan kualitas produk.    

Tabel 6 Hasil Uji Anova  

ANOVAa 

Mo del  Su m of Squar es df Mea n Squar e F Si g. 

Regr essi on 264.933 
 

3 88.311 36.375 .000b 

Residual 233.067 
 

96 2.428 
  

Tot al 498.000  99   

a. Depen dent Vari a bl e: Kepuasan Pelanggan     

a. Pr edi ctor s : (Consta nt ), Presepsi Har ga , Kulit as Pe layanan, Kualitas Produk 

R2 Adjusted R-Squared 

Kepuasan Pelanggan 0.532 0.517 
 

 

Tabel 7 Hasil Uji t 

 
 

Coefficientsa 
 

Model t  Si g.  

     

(Co nst a nt )  2.138  .035 

Presepsi Harga  
1 

 3.203  .002 

Kualitas Pelayanan   3.330  .001 

Kualitas Produk   2.776  .007 

a. Dependent Variabl e: Kepuasan Pelanggan  
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Diskusi 

Tujuan dari penelitian ini untuk tau dan melihat bagaimana kepuasaan pelanggan seperti persepsi 
harga, kualitas pelayanan, dan kualitas prodak di Hoka-Hoka Bento Mall Graha Ciantung. 
Penelitian ini memberikan kontribusi dalam pemahaman tentang adanya hubungan antara factor-
factor tersebut. Presepsi harga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini dilakukan oleh 
(Prasada & Ekawati, 2018) dibuktikan dengan persepsi harga berpengaruh secara positif 
kepuasan pelanggan. Penjelasan itu dapat dibuktikan karena harga di Hokben standar sesuai 
harga pasaran yang lain dan harga Hokben sebanding dengan kualitas prodak yang disajikan. 
Menurut Nadhifah (2022) mengatakan bahwa secara silmutan persepsi harga cenderung 
terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu pola hidup yang cocok masyarakat Indonesia yaitu 
suka berkumpul Bersama-sama teman atau keluarga di sebuah restoran. Akan tetapi hal yang 
mempengaruhi persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif ini sejalan 
dengan penelitian sebelumnya (Surianto, Ketmi Novrin; Istriani, 2019). Hal ini karena Hoka-Hoka 
Bento di Mall Graha Cijantung sering memberikan promo dengan menggunakan shopeepay dan 
go-pay. 

Menyatakan hasil uji t variabel Kualitas Pelayanan menunjukan signifikasi 0,001 tongkat 
signifikan yang ditetapkan pada 0,05. Dapat disimpulkan nilai 0,001 > 0,05. Maka dari itu, kualitas 
pelayanan memliki yang  mempengaruhi kepuasan pelanggan di Hoka-Hoka Bento Mall Graha 
Cijantung. Hal ini secara konsisten kualitas pelayanan berpengaruh positif pada kepuasan 
pelanggan. Demikian diungkapkan Fuadi & Leony (2022)  mengungkapkan kualitas pelayanan 
signifikan kepada kepuasan pelanggan. Karena kualitas pelayanan di Hokben sangat dijaga 
kebersihannya dan kerapihannya, apabila pelanggan membutuhkan sesuatu karyawan Hokben 
Mall Graha Cijantung dengan sigap merespon dengan sangat baik. Ini karena kualitas pelayanan 
ialah angka menyempurnakan pelayanan supaya puas pelanggan yang kita hidangkan. Dengan 
yang sama dilakukan nya ol eh (Hasibuan et al., 2019). Ini menunjukan kualitas pelayanan dinilai 
baik oleh konsumen memiliki dampak yang positif suatu produk. Hal ini dilakukan penelitian 
terdahulu (Putri & Utomo, 2017). Dibuktikan penejlasan penting untuk memperhatikan tingkat 
kepuasan pelanggan melalui pemberian kualitas pelayanan maksimal dan pendekatan yang tepat 
kepada pelanggan.  

Selanjutnya berdasarkan hasil uji t variabel kualitas produk ditemukan bahwa nilai sigifikansi 
adalah 0,007. Dibuktikannya (0,007) lebih kecil dari yang ditetapkan (0,05), dinayatakan variabel 
kualitas produk pengaruh sign ifikan ter hadap kepuasaan pelanggan. Temuan ini memiliki 
konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Putra & Seminari (2020) menunjukan kualitas 
produk ada pengaruh positif t erha dap kepuasan pelanggan. Penjelasann itu dibuk tikan agar 
menciptakan pro duk baru, Hokben memiliki peluang untuk meningkatkan pembelian dan 
pertumbuhan bisnis mereka seiring perkembangan zaman. Menurut Najib et.al  (2022) 
mengatakan kualitas produk berpengaruh pos itif terhadap kepuasan pelanggan. Menunjukan 
produk Hokben menarik dan packaging nya yang sangat dijaga dan rapih sehingga pelanggan 
tertarik. Hal tersebut sesuai pembahasan Pandi  (2021) Kualitas produk secara berp engaruh 
signifikan ter hadap kepuasan pelanggan. Karena makanan Hokben Mall Graha Cijantung juga 
memiliki rasa yang khas sehingga banyak dari kalangan bawah hingga keatas ingin mengetahui 
rasa makanan di Hokben. 

Penelitian ini, kepuasan pelanggan memainkan peran sebagai factor yang mempengaruhi 
kesuksesan perusahaan. Menurut Ardianti & Waluyo (2021)  kepuasan pelanggan adalah suatu 
kondisi di mana seseorang merasa puas dan memenuhi harapannya berdasarkan pelaya nan y ang 
di berikan ol eh su atu peru sah aan, dibandingkan den gan ha rapan yang dimilikinya. Suatu 
kondisi seseorang memenuhi hasratnya dan merasa puas akan produknya. Dan upaya agar 
mempertahankan pelanggan ialah penelitian terhadap kepuasan agar membuat strategi penting 
supaya dirasakan pelanggan (Gustifa et al., 2021) .   
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Kesimpulan 

Berdasarkan kesimpulan penelitian terhadap kepuasan pelanggan di Hokben Mall Graha 
Cijantung: 1. Persepsi Harga Hokben Mall Graha Cijantung mempengaruhi kepuasan pelanggan. 2. 
Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan Hokben Mall Graha Cijantung. 3. Kualitas 
produk mempengaruhi kepuasan pelanggan Hokben Mall Graha Cijantung. 4. Kepuasan pelanggan 
Hokben Mall Graha Cijantung dipengaruhi oleh Persepsi Harga, Kulaitas Pelayanan, Kulaitas 
Prodak secara simultan. Penelitian ini menyarankan agar Hoka-Hoka Bento Mall Graha Cijantung 
memperhatikan dan menjaga persepsi harga, kualitas pelayanan, dan kualitas prodak 
meningkatkan kepuasan pelanggan.   

Saran 

Ada baiknya Hoka-Hoka Bento Mall Graha Cijantung ini terus memperlihatkan harga dengan 
pesaing restaurant yang lain dan terus memberikan harga promosi  kepeda konsumen yang akan 
membeli karena dengan adanya promosi konsumen akan senang dikarenakan juga makanan 
Hokben juga sudah terkenal pastinya pelanggan akan terus datang kembali membeli produk 
makanan Hoka-Hoka Bento Mall Graha Cijantung.   
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