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ABSTRAK
Sintia Siska Sari / 212018294 / 2022 / Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Richeese Factory Plaju Kota Palembang.

Penelitian ini bertujuan 1) untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan harga terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory, 2) untuk mengetahui pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada Richeese Factory, 3) untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Richeese Factory, dan 4)
untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Richeese Factory.
Jenis penelitian ini adalah asosiatif, dengan variabel yang digunakan adalah kepuasan
pelanggan (Y), kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan harga (X3). Jumlah
sampel pada penelitian ini adalah 130 responden yang diambil secara purposive sampling.
Data yang digunakan adalah data primer dengan metode pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara
simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory
Kota Palembang. Sedangkan dalam uji secara parsial kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.
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Abstrack

Sintia Siska Sari / 212018294 / 2022 / The Influence of Product Quality, Service Quality
and Price on Customer Destinations at Richeese Factory Plaju, Palembang City.

This study aims 1) to determine the effect of product quality, service quality, and price on
customer satisfaction Richeese Factory, 2) to determine the effect of product quality on
customer satisfaction at Richeese Factory, 3) to determine the effect of service quality on
customer satisfaction at Richeese Factory, and 4) to determine the effect of price on
customer satisfaction at Richeese Factory. This type of research is associative, with the
variables used are customer satisfaction (Y), product quality (X1), service quality (X2), and
price (X3). The number of samples in this study were 130 respondents who were taken by
purposive sampling. The data used is primary data with the data collection method using a
questionnaire. The analysis technique used is multiple linear regression analysis. The
results of this study indicate that product quality, service quality, and price simultaneously
have a significant effect on customer satisfaction at Richeese Factory Palembang. While in
the partial test product quality has a significant effect on customer satisfaction, service
quality has no significant effect on customer satisfaction, and price has a significant effect
on customer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Price, Customers.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Peranan pemasaran saat ini tidak hanya menyampaikan produk
atau jasa hingga ke tangan konsumen, tetapi juga bagaimana produk
atau jasa tersebut dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan
secara berkelanjutan. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah faktor
penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan
konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Dengan
memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka
akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang
strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi
pelanggannya.

Kepuasan pelanggan menurut Thamrin Abdullah dan Francis
Tantri (2012:38) merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan Kinerja produk (atau hasil) yang ia rasakan dengan
harapannya. Menurut Daryanto dan Setyabudi (2014:53) terdapat
beberapa faktor pendorong utama yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, faktor
emosional, dan kemudahan.

Kualitas produk menurut Kotler dan Keller (2016:164), adalah
kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang

sesuai bahkan melebihi daripada keinginan pelanggan dan



kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi
daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan,
serta atribut bernilai lainnya.

Kualitas pelayanan menurut Fandy Tjiptono (2014:268),
adalah berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan,
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan.

Harga menurut Assauri Sofjan (2011:223), merupakan satu-
satunya unsur marketing mix yang menghasilkan penerimaan
penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja. Walaupun
penetapan harga merupakan persoalan penting, masih banyak
perusahaan yang kurang sempurna dalam menangani permasalahan
penetapan harga tersebut.

Perkembangan restoran cepat saji saat ini berjalan dengan cepat.
Ini dikarenakan dengan adanya peluang ekonomi yang terkait dengan
perubahan gaya hidup pada masyarakat. Ini ditandai dengan mobilitas
masyarakat yang semakin tinggi dan aktivitas kerja yang sibuk serta
mengakibatkan mereka untuk selalu mencari sesuatu yang bersifat
praktis dan instan dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Bisnis
yang sangat berpengaruh untuk perubahan budaya masyarakat yang
serba instan salah satunya adalah restoran siap saji atau fast food.

Persaingan yang ketat pada bisnis restoran cepat saji ini membuat



perusahaan untuk mencari strategi agar dapat menarik hati masyarakat
agar mau menjadi pelanggannya.

Richeese Factory merupakan restoran cepat saji, restoran ini
menawarkan varian menu ayam goreng dengan tambahan saus keju.
Richeese Factory merupakan restoran cepat saji dari Indonesia yang
sudah memulai usahanya sejak tahun 2011 yang bermula di kota
Bandung dan saat ini sudah memiliki beberapa gerai di kota-kota
besar di Indonesia dan salah satunya ada di kota Palembang. Richeese
Factory pertama kali membuka cabang gerai nya di Kota Palembang
pada 5 April 2018. Gerai ini berlokasi di Jalan Residen A. Rozak.
Setelah gerai pertama dibuka, perusahaan kemudian menambah dua
gerai lainnya yaitu Richeese Factory di jalan Sumpah Pemuda dan
Richeese Factory di Plaju.

Richeese memiliki konsep QSR (Quick Service Restaurant)
yang didesain unik agar menjadi tempat santai yang nyaman untuk
semua, mulai dari anak muda hingga keluarga. Pelanggan dapat
merayakan kebersamaan dan keceriaan bersama sambil menikmati
berbagai menu yang disajikan lengkap, hal inilah yang membuat
Richeese Factory sering dikunjungi. Tetapi beberapa tahun
belakangan ini seiring berkembangnya industri restoran membuat
masyarakat Indonesia lebih memilih-milih restoran mana yang akan
dikunjungi terutama pada segi kualitas dan harga. Hal ini berdampak

pada Richeese Factory.



Berikut beberapa perusahaan yang bergerak di bidang restoran

cepat saji sejenis di kota Palembang :

Tabel 1.1

Restoran Cepat Saji Sejenis di Kota Palembang

No. Nama Restoran

A&W
Burger King
CFC
HokBen
KFC
McDonald’s
Phd

Pizza Hut

O 00 N O O & W NP

Richeese Factory

10  Yoshinoya

Sumber: Diambil dari berbagai sumber, 2021.

Dari Tabel 1.1 diatas dapat diketahui bahwa terdapat persaingan
antara pengusaha yang bergerak di bidang makanan cepat saji, hal ini
untuk memperoleh pangsa pasar dapat dilakukan dengan memberikan
kepuasan kepada pelanggan yang nantinya akan berdampak pada
kepuasan pelanggan. Dikarenakan kepuasan merupakan faktor kunci
yang perlu diperhatikan oleh suatu perusahaan agar dapat unggul
dalam persaingan yang semakin kompetitif.

Berkaitan dengan hal tersebut, penulis melakukan survey

pendahuluan kepada 30 responden yaitu masyarakat secara acak untuk



mengetahui pendapat responden mengenai kepuasan di Richeese
Factory. Pendapat tersebut dapat ditampilkan dalam tabel berikut :

Tabel 1.2

Pendapat Responden Mengenai Kepuasan Di Richeese Factory
Plaju Kota Palembang

Pernyataan Jumlah
Responden

Produk yang diperoleh tidak sesuai dengan yang diharapkan. 5
Harga dan kualitas yang diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan. 6
Kurang berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 4
diberikan oleh karyawan tidak memuaskan.
Kurang berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat 4
yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk.
Kurang menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 6
ditawarkan karena harga yang ditawarkan cenderung lebih mahal.
Kurang menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 5
ditawarkan karena variasi menu yang ditawarkan sedikit.

Jumlah 30

Sumber: Hasil pra riset, 2021.
Berdasarkan tabel di atas maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

Pernyataan produk yang diperoleh tidak sesuai dengan yang
diharapkan seperti porsi makanan yang tidak sesuai dengan harga
dibandingkan dengan fast food lainnya yang lebih terjangkau, tekstur
bagian dalam ayam goreng masih berdarah dan belum terlalu matang,
aroma dari ayam goreng yang terkadang masih amis, rasa saus keju
varian black charcoal kurang asin menggambarkan indikator variabel

kualitas produk.

Pernyataan kurang berminat untuk berkunjung kembali karena

pelayanan yang diberikan oleh karyawan tidak memuaskan seperti



ruangan yang kurang bersih (tangibles), pelayan yang kurang ramah saat
melayani konsumen (reliability), karyawan kurang tanggap dan lama
dalam melayani pesanan (responsiveness), karyawan lupa memberikan
nota pesanan (assurance), karyawan jarang memberikan sapaan dan
senyuman kepada konsumen (emphaty) menggambarkan indikator

variabel kualitas pelayanan.

Kurang menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk
yang ditawarkan karena harga produk richeese factory yang kurang
terjangkau, harga yang ditawarkan kurang sesuai dengan kualitas produk
yang didapatkan, harga yang ditawarkan cenderung lebih mahal
dibandingkan restoran fast food lainnya, harga kurang sesuai dengan
manfaat dan nilai yang diperoleh menggambarkan indikator variabel
harga.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Richeese Factory Kota Palembang.



Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan

sebelumnya, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Adakah pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga

terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory Kota Palembang?

2. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

pada Richeese Factory Kota Palembang?

3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

pada Richeese Factory Kota Palembang?

4. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada

Richeese Factory Kota Palembang?

. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Richeese Factory

Kota Palembang.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan pada Richeese Factory Kota Palembang.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada Richeese Factory Kota Palembang.



4. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

pada Richeese Factory Kota Palembang.

Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya :

1. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengalaman dan
pengetahuan tentang teori dalam manajemen pemasaran yang telah

diperoleh selama masa perkuliahan.

2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan yang
baik bagi perusahaan dalam meningkatkan strategi pemasarannya

untuk menciptakan kepuasan bagi pelanggan.

3. Bagi Almamater

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan bagi
ilmu pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi

penulisan yang akan datang terhadap topik yang serupa.
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