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ABSTRAK 

 

 

 
Ragil Johanis/212018348/2022/Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Richeese Factory Prabumulih. 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga secara simultan dan 

parsial terhadap Kepuasan Pelanggan Richeese Factory Prabumulih. Penelitian ini menggunakan 100 

sampel, teknik pengambilan sampel menggunakan teknik nonprobability sampling dengan cara insidental 

sampling. Jenis penelitian yang digunakan asosiatif, data yang digunakan merupakan data primer. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t dan Koefisen Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda 

variabel Kualitas Pelayanan dan Harga mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa Kualitas 

Pelayanan dan Harga mempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil analisis uji F yang 

dilakukan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Richeese Factory Prabumulih, Hasil uji Hipotesis t secara parsial menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Analisis Koefisien 

Determinasi menunjukkan bahwa 48,2% perubahan terhadap kepuasan pelanggan disebabkan oleh besarnya 

kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian, sedangkan sisanya 51,8% disebabkan 

oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini. 

 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRAK 

 

 

 
Ragil Johanis/212018348/2022/The Influence of Service Quality and Price on Customer Satisfaction 

at Richeese Factory Prabumulih. 

 

This study aims to determine the effect of Service Quality and Price simultaneously and partially on 

Richeese Factory Prabumulih Customer Satisfaction. This study used 100 samples, the sampling technique 

used non-probability sampling technique by means of incidental sampling. The type of research used is 

associative, the data used is primary data. The data collection technique used is a questionnaire. The 

analysis technique used is Multiple Linear Regression analysis, F test, t test and Coefficient of 

Determination. The results of the Multiple Linear Regression analysis of Service Quality and Price 

variables have a positive regression coefficient meaning that Service Quality and Price have a positive 

influence on customer satisfaction. The results of the analysis of the F test conducted indicate that there is a 

significant effect of Service Quality and Price on Customer Satisfaction at Richeese Factory Prabumulih. 

The results of the partial t hypothesis test indicate that Service Quality and Price have a significant effect on 

customer satisfaction. The coefficient of determination analysis shows that 48.2% of changes in customer 

satisfaction are caused by the large contribution of the independent variables to the dependent variable in 

the study, while the remaining 51.8% is caused by other variables not included in this study. 

 

Keywords: Service Quality, Price, and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Di era globalisasi saat ini perkembangan dunia usaha dan bisnis 

tumbuhdengan pesat, menyisakan peluang dan juga tantangan. Hal ini diikuti 

dengan pola hidup manusia yang bergerak dengan cepat. Manusia dituntut 

untuk bergerak cepat dan proaktif. Hal inilah yang menyebabkan manusia 

menginginkan sesuatu barang, bahkan makanan dengan cepat atau instant. 

Sehingga tidak heran lagi apabila manusia pada jaman sekarang lebih 

menyukai makanan cepat saji (fast food). 

Setiap perushaan dituntut untuk menciptakan strategi bersaing yang 

baik dan terpadu karena persaingan adalah kunci dari keberhasilan atau 

kegagalan suatu perusahaan. Meningkatnya intensitas persaingan dari 

pesaing menuntut perushaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan 

cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan 

oleh pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang 

dapat bersaing dan menguasai pasar. 

Pemasaran adalah fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk 

menciptakan, mengkomunikaskan dan memberikan nilai kepada pelanggan 

untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan 

organisasi dan pihak-pihak yang berkepentingan terhadap organisasi. 
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Pemasaran adalah suatu proses dan manajerial yang membuat 

individu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai 

kepada pihak lain atau segala kegiatan yang menyangkut penyampaian produk 

atau jasa mulai dari produsen sampai konsumen. (Agustina Shinta (2018:1)) 

Salah satu hal terpenting dalam dunia bisnis adalah konsep kepuasan 

pelanggan yang digunakan untuk menarik konsumen. Sudah menjadi 

keharusan perusahaan melakukan kualitas pelayanan yang terbaik supaya 

mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan. Terciptanya 

Kepuasan Pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan 

antara Perusahaan dan Pelanggan menjadi harmonis, Pelanggan akan 

melakukan pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas Pelanggan, dan 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan Perusahaan. 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa 

seseorang terhadap produk atau jasa yang sudah dibelinya setelah 

membandingkan antara kualitas pelayanan dengan harapan yang dirasakan 

oleh pelanggan.( Fandy Tjiptono dalam Yesi Luvitasari (2020:135)) 

Kepuasan pelanggan ini sangat tergantung pada persepsi dan harapan 

konsumen itu sendiri. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan 

harapan konsumen ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa adalah 

kebutuhan dan keinginan yang dirasakan oleh konsumen tersebut pada saat 

melakukan pembelian suatu barang atau jasa, pengalaman masa lalu ketika 
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mengkonsumsi barang atau jasa tersebut serta pengalaman teman-teman yang 

telah mengkonsumsi barang atau jasa tersebut dan periklanan. 

Kualitas merupakan salah satu indikator penting bagi perusahaan 

untuk dapat eksis ditengah ketatnya pesaingan industri. Kualitas didefinisikan 

sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk yang menunjang 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dispesifikasikan atau 

ditetapkan. 

Kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat 

dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang 

setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan 

yang diharapkan. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan konsumen 

baik dari produk maupun jasa yang diharapkan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen.( Fandy Tjiptono 

dalam Heni Roheni (2018:314)) 

Dalam proses jual beli harga menjadi salah satu bagian terpenting, 

karna harga adalahalat tukar dalam transaksi. Harga merupakan satu-satunya 

unsur bauran pemasaran yang sifatnya fleksibel dimana setiap saat dapat 

berubah-ubah. Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh 

konsumen untuk mendapatkan produk (Ginting dalam Meithiana (2019:39)). 
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Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

kualitas pelayanan dan harga. Para karyawan Richeese Factory Prabumulih 

harus dapat memberikan palayanan yang memuaskan agar pelanggan merasa 

tertarik dan senang untuk berkunjung ke Richeese Factory Prabumukih 

tersebut. Pelayanan yang cepat dan penampilan yang ramah sangat 

memungkinkan pelanggan akan tertarik untuk kembali dan 

menginformasikannya kepada orang lain 

Dimensi Kualitas Pelayanan atau lima indikator yang harus dipenuhi 

yaitu adalah Bukti Fisik, penampilan fisik layanan perusahaan, seperti 

penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, kebersihan, kerapian dan 

media komunikasi. Empati, kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih 

peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan. Kehandalan, 

kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan 

tepat dan terpercaya. Cepat tanggap, daya tanggap perusahaan dalam 

memberi layanan bagi pelanggan dan memberikan jasa dengan sigap dan 

cepat dalam melayani menangani transaksi dan penanganan keluhan 

pelangganjaminan, kemampuan perusahaan memberi jaminan pelayanan 

yang merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka untukmenimbulkan kepercayaan dan keyakinan (Menurut Kotler 

dalam meithiana (2019:66)). 

Salah satu perusahaan restoran cepat saji Richeese Factory adalah 

sebuah jaringan rumah makan siap saji asal Indonesia dengan menu utama 
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ayam goreng dan keju yang dimiliki oleh PT Richeese Kuliner 

Indonesia.Anak usaha kaldu sari nabati. Richeese Factory membuka gerai 

pertamanyadi pusat pembelanjaan paris van java Bandung, pada 8 febuari 

2011, hingga sekarang 162 gerai yang tersebar diwilayah Indonesia. Menu 

yang disajikan Richeese Factory adalah olahan ayam goreng tepung yang 

disajikan dengan saus keju. Selain itu restoran ini juga menyajikan olahan 

daging dan sayap ayam yang dibalut dengan saus berbeku pedas dengan 

tingkat kepedasan yang berbeda-beda, saat ini ayam goreng Richeese Factory 

tersedia dalam tiga varian Rasa: Rhicken, Hot & Spicy Chicken dan Fire 

Chicken. 

PT.Richeese Factory sendiri baru memiliki 1 gerai yang berada di kota 

Prabumulih, dimana yang beralamat di Jalan Sudirman Kelurahan Muara Dua 

Kecamatan Prabumulih Timur Kota Prabumulih, SumateraSelatan 30121, 

Indonesia yang diresmikan pada tanggal 17 Oktober 2019. Dari hasil 

observasi pada PT Richeese Factory Prabumulih, perlu menerapkan budaya 

organisasi yang menjadi pedoman perusahaan yang harus dijalankan setiap 

karyawan. 

Berikut adalah data pendapatan Richeese Factory Prabumulih pada 

tahun 2021-2022: 
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Tabel 1.1 

Data Pendapatan Richeese Factory 2021-2022 
 

 
 

Tahun Bulan Pendapatan 

Per/Bulan 

Keterangan 

2021 Februari Rp. 56.000.000  

2021 Maret Rp. 65.500.000 (+) Rp. 9.000.000 

2021 April Rp. 62.000.000 (-) Rp. 3.500.000 

2021 Mei Rp. 82.000.000 (+) Rp. 20.000.000 

2021 Juni Rp. 70.000.000 (-) Rp.12.000.000 

2021 Juli Rp. 50.500.000 (-) Rp. 19.500.000 

2021 Agustus Rp. 50.200.000 (-) Rp. 300.000 

2021 September Rp. 69.400.000 (+) Rp. 19.200.000 

2021 Oktober Rp. 70.500.000 (+) Rp. 1.100.000 

2021 November Rp. 66.000.000 (-) Rp. 4.500.000 

2021 Desember Rp. 93.000.000 (+) Rp. 27.000.000 

2022 Januari Rp. 88.000.000 (-) Rp. 5.000.000 

2022 Februari Rp. 60.500.000 (-) Rp. 27.500.000 

Sumber: Manajer Richeese Factory Prabumulih 2021-2022 

 
 

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, dapat dilihat bahwa pendapatan di 

Richeese Factory Prabumulih tidak tetap dan cenderung mengalami 

penurunan. Penurunan terjadi selama dua bulan terakhir ini, dan penurunan 

pendapatan yang sangat drastis terjadi pada bulan Febuari 2022 yaitu 

sebesar Rp.27.500.000,-. Peningkatan pendapatan tertinggi terjadi pada 

bulan Desember 2021 sebesar Rp. 27.000.000,-. dan berikutadalah hasil 

wawancara yang dilakukan kepada 30 responden di Richeese Factory 

Prabumulih. 
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Tabel I.2 

 

Hasil Pra Riset Pendapat Pelanggan Terhadap Richeese 

Factory prabumulih 

 

No Daftar Pernyataan Setuju Tidak 
Setuju 

 Kepuasan Pelanggan   

1. Layanan Richeese Factory Prabumulih tidak sesuai 
dengan yang di harapkan 

17 13 

2. Saya tidak merasa puas sehingga tidak akan 
berkunjung Kembali Richeese Factory Prabumulih 

16 14 

3. Saya tidak merasa puas sehingga tidak akan 
merekomendasikan Richeese Factory Prabumulih 

18 12 

 Harga   

4. Harga Richeese Factory Prabumulih tidak sesuai 
dengan kualitas produk 

10 20 

5. Harga Richeese Factory Prabumulih tidak terjangkau 
oleh konsumen 

16 14 

6. Harga Dapat Mempengaruhi Konsumen Dalam 
Mengambil Keputusan 

17 13 

 Kualitas Pelayanan   

7. Karyawan Tidak berpenampilan bersih dan rapi 13 17 

8. Karyawan Tidak mampu membantu 
pelangganan yang kebingungan memilih menu 

17 13 

9. Karyawan Richeese Factory Prabumulih Tidak Sigap 

Dalam Melayani Pelanggan 

14 16 

Sumber : wawancara prariset di Richeese Factory Prabumulih, 2022 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Pernyataan Layanan Richeese Factory Prabumulih tidak sesuai 

dengan yang diharapkan ada 17 responden menyatakan setuju dan 13 

responden tidak setuju, dan pada saya tidak merasa puas sehingga tidak akan 

berkunjung kembali Richesee Factory Prabumulih ada 16 responden 

menyatakan setuju dan ada 14 menyatakan tidak setuju, dan pada saya tidak 

merasa puas sehinggan tidak akan merekomendasikan Richeese Factory 

Prabumulih ada 18 responden menyatakan setuju dan ada 12 menyatakan 
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tidak setuju. 

 

Pernyataan Harga Richeese Factory Prabumulih tidak sesuai dengan 

kualitas produk ada 10 Responden menyatakan setuju dan 20 responden 

menyatakan tidak setuju, dan pada Harga Richeese Factory Prabumulih tidak 

terjangkau oleh konsumen ada 16 responden menyatakan setuju dan ada 14 

responden menyatakan tidak setuju, dan pada Harga Dapat Mempengaruhi 

Konsumen Dalam Mengambil Keputusan ada 17 responden menyatakan 

setuju dan ada 13 responden menyatakan tidak setuju. 

Pernyataan Karyawan berpenampilan bersih dan rapi ada 13 

responden menyatakan setuju dan ada 17 responden menyatakan tidak setuju, 

dan pada Karyawan tidak mampu membantu pelangganan yang kebingungan 

memilih menu ada 17 responden menyatakan setuju dan ada 13 menyatakan 

setuju, dan pada Karywan Richeese Factory Prabumulih tidak sigap dalam 

melayani pelanggan ada 14 responden menyatakan setuju dan ada 16 

responden menyatakan tidak setuju. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Richeese Factory Prabumulih”. 
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B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis jelaskan sebelumnya, 

maka penulis merumuskan perumusan masalah sebagai berikut : 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan Richeese Factory Prabumulih? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Richeese Factory Prabumulih? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory 

Prabumulih? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalampenelitian ini 

adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan Pelanggan Richeese Factory Prabumulih 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

Pelanggan Richeese Factory Prabumulih 

3. Untuk   mengetahui pengaruh   harga   terhadap kepuasan pelanggan 

Richeese Factory Prabumulih………………………………………………
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D. Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan Tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

1. Bagi penulis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

pengetahuan bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, 

khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan Richeese Factory Prabumulih. 

2. Bagi Perusahaan 

 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna 

dan pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih 

mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory Prabumulih. 

3. Bagi Almamater 

 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi refrensi tambahan bagi 

ilmu pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi 

penulisan yang akan datang terhadap topik yang serupa 
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