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ABSTRAKSI 

 

 

Masykuro Nurul Fatha (1402015094) 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DI WENDY’S MALL METROPOLITAN 

BEKASI 

 

Skripsi, Program Strata satu Program Studi Manajemen Program Studi 

Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. 

HAMKA.2018. jakarta. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan konsumen. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer yang dikumpulkan dari 100 responden dan data sekunder yang 

diperoleh melalui buku-buku atau literature yang berkaitan dengan penelitian ini. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik nonprobability 

sampling atau dengan metode sampling accidental. Teknik pengolahan data 

analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis linier berganda, uji 

asumsi klasik, analisis koefisien korelasi parsial, analisis koefisien korelasi 

berganda, dan uji hipotesis. Kemudian data di proses menggunakan analisis 

regresi linier berganda dengan diolah menggunakan SPSS 24.0. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kemudian secara parsial variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dan harga berpengaruh positif dan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kesimpulan yang dapat ditarik dari 

penelitian ini adalah bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga berpengaruh 

positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

 

Masykuro Nurul Fatha (1402015094) 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON CUSTOMER 

SATISFACTION ON WENDY’S MALL METROPOLITAN BEKASI 

  

Scripsi Program study management study Program of management. Faculty of 

Economics and business of the University of Muhammadiyah, Prof. Dr. HAMKA. 

2018. Jakarta. 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction 

This research aims to know the influence Service Quality and Price on Customer 

Satisfaction. The data used in this research is the primary data gathered from 100 

respondents and secondary data obtained through books or literature related to this 

research. The technique of sampling in this research is the nonprobability 

sampling techniques or by accidental samplingmethod. Data analysis data 

processing techniques used are descriptive analysis, analysis of the multiple linear 

classic assumption test, analysis of partial correlation coefficient, coefficient of 

multiple correlation analysis, and test hypotheses. The data is then processed 

using multiple linear regression with analisis processed using SPSS 24.0. The 

results of this research show that the service quality and price for simultaneous 

influence on customer satisfaction. Then partially variable positive effect and 

service quality effect significantly to the customer satisfaction and the price of 

significant and influential positive effect against customer satisfaction. The 

conclusion that can be drawn from this study is that a variable service quality and 

price to effect positive and significant, partially against the customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Pada era pasar bebas yang berdampak pada adanya persaingan bagi para pelaku 

bisnis, sehingga berdampak pada adanya tuntutan bagi setiap manajemen 

perusahaan untuk lebih cermat dalam menentukan strategi marketing agar dapat 

memenangkan persaingan yang dihadapi. Untuk itu, perusahaan harus lebih dulu 

mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen secara lebih efisien. 

Semakin berkembangnya zaman dan pesatnya kemajuan teknologi sehingga 

mampu menciptakan masyarakat yang lebih konsumtif dan terciptanya trend atau 

gaya hidup yang baru. Perubahan gaya hidup inilah yang mendasari pola makan 

masyarakat. Kesibukan dan aktifitas masyarakat yang padat membuat gaya hidup 

masyarakat lebih memilih mengonsumsi makanan cepat saji (fast food) 

dikarenakan pengolahan dan penyiapannya lebih mudah dan cepat, selain itu 

untuk mendapatkan dipasaran pun begitu mudah. 

Saat ini, masyarakat Indonesia terutama masyarakat perkotaan mulai tertarik 

dan menyukai fast food seperti hamburger, kentucky, pizza, spaghetti, dan masih 

banyak lagi. Ketertarikan ini pada dasarnya disebabkan oleh mobilitas masyarakat 

perkotaan yang semakin cepat dan menyukai segala sesuatu yang praktis dan 

didukung dengan padatnya aktivitas keluarga di luar rumah sehingga tidak ada 

waktu untuk menyiapkan makanan (Mufidah 2015: 158).  Perkembangan restoran 

fast food dari tahun ke tahun semakin meningkat. Hal ini ditandai dengan 
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maraknya kehadiran restoran-restoran yang menyajikan hidangan cepat saji di 

Indonesia. 

Restoran fast food ini tentu memiliki kelebihan dan strategi masing-masing 

yang dapat menarik minat konsumen agar mengonsumsi produk yang mereka 

tawarkan. Peran manajemen pemasaran bukan lagi hanya membuat strategi untuk 

mendapatkan konsumen melainkan menjadikan konsumen tersebut loyal kepada 

perusahaan. Melalui konsumen yang loyal perusahaan bisa mendapatkan 

konsumen baru. Hal tersebut dikarenakan salah satu perilaku konsumen yang 

loyal yaitu merekomendasikan perusahaan yang bersangkutan kepada orang lain 

(Griffin 2014:31). 

Pada dasarnya, fast food merupakan makanan siap saji yang dikonsumsi 

secara instan. Makanan siap saji yang dimaksud adalah jenis makanan yang 

dikemas, mudah disajikan, praktis, atau diolah dengan cara sederhana. Pengertian 

fast food merujuk pada pengolahan dan penyajiannya yang serba cepat. Makanan-

makanan yang termasuk ke dalam kelompok fast food antara lain: fried chicken, 

burger, dan frozen fast food seperti french fries, chicken nugget, sosis, dan 

sebagainya. Biasanya, fast food memiliki ciri kandungan kalori yang tidak 

seimbang, bahkan sering disebut kalori kosong atau tidak bergizi. 

Semakin banyaknya restoran fast food di Indonesia menyebabkan berubahnya 

gaya hidup masyarakat menjadi serba instan, praktis, dan cepat. Namun, banyak 

masyarakat yang tidak memikirkan kesehatan mereka setiap kali mengonsumsi 

makanan fast food. Hal itu disebabkan karena masyarakat tidak mengetahui bahan 

apa saja yang terkandung di dalam makanan tersebut. Ada beberapa pengertian 
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tentang makanan cepat saji, diantaranya fast food, junk food, dan street food. 

Makanan cepat saji seperti fast food merupakan makanan cepat saji yang dalam 

proses memasaknya tidak membutuhkan waktu yang lama, makanan yang 

tergolong dalam kategori ini diantaranya fried chicken, burger, pizza, mie instan, 

dan lain-lain. Sedangkan junk food biasanya berupa makanan ringan atau snack 

yang terbuat dari kentang-kentangan dan umbi-umbian. Sedangkan street food 

adalah makanan atau minuman siap santap yang dijual di jalanan atau penjual 

keliling atau biasa kita sebut sebagai makanan kaki lima. Contohnya seperti 

makanan yang dijual di warung tenda, kios, atau cafe. 

Di Indonesia makanan fast food digemari diberbagai kalangan, mulai dari 

anak-anak, remaja, dewasa, hingga orang tua. Disamping rasanya yang enak, 

harganya pun terjangkau. Dilihat dari kecepatan dalam penyajian dan 

pelayanannya, membuat konsumen menjadi loyal untuk melakukan pembelian 

ulang. 

Kualitas pelayanan hal terpenting yang harus diperhatikan, karena hal 

tersebut akan dipersepsikan oleh konsumen setelah konsumen mengonsumsi 

barang atau jasa. Persaingan yang semakin ketat menuntut sebuah lembaga 

penyedia jasa atau layanan untuk selalu memanjakan konsumen dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik. Pelayanan yang baik adalah mengetahui 

akan keinginan konsumen demi kepuasan yang mereka dapatkan. Pelayanan ini 

akan mendukung tercapainya tujuan jangka pendek dan jangka panjang 

perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan evaluasi pelanggan mengenai 
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keunggulan kinerja layanan yang disediakan oleh perusahaan (Sumaedi & 

Yarmen, 2015). 

Penilaian konsumen pada kualitas pelayanan sebuah perusahaan (restoran) 

merupakan hal penting sebagai acuan dalam pembenahan pelayanan sehingga 

terciptanya suatu kepuasan konsumen dan menciptakan suatu loyalitas dari 

konsumen. Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler & Keller, 2015:76). 

Kepuasan konsumen dapat dilihat dan dirasakan dari produk yang ditawarkan, 

salah satunya dilihat dari kualitas rasa yang diberikan oleh perusahaan atau 

restoran fast food yang mana sesuai atau tidaknya dengan yang diharapkan 

konsumen. Jika konsumen puas dengan produk yang ditawarkan, maka akan 

menjadi keuntungan tersendiri bagi perusahaan. Karena besar kemungkinan 

konsumen akan menceritakan kembali pengalaman baik buruknya kepada orang 

lain terkait produk yang telah dibelinya. Maka, apabila perusahaan gagal dalam 

memuaskan konsumen melalui kualitas produknya, konsumen akan merasa tidak 

puas dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian yang akan diterima 

perusahaan karena dampak dari kegagalan dalam memuaskan konsumen. Untuk 

mengetahui kepuasan konsumen kita dapat melihat dari perilaku konsumen itu 

sendiri. Perilaku konsumen secara implisit merupakan cara individu mengambil 

keputusan untuk memanfaatkan sumber daya mereka yang tersedia (waktu, uang, 

usaha) guna membeli barang-barang yang berhubungan dengan konsumsi 

(Schiffman & Kanuk, 2015:6). 
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Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

harga. Harga diberikan oleh konsumen (pembeli) untuk mendapatkan suatu 

produk (Lamb et.al, 2013:268). Harga berperan penting dalam kepuasan 

konsumen, karena dari penetapan suatu harga akan membantu konsumen dalam 

melakukan keputusan pembelian pada suatu produk. Keputusan penetapan harga 

harus dilihat dari keinginan konsumen yang nantinya tertarik dan setia pada 

produk yang ditawarkan. Jika konsumen menganggap bahwa harga lebih tinggi 

dari nilai produk, maka konsumen tidak akan membeli produk. Namun, jika 

konsumen menganggap harga berada di bawah nilai produk, maka konsumen akan 

membelinya. Dari hal ini dapat dinyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

Mengacu pada penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya, penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen. Penelitian sebelumnya pada variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen yang dilakukan oleh Achmad Shofiyuddin As’ad 

dan Noermijati (2013) tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan di rumah sakit NU Tuban. Hasil penelitian 

tersebut diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan tangible, responsiveness, 

dan assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Penelitian sebelumnya 

pada variabel harga terhadap kepuasan konsumen dilakukan oleh Hana Ofela dan 

Sasi Agustin, Imam Santoso, dan Olive Caroline. Hasil penelitian menunjukkan 

secara simultan harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
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Berdasarkan dari uraian latar belakang masalah di atas, maka peneliti 

melakukan sebuah penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Harga terhadap Kepuasan Konsumen di Wendy’s Mall Metropolitan 

Bekasi”. 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan permasalahan di atas, maka pernyataan penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Kualitas Pelayanan di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi? 

2. Bagaimanakah Harga di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi? 

3. Bagaimanakah Kepuasan Konsumen di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen di 

Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi? 

5. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen di Wendy’s Mall 

Metropolitan Bekasi? 

6. Apakah Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi? 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Dari identifikasi masalah di atas, maka peneliti membatasi permasalahan ini 

pada: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen di 

Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi”. 
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1.2.3 Perumusan Masalah 

Untuk merumuskan pernyataan penelitian maka masalah dirumuskan 

sebagai berikut: “Adakah Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis Kualitas Pelayanan di Wendy’s Mall Metropolitan 

Bekasi. 

2. Untuk menganalisis Harga di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi. 

3. Untuk menganalisis Kepuasan Konsumen di Wendy’s Mall Metropolitan 

Bekasi. 

4. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi. 

5. Untuk menganalisis pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen di 

Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi. 

6. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen di Wendy’s Mall Metropolitan Bekasi. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat bagi Penulis : 

Sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 

2. Manfaat bagi Akademik : 
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Menjadi sumber informasi dan tambahan referensi di lingkungan akademik 

dan dapat sebagai acuan bagi mahasiswa untuk melakukan penelitian dan 

pembahasan terhadap permasalahan yang sama di masa yang akan datang. 

3. Manfaat bagi Perusahaan : 

Sebagai bahan evaluasi mengenai permasalahan dan hambatan terkait strategi 

marketing yang dijalankan oleh perusahaan. 
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