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ABSTRAK 

TINA, Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Warung Sop Bang Rio Plaju di 

Palembang. (dibawah bimbingan Bapak Syaiful Sahri, S.E., M.Si dan Ibu 

Dian Septianti, SE, MM) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh harga, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada warung sop 

bang rio plaju di palembang. Penentuan Sampel dalam penelitian ini menggunkan 

teknik sampel jenuh. Sampel jenuh yaitu data primer dengan menggunakan 

kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi berganda. 

Hasil penelitian berdasarkan hasil F menunjukan bahwa secara simultan terdapat 

pengaruh yang signifikan dari Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan 

Pelanggan (X3), Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Berdarkan Hasil Uji t 

menunjukan bahwa Variabel Harga (X1), Variabel Kualitas Pelayanan (X2), dan 

Kepuasan Pelanggan (X3) secara parsial Berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y).  

 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

TINA, The Influence of Price, Service Quality and Customer Satisfaction on 

Customer Loyalty at Warung Sop Bang Rio Plaju in Palembang. (under the 

guidance of Mr. Syaiful Sahri, S.E., M.Si and Mrs. Dian Septianti, SE, MM) 

 

This research aims to determine the influence of price, service quality and 

customer satisfaction on customer loyalty at the Bang Rio Plaju soup stall in 

Palembang. Determination of the sample in this study used a saturated sampling 

technique. The saturated sample is primary data using a questionnaire. The 

analysis technique used is multiple regression. 

The research results based on F results show that simultaneously there is a 

significant influence of Price (X1), Service Quality (X2), and Customer 

Satisfaction (X3), on Customer Loyalty (Y). Based on the test results which show 

that the Price Variable (X1), Service Quality Variable (X2), and Customer 

Satisfaction (X3) partially have a significant influence on Customer Loyalty (Y). 

 

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

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Bisnis kuliner merupakan salah satu dari sekian banyak bisnis yang 

berkembang pesat saat ini yang muncul seiring dengan adanya ide yang kreatif 

dan inovatif yang membuat konsep pemasaran pada bisnis kuliner lebih 

berkembang dan tepat sasaran. Konsep pemasaran sudah mulai difokuskan 

untuk memberikan kepuasan pada konsumen sehingga menghasilkan 

keuntungan yang tinggi dan menjadikan bisnis kuliner sebagai kebutuhan 

pokok bagi setiap orang. Terdapat juga faktor lain yang mendorong pengusaha 

untuk mendirikan bisnis kuliner, yaitu adanya perubahan pada pola konsumsi 

masyarakat. 

Pola konsumsi masyarakat telah mengalami perubahan untuk mulai 

terbuka dan terbiasa untuk makan di luar rumah. Makan di luar rumah 

dianggap lebih efisien dan juga dapat dijadikan sebagai sarana refreshing, baik 

bersama keluarga maupun kerabat. Peluang usaha ini dimanfaatkan oleh 

banyak pengusaha atau pemilik modal. Warung Sop Bang Rio Plaju yang 

berlokasi di Palembang juga ikut memanfaatkan peluang tersebut. 

Manusia sebagai makhluk sosial tidak dapat memenuhi kebutuhannya 

sendiri secara individual. Mereka memerlukan bantuan individu lainnya dalam 

upaya memenuhi segala kebutuhan hidupnya. Manusia bergabung dengan 

manusia lainnya baik secara formal maupun non formal. Mereka berkomunika
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Satu sama lainnya di dalam memenuhi kebutuhannya, disinilah kemudian 

terjadi transaksi atau penukaran barang dan jasa. 

Berbagai kegiatan ekonomi berjalan dalam rangka mencapai satu tujuan, 

yaitu menciptakan kesejahteraan menyeluruh, penuh ketenangan dan 

kesederhanaan, tetapi tetap produktif dan inovatif bagi setiap individu Muslim 

dan non muslim. Konsumsi pemenuhan (kebutuhan) dan perolehan 

kenikmatan tidak dilarang dalam Islam selama tidak melibatkan hal-hal yang 

tidak baik atau dapat menimbulkan kemudhratan. 

Banyak strategi yang dapat dilakukan oleh pengusaha atau pemilik modal 

dalam menghadapi persaingan yang semakin kuat, salah satunya bagaimana 

mereka memahami perilaku konsumen yang akan atau telah membeli produk 

mereka. Pengusaha atau pemilik modal juga harus mengetahui karakteristik 

konsumen secara umum untuk memberikan produk yang baik dan layak 

kepada konsumen, sehingga konsumen merasa puas dan tidak kecewa bila 

membeli output tersebut. Pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa 

yang digunakan. 

Berdasarkan wawancara dengan customer Warung Sop Bang Rio Plaju 

diPalembang, diduga bahwa Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang masih 

memerlukan peningkatan loyalitas pelanggan agar dapat meningkatkan daya 

saing dengan kompetitor lainnya. Perlunya peningkatan loyalitas tersebut 

terjadi karena banyaknya pelanggan yang beralih ke warung lain. Beberapa 

kompetitor hal ini dituturkan langsung oleh beberapa customer yang peneliti 
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temui. Terlebih adanya komplain soal Harga, serta pelayanan lainnya yang 

dirasa masih perlu adanya peningkatan sehingga konsumen belum merasa 

puas terhadap pelayanan di Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang. Dari 

beberapa masalah tersebut, maka peneliti berusaha untuk meneliti faktor 

faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen pada Warung Sop Bang 

Rio Plaju di Palembang. 

Tabel 1.1 

Penjualan Tahun 2023 

Bulan Sales Receipt Net Sales Tax Gross Sales 

Januari 664 62.162.000 6.216.200 68.378.200 

Februari 466 37.690.000 3.769.000 41.459.000 

Maret 658 58.536.000 5.853.600 64.389.600 

April 728 70.669.000 7.066.900 77.735.900 

Mei 664 68.409.000 6.840.900 75.249.900 

Juni 618 62.792.500 6.279.250 69.071.750 

Juli 596 59.291.500 5.929.150 65.220.650 

Agustus 638 58.905.000 5.890.500 64.795.500 

September 607 58.503.000 5.850.300 64.353.300 

Oktober 633 60.758.000 6.075.800 66.833.800 

Total 6.272 597.716.500 59.771.600 657.488.100 

Sumber : Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang (2023) 
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Dari tabel 1.1 diatas dapat disimpulkan bahwa Warung Sop Bang Rio 

Plaju di Palembang mengalami pendapatan yang kurang stabil, maka Warung 

Sop Bang Rio Plaju di Palembang perlu melakukan evaluasi terhadap loyalitas 

Pelanggan.  

Menurut Lupiyoadi (2013:136), harga memainkan peranan penting dalam 

bauran pemasaran, karena penentuan harga terkait langsung dengan 

pendapatan yang diterima oleh perusahaan. Keputusan penentuan harga juga 

sedemikian penting dalam menentukan seberapa jauh layanan/jasa dinilai oleh 

konsumen, dan juga dalam membangun citra. Penentuan harga juga 

memberikan persepsi tertentu dalam hal loyalitas.  

Menurut Untung Sanjaya dan Klemens Wedanaji Prasatyo (2016:104), 

Kualitas pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran jasa, karena inti produk 

yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas), dan kinerjalah yang 

dibeli oleh pelanggan, oleh karena itu kualitas kinerja pelayanan merupakan 

dasar bagi pemasaran jasa. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau 

service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, 

kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditunjukan 

melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan 

konsumen. 

Menurut Fandy Tjiptono (2014:146) kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan- harapannya 
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Loyalitas pelanggan dapat disebabkan oleh kepuasan pelanggan. Orang 

yang membeli secara teratur dan berulang – ulang pada suatu produk dapat 

dikatakan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan diatas maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian ke dalam bentuk skripsi yang berjudul 

“Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Warung Sop Bang Rio Plaju di 

Pelembang”.   

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penelitian ada beberapa rumusan masalah yang dihadapi 

Berikut rumusan masalahnya:  

1. Apakah ada pengaruh Harga, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Warung Sop Bang Rio 

Plaju di Palembang? 

2. Apakah ada pengaruh harga secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang? 

4. Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan pada Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian  

Setiap Penelitian pasti ada tujuan dan penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Warung Sop Bang Rio Plaju 

di Palembang 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada 

Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Warung Sop Bang Rio Plaju di Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.1.1 Manfaat Teoritis 

1. Dapat memperkaya konsep dan teori yang mendukung perkembangan 

ilmu pengetahuan manajemen pemasaran, khususnya yaitu 

pengetahuan mengenai “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Warung Sop 

Bang Rio Plaju di Palembang”. 

2. Sebagai bahan referensi kepada peneliti selanjutnya yang akan meneliti 

dimasa mendatang, untuk menambah pengetahuan dan memperluas 

wawasan dalam bidang ilmu manajemen yang sudah diterima kedalam 
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dunia bisnis yang nyata serta menjadi salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar sarjana. 

1.1.2 Manfaat Praktis 

1 Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan bisa menambah referensi dan pengalaman 

yang sangat berharga untuk dapat mengembangkan ilmu pengetahuan 

tentang manajemen pemasaran khususnya yang berhubungan dengan 

harga, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

2 Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan 

masukan bagi Warung Sop Bangrio Plaju di Palembang dalam upaya 

mempertimbangkan harga, memberikan pelayanan yg berkualitas dan 

membuat kepuasan pelanggan agar dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

3. Bagi Akademik  

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan penelitian lebih lanjut 

untuk menambah pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh Harga, 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Warung Sop Bangrio Plaju di Palembang. 
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