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Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Persepsi
Harga dan Kepuasan Konsumen pada Restoran Cepat Saji: Studi pada PT
XYZ di Wilayah Jakarta Barat

RAMA RIZQULLAH FAHRIZAL

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kualitas
produk terhadap persepsi harga dan kepuasan konsumen pada restoran cepat saji PT
XYZ di wilayah Jakarta Barat, serta menguji peran persepsi harga sebagai variabel
mediasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
purposive sampling terhadap 200 responden yang pernah melakukan pembelian di
PT XYZ. Analisis data dilakukan menggunakan metode Partial Least Squares-
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan SmartPLS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap persepsi harga dan kepuasan konsumen. Kualitas produk juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap persepsi harga dan kepuasan konsumen.
Selanjutnya, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hasil pengujian mediasi menunjukkan bahwa persepsi harga mampu
memediasi pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan dan
kualitas produk yang diterima konsumen, semakin positif persepsi konsumen
terhadap harga yang dibayarkan, sehingga pada akhirnya dapat meningkatkan
kepuasan konsumen. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi
manajemen PT XYZ dalam meningkatkan kualitas layanan, mempertahankan
kualitas produk, serta menciptakan persepsi harga yang sesuai dengan nilai yang
dirasakan konsumen.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Persepsi Harga, Kepuasan
Konsumen, PLS-SEM
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Analysis of the Influence of Service Quality and Product Quality on Price
Perception and Consumer Satisfaction in Fast-Food Restaurants: A Study of
PT XYZ in the West Jakarta Area

RAMA RIZQULLAH FAHRIZAL

ABSTRACT

This study aims to analyze the effects of service quality and product quality on price
perception and customer satisfaction at PT XYZ fast-food restaurants in West
Jakarta, as well as to examine the role of price perception as a mediating variable.
This study employed a quantitative approach using purposive sampling involving
200 respondents who had previously made purchases at PT XYZ. Data were
analyzed using the Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
method with the assistance of SmartPLS. The results show that service quality has
a positive and significant effect on price perception and customer satisfaction.
Product quality also has a positive and significant effect on price perception and
customer satisfaction. Furthermore, price perception has a positive and significant
effect on customer satisfaction. The mediation test results indicate that price
perception mediates the effects of service quality and product quality on customer
satisfaction. These findings indicate that better service and product quality lead to
more positive consumer perceptions of the price paid, ultimately increasing
customer satisfaction. This study is expected to provide useful input for PT XYZ
management in improving service quality, maintaining product quality, and
creating price perceptions that are consistent with the value perceived by
consumers.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Price Perception, Customer
Satisfaction, PLS-SEM.
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