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ABSTRACT  

This study aims to determine the effect of Price, Store Atmosphere, Tangible, and Empathy on Customer 

Satisfaction Richeese Factory in Greater Bandung. The instruments of this study have gone through the 

stages of validity and reliability tests, classical assumption tests, multiple regression tests, and hypothesis 

testing. These instruments are used as data analysis tools from Richeese Factory customer respondents 

who live in Greater Bandung with an age category of 15-35 years. The number of respondents determined 

in this study was 100 people. From the results of this study, it is known that Price & Store Atmosphere have 

no effect on Customer Satisfaction, while Tangible & Empathy have a significant effect on Customer 

Satisfaction. Then, it is known that Price, Store Atmosphere, Tangible and Empathy have a significant effect 

on Customer Satisfaction simultaneously. The difference between this research and previous research is 

that the object assessed in this study is Richeese Factory in Greater Bandung. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui Pengaruh Price, Store Atmosphere, Tangible, juga Empathy 

terhadap Customer Satisfaction Richeese Factory di Bandung Raya. Insrumen dari penelitian ini sudah 

melalui tahapan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi berganda, juga uji hipotesis. 

Instrumen-instrumen tersebut digunakan sebagai alat analisis data dari responden pelanggan Richeese 

Factory yang berdomisili di Bandung Raya dengan kategori usia 15-35 tahun. Jumlah responden yang 

ditetapkan di dalam penelitian ini sejumlah 100 orang. Alat analisis data yang diterapkan  untuk uji 

insrumen data yaitu software SPSS versi 25. Dari hasil penelitian ini diketahui Price & Store Atmosphere 

tidak berpengaruh terhadap Customer Satisfaction, sedangkan Tangible & Empathy berpengaruh secara 

signifikan terhadap Customer Satisfaction. Kemudian, diketahui bahwa Price, Store Atmosphere, Tangible 

dan Empathy berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction secara simultan. Pembeda penelitian 

ini dari penelitian terdahulu yaitu objek yang dinilai dalam penelitian ini adalah Richeese Factory di 

Bandung Raya.  

Kata Kunci: Price, Store Atmosphere, Tangible, Empathy, Customer Satisfaction.

 

PENDAHULUAN 

Makanan siap saji masih menjadi 

alternatif bagi orang-orang yang 

memiliki waktu terbatas karena 

penyajiannya yang tidak membutuhkan 

banyak waktu, terlebih juga makanan 

saip saji menawarkan harga yang 

tergolong murah. Seiring dengan 

berkembangnya jaman, banyak orang 

yang kini juga memperhatikan faktor 

lain selain makanan dari rastoran siap 

saji untuk mereka pilih kunjungi, seperti 

suasana yang nyaman untuk sekedar  

 

makan sendirian atau bercengkrama 

dengan teman/keluarga, atau juga untuk 

tempat untuk mengabadikan momen di 

media sosial.  

BPS atau Badan Pusat Statistik 

menyatakan jika Produk Domestik Bruto 

(PDB) dari sektor makanan dan 

minuman nasional Atas Dasar Harga 

Berlaku (ADHB) mencapai Rp.1,12 

kuadriliun pada tahun 2021. Salah satu 

makanan yang menjadi kegemaran 

masyarakat Indonesia adalah daging 

ayam. Tingginya minat masyarakat 
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terhadap konsumsi daging ayam 

dipengaruhi oleh harga yang lebih 

terjangkau dan jumlah produksi yang 

lebih banyak dari daging sapi atau 

kerbau (Databoks.co.id, 2023). Richeese 

Factory merupakan salah satu bisnis 

kuliner yang menerapkan QSR (Quick 

Service Restaurant) dan berdiri sejak 

awal mula tahun 2011 bertempat di Paris 

Van Java Bandung hingga kini memiliki 

173 gerai di seluruh Indonesia. 

Dalam penjualannya, Richeese 

Factory dikenal dengan salah satu 

restoran cepat saji yang menerapkan 

harga murah dengan pelayanan yang 

baik dan rasa makanan yang enak 

sehingga dapat menjangkau berbagai 

kalangan masyarakat, terutama mereka 

yang menyukai cita rasa pedas.  

Menurut data dari Badan Pusat 

Statistik (BPS) Bandung (2023), rata-

rata konsumsi PerKapita ayam daging 

matang (satuan komoditas) pada tahun 

2020-2022 menurun dari 0,465 hingga 0, 

314. Sementara itu, berdasarkan hasil 

dari Top Brand Awards 2020 - 2023, 

penjualan Richeese Factory mengalami 

pasang surut. Dapat dilihat dari nilai TBI 

menyentuh angka 4.90% pada tahun 

2020 kemudian naik di tahun 2021 

dengan nilai TBI 5.90%. Namun, pada 

tahun 2022-2023 Richeese Factory 

mengalami penurunan penjualan 

signifikan hingga mencapai angka 

terendahnya di 3.70% dan menjadikan 

Richeese Factory menempati urutan ke 5 

di Top Brand Awards pada kategori 

Restoran Fastfood, dikalahkan oleh 

A&W, Hoka-Hoka Bento, KFC, dan Mc 

Donald's. 

 

Gambar 1. Data Top Brand Awards 

kategori Ritel Restoran Fastfood 

Sumber: (Top Brand Award, 2023) 

Tabel di atas menunjukkan adanya 

penurunan penjualan yang signifikan 

pada Richeese Factory dari tahun ke 

tahun. Penurunan tersebut diukur 

melalui kriteria standar Top Brand, yang 

mencakup Top of Mind, Last Usage, dan 

Future Intention. Kepuasan pelanggan 

berhubungan dengan Top of Mind dan 

Last Usage karena kedua parameter ini 

mengukur tingkat kesadaran merek dan 

merek terakhir yang digunakan oleh 

responden dalam satu kurun pembelian. 

Dengan melihat hal ini, kita dapat 

mengidentifikasi adanya penurunan 

dalam kepuasan pelanggan Richeese 

Factory. 

Menurut Sunyoto (2013), 

Customer Satisfaction adalah taraf 

kepuasan seseorang setelah mencocokan 

hasil atau kinerja yang dialami dengan 

keinginannya. Store Atmosphere 

merupakan kondisi yang dirancang oleh 

pemilik toko yang disesuaikan dengan 

target pasar dengan tujuan menarik klien 

untuk berkunjung (Kotler & Keller, 

2016). Store Atmosphere memiliki peran 

penting dalam menentukan kepuasan 

pelanggan. Kotler dan Armstrong (2008) 

mengungkapkan harga membidik pada 

besaran uang yang mesti dibayarkan oleh 

klien untuk mendapatkan suatu produk 

maupun jasa, serta mendapatkan faedah 

atau kepemilikan dan penggunaan dari 

produk maupun jasa tersebut. 

Kualitas pelayanan (Service 

Quality) adalah faktor yang juga 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Kualitas Pelayanan ialah  

kegiatan yang dilakukan perusahaan 

untuk melayani pelanggan guna 

memastikan kebutuhan dan keinginan 

mereka terwujudkan, menciptakan kesan 

positif di benak konsumen. Semakin 

tinggi kualitas dari pelayanan yang 

diberikan, maka semakin positif pula 
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citra perusahaan di mata konsumen. 

Menurut Nasution (2017), kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan 

yang diharapkan mampu memuaskan  

kebutuhan pelanggan. Pelayanan yang 

diberikan akan membentuk kesan 

pelanggan terhadap usaha perusahaan 

dalam menjaga mereka. Lieyanto dan 

Pahar (2021) dalam penelitian mereka 

mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan dan atmosfer toko memiliki 

dampak kepada kepuasan konsumen. 

Utomo et al. (2022) juga menegaskan 

jika atmosfer toko dan kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain itu, Montung et al. (2015) 

mengungkapkan bahwasanya harga 

berdampak positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan penjelasan di atas, 

variabel penelitian sebelumnya relevan 

karena objek yang diteliti masih dalam 

sektor restoran siap saji. Namun, yang 

menjadi kebaruan pada studi ini ialah 

responden yang diambil memiliki 

rentang usia 15-35 tahun dan Richeese 

Factory sebagai objek penelitian. Selain 

itu, lokus penelitian berada di Bandung 

Raya. Keterbatasan penelitian ini adalah 

dari lima dimensi Service Quality, 

penelitian hanya meneliti dua dimensi, 

yaitu Tangible dan Empathy, serta lokus 

yang dibatasi di wilayah Bandung Raya. 

studi ini dimaksudkan untuk  

menganalisis pengaruh Price, Store 

Atmosphere, Tangibles, dan Empathy 

terhadap Customer Satisfaction Richeese 

Factory di Bandung Raya. Maka dari itu, 

studi ini diberi judul "Pengaruh Price, 

Store Atmosphere, Tangibles, dan 

Empathy terhadap Customer Satisfaction 

Richeese Factory di Bandung Raya." 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dirancang dengan 

tujuan menguji hipotesis dengan 

beberapa langkah seperti merancang 

instrumen penelitian dengan 

menggunakan kuisioner, melakukan uji 

validitas dan realibilitas instrument 

penelitian, pengumpulan data responden 

dengan instrument yang sudah valid dan 

reliabel, pengolahan data, dan 

melakukan pengujian pada hipotesis. 

Objek penelitian ini meliputi 

pelanggan Richeese Factory di Kota 

Bandung Raya yang berusia antara 15-35 

tahun. Sementara variabel yang 

diterapkan pada research (penelitian) ini  

adalah Price, Store Atmosphere, 

Tangible, dan Empathy. Di dalam 

penelitian, jumlah sampel yang 

ditetapkan sebanyak 100 orang dianggao 

sudah memadai karena jumlah tersebut 

melampaui batas minimal yang 

disarankan. Para ahli merekomendasikan 

bahwa jumlah minimum yang dapat 

digunakan adalah 10 kali jumlah variabel 

penelitian. Namun, studi ini, jumlah  

sampel yang dipakai ialah sebanyak  20 

kali jumlah variabel, yang mencakup 

Price, Store Atmosphere, Tangible, 

Empathy, dan Customer Satisfaction. 

Research ini menerapkan teknik 

purposive sampling. Sekaran dan Bougie 

(2017), menyatakan bahwa purposive 

sampling merupakan metode 

pengambilan sampel dengan tujuan 

tertentu yang dapat menyediakan 

informasi yang dibutuhkan. Selain itu, 

penelitian ini juga memakai teknik 

nonprobability sampling, yang 

mengartikan bahwa  tidak semua 

anggota populasi mempunyai 

kemungkinan yang sama untuk terpilih 

sebagai sampel (Sekaran & Bougie, 

2017). 

Jenis penelitian ini adalah 

kuantitatif yang ditujukan untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Selaras dengan penjelasan 

Sekaran & Bougie (2017), data primer 

ialah data yang dikumpulkan oleh 

peneliti tanpa melewati perantara. Dalam 

studi ini, data di dapat dengan kuesioner 
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yang diisi responden terpilih yang sesuai 

dengan karakteristik sampel. Studi ini 

juga termasuk dalam kategori studi 

cross-sectional atau one-shot, yang 

artinya data dihimpun dalam satu 

periode waktu tertentu. Data survey 

ditetapkan untuk dikumpulkan selama 1 

bulan serta responden yang dilibatkan 

adalah konsumen dari Richeese Factory 

di Bandung Raya. Kemudian setelah 

data disebarkan secara langsung, data 

akan diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Setelah itu peneliti akan menguji Price, 

Store Atmosphere, Tangible, dan 

Empathy terhadap Customer Satisfaction 

dengan menggunakan regresi berganda. 

Penelitian ini memiliki 5 hipotesis, 

dimana semua hipotesis menggunakan 

Analisa regresi berganda. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PENELITIAN 

Untuk mengukur validitas dalam 

studi ini, digunakan metode product 

moment, di mana sebuah butir 

pertanyaan dianggap valid jika r hitung > 

dari r tabel. Nilai r tabel dalam studi ini 

untuk df=98 adalah 0,1966. 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 
Sumber: Data Diolah (2024) 

Sekaran & Bougie (2017) 

menyatakan bahwa nilai Cronbach’s 

alpha dianggap reliabel apabila > dari 

0,6, menandakan bahwa pengukuran 

tersebut menunjukkan konsistensi hasil 

jika dilakukan pada waktu yang berbeda. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

 
Sumber: Data Diolah (2024) 

Tabel 1 dan 2 mengindikasikan 

bahwa hasil uji validitas menunjukkan 

setiap butir pertanyaan dalam kuesioner 

dapat dikatakan valid dan reliabel. 

Pengujian selanjutnya mencakup uji 

asumsi klasik, yang terdiri dari uji 

Normalitas, uji Multikolinearitas, dan uji 

Heteroskedastisitas.  

Tabel 3. Hasil Uji Asumsi Klasik 

 
Hasil dari uji asumsi klasik yang 

tercantum pada Tabel.3 menunjukkan 

bahwa uji normalitas memiliki nilai 

signifikansi (Sig) sebesar 0,132, lebih 

besar dari 0,05, yang mengartikan jika  

data dapat dikatakan berdistribusi 

normal. Uji multikolinieritas 

menunjukkan setiap variabel independen 

dari Tolerance Value bernilai lebih dari 
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0,10 dan nilai VIF kurang dari 10, yang 

berarti model tidak mengalami masalah 

multikolinieritas atau tidak ada 

hubungan linier antar variabel 

independen. Kemudian, hasil uji 

heteroskedastisitas mengemukakan 

bahwa semua variabel independen 

menghasilkan nilai signifikansi (Sig) 

lebih dari 0,05, yang berarti tidak ada 

variabel independen yang 

mempengaruhi nilai residual absolut. 

Hasil analisis pengujian analisis regresi 

linier berganda terapat di tabel 4.  

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linier 

Berganda. 

 
Didasarkan hasil analisis regresi 

berganda, hasil thitung untuk variabel 

Price adalah 1,559 dengan koefisien β 

sebesar 0,163. Thitung variabel Store 

Atmosphere sebesar -.545 dengan 

koefisien β sebesar -.069. Thitung 

variabel Tangible sebesar 2.588 dengan 

koefisien β sebesar 0.267, sedangkan 

thitung variabel Empathy sebesar 5.390 

dengan koefisien β sebesar 0.468. artinya 

variabel Tangible dan Empathy 

berpengaruh signifikan terhadap 

Customer Satisfaction. Didasarkan oleh 

hasil analisis regresi linier berganda, 

dapat didapat konklusi bahwa beberapa 

variabel menunjukkan pengaruh yang 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, dengan thitung lebih besar 

dari nilai ttabel sebesar 1,985 dengan  

signifikansi kurang dari 0,05. Namun, 

variabel Price dan Stose Atmosphere 

tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction, karena 

thitung untuk variabel tersebut lebih 

kecil dari nilai ttabel 1,985 dan nilai 

signifikansi lebih besar dari 0,05. 

Informasi tentang hasil uji regresi linier 

berganda secara keseluruhan bisa 

ditemukan dalam Tabel 5. 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier 

Berganda Secara Simultan 

 
Output di atas menunjukkan 

bahwa Signifikansi dari pengaruh 

simultan Price, Store Atmosphere, 

Tangible, dan Empathy terhadap 

Customer Satisfaction adalah 0,000, 

yang lebih kecil dari 0,05, dan nilai F 

hitung senilai 17,692 melebihi F tabel 

yang bernilai 2,466. Oleh karena itu, 

hipotesis H5 dapat disimpulkan diterima, 

yang mengindikasikan bahwa Price, 

Store Atmosphere, Tangible, dan 

Empathy secara bersamaan berpengaruh 

terhadap Customer Satisfaction. Rincian 

hasil uji hipotesis untuk semua hipotesis 

tersedia pada Tabel 6. 

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis 

  
Berdasarkan hasil uji hipotesis 

pertama menunjukan kegagalan dalam 

menolak H0 yang mengartikan bahwa 

Price tidak berpengaruh secara  

signifikan terhadap Customer 
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Satisfaction. Selanjutnya hipotesis kedua 

menyatakan bahwa Store Atmosphere 

juga menunjukkan kegagalan dalam 

menolak H0 yang berarti Store 

Atmosphere tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Customer 

Satisfaction. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa hipotesis ketiga 

menolak H0, mengartikan bahwa adanya 

pengaruh positif dan signifikan dari 

faktor Tangible terhadap Customer 

Satisfaction. Selanjutnya, dalam 

hipotesis keempat juga berhasil menolak 

H0, menunjukkan bahwa faktor Empathy 

memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Customer 

Satisfaction. Uji hipotesis kelima 

mengkasilkan penolakan terhadap H0. 

Maka dapat diketahui bahwa hal tersebut 

menggambarkan Price, Store 

Atmosphere, Tangible dan Empathy 

berpengaruh terhadap Customer 

Satisfaction secara simultan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Adapun intisari dalam penelitian 

ini dijelaskan berdasar atas hasil 

penjelasan yang sudah dijabarkan di 

bagian sebelumnya, dengan itu berikut 

simpulan hasil dari penelitian ini:  

1. Price tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction 

Richeese Factory di Bandung Raya. 

2. Store Atmosphere tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Customer 

Satisfaction Richeese Factory di 

Bandung Raya. 

3. Tangible berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction 

Richeese Factory di Bandung Raya. 

4. Empathy berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction 

Richeese Factory di Bandung Raya. 

5. Price, Store Atmosphere, Tangible 

dan Empathy berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction 

Richeese Factory di Bandung Raya 

secara simultan. 

 

Saran 

Mengacu pada hasil temuan 

penelitian ini dapat disampaikan dalam 

saran-saran yang dapat memberikan 

manfaat terhadap Richeese Factory di 

Bandung Raya, berikut penjelasannya. 

1. Implikasi Ilmiah  

Dalam penelitian ini terdapat  beberapa 

perbedaan dibandingkan  penelitian 

sebelumnya Dimana  pada responden 

yang diambil memiliki rentang usia 

15-35 tahun dan Richeese Factory 

sebagai objek pada penelian ini. 

Selain itu lokus penelitian ini 

bertempat di Bandung Raya (Kota 

Bandung, Kota Cimahi, Kabupaten 

Bandung, dan Kabupaten Bandung 

Barat) adapun keterbatasan penelitian 

ini adalah dari lima dimensi Service 

Quality, penelitian ini hanya meneliti 

dua dimensi yaitu Tangible dan 

Empathy yang lokusnya hanya 

dibatasi di Bandung Raya. Hasil studi 

ini diharapkan dapat berguna  untuk 

peekembangan ilmu pemasaran serta 

bermanfaat untuk  peneliti 

selanjutnya mengenai pengaruh 

Price, Store Atmosphere, Tangibles 

dan Empathy terhadap Customer 

Satisfaction Richeese Factory di 

Bandung Raya yang dilakukan 

peneliti sebelumnya oleh Effendy et. 

al (2019) yang meneliti pada objek 

ritel. Oleh sebab itu, masih banyak 

peluang  bagi peneliti berikutnya 

untuk melakukan penelitian berdasar 

pada model konseptual yang serupa 

tetapi dengan lokus dan karakteristik 

responden yang berbeda, serta dengan 

adanya penambahan dari dimensi 

yang diteliti. 

2. Implikasi Manajerial 

Saran yang ditujukan kepada Perusahaan 

Richeese Factory yakni dapat 

menjadikan hasil penelitian ini 
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sebagai acuan pengambilan 

keputusan terkait bagaimana 

Perusahaan meningkatkan Customer 

Satisfaction konsumen Richeese 

Factory. Berdasarkan hasil penelitian 

ini , bahwa Tangible dan Empathy 

yang merupakan bagian dimensi dari 

Service Quality dapat 

dipertimbangkan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Perusahaan dapat meningkatkan 

elemen langsung yang dirasakan oleh 

pelanggan seperti kebersihan toko, 

penyajian makanan, dan kelengkapan 

fasilitas fisik lainnya. Dengan 

variabel Empathy menghasilkan hasil 

yang positif terhadap Customer 

Satisfaction  ̧ pegawai perusahaan 

dapat meningkatkan Empathy 

terhadap pelanggan dengan 

menunjukkan kepedulian serta 

memperhatikan kebutuhan pelanggan 

untuk menciptakan pengalaman 

positif di benak pelanggan yang dapat 

mendorong kepuasan pelanggan. 

Walaupun Price dan Store 

Atmosphere tidak berpengaruh pada 

Customer Satisfaction, namun dalam 

segi harga, penting untuk Perusahaan 

memastikan harga yang ditetapkan 

tetap kompetitif dan sepadan dengan 

kualitas yang ditawarkan. Strategi 

harga harus lebih fokus pada nilai 

yang dirasakan pelanggan daripada 

sekadar harga yang rendah. Dan dari 

sisi Store Atmosphere, manajemen 

perusahaan juga mungkin perlu 

melakukan evaluasi lanjutan terhadap 

elemen-elemen spesifik dalam 

atmosfer toko yang mungkin tidak 

sesuai dengan harapan pelanggan. Ini 

bisa mencakup aspek seperti desain 

interior, musik latar, suhu, 

pencahayaan, dan suasana umum 

toko. Penyesuaian yang tepat 

diperlukan untuk menciptakan 

atmosfer toko yang lebih nyaman 

untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan.  
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