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Abstrak  Tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Alfamart BSI Gunungsindur. 
Metode yang digunakan adalah metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. 
Teknik sampling yang digunakan adalah Non Probability Sampling, metode 
pengambilan sampel dengan menggunakan slovin yaitu dengan menggunakan taraf 
error 10,3%. Analisis data menggunakan analisis regresi, analisis koefisien korelasi, 
analisis koefisien determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah harga  
(X1) dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
(Y) dengan persamaan regresi  Y = 6,663 + 0,270X1 + 0,526X2 + α. Koefisien 
determinasi berpengaruh secara simultan 32%. Uji hipotesis secara parsial 
diperoleh angka harga sebesar thitung > ttabel (3,278 > 1,290) .  Maka H0 ditolak 
dan H1 diterima. Hal ini berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 
variabel independen yaitu kualitas produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
Kualitas pelayanan sebesar 𝑡hitung > 𝑡𝑡𝑎𝑏e𝑙 atau (5,617> 1,290). Maka H0 ditolak 
dan H2 diterima. Hal ini berarti terdapat pengaruh antara variabel independen  yaitu 
kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y). Uji hipotesis diperoleh 
nilai nilai Fhitung > Ftabel (21,838 > 4,84). Dengan H0 ditolak dan H3 diterima, 
artinya harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen (Y). 
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Abstract  The aim of this research is to determine the effect of price and service 
quality on consumer satisfaction at Alfamart BSI Gunungsindur. The method used 
is a descriptive method with a quantitative approach. The sampling technique used 
is Non Probability Sampling, the sampling method uses slovin, namely using an 
error level of 10,3%. Data analysis uses regression analysis, correlation coefficient 
analysis, coefficient of determination analysis and hypothesis testing.The results of 
this research are that price (X1) and service quality (X2) have a positive effect on 
consumer satisfaction (Y) with the regression equation Y = 6.663 + 0.270X1 + 
0.526X2 + α. The coefficient of determination has a simultaneous effect of 32.7%. 
Partially testing the hypothesis obtained a price figure of tcount > ttable (3,278 > 
1,290).  So H0 is rejected and H1 is accepted. This means that there is a positive 
and significant influence between the independent variables, namely product 
quality (X1) on customer satisfaction (Y). Service quality is 𝑡count > 𝑡𝑡𝑎𝑏e𝑙 or 
(5,617> 1,290). So H0 is rejected and H2 is accepted. This means that there is an 
influence between the independent variables, namely service quality (X2) on 
consumer satisfaction (Y). Hypothesis testing obtained Fcount > Ftable (23.063 > 
4.84). With H0 rejected and H3 accepted, this means that price (X1) and service 
quality (X2) together have a positive effect on consumer satisfaction (Y). 
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PENDAHULUAN  

Bisnis retail di Indonesia saat ini berkembang semakin pesat seiring dengan kemajuan 

perekonomian Indonesia. Kemajuan perekonomian Indonesia ikut mendorong perkembangan pasar 

modern dan bisnis retail Indonesia. Tumbuhnya masyarakat kelas menengah di tanah air mendorong 

meningkatnya minat belanja di retail modern. 

Retail modern atau pasar modern selain memberikan alternatif belanja menarik juga menawarkan 

kenyamanan dan kualitas produk, harga bersaing bahkan terkadang lebih murah dibandingkan pasar 

tradisional/pedagang eceran. Pasar modern memiliki sistem pelayanan yang mandiri, menjual berbagai 

jenis barang secara eceran yang berbentuk minimarket atau swalayan. Pada pasar modern, penjual dan 

pembeli tidak berinteraksi secara langsung melainkan pembeli dapat melihat pada label harga pada 

barang yang akan dibeli, serta berada dalam sebuah bangunan dan pelayanan dilakukan secara mandiri 

atau dilayani oleh pramuniaga.  

Kegiatan dunia usaha seperti minimarket menjadi suatu fenomena dan perhatian yang menarik. 

Minimarket yang ada dibuat sedemikian rupa agar dapat menarik minat pada konsumen untuk membeli 

disana. Misalnya dengan rak-rak yang tersusun rapi, sistem pembayaran kasir dan juga ruangan yang 

ber-AC agar konsumen merasa nyaman dan tidak pengap ketika berbelanja. 

Minimarket yang ada harus mampu menciptakan keunggulan dalam produk dan jasa yang 

ditawarkan, sehingga dapat menarik minat konsumen dan merasa puas karena kebutuhannya dapat 

terpenuhi dengan baik. Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah terciptanya perasaan puas pada 

konsumen sehingga tercapainya kepuasan konsumen yang memberi keuntungan bagi perusahaan (Ni 

Putu Mira et al., 2020). Jika konsumen merasakan puas ini akan menjadikan pengalaman yang 

menyenangkan maka pengalaman tersebut bisa menjadi rekomendasi bagi pembeli lainnya. Karena 

pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen.  

Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan 

adalah segala bentuk kegiatan aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen agar konsumen tersebut merasa puas. Selain kualitas pelayanan, faktor harga juga dapat 

mempengaruhi minat beli konsumen. Dari sudut pandang konsumen, harga seringkali digunakan 

sebagai indicator value bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu 

barang dan jasa. Menurut Deliyanti Oentoro dalam Sudaryono (2014:361) bahwa Harga adalah suatu 

nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu 

barang atau jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen 

Manajemen mempunyai arti yang sangat luas, dapat berarti proses, seni ataupun ilmu. Ilmu 

pengetahuan manajemen dapat diterapkan dalam semua organisasi, pemerintah, pendidikan, sosial, 
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keagamaan dan lain–lain. Pengertian manajemen menurut Malayu S.P. Hasibuan (2017:9) “Manajemen 

adalah ilmu dan seni mengatur proses permanfaatan sumber daya manusia dan sumber – sumber lainnya 

secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan tertentu”.  

Pemasaran 

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan – kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan 

dalam usaha mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan mendapatkan laba.  

Banyak definisi pemasaran yang dikemukakan oleh para ahli, namun bila dibandingkan satu 

dengan yang lainnya maka pada dasarnya pengertian dan tujuannya adalah sama. Pemasaran 

(marketing) merupakan sebuah konsep ilmu dalam strategi bisnis yang bertujuan untuk mencapai 

kepuasan berkelanjutan bagi stakeholder (pelanggan, karyawan dan pemegang saham). 

Kualitas pelayanan 

Menurut Dwitama dalam Mahmud (2021:161) “kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

konsumen. Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, 

maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang 

diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan sebagai 

kualitas yang ideal”.  

Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2020:125) “kualitas pelayanan sebagai ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen”. Menurut 

Kotler dan Keller (2020:143) “kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa 

yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”. 

Menurut (Tjiptono, 2014:268) “kualitas pelayanan bertujuan dalam memberikan apa yang dibutuhkan 

oleh pelanggan serta ketepatan pengiriman mereka untuk menyeimbangkan keinginan pelanggan. 

Adapun indikator yang digunakan pada kualitas pelayanan yaitu: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati. 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

konsumen, baik konsumen internal maupun konsumen eksternal. 

Harga 

Harga adalah salah satu unsur dalam bauran pemasaran yang mempunyai peranan penting bahkan 

sangat menentukan keberhasilan suatu kegiatan pemasaran. Tanpa penetapan harga, seorang pemasar 

mungkin tidak dapat menawarkan produknya kepada calon konsumen, dengan adanya harga, seorang 

pemasar dapat memproyeksikan berapa tingkat penjualan yang akan dicapai dan berapa profit yang 

akan diperoleh. Beberapa definisi menurut para ahli antara lain : 

Menurut Habiba dan Sumiati dalam Marpaung, dkk (2021:50) “harga merupakan komponen 

penting atas suatu produk, karena akan berpengaruh pada keuntungan produsen. Harga juga merupakan 
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salah satu penentu keberhasilan suatu perusahaan karena harga menentukan seberapa besar keuntungan 

perusahaan”.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2014), “harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu 

produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki 

atau menggunakan produk atau jasa tersebut”. Menurut Kotler dan Keller dalam Siregar (2018:90) 

“harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan dalam pendapatan elemen lain 

menghasilkan biaya”. Menurut Setiana (2018:248) “harga adalah suatu penilaian untuk suatu hasil dan 

proses yang dapat diterima oleh konsumen untuk dapat diukur”. 

Kepuasan konsumen 

Menurut Tjiptono (2020:146), “kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk 

dengan harapan-harapannya”. 

Menurut Kotler (2017:35), “kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya”, menurut Setyo 

(2017:758) “Secara umum, kepuasan dapat diartikan sebagai adanya kesamaan antara kinerja produk 

dan pelayanan yang diterima dengan harga, kualitas pelayanan dan pelayanan yang diharapkan 

konsumen”.  

Menurut Handoko (2017:65) “kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan 

harapan-harapannya”. Sedangkan Maramis, dkk (2018:13) “kepuasan merupakan penilaian mengenai 

ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan 

konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen”. 

 

METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (Field Research). Penelitian lapangan adalah 

penelitian yang bertujuan untuk memperlajari secara intensif tentang latar belakang keadaan sekarang 

dan interaksi suatu sosial, individu, kelompok, lembaga dan masyarakat. Mengenai hal ini, penulis 

menanyakan langsung kepada konsumen Alfamart BSI Gunungsindur yang melakukan pembelian di 

tempat tersebut.  

 

HASIL dan PEMBAHASAN 

Hasil 

Analisis regresi linear berganda 
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Tabel 1. Analisis regresi linear berganda 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Berdasarkan hasil output SPSS di atas, dapat diketahui kepuasan konsumen memiliki nilai konstan 

6,979, variabel harga memiliki nilai 0,274 dan kualitas pelayanan memiliki nilai 0,526. Dengan nilai 

persamaan regresi Y = 6,979 + 0,274X1 + 0,516X2 + α. 

Hal ini menunjukkan bahwa tanpa adanya variabel harga dan kualitas pelayanan, kepuasan 

konsumen tetap terbentuk 6,979, namun dengan adanya variabel harga yang memiliki nilai 0,274 maka 

variabel harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,274 dan dengan nilai kualitas 

pelayanan sebesar 0,516 memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Apabila kepuasan 

konsumen ingin ditingkatkan maka harga dan kualitas pelayanan perlu ditingkatkan sebesar 0,274 dan 

0,516 satuan. 

Analisis koefisien korelasi sederhana 

Tabel 2. Analisis koefisien korelasi sederhana 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Pada tabel di atas menunjukkan korelasi lemah antara harga terhadap kepuasan konsumen dengan 

nilai R 0,320 (0,200 – 0,399) 

Analisis koefisien korelasi X2 > Y 

Tabel 3. Analisis koefisien korelasi X2 > Y 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 
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Pada tabel di atas menunjukkan korelasi sedang antara kualitas pelayanan  terhadap kepuasan 

konsumen dengan nilai R 0,501 (0,400 – 0,599) 

Analisis koefisien determinasi X1 > Y 

Tabel 4. Analisis koefisien determinasi X1 > Y 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Pada tabel di atas menunjukkan nilai Rsquare, dapat diartikan harga mampu mempengaruhi 

kepuasan konsumen sebesar 10,3%, 

Analisis koefisien determinasi X2 > Y 

Tabel 5. Analisis koefisien determinasi X2 > Y 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Pada tabel di atas menunjukkan nilai Rsquare, dapat diartikan kualitas pelayanan mampu 

mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 25,1%, 

Analisis koefisien determinasi berganda 

Tabel 6. Analisis koefisien determinasi berganda 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Pada tabel di atas menunjukkan nilai Rsquare, dapat diartikan kualitas pelayanan mampu 

mempengaruhi kepuasan konsumen 32%, 
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Pengujian hipotesis 

Tabel 7. Uji t harga terhadap kepuasan konsumen 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Tabel di atas menunjukkan bahwa thitung > ttabel (3,278 > 1,290) maka dapat dinyatakan bahwa 

Ho ditolak dan H1 diterima, hal ini menunjukkan adanya pengaruh harga secara positif dan signifikan 

(0,002 < 0,10) terhadap kepuasan konsumen 

Tabel 8. Uji t kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Tabel di atas menunjukkan bahwa thitung > ttabel (5,617> 1,290) maka dapat dinyatakan bahwa 

Ho ditolak dan H2 diterima, hal ini menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan secara positif 

dan signifikan (0,000 < 0,10 ) terhadap kepuasan konsumen. 

Tabel 9. Hasil uji F 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2024. 

Tabel di atas menunjukkan bahwa Fhitung > Ftabel (21,838> 4,84) maka dapat dinyatakan bahwa 

Ho ditolak dan H3 diterima, hal ini menunjukkan adanya pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara 

positif dan signifikan (0,000 < 0,10 ) terhadap kepuasan konsumen. 

Pembahasan  

Berdasarkan hasil pengujian validitas, data dalam penelitian ini valid, berdasarkan hasil uji 

reliabilitas data dalam penelitian ini reliable, berdasarkan hasil uji regresi linear parsial memiliki nilai 

Y=27,804+0,333X1 dan dibuktikan dengan pengujian hipotesis thitung > ttabel (3,278 > 1,290), maka 

dapat dinyatakan secara parsial harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
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Berdasarkan hasil pengujian validitas, data dalam penelitian ini valid, berdasarkan hasil uji 

reliabilitas data dalam penelitian ini reliable, berdasarkan hasil uji regresi linear parsial memiliki nilai 

Y=14,748+0,551X2 dan dibuktikan dengan pengujian hipotesis thitung > ttabel (5,617> 1,290), maka 

dapat dinyatakan secara parsial kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan hasil pengujian validitas, data dalam penelitian ini valid, berdasarkan hasil uji 

reliabilitas data dalam penelitian ini reliable, berdasarkan hasil uji regresi linear parsial memiliki nilai 

Y=6,663+0,270X1+0,526X2 dan dibuktikan dengan pengujian hipotesis Fhitung > Ftabel (21,838> 

4,84), maka dapat dinyatakan secara simultan harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis, didapati nilai regresi Y=27,804+0,333X1 koefisien korelasi 0,316 dan 

koefisien determinasi  0,10 dan dibuktikan dengan uji hipotesis dengan nilai t (3,278 > 1,290) maka 

peneliti memutuskan untuk mengambil kesimpulan H1 diterima dan Ho ditolak, hal ini menunjukkan 

adanya pengaruh positif yang diberikan harga terhadap kepuasan konsumen dan memiliki hubungan 

yang lemah dan harga mampu mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 10,3%. 

Berdasarkan hasil analisa, didapati nilai regresi Y=14,748+0,551X2 koefisien korelasi 0,501 dan 

koefisien determinasi  0,262 dan dibuktikan dengan uji hipotesis dengan nilai t (5,617> 1,290) maka 

peneliti memutuskan untuk mengambil kesimpulan H2 diterima dan Ho ditolak, hal ini menunjukkan 

adanya pengaruh positif yang diberikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan memiliki 

hubungan yang sedang dan harga mampu mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 25,1%. 

Berdasarkan hasil analisa, didapati nilai regresi Y=6,663+0,270X1 +0,526X2 koefisien korelasi 

0,565 dan koefisien determinasi  0,327 dan dibuktikan dengan uji hipotesis dengan nilai F (21,838> 

4,84) maka peneliti memutuskan untuk mengambil kesimpulan H3 diterima dan Ho ditolak, hal ini 

menunjukkan adanya pengaruh positif yang diberikan harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen dan memiliki hubungan yang sedang, harga dan kualitas pelayanan mampu mempengaruhi 

kepuasan konsumen sebesar 32%. 
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