JURNAL ILMIAH PUBLIKA
P-ISSN 2337-4446 | E-ISSN 2684-8295

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN

PADA PT ALFARIA TRIJAYA, Tbk
(Studi Alfamart Darunnajah 2 Di JI. Ulujami Raya No .56 Jakarta Selatan)

Aan Purnama
dosen02503@unpam.ac.id

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen (studi alfamart darunnajah 2 di jl. Ulujami raya no.56 jakarta selatan).
Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah metode kuantitatif, dengan populasi
sebanyak 3.975, untuk penentuan sampel menggunakan metode solvin dengan sampel 98.
Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dapat dibuktikan dengan persamaan regresi linear sederhana
Y= 3,662 + 0,880X1 dan Y= 16,537 + 0,594x2 dan regresi linear berganda Y = 4.273 +
0,532 (X1) + 0.343 (X2). Uji koefisien determinasi sebesar kualitas pelayanan sebesar 33%
dan harga 32,4% dan hasil secara simultan antara kualitas pelyanan dan harga 38,6%
sisahnya 61,4 % di pengaruhi oleh faktor lain yang tidak dieliti, uji koefisien korelasi sebesar
0,662 dimana nilai tersebut berada pada interval 0,60 — 0,799 artinya variabel kualitas
pelayanan dan harga mempunyai hubungan yang kuat dengan kepuasan konsumen, uji
hipotesis Uji t nilai Thitung > Travel (6,881 > 1,984) dari nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen (YY), diperoleh nilai Thitung > Trtavel (6,788 > 1,984))
dari nilai signifikan 0,000 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Harga (X2) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (). dan uji F sebesar (29,916 >
3,09) dan signifikan (0,000 < 0,05) hal ini menunjukkkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen

PENDAHULUAN

Perkembangan pasar di Indonesia semakin luas seiring dengan perkembangan
ekonominya, modern yang salah satunya di swalayan alfa mart, indomart dan alfa midi yang
ingin memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumennya. Misalnya kelengkapan barang,
produk-produk pilihan, kebersihan, keamanan, harga, kualitas dan lain sebagainya. Pelayanan
konsumen yang baik dan memuaskan harus merupakan misi utama bagi sebuah swalayan
dimana kepuasan konsumen menjadi sorotan utama bagi banyak perusahaan-perusahaan
dalam memutuskan strategi untuk memenangkan persaingan.

Kemajuan teknologi dan informasi telah membawa banyak perubahan, saat ini telah
muncul masyarakat ekonomi ASEAN (AFTA) dan industri 4.0 kondisi ini menyebabkan
persaingan bisnis meningkat, oleh karenanya banyak perusahaan berlomba-lomba
meningkatkan daya saing dan strategi pemasarannya. Upaya tersebut diharapkan agar
perusahaan dapat diterima oleh pasar dan terciptanya pangsa pasar. Hal lain kemajuan
teknologi telah membuka informasi yang dapat diakses oleh konsumen, sehingga
mengakibatkan perubahan tingkah laku konsumtif. Konsumen dimanjakan dengan berbagai
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banyak pilihan, yang menjadikan konsumen sebagai raja. Hal tersebutlah pelaku bisnis
menghadirkan kreativitas dan inovasi sebagai strategi unggulan.

Pertumbuhan ini masih didorong oleh pertumbuhan konsumsi rumah tangga.
Pertumbuhan konsumsi rumah tangga tidak lepas dari tumbuhnya penjualan eceran. Hasil
survei bank indonesia, mengemukakan penjualan eceran mengalami peningkatan 3,7%(YoY)
dibandingkan angka peningkatan selama 2017 yang hanya mencapai 2,9%(Y0Y). Selain itu,
kebijakan moneter negara yang terkendali mendukung tercapainya tingkat inflasi dan suku
bunga yang relatif memberikan dampak yang kondusif bagi pengembangan bisnis.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada PT Alfaria Trijaya, TBK (Studi Alfamart Darunnajah 2 Di
JI. Ulujami Raya No.56 Jakarta Selatan). Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh harga
terhadap kepuasan konsumen pada PT Alfaria Trijaya, TBK (Studi Alfamart Darunnajah 2 Di
JI.Ulujami Raya No0.56 Jakarta Selatan). Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada PT Alfaria Trijaya, TBK
(Studi Alfamart Darunnajah 2 Di JI.Ulujami Raya No.56 Jakarta Selatan).

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Metode yang digunakan penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif yaitu jenis
penelitian dimana peneliti tidak membuat perbandingan variabel yang diteliti pada sampel
lain, dan mencari hubungan variabel tersebut dengan variabel yang lain. Penelitian ini
menggunakan sifat survei merupakan jenis dari penelitian ini. Menurut Sugiyono (2016:11)
menyatakan metode survei dilakukan untuk memperoleh data dari tempat tertentu secara
alamiah (bukan buatan), namun peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data yaitu
dengan menyebarkan kuesioner.

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di alfamart darunnajah 2 di jl.ulujami raya no.56 jakarta
selatan. penelitian ini dilaksanakan selama 6 bulan .

Waktu yang digunakan di mulainya seminar proposal dari tanggal 28 juli 2021
sampai desember 2021.

Operasional Variabel Penelitian
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen. Sementara
variabel independen merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dilihat dari
unsur kualitas pelayanan dan Harga.
1. Variabel Penelitian
Menurut Sugiyono (2016:38), variabel penelitian pada dasarnya adalah segala
sesuatu yang berbentuk apa saja yang di tetapkan oleh penelitian untuk di pelajari
sehingga di peroleh informasi tentang hal tersebut, kemudian dapat di tarik sebuah
kesimpulannya. Variabel dalam suatu penelitian terbagi dua yaitu:
a. Variabel Bebas (Independent Variabel)
Menurut Sugiyono (2017) variabel bebas adalah variabel yang dapat di
mempengaruhi variabel lainnya (variabel terikat). Variabel bebas dalam penelitian
ini adalah Kualitas pelayanan (X1) dan Harga (X2).
b. Variabel Terikat (Dependen Variabel)
Menurut Suripto (2019) Variabel terikat atau dependen adalah variabel yang
dipengaruhi oleh adanya variabel bebas. Variabel dependen merupakan variabel yang
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menjadi perhatian utama dalam penelitian ini, variabel terikat yang di gunakan

adalah Kepuasan Konsumen ()
2. Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan yaitu skala likert, menurut Sugiyono (2016:93)
skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, fenomena sosial ini telah
ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.

Populasi dan Sampel
1. Populasi
Menurut Sugiyono (2019:126) populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas: objek / subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Sehingga populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 3.975
konsumen pada minimarket Alfamart Darunnajah 2 Di Jl.Ulujami Raya No0.56
Jakarta Selatan.
2. Sampel
Menurut Sugiyono (2014:116) definisi sampel yaitu sebagai berikut: “Sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”.
Dengan demikian sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak
diselidiki, dan bisa mewakili keseluruhan populasinya sehingga jumlahnya lebih
sedikit dari populasi.

Teknik Pengumpulan Data
1. Data Primer
Menurut Sugiyono (2016:137) “data primer merupakan data yang diperoleh
ecara langsung dari obyek yang diteliti”.

Berarti data primer adalah data yang diolah sendiri yang diperoleh secara
langsung dari objek penelitian atau dari responden. Data primer didapatkan dengan
mengadakan penelitian dan kuesioner.

kuesioner adalah “suatu daftar yang berisikan rangkaian pertanyaan mengenai
suatu masalah/bidang yang akan diteliti”. Sementara menurut S. Nasution,
kuesioner atau yang sering disebut dengan angket adalah “daftar pertanyaan yang
didistribusikan untuk di isi dan dikembalikan/dijawab dibawah pengawasan peneliti.

2. Data sekunder
Menurut Habibi dan karnovi (2020:2) berpendapat Data sekunder merupakan
sumber data penelitian yang diperoleh melalui media perantara atau secara tidak
langsung yang berupa buku dan jurnal-jurnal resmi. Jadi dalam proposal skripsi ini,
untuk memperoleh hasil penelitian di yang efektif maka peneliti menggunakan studi
kepustakaan yang bersumber dari jurnal artikel resmi yang sesuai dengan tema atau
judul penelitian ini.

Analisis Deskriptif
Menurut Bodan dalam Afriani dan Zakariah (2020:52) analisis deskriptif
merupakan proses pencarian dan penyusunan secara sistematis data yang diperoleh dari
hasil wawancara, catatan lapangan dan bahan — bahan lain, sehingga dapat dipahami
dengan mudah dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain.
1. Skala Likert
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Skala yang digunakan dalam instrumen penelitian ini adalah dengan
menggunakan skala likert, yang merupakan skala interval (Sugiyono: 2011,93).
Responden memperoleh kesempatan untuk memilih salah satu jawaban pada setiap
pertanyaan dengan kriteria sangat setuju, setuju, kurang setuju, tidak setuju, dan
sangat tidak setuju, yang secara berturut-turut dengan diberi skor 5,4,3,2, dan 1.

2. Skala Interval
Skala interval adalah suatu skala di mana objek/ kategori dapat diurutkan
berdasarkan suatu atribut tertentu, di mana jarak/ interval antara tiap objek/ kategori
sama. Besarnya interval dapat ditambah atau dikurangi, dan juga urutan kategori data
mempunyai jarak sama. Pada skala ini yang dijumlahkan bukanlah kuantitas atau
besaran, melainkan interval dan tidak terdapat nilai nol.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui ketepatan data atau keberartian
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen sehingga hasil analisis dapat
diinterpretasikan dengan lebih akurat. Pengujian dilakukan dengan menggunakan SPSS Versi
25. Dalam penelitian ini uji asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, uji
autokorelasi dan uji heterokedastisitas.

Uji normalitas juga dapat dilakukan untuk melihat bahwa suatu data berdistribusi
normal antara variabel independen atau variabel bebas yang dapat mempengaruhi dependen
yang disebut variabel terikat dimana variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kualitas produk
dan harga dan variabel terikat adalah kepuasan konsumen yang dipengaruhi variabel bebas.
Uji normalitas data juga dilakukan dengan P-Pplot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan_konsumen
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Sumber: Data Yang Diolah SPSS 25
Gambar 1. Grafik P-P Plot Hasil uji Normalitas

Pada gambar di atas dapat dilihat bahwa grafik normal probabillity plot menunjukkan
pola grafik yang normal. Hal ini dilihat dari titik yang menyebar disekitar garis diagonal dan
penyebarannya mengikuti garis diagonal. Oleh karena ini dapat disimpulkan bahwa model
regresi memenuhi asumsi normalitas.
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Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidak samaan varians residual. Salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya
heteroskedastisitas adalah dengan uji Gleser dimana hasil uji ini dapat dilihat apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari suatu residual pengamatan ke pengematan
lain.

Heteroskedastisitas menunjukkan penyebaran variabel bebas, penyebaran yang acak
menunjukkan model regresi yang baik dengan kata lain tidak terjadi heteroskedastisitas.
Untuk mengujinya dapat dilakukan dengan menggunakan grafik scatterplott dengan pola
titik-titik yang menyebar diatas dan dibawah sumbu Y. berikut hasil pengolahan uji
heteroskedastisitas dengan ketentuan sebagai berikut :

a. Jika titik membentuk pola tertentu seperti gelombang besar menyebar dan menyepit
maka tidak terjadi gangguan heteroskedastisitas.

b. Jika titik — titik menyebar tanpa membentuk pola tertentu, maka tidak terjadi gannggua
heteroskedastisitas.

Maka hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan SPSS adalah sebagai berikut:

Scatterplot
Dependent Variable: kepuasan_konsumen
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Sumber: Data diolah dari kuesioner SPSS 25
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot

Berdasarkan hasil pengujian heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik scatterplot
terlihat bahwa titik — titik menyebar secara acak serta tersebar baik diatas maupun dibawah
angka 0 pada sumbu Y. maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadinya heteroskedastisitas
dan dinyatakan layak dijadikan sebagai penelitian.

Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 3.662 + 0.880X1,
nilai koefisien korelasi diperoleh sebesar 0,575 artinya variabel kualitas pelayanan dan harga
mempunyai hubungan yang sedang terhadap kepuasan konsumen. dan nilai koefisien
determinasi sebesar 0,330 atau 33% sedangkan sisanya 67% dipengaruhi faktor lain yang
tidak dilakukan penelitian, dan nilai hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (6,881 >
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1,984) Dengan demikian maka Ho ditolak dan H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Retno Wulan Sari (2020), Priscilia D.
Rondonuwu, (2015) dan Dady J. Lumenta, (2015) berdasarkan hasil penelitian yang
diperoleh bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh dengan kepuasan konsumen.

Pengaruh Harga Terhadap Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 16.537 + 0.594X>
nilai koefisien korelasi diperoleh sebesar 0,569 artinya kedua variabel memiliki tingkat
hubungan yang sedang. Nilai koefisien determinasi diperoleh sebesar 0,324 atau 32,4%
sedangkan sisanya sebesar 67,6% dipengaruhi faktor lain. Dan nilai hipotesisi diperoleh nilai
t hitung > t tabel atau (6,778 > 1,984) Dengan demikian maka Ho ditolak dan H2 diterima,
hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap
kepuasan konsumen. berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Endan Dwi
(2020) dan Rendy Gulla (2015) diperoleh hasil penelitian bahwa harga mempunyai pengaruh
dengan kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan harga
(X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan diperoleh persamaan
regresi Y = 4,273+ 0,532X1 + 0,343X2. Nilai koefisien korelasi antara variabel bebas dengan
variabel terikat diperoleh sebesar 0,662 artinya memiliki hubungan yang kuat. Nilai koefisien
determinasi atau kontribusi pengaruh secara simultan sebesar 38,6% sedangkan sisanya
sebesar 61,4% dipengaruhi faktor lain. Uji hipotesi diperoleh nilai F hitung > F tabel atau
(29,916 > 3,09), Dengan demikian maka Ho ditolak dan H3 diterima, hal ini menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen. berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Winarni
(2019), Ferninda Manoppo, (2016) dan Andreas S. (2016) diperoleh hasil penelitian bahwa
kualitas pelayanan dan harga mempunyai pengaruh simultan dengan kepuasan konsumen.

KESIMPULAN

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan
persamaan regresi Y = 3.662 + 0.880X1, nilai koefisien korelasi diperoleh sebesar 0,575
artinya variabel kualitas pelayanan dan harga mempunyai hubungan yang sedang terhadap
kepuasan konsumen. dan nilai koefisien determinasi sebesar 0,330 atau 33% sedangkan
sisanya 67%. Nilai hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (6,881 > 1,984) Dengan
demikian maka Ho ditolak dan H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan persamaan regresi
Y =16.537 + 0.594 X nilai koefisien korelasi diperoleh sebesar 0,569 artinya kedua variabel
memiliki tingkat hubungan yang sedang. Nilai koefisien determinasi diperoleh sebesar 32,4%
sedangkan sisanya sebesar 67,6%. Nilai hipotesisi diperoleh nilai t hitung > t tabel atau
(6,778 > 1,984) Dengan demikian maka Ho ditolak dan H2 diterima, hal ini menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan persamaan regresi Y = 4,273+ 0,532X1 + 0,343X2. Nilai
koefisien korelasi antara variabel bebas dengan variabel terikat diperoleh sebesar 0,662
artinya memiliki hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi atau kontribusi pengaruh
secara simultan sebesar 38,6%. Nilai uji hipotesi diperoleh nilai F hitung > F tabel atau
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(29,916 > 3,09), Dengan demikian maka Ho ditolak dan H3 diterima, hal ini menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen.
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