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Abstrak-- Persaingan bisnis semakin luas dan ketat membuat
perusahaan harus semakin berinovasi dalam
mempertahankan usahanya. Salah satu faktor penting dalam
persaingan bisnis adalah kepuasan pelanggan. Dimana untuk
mendapatkan kepuasan pelanggan dibutuhkan kualitas
layanan dan persepsi harga dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan dengan baik. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan jumlah
sampel 162 responden dengan menggunakan teknik
purposive sampling. Data yang dianalisis menggunakan
teknik analisis regresi linear berganda dengan bantuan
software SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dan persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci-- Kualitas layanan, persepsi harga, kepuasan
pelanggan.

PENDAHULUAN

Pelanggan adalah konsumen yang datang secara
berkala untuk memaksimalkan nilai dari suatu perusahaan
menurut (Kotler, 2016). Dalam era yang sudah semakin
maju ini banyak sekali perubahan yang terjadi dalam dunia
marketing untuk memahami persepsi pelanggan terhadap
suatu nilai barang atau jasa (El-Adly an Eid,2015) dan juga
menurut El-Adly and FEid,2016;Nguyen et al, 2018)
mengatakan bahwa efek dari nilai suatu barang dan jasa yang
dirasakan oleh pelanggan berdampak pada kepuasan
pelanggan. Faktor-faktor pelanggan terkadang juga
dilupakan untuk pertumbuhan aktivitas dalam supermarket
sehingga munculnya kelangkaan dalam penelitian terhadap
persepsi dari sisi pelanggan supermarket (D’Haese el al.,
2008). Menurut Slack (2020), kepuasan pelanggan adalah
sebuah persepsi dimana pelanggan melihat sejauh mana
keinginan pelanggan dapat dipenuhi, ada beberapa studi
yang melihat pentingnya pengaruh kepuasan pelanggan dan
adanya keragaman yang terjadi. Terdapat survei yang
dilakukan untuk melihat bagaimana persepsi pelanggan
dalam kegiatan jual-beli tetapi hanya sedikit yang
memahami konsep dari kepuasan pelanggan tersebut.

Penelitian terdahulu juga mengatakan bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan dimana
kombinasi antara kepuasan pelanggan dengan faktor-faktor
yang ada membuat kepuasan pelanggan akan meningkat
ketika kualitas layanan sesuai dengan ekspektasi konsumen
(Kotler, 2016).

Kualitas layanan yang baik adalah layanan yang
memiliki kualitas yang tinggi dan mengurangi pembeli ke
pesaing yang lain menurut Roy er al., (2020). Kualitas
layanan yang baik dengan memenuhi permintaan dan
keinginan  pelanggan adalah target utama untuk
menempatkan hasil kepuasan terhadap tingkat layanan yang
konsumen bayar. Dalam garis besar tidak ada hasil konsep
yang melihat hubungan kualitas layanan dan kepuasan,
tetapi kualitas layanan adalah variabel yang penting dalam
kepuasan pelanggan terutama dalam bisnis yang melakukan
pelayanan.

Dalam melakukan kualitas layanan yang bisa
meningkatkan kepuasan pelanggan perlu juga melihat
bagaimana persepsi dari harga juga mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Penelitian terdahulu dalam Zeithaml et al (2017),
mengatakan dalam dunia jasa konsumen sering sekali
melakukan  perbandingan  antara  layanan  yang
diekspektasikan sesuai atau tidak dengan realita yang ada
yang diekspektasikan oleh konsumen bisa terjadi di dalam
layanan tersebut membuat hasil kepuasan yang positif dan
munculnya rasa senang kepada konsumen ketika persepsi
sama dengan ekspektasi maka hasil yang ditunjukkan
mendapatkan kepuasan yang natural dan ketika persepsi
lebih rendah dari pada ekspektasi maka konsumen akan
merasa kecewa.

Perusahaan yang menjadi acuan dalam penelitian
ini adalah supermarket Super Indo yang berlokasi di kota
Surabaya. Supermarket Super Indo di kota Surabaya tersebar
di berbagai wilayah yang menjual berbagai macam produk
dan kebutuhan masyarakat sehari-hari. Peneliti mengamati
bahwa tidak semua konsumen yang berbelanja selalu
melakukan pembelian secara rutin, ada juga yang datang
hanya untuk kepentingan yang mendesak yang diperlukan
sehingga datang untuk membeli barang tersebut, kualitas
layanan yang diberikan supermarket Super Indo Surabaya
juga tidak semua sama seperti fasilitas parkir antara satu
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outlet dan outlet lainnya berbeda dari segi kemudahannya.
Karyawan yang bekerja juga memenuhi standar dalam
penampilan yang rapi tetapi tidak semua karyawan paham
betul akan produk yang ditawarkan di supermarket sehingga
harus bertanya terlebih dahulu kepada rekan lainnya
sehingga pelanggan harus menunggu sedikit lebih lama
untuk mendapatkan informasi. Pelanggan juga merasa ada
harga yang tidak sesuai antara harga yang ditawarkan
dengan harga yang dibayarkan setelah selesai melakukan
pembelian. Melalui ulasan pada internet peneliti menemukan
ada beberapa ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas
layanan yang diberikan seperti penjualan bahan baku yang
mentah seperti sayur atau ikan tidak dalam kondisi yang
segar atau baik, produk yang ditawarkan tidak lengkap atau
habis, karyawan yang bekerja tidak ramah kepada
pelangggan, dan produk yang dijual kebanyakan produk
lokal. Sedangkan dari persepsi harga konsumen ada yang
tidak puas karena label harga yang dicantumkan di produk
tidak sama dengan yang tertera di layar kasir, dan
bagaimana persepsi harga yang ditawarkan supermarket
Super Indo di mata konsumen apakah sudah menjadi
prioritas dari pada pesaingnya (Oktavia, 2021).

Tujuan Penelitian

1. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan supermarket Super Indo di
Kota Surabaya.

2. Menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan supermarket Super Indo di
kota Surabaya.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Menurut Kotler (2016), kepuasan adalah perasaan
yang muncul bisa senang atau kecewa dari seseorang yang
muncul karena adanya perbandingan kinerja yang dirasakan
sesuai dengan ekspektasi). Dalam penelitian yang dilakukan
Islam et al, (2020), menyatakan bahwa ada keterkaitan
antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dimana
indikasinya ketika kualitas layanan meningkat dan lebih
tinggi maka akan berdampak untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan yang lebih tinggi. Penelitian terdahulu oleh Slack
(2020) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

HI: Kualitas Layanan memiliki pengaruh  terhadap
Kepuasaan Pelanggan

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Menurut Tjiptono (2018) “Pada tingkat harga
tertentu apabila manfaat yang didapat untuk suatu barang
dirasakan meningkat oleh konsumen maka nilai barang
tersebut juga akan meningkat sehingga kepuasan yang
dirasakan konsumen juga akan meningkat terhadap barang
tersebut”. Harga adalah salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dimana harga yang
ditetapkan suatu perusahaan harus sesuai dengan barang atau
jasa yang diberikan ( Kaura et al., 2015). Harga sendiri
memiliki pengaruh yang signifikan atas kepuasan pelanggan

ketika harga yang ditetapkan oleh sebuah perusahaan
dianggap sesuai dan wajar oleh pelanggan demi
mendapatkan suatu barang atau jasa. Berdasarkan uraian dari
penelitian terdahulu maka hipotesis penelitian yang disusun
adalah:

H2: Persepsi Harga memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan

Kerangka Penelitian

Kualitas 7
Layanan (X1) Kepuasan

Pelanggan
)

Persepsi Harga H2
(X2)

Gambar 2.1 Kerangka Penelitian

Sumber: Kotler, 2016; Haming et al., 2019; Tjiptono, 2018.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian
kausal dengan menggunakan angket secara online yang
diberikan kepada responden untuk mendapatkan jawaban
yang dibutuhkan. Metode yang akan dilakukan adalah
metode penelitian kuantitatif dimana penelitian kuantitatif
dapat digunakan dalam melihat hubungan antara dua
variabel atau lebih yang memberikan hasil yang akurat
menurut Sugiyono (2018). Dalam penelitian ini akan
mengamati pengaruh kualitas layanan dan persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan pada supermarket Super Indo
di Surabaya.

Populasi yang dituju dalam penelitian ini adalah
pelanggan yang berbelanja supermarket Super Indo yang
ada di Kota Surabaya dengan Jumlah populasi di dalam
penelitian ini tidak diketahui secara pasti. Dari karakteristik
populasi yang ada dan sesuai dengan tujuan penelitian ini,
maka untuk menentukan responden dalam penelitian ini
yaitu dengan metode purposive sampling dimana kriteria
yang digunakan dalam menentukan responden dalam
penelitian ini diantaranya:

a. Konsumen yang datang melakukan pembelian
pada supermarket Super Indo di Surabaya yang sudah
dewasa atau usia lebih dari 17 tahun.

b. Konsumen yang berbelanja melakukan transaksi
pembelian minimal satu kali selama satu bulan terakhir.

Dikarenakan dalam penelitian ini tidak diketahui
jumlah populasinya maka pada penelitian ini terdapat 25
indikator. Untuk batas minimal penelitian ini adalah 25 x 5
= 120, sedangkan batas maksimal penelitian ini adalah 25 x
10 = 240 (Hair et al., 2010). Dengan dasar Rumus Slovin:

n=N—(1+(Nxe?))

Dengan menggunakan rumus Slovin besar
minimal sampel pada penelitian ini sebanyak 156 pelanggan

Supermarket Super Indo di kota Surabaya yang akan
dijadikan responden.



AGORA Vol 10, No. 1, (2022)

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil uji validitas pada penelitian ini menunjukkan
bahwa seluruh indikator variabel kualitas layanan, persepsi
harga dan kepuasan pelanggan valid. Hasil uji reliabilitas
pada penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh indikator
kualitas layanan, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan
reliabel. Hasil uji asumsi klasik pada penelitian ini
menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan dari
hasil penelitian ini berdistribusi normal, tidak memiliki
masalah multikolinieritas, dan tidak memiliki masalah
heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 1

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Hasil regresi linear berganda dari penelitian ini
dan dari hasil tersebut dapat membuat model persamaan
sebagai berikut:

Y="7.590 + 0.452X1 + 0.487X2

Keterangan:

X1= Kualitas Layanan
X2= Persepsi Harga

Y= Kepuasan Pelanggan

Pada hasil model persamaan tersebut, dapat dilihat
bahwa nilai semua koefisien bersifat positif, yang memiliki
arti bahwa variabel kualitas layanan dan persepsi harga
keduanya mempunyai pengaruh yang positif terhadap
kepuasan pelanggan. Nilai konstanta pada persamaan diatas
sebesar 7.590 menunjukkan jika kualitas layanan (X1) dan
persepsi harga (X2) bernilai nol, maka kepuasan pelanggan
(Y) memiliki nilai 7.590. Sehingga tanpa pengaruh variabel
kualitas layanan (X1) dan persepsi harga (X2), kepuasan
pelanggan (Y) memiliki nilai 7.590.

Variabel kualitas layanan memiliki pengaruh
sebesar 0,452 terhadap kepuasan pelanggan dan variabel
persepsi harga memiliki pengaruh sebesar 0.487 terhadap
kepuasan pelanggan. Variabel kualitas layanan dan persepsi
harga keduanya menunjukkan arah pengaruh yang positif
terhadap kepuasa pelanggan.

Koefisien Determinasi
Tabel 2

Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Hasil dari analisis koefisien determinasi
menunjukkan dimana nilai pada penelitian ini sebesar 0.671
(67.1%) yang dapat diartikan juga bahwa variabel kualitas
layanan dan persepsi harga memiliki pengaruh dalam
kepuasan pelanggan sebesar 67.1%, selain itu dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pengujian Hipotesis
Tabel 3
Hasil Uji Kelayakan Model (Uji F)

F hitung Signifikansi Keterangan

161.985 0.000°

Model layak

Dari hasil uji F dapat dilihat bahwa nilai signifikansi
adalah 0.000 atau nilai signifikansi lebih kecil dari 0.05
sehingga dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini
layak dan dapat dijadikan untuk referensi dalam
pengambilan keputusan manajerial.

Tabel 4
Hasil Uji Parsial (Uji t)

R R square Adjusted Std. Error of
R Square the Estimate

0.819* 0.671 0.667 2.758

Variabel t hitung Signifikansi | Keterangan
Kualitas 10.649 0.000 diterima
Layanan
XD
Persepsi 4.896 0.000 diterima
Harga (X2)

Dari hasil uji parsial dapat dilihat bahwa t hitung
variabel kualitas layanan adalah 10.649 dimana nilainya
lebih besar dari t tabel yaitu 1.9749 dan memiliki nilai
signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama (H1)
“Kualitas Layanan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan” diterima.

Begitu pula dengan variabel persepsi harga,
dimana diketahui t hitung persepsi harga adalah 4.896
dimana nilainya lebih besar dari t tabel yaitu 1.9749 dan
memiliki nilai signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil
dari 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis
kedua (H2) “Persepsi Harga memiliki pengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan” diterima. Dari hasil uji t di atas maka
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan persepsi
harga meningkatkan kepuasan pelanggan pada supermarket
Super Indo di kota Surabaya.

Pembahasan
Hubungan Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan
Hasil dari uji yang dilakukan pada penelitian ini

menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki
pengaruh sebesar 0.452 terhadap kepuasan pelanggan
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dengan nilai statistik sebesar 10.649 dan nilai signifikansi
sebesar 0.000. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan Islam ez al., (2020), menyatakan bahwa
adanya keterikatan antara kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan dimana indikasinya ketika kualitas layanan
meningkat atau lebih tinggi maka akan berdampak terhadap
kepuasan pelanggan yang juga meningkat. Kualitas layanan
menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatkan
kepuasan  pelanggan dimana  ketika  perusahaan
meningkatkan atau memberikan kualitas layanan yang baik
maka kepuasan pelanggan dapat tercipta dan meningkat
yang memberikan dampak kepada perusahaan.

Hubungan Persepsi Harga dan Kepuasan Pelanggan

Hasil dari uji yang sudah dilakukan pada
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel persepsi harga
memiliki pengaruh sebesar 0.487 terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai statistic sebesar 4.896 dan nilai
signifikansi sebesar 0.000. Sehingga dari hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa persepsi harga berpengaruh secara
positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini juga didukung
oleh penelitian Tjiptono (2018) menyatakan, “Pada tingkat
harga tertentu apabila manfaat yang didapat untuk suatu
barang dirasakn meningkat oleh konsumen maka nilai
barang tersebut juga akan meningkat sehingga kepuasan
yang dirasakan konsumen juga akan meningkat terhadap
barang tersebut”. Persepsi harga dapat mewakili nilai dari
suatu barang atau jasa yang ditawarkan dari perusahaan
kepada konsumen dimana barang atau jasa tersebut memiliki
nilai persepsi harga yang sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan konsumen yang dapat juga meningkatkan
kepuasan konsumen tersebut.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan  terhadap kepuasan pelanggan pada
supermarket Super Indo di Kota Surabaya. Hal tersebut
dapat diartikan juga bahwa semakin baik kualitas
layanan yang diberikan oleh karyawan atau perusahaan
kepada pelanggan, maka semakin tinggi juga kepuasan
pelanggan terhadap layanan supermarket Super Indo di
Kota Surabaya.

2. Persepsi harga memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan  terhadap kepuasan pelanggan pada
supermarket Super Indo di Kota Surabaya. Hal tersebut
dapat diartikan juga bahwa semakin sesuai persepsi
harga yang diberikan kepada pelanggan, maka semakin
tinggi juga kepuasan pelanggan supermarket Super Indo
di Kota Surabaya.

Saran

1. Hasil penelitian yang sudah dilakukan menunjukkan
bahwa kualitas layanan dan persepsi harga merupakan
variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
pada supermarket Super Indo di Surabaya, oleh karena

itu diharapkan pihak manajemen tetap mepertahankan
dan terus menjaga kualitas dari layanan yang diberikan
dan kestabilan dari persepsi harga agar tetap bersaing
dengan pesaing lainnya sehingga kepuasan pelanggan
pada supermarket Super Indo di Surabaya dapat
semakin meningkat.

2. Bagi pihak perusahaan, pada variabel kualitas layanan
perlu lebih memperhatikan penyediaan fasilitas
pendukung agar lebih optimal sehingga konsumen
dapat merasakan manfaatnya, dari segi karyawan
perusahaan perlu memberikan kegiatan untuk
karyawan secara berkala untuk mempertahankan
kualitas pelayanan karyawan yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

3. Bagi pihak manajemen PT. Lion Super Indo (Super
Indo  Supermarket) diharapkan untuk lebih
memperhatikan  fasilitas pendukung dari seigi
kemudahan, visibilitas dari supermarket dan hal-hal
lainnya yang mempermudah konsumen dalam
melakukan pembelanjaan. Karena, fasilitas pendukung
merupakan aspek yang bisa meningkatkan juga
kepuasan pelanggan jika fasilitas pendukung bisa
dioptimalkan. Kualitas layanan juga dikembangkan
dengan menambahkan produk-produk tidak hanya
buatan lokal tetapi juga produk antar negara sehingga
konsumen dapat merasa puas dengan variasi produk
yang diberikan. Hendaknya pihak manajemen juga
selalu meningkatkan dan memberikan terobosan baru
untuk menyempurnakan variabel bebas yang telah
diteliti atau faktor lainnya sehingga dapat
memaksimalkan keinginan atau kebutuhan konsumen
lebih jauh terhadap kepuasan dalam melaksanakan
pembelanjaan. Pihak manajemen juga bisa melakukan
secara rutin survei seperti menyediakan atau
memberikan kotak kritik dan saran yang mudah untuk
dilihat dan diakses oleh konsumen agar dapat
memperoleh masukan dan dapat memperbaiki apa
yang belum optimal yang juga membangun
perusahaan agar terus berkembang dan berinovasi.

4. Pada variabel persepsi harga hendaknya supermarket
Super Indo di Surabaya bisa mengembangkan konsep
harga produk yang murah yang membuat konsumen
untuk terus berbelanja pada supermarket Super Indo di
Surabaya. Pihak supermarket hendaknya selalu
melakukan pengontrolan agar produk yang ditawarkan
sesuai dengan persepsi harga yang ditawarkan dan
juga meningkatkan kepuasan pelanggan pada
supermarket Super Indo di Surabaya.

5. Bagi peneliti selanjutnya, memiliki kesempatan untuk
dapat melakukan penelitian yang lebih luas
lingkupnya dengan menggunakan variabel-variabel
yang berbeda dari penelitian ini agar dapat
memperoleh hasil yang lebih variative dan dapat
mendalami lebih dalam faktor-faktor apa saja yang
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
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