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Abstract

Business activities such as minimarkets are now an interesting phenomenon. Businesses are currently
experiencing increasingly fierce competition, so it is mandatory for businesses to improve the quality of their
business in order to excel in competitive competition. PT. Indomaret Pattimura Gunungsitoli City must consider
consumer satisfaction. In business competition, customer satisfaction is very important. If the desired results do
not meet expectations, customer dissatisfaction arises. Customer satisfaction is viewed from the customer's
perspective, namely how customers feel the service provided compared to what they want. If an industry or
service company does not really understand what its customers expect, customer satisfaction with the product
or service is something that is difficult to achieve. Efforts to meet consumer needs and expectations are very
important because in a business one of the keys to success is consumers, service quality and price are very
important things to help businesses improve their business. Service quality can create comfort for consumers
who shop and feel satisfied, resulting in repeat purchases. And price can also be the value determined by the
company in return for the goods or services sold. In other words, price can determine purchasing decisions.
This research aims to analyze the influence of service quality and price on consumer satisfaction at PT Indomaret
Pattimura, Gunungsitoli City. Service quality and price are important factors that influence consumer decisions
in choosing a place to shop. Service quality is measured through five dimensions: reliability, empathy,
responsiveness, tangibility and assurance. This research uses quantitative methods with data collection
techniques through questionnaires distributed to 100 Indomaret Pattimura consumers. Data analysis was carried
out using SPSS software with multiple linear regression methods to see the simultaneous and partial influence of
service quality and price variables on consumer satisfaction. The research results show that service quality and
price simultaneously have a significant influence on consumer satisfaction. Partially, these two variables also
have a significant positive influence on consumer satisfaction.

The conclusion of this research is that PT Indomaret Pattimura needs to maintain and improve service quality and
offer competitive prices to increase consumer satisfaction. Suggestions for further research are to expand the
research location and include other variables that might influence consumer satisfaction.
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Kegiatan dunia usaha seperti minimarket sekarang menjadi fenomena yang menarik. Bisnis saat ini mengalami
persaingan yang semakin ketat, jadi wajib bagi bisnis untuk meningkatkan kualitas bisnis mereka agar dapat unggul
dalam persaingan rivalitas. PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli harus mempertimbangkan kepuasan
konsumen. Dalam persaingan bisnis, kepuasan pelanggan sangatlah penting. Jika hasil yang diinginkan tidak
memenuhi harapan, ketidakpuasan pelanggan muncul. Kepuasan pelanggan ditinjau dari perspektit pelanggan,
yaitu bagaimana pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan.
Jika suatu industri atau perusahaan jasa tidak benar-benar memahami apa yang diharapkan oleh pelanggannya,
kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa adalah sesuatu yang sulit untuk dicapai. Upaya memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen sangat penting karna dalam sebuah bisnis salah satu kunci keberhaasilan
adalah konsumen, kualitas pelayanan dan harga merupakan hal yang sangat peting unrtuk membantu bisnis dalam
meningkatkan usaha. Kualitas pelayan dapat menciptakan kenyamanan konsumen yang berbelanja dan merasa
puas sehingga adanya pembelian ulang. Dan harga juga dapat merupakan nilai yang di tentukan perusahaan
sebagai imbalan barang atau jasa yang dijual. Dengan kata lain, harga dapat menentukan keputusan pembelian.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen
di PT Indomaret Pattimura, Kota Gunungsitoli. Kualitas pelayanan dan harga merupakan faktor penting yang
mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih tempat berbelanja. Kualitas pelayanan divkur melalui lima
dimensi: keandalan (reliability), empati (empathy). daya tanggap (responsiveness). berwujud (tangibility), dan
jaminan (assurance). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
kuesioner yang dibagikan kepada |00 konsumen Indomaret Pattimura. Analisis data dilakukan menggunakan
perangkat lunak SPSS dengan metode regresi linier berganda untuk melihat pengaruh simultan dan parsial dari
variabel kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan harga secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara
parsial, kedua variabel tersebut juga memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa PT Indomaret Pattimura perlu mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanan serta menawarkan harga yang kompetitif untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Saran bagi
penelitian selanjutnya adalah untuk memperfuas lokasi penelitian dan memasukkan variabel lain yang mungkin
mempengaruhi kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen, Regresi Linier, SPSS

PENDAHULUAN

Fenomena minimarket yang semakin marak menjadi topik menarik saat ini, terutama karena banyaknya minimarket
di sekitar kita yang memudahkan konsumen dalam menemukan berbagai produk. Persaingan ketat antar
minimarket terlihat dari berbagai upaya yang dilakukan untuk menarik pelanggan, seperti penataan rak yang rapi,
variasi produk, keramahan karyawan, kemudahan sistem pembayaran, harga kompetitif, dan beragam promaosi.
Akibatnya, minimarket menjadi pilihan utama konsumen untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari dengan cepat,
meskipun hal ini berdampak negatif pada penjual kelontong dan warung kecil.

Indomaret, yang dikenal sebagai PT Indomarco Prismatama, merupakan salah satu ritel franchise terbesar di
Indonesia dan bagian dari Salim Group. Dengan luas area kurang dari 200 meter persegi, Indomaret beroperasi

sebagai pasar skala kecil. Toko pertamanya dibuka di Ancol, Jakarta Utara, pada 20 Juni 1388. Pada tahun 1398,
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perusahaan ini mulai berkembang pesat dan memiliki 230 gerai. Dalam kondisi persaingan bisnis yang semakin
ketat, PT Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli harus fokus pada kepuasan pelanggan. Menurut Kottler & Keller
(dalam Meithiana, 2019), kepuasan konsumen adalah perasaan yang menentukan apakah pembeli akan kembali
membeli produk setelah membandingkan biaya yang dikeluarkan dengan layanan atau barang yang diterima. Jika
hasil yang diterima tidak sesuai dengan harapan, maka ketidakpuasan akan muncul. Untuk mencapai kepuasan
pelanggan, perusahaan harus memahami apa yang diinginkan konsumen.

Menurut Hartati (2020), tujuan dari kepuasan pelanggan adalah untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan
meningkatkan intensitas pembelian. Wikie menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah respons emosional
terhadap pengalaman menggunakan suatu produk atau layanan. Sementara itu, Zeithaml & Bitner mendefinisikan
kepuasan sebagai reaksi pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara harapan dan kinerja layanan. Oleh karena
itu, pelaku usaha harus memberikan layanan terbaik untuk memastikan kenyamanan dan kepuasan konsumen. Hal
ini dapat dicapai melalui kualitas pelayanan yang baik, fasilitas pendukung yang memadai, dan ketersediaan produk
yang sesuai dengan permintaan konsumen. Misalnya, dengan menyediakan variasi produk, tempat parkir yang luas,
toko yang bersih, serta pegawai yang ramah.

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor kunci dalam keberhasilan bisnis. Perusahaan dengan layanan
berkualitas akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Lupidyo (Meithiana, 2019), kualitas pelayanan diukur
dari sejauh mana manfaat yang diterima konsumen sesuai dengan harapan mereka. Lebih mudah mempertahankan
pelanggan lama daripada mendapatkan pelanggan baru, seperti yang dijelaskan oleh Ani Aqus Kana (2021:198) dan
Blattebert & Deighton (2018). Jika layanan tidak memuaskan, hal ini dapat merugikan bisnis di masa depan karena
konsumen tidak akan kembali. Anggraini & Budiarti (2020) menekankan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga penting untuk memastikan layanan yang memadai.

Selain kualitas pelayanan, harga juga menjadi faktor penting yang mempengaruhi keputusan pembelian. Nugroho
(2019) menyebutkan bahwa harga yang ditetapkan oleh perusahaan akan mempengaruhi tingkat permintaan
produk. Biasanya, harga yang lebih tinggi akan menurunkan permintaan. Handayani dan Fathoni (2019)
mendefinisikan harga sebagai nilai uang yang dikeluarkan pembeli untuk memperoleh barang atau jasa. Penetapan
harga harus mempertimbangkan faktor-faktor seperti biaya produksi, biaya bahan baku, biaya pemasaran, dan
undang-undang pemerintah, serta harga produk pesaing.

Industri ritel di Indonesia telah berkembang pesat, terutama dengan meningkatnya daya beli masyarakat dan

preferensi belanja di minimarket. PT Indomaret terus berusaha memenuhi kebutuhan konsumen dengan produk
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dan layanan berkualitas. Namun, terdapat beberapa tantangan dalam menjaga kepuasan pelanggan. seperti
perbedaan harga dan kualitas pelayanan yang belum optimal di PT Indomaret Pattimura Gunungsitoli. Perbedaan
harga yang berbeda dari pasar biasa dapat membingungkan dan mengecewakan pelanggan. sementara layanan
yang lambat dan kurangnya stok produk juga mengganggu kenyamanan belanja.

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji sejauh mana kualitas pelayanan dan harga mempengaruhi kepuasan
pelanggan di PT Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli. Dengan memahami faktor-faktor ini. diharapkan dapat
diberikan rekomendasi untuk meningkatkan layanan dan harga yang dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas

pelanggan, serta memperbaiki operasional perusahaan di pasar ritel Indonesia.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode kuantitatif. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk menguiji

hipotesis dengan uji data statistik yang akurat. Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, pendekatan

kuantitatif diterapkan untuk mengukur pengaruh promosi dan harga terhadap kepuasan konsumen di PT.

Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli.

1. Variabel Penelitian
Variabel penelitian adalah elemen penting dalam penelitian ilmiah yang digunakan untuk memahami
hubungan antara fenomena yang diteliti. Variabel penelitian dapat didefinisikan sebagai karakteristik atau
nilai tertentu dari seseorang, objek, atau kegiatan yang bervariasi dan dipilih oleh peneliti untuk diteliti
serta diambil kesimpulannya. Menurut Sugiyono (2019), variabel penelitian adalah karakteristik atau sifat
dengan variasi tertentu yang menarik perhatian peneliti dan dapat diamati atau diukur.
Dalam penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen di PT
Indomaret Pattimura Gunungsitoli, variabel yang diidentifikasi terdiri dari variabel independen (bebas) dan
variabel dependen (terikat). Variabel independen atau variabel bebas merupakan variabel yang
mempengaruhi perubahan atau kemunculan variabel dependen. Pada penelitian ini, variabel bebasnya
adalah kualitas pelayanan (XI), yang mencerminkan strategi PT Indomaret Pattimura Gunungsitoli untuk
meningkatkan penjualan serta menciptakan kenyamanan dan kepuasan konsumen saat berbelanja. dan
harga (X2). yang mencakup persepsi konsumen terhadap nilai produk yang ditawarkan, termasuk

perbandingan harga. Sedangkan variabel dependen atau variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen (Y),
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mengukur tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen setelah melakukan pembelian dan
menggunakan produk atau layanan dari PT Indomaret Pattimura Gunungsitali.

2. Desain Penelitian
Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk memahami hubungan antar
variabel melalui pendekatan sistematis dan numerik. Berdasarkan pandangan Nurdin dan Hartati (2019:27)
bahwa desain penelitian adalah kerangka kerja sistematis dalam melaksanakan penelitian, pendekatan
yang diterapkan adalah survei eksplanatori, yang berfungsi menjelaskan hubungan sebab-akibat antara
variabel bebas, seperti kualitas pelayanan dan harga, dengan variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen.
Proses penelitian dimulai dengan identifikasi masalah dan perumusan hipotesis berdasarkan literatur yang
relevan, yang menyatakan adanya hubungan atau pengaruh antara variabel-variabel tersebut. Setelah itu,
ditentukan populasi dan sampel yang sesuai. dalam hal ini adalah konsumen PT Indomaret Pattimura
Gunungsitoli, yang akan direpresentasikan secara akurat melalui metode sampling, seperti stratified
random sampling atau simple random sampling.
Pengumpulan data dilakukan menggunakan instrumen berupa kuesioner terstruktur yang dirancang untuk
mengukur persepsi responden terhadap variabel-variabel penelitian melalui skala Likert. Data yang
terkumpul kemudian diolah menggunakan teknik analisis statistik, seperti regresi linier atau analisis
korelasi, guna menguii hipotesis yang telah dirumuskan. Uji validitas dan reliabilitas juga diterapkan pada
instrumen untuk memastikan kualitas data. Hasil analisis ini diinterpretasikan untuk menentukan apakah
hipotesis diterima atau ditolak, sehingga dapat menjawab tujuan penelitian dan memberikan kesimpulan
yang berhubungan dengan teori maupun praktik. Desain penelitian kuantitatif ini memberikan data yang
objektif dan terukur, sehingga hasil penelitian dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen.

3. Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh konsumen yang telah melakukan pembelian di PT.
Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli pada periode I-3 Juli 2024, dengan total jumlah populasi sebanyak
120 orang. Menurut Sugiyono (2018:87), populasi adalah keseluruhan objek atau individu yang memiliki
karakteristik tertentu dan menjadi sasaran penelitian. Dari populasi ini, sampel diambil untuk mewakili
keseluruhan konsumen. Sampel, menurut Hendryadi (2019:162-180), merupakan sebagian dari populasi

yang diambil untuk tujuan penelitian agar hasilnya dapat digeneralisasikan ke seluruh populasi. Dalam
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penelitian ini, teknik purposive sampling digunakan untuk memilih sampel berdasarkan kriteria tertentu.
Sesuai dengan pernyataan Sugiyono (Z2018:83). purposive sampling adalah metode yang melibatkan
pertimbangan khusus, di mana kriteria yang digunakan adalah konsumen yang berbelanja di periode I-3

Juli 2024, berusia minimal |18 tahun, dan bersedia mengisi kuesioner.

Sesuai dengan metode ini, hanya konsumen yang sesuai kriteria yang terpilih, karena mereka dapat

memberikan informasi yang relevan untuk penelitian. Jumlah sampel ditentukan menggunakan Rumus

Slovin, yang dihitung dengan formula ™ = ==, di mana n adalah jumlah sampel, N adalah jumlah populasi,
dan e adalah margin of error. Berdasarkan perhitungan Rumus Slovin, jumlah sampel yang digunakan

dalam penelitian ini adalah sebanyak 94 responden.

Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2018:224), teknik pengumpulan data adalah langkah yang paling strategis dalam

penelitian, karena tujuan utama penelitian adalah untuk memperoleh data. Dalam penelitian ini, teknik

pengumpulan data yang digunakan meliputi:

I, Studi Perpustakaan (Library Research) Studi perpustakaan melibatkan pengumpulan dan kajian
berbagai teori serta konsep dasar yang relevan dengan topik penelitian. Penulis memeriksa
berbagai sumber seperti buku, jurnal, dan literatur lainnya untuk mendapatkan pemahaman konsep
dan teori yang mendasar.

2. Studi Lapangan (Field Research) Studi lapangan melibatkan pengumpulan data secara langsung di
|okasi atau dari subjek penelitian. Teknik-teknik pengumpulan data dalam studi lapangan termasuk:
a. Observasi Observasi adalah metode pengumpulan data awal yang melibatkan pengamatan
langsung terhadap subjek penelitian. b. Kuesioner Kuesioner adalah alat untuk mengumpulkan data
dengan mengajukan serangkaian pertanyaan tertulis kepada responden. Menurut Sugiyono
(2018:142), kuesioner digunakan untuk mendapatkan jawaban dari responden berdasarkan pilihan
jawaban yang telah ditentukan sebelumnya, sering kali menggunakan skala Likert. c. Dokumentasi
Dokumentasi melibatkan pengumpulan data melalui pencatatan. pengutipan, dan pengunduhan

jurnal terkait manajemen pemasaran secara menyeluruh.
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Dalam penelitian ini. peneliti menggunakan teknik pengumpulan data berupa angket atau kuesioner

yang dibagikan kepada responden. Jawaban dari kuesioner tersebut kemudian diolah dan dianalisis

menggunakan aplikasi [BM SPSS Versi 26 untuk uji analisis jalur dan korelasi.

variabel

No. ltem

Indikator )
Kuesioner

skala

Kualitas  Pelayanan

(X1)

. Keandalan (Feability)

2. Perhatian (£mpatfy)

3. Daya tanggap (Fesponsiveness)

4. Buktiisk (angith 1o Pernyataan
a. Jaminan dan kepastian

(Assurance)

2,34, dana

Harga (X2)

. Keterjangkauan harga

2. Kesesuaian harga Dengan
Kualitas Produk

3. Kesesuaian Harga

4 Harga sesuai Kemampuan atau
daya Saing.

12 Pernyataan

12,34, dana

Kepuasan Konsumen

(Y)

. Kesesuaian Harapan
2. Minat Berkunjung Kembali 9 Pernyataan
3. Kesediaan untuk Dtorisasi.

23,4 dana

Table 3.1 Pengumpulan Data

B.  Teknik Analisis Data

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah kumpulan metode atau pendekatan yang digunakan untuk mengolah data dengan tujuan

mendapatkan pemahaman mendalam, menemukan pola, serta mengambil kesimpulan yang relevan. Data harus

diolah dan dijelaskan terlebih dahulu agar dapat digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan. Penelitian ini

menggunakan analisis kuantitatif untuk menganalisis data. Analisis kuantitatif menganalisis data menggunakan

angka untuk membandingkan satu sama lain. Pengelolahan data dalam penelitian ini menggunakan bantuan

program SPSS (Szatistical Product And Service Solution) For Windows. Uleh sebab itu, peneliti akan menggunakan

langkah sebagai berikut:
} Verifikasi Data

Menurut sugiyono (2018:72), Verifikasi data dilakukan dengan melakukan pemeriksaan data yang

mungkin tidak lengkap atau tidak layak untuk diolah. Pada prosesnya akan dilakukan penelitian

terhadap data dan meyakinkan agar dalam data tidak terdapat kesalahan.
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2.

1.

Mengolah Angket

Menurut sugiyono (2018:73), Angket merupakan pertanyaan yang diberikan peneliti kepada pihak
responden atas masalah yang diteliti dan jawaban pada responden yang diberi nilai. Dalam
penelitian ini, peneliti akan menggunakan skala likert menurut sugiyono (2018). Skala ini
nmerupakan alat yang digunakan untuk mengukur nilai variabel yang diteliti Instrumen penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner (angket).

ji Validitas

Menurut Ghozali (2018:51), uji validitas digunakan untuk menilai apakah sebuah kuesioner penelitian
sah atau tidak. Kuesioner dianggap valid jika pertanyaannya mampu mengukur aspek yang
dimaksud. Cahyono dan Maskan (2020) menyatakan bahwa uji validitas berfungsi untuk menilai
keabsahan kuesioner. Untuk menentukan validitas item pertanyaan, digunakan metode korelasi
item-total dengan cara memproses nilai jawaban di Microsoft Excel, kemudian menganalisis data
menggunakan aplikasi [BM SPSS. Jika nilai signifikansi item pertanyaan di bawah 0,05 (sig. < 0.03),
data dianggap valid, sedangkan jika di atas 0,05 (sig. > 0.03), data dianggap tidak valid.

Uji Reliabilitas

Cahyono dan Maskan (2020) menjelaskan bahwa uji reliabilitas mengukur konsistensi kuesioner
sebagai indikator variabel. Kuesioner dianggap reliabel jika jawaban terhadap pertanyaan tetap
konsisten dari waktu ke waktu. Sugiyono (2018:220) mengemukakan bahwa jika nilai alpha (a)
kurang dari 0.6, maka kuesioner tidak reliabel. Sebaliknya, jika nilai alpha lebih besar dari atau
sama dengan 0,6, maka kuesioner dianggap reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Sebelum melakukan pengujian hipotesis, penelitian ini memeriksa asumsi klasik untuk memastikan
kelayakan model regresi yang digunakan:

Uji Normalitas Data

Menurut Ghozali (2021:143), uji ini mengevaluasi apakah distribusi variabel independen dan
dependen dalam model regresi mengikuti distribusi normal. Asumsi normalitas penting untuk
perhitungan statistik parametrik. Jika nilai signifikansi kurang dari 0.5, distribusi dianggap tidak

normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansi lebih dari 0,5, distribusi dianggap normal.

Uji Heteroskedastisitas
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Ghozali (2018:137) menjelaskan bahwa uji ini mengidentifikasi apakah terdapat ketidaksamaan
varians residual antar pengamatan dalam model regresi. Uji heteroskedastisitas memeriksa
apakah varians residual bervariasi antara pengamatan.

8. Uji Koefisien Determinasi (R"2)
Koefisien determinasi (R*2) mengukur sejauh mana model regresi menjelaskan variasi variabel
dependen. Nilai R*2 berkisar antara nol hingga satu; nilai mendekati satu menunjukkan bahwa
variabel independen menjelaskan sebagian besar variasi variabel dependen. Namun, R"2 dapat
terpengaruh oleh jumlah variabel independen dalam model, sehingga adjusted R*2 digunakan untuk
mengatasi bias tersebut, yang dapat naik atau turun dengan penambahan variabel independen
(Ghozali, 2018:37).

9. Uji Koefisien Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda merupakan analisis untuk mengetahui pengaruh variabel
independen yang jumlahnya |ebih dari satu terhadap satu variabel dependen. Model analisis regresi
linier berganda digunakan untuk menjelaskan hubungan dan seberapa besar pengaruh masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen (Ghazali, 2018:95). Berikut adalah
persamaan regresi linier berganda yang digunakan oleh peneliti adalah, sebagai berikut:

Y=a+pIXI+p1X]+e..

Oimana:

Y = Kepuasan Konsumen

pl Xl =Promosi

BLX2? =Harga

a = Konstanta

e = Variabel Pengganggu
HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT Indomaret Pattimura di Kota Gunungsitoli, Pulau Nias, Sumatera Utara. Indomaret,

salah satu jaringan minimarket terbesar di Indonesia, menyediakan berbagai kebutuhan sehari-hari dan layanan
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pembayaran. Indomaret Pattimura, sebagai salah satu cabang strategis, melayani masyarakat sekitar dan menjadi
pilihan belanja utama bagi penduduk setempat.
Indomaret didirikan pada tahun 1988 oleh PT Indomarco Prismatama, bagian dari kelompok usaha Salim, dengan
konsep minimarket yang menyediakan produk berkualitas dengan harga terjangkau. Dengan tagline "Belanja Mudah
dan Hemat" Indomaret kini memiliki lebih dari 16.000 gerai di seluruh Indonesia, terdiri dari 40% gerai
terwaralaba dan 60% milik perusahaan. Mayoritas barang pasokan berasal dari 33 pusat distribusi yang
menyediakan lebih dari 9.000 jenis produk. Berdasarkan Permendag No. 53 Tahun 2008, pendirian minimarket
wajib memperhatikan aspek kepadatan penduduk. infrastruktur, aksesibilitas, dan keberadaan pasar tradisional
sekitar. PT Indomaret Pattimura Gunungsitoli berdiri sejak 4 April 2020 dan saat ini dipimpin oleh Bapak
Muhammad Ridho, dengan staf operasional Ibu Soli Dirga sebagai kepala toko serta kasir dan karyawan lainnya.
2. \Visidan Budaya Indomaret
Visi  : Menjadi aset nasional dalam jaringan ritel waralaba yang kompetitif secara global.
Misi  :Memberikan pelayanan terbaik untuk memenuhi kepuasan pelanggan.
Moto : Mudah & Hemat.
Budaya: Menjunjung tinggi kejujuran. kebenaran, kerja sama, inovasi ekonomis, dan kepuasan
konsumen.
Esensi : Melayani dengan senyuman tulus untuk hidup yang lebih baik.
3. Struktur Drganisasi Indomaret
Struktur organisasi PT Indomaret Pattimura Gunungsitoli meliputi pimpinan toko, kepala toko, serta
staf operasional dan kasir yang berperan dalam menjalankan aktivitas layanan minimarket.
Gambar || struktur organisasi perusahaan

PT Indomaret
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1. Deskripsi Data Responden

ASSISTEN
TOKO

| KASIR I

Penelitian ini terlaksana dengan baik karena adanya dukungan dari lokasi penelitian di PT.

Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli dan juga pelaku konsumen yang berbelanja di indomaret tempat

penelitian tersebut, sehingga peneliti memperoleh responden yang memberikan data dan informasi terkait

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen di PT. Indomaret Pattimura Kota

Gunungsitali”.

a.  Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin

Laki-Laki 24
Perempuan 30
Sumber: Peneliti (2024)
b.  Karakteristik Berdasarkan Umur
Umur

SMA [7-20

Mahasiswa 20-78

Q.| 26-36

Sumber: peneliti (2024)

C. Karakteristik Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan
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SMA 13
Mahasiswa 33
S i)

Sumber; Peneliti (2024)

Pembahasan Hasil Penelitian

Untuk menguji validitas, penulis menggunakan analisis dengan SPSS Versi 28.0. Pengujian validitas dilakukan
dengan membandingkan nilai r hitung terhadap nilai r tabel. Degree of freedom (df) dihitung sebagai n-3, di mana
n adalah jumlah sampel dan 3 adalah jumlah konstruk. Dalam kasus ini, df dihitung sebagai 100-3, yaitu df = 37,
dengan alpha 0,05 menghasilkan r tabel sebesar 0,195. Jika nilai r hitung |ebih besar dari r tabel dan r bernilai
positif, maka butir pernyataan tersebut dianggap valid.

a. Ui Validitas Variabel XI (Kualitas Pelayanan)

Tabel 4.10
ji Validitas Variabel XI
Correlations X1 (Kualitas Pelayanan) Jumlah
Xl Pearson Correlation 827"
Sig. (2-tailed) 000
N ak
XI.2 Pearson Correlation 837"
Sig. (2-tailed) 000
N ak
XI.3 Pearson Correlation 897"
Sig. (2-tailed) 000
N alk
X4 Pearson Correlation Vi
Sig. (2-tailed) 000
N alk
X1. Pearson Correlation J0E™
Sig. (2-tailed) 000
N ak
Jumlah Pearson Correlation |
Sig. (2-tailed)
N ak

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 24.0] 2074
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Tabel 411
Lji Validitas Variabel XI
Soal Thitung T tabel Keterangan
Rl 0,527 0,268 Valid
R? 0,037 0,268 Valid
R3 0,097 0,268 Valid
R4 0,719 0,268 Valid
Ra 0.706 0.268 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 2390 2074
Berdasarkan tabel 4.|l diatas, menunjukan bahwa uji validitas pada variabel XI (Kualitas
Pelayanan) mempunyai nilai zorrelations |ebih dari 0268 (¢ tabel), yang berarti butir pernyataan

variabel X! dinyatakan valid.

b.  Uiji Validitas Variabel X2 (Harga)

Tabel 4.1
ji Validitas Variabel X2
Correlations X2 (Harga) JLHX?
X2 Pearson Correlation 048"
Sig. (2-tailed) 000
N ak
X2.2 Pearson Correlation 873"
Sig. (2-tailed) 000
N ak
X2.3 Pearson Correlation 827"
Sig. (2-tailed) 000
N ak
X2.4 Pearson Correlation 8607
Sig. (2-tailed) 000
N ak
X2.0 Pearson Correlation o0
Sig. (2-tailed) 000
N ak
JLHX2 Pearson Correlation |
Sig. (2-tailed)
N ak

** Correlation is significant at the 0.0 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 241 7074
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Tabel 413
ji Validitas Variabel X2
Soal Thitung Ttabel Keterangan
Pl 0,948 0.268 Valid
P2 0,573 0,268 Valid
3 0,522 0.268 Valid
P4 0,560 0,268 Valid
Pa 0,700 0,268 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 2390 2074
Berdasarkan tabel 4.12 diatas, menunjukan bahwa uji validitas pada variabel X2 (Kualitas
Pelayanan) mempunyai nilai zorrelations lebih dari 0,268 (r tabel), yang berarti butir pernyataan

variabel X2 dinyatakan valid.

c. LjiValiditas Variabel Y (Kepuasan Konsumen)

Tabel 4.14
Uji Validitas Variabel Y
Correlations Y JLY
Y3l Pearson Correlation 558"~
Sig. (2-tailed) 000
N ok
Y32 Pearson Correlation 68"
Sig. (2-tailed) 000
N ok
W Pearson Correlation B4~
Sig. (2-tailed) 000
N ok
Y34 Pearson Correlation BB
Sig. (2-tailed) 000
N ol
bt Pearson Correlation 514"
Sig. (2-tailed) 000
N ol
JLY Pearson Correlation |
Sig. (2-tailed)
N ol
*. Correlation is significant at the (.03 level (2-
tailed).
** Correlation is significant at the 0.0 level (2-
tailed).

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0] 2074
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Tabel 4.15
ji Validitas Variabel Y
Soal Thitung T tabel Keterangan
Rl 0,958 0,268 Valid
R? 0,768 0,268 Valid
R3 0,614 0,268 Valid
R4 0,669 0,268 Valid
Ra 0.al4 0.268 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 9.0 2074
Berdasarkan tabel 4.13 diatas, menunjukan bahwa uji validitas pada variabel Y (Kepuasan
Konsumen) mempunyai nilai correlations |ebih dari 0268 (r tabel), yang berarti butir pernyataan
variabel Y dinyatakan valid.
Uji Reliabilitas Data
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan crombach ajpha. Data dianggap reliabel
apabila nilai alpha lebih dari 0.60.

a. Ui Reliabilitas variabel XI (Kualitas Pelayanan)

Tabel 4.16
Hasil Uji Reliabilitas Variabel XI

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

N of ltems
840 ]
Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 240 2074

b.  Uji Reliabilitas variabel X2 (Kualitas Pelayanan)
Tabel 4.17
Hasil Ujl Reliabilitas Variabel X2

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

N of ltems
815 ]
Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 240 2074

c.  Uiji Reliabilitas variabel Y (Kepuasan Konsumen)
Tabel 4.18
Hasil Ljl Reliabilitas Variabel Y

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

N of ltems
184 ]
Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0] 2074
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Tabel 4.1
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha Keterangan
X! (Kualitas Pelayanan) 0,652 Reliabel
X2 (Harga) 0,885 Reliabel
Y (Kepuasan Konsumen) 0,666 Reliabel

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 240 2074
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua variabel memiliki koefisien Alpha di atas 0.60.
Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa semua instrumen pengukur untuk masing-masing variabel
dalam kuesioner adalah reliabel, yang berarti kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dapat

dianggap handal..

Regresi Linier Berganda
Setelah melakukan uji regresi dengan SPSS 29.0 maka hasil yang didapat dilihat pada tabel di bawah:
Tabel 4.20

Hasil Uji Regresi Linier Sederhana

Coefficientsa
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
| (Constant) 4817 1.027 4493 000
Xi 2al 164 4Bh |.74B 87
X2 32 082 430 1761 084
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0] 2074

Berdasarkan tabel, nilai koefisien regresi dapat dilihat pada kolom "unstandardized" dalam
kolom B. Terdapat nilai konstanta sebesar 4,617, Koefisien regresi untuk Kualitas Pelayanan (XI) adalah
0,250, sementara koefisien regresi untuk Harga (X2) adalah 0.421. Dari hasil ini, dapat dirumuskan model
persamaan regresi berganda yang selanjutnya akan diinterpretasikan maknanya. Model persamaan
regresi tersebut adalah sebagai berikut:

Y=a+blX; +b2X, atau
Y = 11,631+ 0,250 + 0,321
Tabel 4.20
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Hasil Lji Regresi Linier Sederhana
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
| 708 gall 348 113917
a. Predictors: (Constant), X2, XI

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0] 2074

Kepuasan Konsumen dalam uji regresi linier sederhana :

- (R Square) sebesar 0,973 yang bermakna bahwa pengaruh variabel bebas (Kualitas Pelayanan dan
Harga) terhadap variabel terikat (Kepuasan Konsumen) adalah sebesar 35%

- Diketahui nilai F hitung 23,802 > F tabel dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka
model regresi dapat dipakai untuk memproduksi variabel Y (Kepuasan Konsumen) atau dengan kata

|ain ada pengaruh variabel Kualitas Pelayanan (XI) dan Harga (X2) terhadap Kepuasan Konsumen

(Y).

Uji Asumsi Klasik
Uji normalitas data bertujuan untuk memeriksa apakah nilai residual dari regresi terdistribusi secara normal.
Model regresi yang baik adalah yang menunjukkan distribusi residual yang normal. Untuk penelitian ini, pengujian
normalitas dilakukan menggunakan grafik normal P-P plot. Kriteria untuk menilai normalitas data adalah sebagai
berikut:

a. Jika data tersebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis tersebut, atau grafik histogram

menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
b. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti garis tersebut, atau grafik histogram

tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Lambar 4.2
Hasil Lji Normalitas (normal P-Plot)
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 240 2074

Berdasarkan gambar 4.2 di atas, dapat disimpulkan bahwa grafik normal P-P plot menunjukkan titik-titik data
membentuk pola garis lurus yang naik dari bawah ke kanan atas. Ini mengindikasikan adanya hubungan yang
konsisten dan positif antara variabel Kualitas Pelayanan (XI), Harga (X2), dan variabel Kepuasan Konsumen (Y).
Hubungan positif ini berarti bahwa jika Kualitas Pelayanan dan Harga meningkat, maka Kepuasan Konsumen juga
akan mengalami peningkatan.
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Uji Hipotesis
Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas Kualitas Pelayanan (XI) dan Harga(X2)
secara parsial ataupun individual berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Kepuasan Konsumen

(Y). Dalam menentukan derajat bebas dapat digunakan rumus df = n-k = 94-3 = al.

Tabel 4.21
Hasil Lji T
Coefficientsa
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
I (Constant) 4817 1.027 4433 000
Xi 2al 164 486 5.74B 87
X2 32 082 430 6761 084
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0] 2074
I, Pengujian Hipotesis Pertama (H,):
Hasil pengujian menunjukkan nilai Sig. sebesar 0000, yang lebih kecil dari 0.05, dan nilai t hitung sebesar
a,74B, yang lebih besar dari t tabel 2.007. Dengan demikian, H, diterima, yang mengindikasikan adanya
pengaruh signifikan dari Kualitas Pelayanan (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

2. Pengujian Hipotesis Kedua (H,):
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Hasil pengujian menunjukkan nilai Sig. sebesar 0000, yang lebih kecil dari 0.05, dan nilai t hitung sebesar
6,761, yang lebih besar dari t tabel 2.007. Ini menunjukkan bahwa H, diterima, yang berarti terdapat

pengaruh signifikan dari Harga (X,) terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Tabel 4.22
Hasil Uji F
ANDVA:
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
I Regression 138,603 i 34602 43802 no®
Residual (24831 97 288
Total 263060 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 24.0] 2074
|.  Penguijian Hipotesis Ketiga (H;)
Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh (Simultan) X, dan X, terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan
nilai f hitung 03,802 > f tabel 3.09 . sehingga dapat disimpulkan bahwa H diterima yang berarti terdapat
pengaruh Kualitas Pelayanan (X,) dan Harga (X, ) terhadap Kepuasan Kansumen (Y).

2. Koefisien Determinasi
Tabel 4.23
Hasil R Square

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

| RV a0 948 113917
a. Predictors: (Constant), Harga (X2), Kualitas Pelayanan (XI)
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen(Y)

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 240 2074

Berdasarkan output di atas, diketahui nilai R Square sebesar 0,950 hal ini mengandung arti bahwa

pengaruh Variabel X, dan X, secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel Y adalah sebesar

95% dengan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini.
Analisis Hasil Pembahasan

A Pembahasan Hasil Uji t
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X,) Secara Parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y):
Hasil uji menunjukkan nilai Sig. untuk pengaruh parsial Kualitas Pelayanan (X;) terhadap Kepuasan

Konsumen (Y) sebesar 0.000, yang kurang dari 0.05, serta nilai t hitung sebesar 5,746, yang
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KESIMPULAN

melebihi t tabel 2.007. Dengan demikian, H, diterima, yang berarti terdapat pengaruh signifikan
dari Kualitas Pelayanan (X,) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Karena nilai signifikansi t lebih kecil
dari 9% (0.000 < 0,08), Ho ditolak, dan Hy diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
memiliki pengaruh signifikan dalam meningkatkan Kepuasan Konsumen di PT. Indomaret Pattimura
Kota Gunungsitoli.

Pengaruh Harga (X,) Secara Parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y):

Hasil uji menunjukkan nilai Sig. untuk pengaruh parsial Harga (X,) terhadap Kepuasan Konsumen
(Y) sebesar 0,000, yang kurang dari 0,05, serta nilai t hitung sebesar 6,761, yang melebihi t tabel
2.007. Dengan demikian, H, diterima, yang berarti terdapat pengaruh signifikan dari Harga (X,)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Karena nilai signifikansi t lebih kecil dari 9% (0,000 < 0.05), Ho
ditolak, dan H, diterima. Ini menunjukkan bahwa Harga memiliki pengaruh signifikan dalam
meningkatkan Kepuasan Konsumen di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli, sesuai dengan
responden yang menilai pernyataan yang diberikan oleh peneliti.

Pembahasan Hasil Uji F

Hasil uji F menunjukkan nilai f hitung sebesar 93,802, dan nilai Sig. untuk pengaruh simultan
Kualitas Pelayanan (X;) dan Harga (X,) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah 0,000, yang
kurang dari 0.05. Nilai f hitung ini juga lebih besar dari f tabel 3,09. Oleh karena itu, Hs diterima,
yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan dari Kualitas Pelayanan (X;) dan Harga (X,) secara

simultan terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari hasil analisa data dan pengujian hipotesis, maka peneliti dapat menarik

kesimpulan sebagai berikut :

2

Berdasarkan hasil uji t terkait pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y),
ditemukan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal
ini terlihat dari nilai Sig. untuk pengaruh parsial Kualitas Pelayanan (X,) terhadap Kepuasan Konsumen
(Y) yang sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05, serta nilai t hitung 0,746 yang melebihi t tabel 2,007.
Dengan demikian, H, diterima, yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen, karena signifikansi t yang lebih kecil dari o% (0.000 < 0.05)

menyebabkan H, ditolak dan H, diterima.
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3. Untuk pengaruh Kualitas Pelayanan (X,) terhadap Kepuasan Konsumen (Y), hasil uji menunjukkan
bahwa pengaruh tersebut juga signifikan. Nilai Sig. untuk pengaruh parsial Kualitas Pelayanan (X,)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah 0,000, yang kurang dari 0,03, dan nilai t hitung 6,761 melebihi
t tabel 2,007. Oleh karena itu, H,, diterima, yang menunjukkan bahwa Harga (X) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen, dengan signifikansi t sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 5% (0.000 <
0.03), menyebabkan H, ditolak dan H, diterima.

4. Secara keseluruhan, baik Kualitas Pelayanan (X;) maupun Harga (X) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Hal ini dikonfirmasi oleh hasil uji F, yang menunjukkan nilai f hitung sebesar
03,802 dibandingkan dengan nilai f tabel 3,09. Karena f hitung lebih besar dari f tabel (53,802 > 3,09),
dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Harga secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap Kepuasan Konsumen.

Didasarkan kesimpulan yang dipaparkan sebelumnya, maka penulis bisa memberikan saran yang bersifat

membangun demi kemajuan bersama

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (XI) dan Harga (X2) memiliki
pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli,

berikut adalah tiga saran yang dapat diberikan:

} Peningkatan Kualitas Pelayanan: Mengingat pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen, PT. Indomaret Pattimura sebaiknya terus meningkatkan kualitas pelayanan
dengan fokus pada kecepatan layanan, sikap ramah karyawan, serta peningkatan pengetahuan staf
tentang produk yang dijual. Dengan pelayanan yang konsisten dan baik, perusahaan dapat
memperkuat loyalitas pelanggan dan menarik lebih banyak konsumen.

2. Penetapan Harga yang Kompetitit: Harga juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Oleh karena itu, PT. Indomaret Pattimura perlu memastikan bahwa harga yang
ditawarkan kompetitif dan sesuai dengan nilai yang dirasakan konsumen. Penyesuaian harga
dengan mempertimbangkan daya beli konsumen |okal serta penawaran promosi secara berkala

dapat meningkatkan daya tarik dan kepuasan pelanggan.

3. Pengembangan Program Loyalitas Pelanggan: Untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan

konsumen, PT. Indomaret Pattimura bisa mempertimbangkan untuk mengembangkan program
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|oyalitas pelanggan yang memberikan penghargaan atau insentif kepada konsumen setia. Program
seperti diskon khusus, point rewards, atau voucher belanja dapat meningkatkan pengalaman
berbelanja serta mendorong konsumen untuk terus memilih Indomaret sebagai tempat berbelanja

utama mereka.
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