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ABSTRACT

This research...was carried out to determine the effect of perceived price and service quality
on customer satisfaction at Indomaret Jalan Cengkeh Perumnas Simalingkar Medan. A
sample of 96 surveyed Indomaret consumers was used for this study. The function of the test is
to examine "the instrument which consists of a validity test and reliability test, using
""multiple regression analysis and F test and t test, the results of multiple regression analysis
are obtained” values as follows: Y = 1.864 + 0.262 x 1 + 0.302 x 2, is the value of the
variance of the independent variable variation in the dependent variable. Perceptions of price
and service quality affect customer satisfaction at Indomaret Jalan Cengkeh Perumnas
Simalingkar Medan seen from the value of tcount (3.091) > ttable (1.660) in
significance..(0.003 <.0.05), and tcount (3.685) > ttable (1.660) ) at significance (0.000
<0.05). The independent variables jointly have an effect..positive..and..significant..to..the
dependent variable (customer satisfaction) at Indomaret Jalan Cengkeh Perumnas
Simalingkar Medan. This is evidenced by the Fcount of 21,424, while the results of the Ftable
in the distribution table with a 5% margin of error is 2.18. This means Fcount > Ftable
(21.424 > 2.18). Based on the coefficient of determination, the adjusted Rsquare value shows
0.292, which means that all independent variables have a combined contribution of 29.2% to
the dependent variable (customer satisfaction). The remaining 70.8%.
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ABSTRAK
Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Jalan Cengkeh Perumnas
Simalingkar Medan. Sampel dari 96 konsumen Indomaret yang disurvei digunakan untuk
penelitian ini. Tes berfungsi untuk memeriksa instrumen yang terdiri dari uji validitas dan uji
reliabilitas, menggunakan analisis regresi berganda dan uji F serta uji t, hasil analisis regresi
berganda diperoleh nilai sebagai berikut: Y = 1,864 + 0,262 x 1 + 0,302 x 2, merupakan
nilai varian variasi variabel bebas pada variabel terikat. Persepsi harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Jalan Cengkeh Perumnas
Simalingkar Medan dilihat dari nilai thiwung (3,091) > tianer (1,660) pada signifikansi (0,003
< 0,05), dan thiwng (3,685) > ttabel (1,660) pada signifikansi (0,000 < 0,05). Variabel bebas
secara  bersama-sama  berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel  terikat
(kepuasan pelanggan) pada Indomaret Jalan Cengkeh Perumnas Simalingkar Medan. Hal ini
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dibuktikan dengan Fhiwung Sebesar 21.424, sedangkan hasil Fiupe pada tabel distribusi dengan
margin of error 5% adalah 2,18. Artinya Fhiung > Fraper (21,424 > 2,18). Berdasarkan nilai
koefisien determinasi, nilai adjusted Rsquare menunjukkan 0,292 yang berarti bahwa semua
variabel independen memiliki kontribusi gabungan sebesar 29,2% terhadap variabel

dependen (kepuasan pelanggan). Sisanya 70,8% .

Kata Kunci : Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

1. PENDAHULUAN

Persepsi harga adalah proses di mana
konsumen menafsirkan nilai harga yang
diharapkan atau karakteristik barang dan
jasa. Ketika konsumen mengevaluasi dan
memeriksa harga produk tersebut, sebagian
besar dipengaruhi oleh perilaku konsumen
itu sendiri. Sebagian besar pelanggan
biasanya menyukai produk atau layanan
dengan harga dan kualitas yang seimbang.
Kualitas pelayanan merupakan tingkat
berkaitan

pelayanan  yang dengan

pemenuhan  harapan dan  kebutuhan
pelanggan  atau

dikatakan

pengguna. Pelayanan
berkualitas  tinggi  apabila
perusahaan mampu memberikan produk
dan jasa yang sesuai dengan keinginan,
kebutuhan dan harapan pelanggannya.
Kepuasan pelanggan adalah standar yang
dapat mengukur berhasil atau tidak
perusahaan dalam memenuhi harapan
pelanggan untuk produk atau layanan yang
dijualnya. Kepuasan pada pelanggan akan
menghasilkan perasaan senang atau kecewa
pada seseorang setelah membandingkan
produk dengan apa Yyang konsumen

pikirkan dan harapkan.

a. Kualitas

2. TINJAUAN PUSTAKA
a. Harga adalah sejumlah uang yang harus
dibayar konsumen kepada penjual untuk
mendapatkan barang atau jasa yang
ingin mereka beli. Oleh karena itu, harga
umumnya ditentukan oleh penjual atau
penyedia layanan, indikator :
1. Jangkauan harga
2. Harga yang sesuai dengan prosuk
3. Harga bersaing
4. Harga sesuai denga manfaat
tingkat keseragaman dan
ketergantungan yang dapat diprediksi
pada Kkesesuaian pasar dan rendah,
indikator :
1. Tangibles
2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance
5. Empathy
b. Kepuasan pelanggan adalah tingkat
kepuasan pelanggan setelah suatu
perusahaan menerima suatu produk
atau jasa. Kepuasan ini  muncul

setelah pelayanan yang diberikan

dapat memenuhi atau bahkan
melebihi harapan pelanggan,
indikator :
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1. Harga yang sesuai
2. Minat datang kembali

3. Kesediaan mempromosikan

3. METODE PELAKSANAAN
Penelitian dilaksanakan di Indomaret

Jalan Cengkeh Perumnas

Medan PT. Multi Garmen Jaya Medan,

Simalingkar

dilakukan dimulai dari bulan Mei-Agustus
2021. sampel sebanyak 96 orang, dengan

menggunakan data primer

Melihat variabel

terhadap variabel

independe
dependent
secara bersama-sama
c. Koefisien Determinasi
Melihat nilai varian
dipengaruhi oleh variasi nilai

bebas.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Pembahasan Hasil Penelitian
Berikut hasil pengumpulan data :
Tabel 4.1 Karakteristik Responden

3.1 Metode Pengumpulan Data Jenis Laki-Laki 30
1) Kepustakaan Kelamin Perempuan 70
<20 22
2) Lapangan 20-25 36
USIA(tahun) gi — ig ig
3.2 Metode Analisis Data 20 11
1. Uji Instrumen <20 22
2. Analisis Deskriptif SMP 0
o _ SMA 25
3. Analisis Regresi Berganda SENDIDIKAN Diploma 3
4. Uji asumsi klasik Sarjana 57
Untuk data berdistribusi normal atau = 10
Pascasarjana
tidak. Pljr 5
a. Uji Normalitas Mhs 32
.. - . PNS 10
b. Uji Multikolinearitas -
.. . Jenis Pekerjaan Pegawal 9
c. Uji Autokorelasi Swasta
d. Uji Heteroskedastisitas : IRT 4
o ) Wiraswasta 17
5. Uji Hipotesis Lainnya 13
a. Uji Parsial <1jt 19
Melihat  variabel independe Pengeluaran 1J.t_21.t 32
Bulanan 2jt4ijt 41
terhadap variabel dependent 4jt—6jt 8
secara parsial Sumber : Data Primer
b. Uji Simultan
Tabel 4.2 Validitas
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Variabel Item | I hitung | T tabel
1 0.706 | 0.2960
Persepsi 2 0.769 | 0.2960
Harga 3 0.659 | 0.2960
4 0.795 | 0.2960
1 0.759 | 0.2960
Kualitas 2 0.711 | 0.2960
Pelayanan 3 0.741 | 0.2960
4 0.896 | 0.2960
5 0.430 | 0.2960
Kepuasan 1 0.865 | 0.2960
Pelgnggan 2 | 0.829 | 0.2960
3 0.874 | 0.2960
Sumber : SPSS
Tabel 2 menunjukkan data valid
Tabel 3 Uji Reliabilitas
Item Alpha
Persepsi
Harga 0.706
Variabel B
Persepsi Harga 0.262
Kualitas Pelayanan 0.302
Kualitas 0.768
Pelayanan
Kepuasan 0817
Pelanggan

Sumber : SPSS

Tabel 3 menunjukan data reliabel

Dependent Variable: Kepuasan
"

xpected Cum Prob

E

Observed Cum Prob

Gambar 1
Normal P-Plot

Gambar 1 menunjukan data berdistribusi

normal

Tabel 4 Multikolinearitas

Sumber : SPSS

Tabel 4 menunjukkan data tidak
mengandung multikolinearitas

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan

Regression Standardized Predicted Value

Tabel 5 Regresi Berganda
Sumber : SPSS

Tabel 5 menunjukkan kenaikan nilai tiap

variabel

Tabel 6 Uji Parsial

Variabel T hitung Siig
Persepsi 3.091 0.003
Harga

Kualitas 3.685 0.000
Pelayanan

Sumber : SPSS

Tabel 6 menunjukkan pengaruh parsial

variabel

dependen

depende

terhadap

Tabel 7 Uji Simultan

variabel

Variabel

F hitung

Siig

Persepsi
Harga

Kualitas
Pelayanan

21.424

0.000"

Variabel Tolera VIF
Persepsi Harga 0.786 1.272
Kualitas Pelayanan 0.786 1.272

Sumber : SPSS
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Tabel 7 menunjukkan berpengaruh secara
bersama-sama variabel depende terhadap
variabel dependen

Tabel 8 Koefisien Determinasi

Variabel Adj.
Persepsi

Harga

Kualitas 29.2%
Pelayanan

Sumber : SPSS

Tabel 8 menunjukkan nilai varian variasi
variabel

4.2 Pembahasan Hasil Penelitian

Hasil penelitian persepsi harga dan kualitas
pelayanan pada kepuasan
pelanggan berpengaruh secara parsial dan
simultan. berikut 29.2% variabel bebas
memberikan nilai prediksi varian variasi

terhadap variabel terikat.

5. SIMPULAN
Variabel bebas

signifikan terhadap variabel terikat. dan

berpengaruh

berpengaruh bersama-sama Variabel bebas
memberi varian terhadap variabel terikat
sebesar 29.2%
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