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Abstract 

 

This study aims to determine the influence of price and service quality on customer satisfaction at 

Sumber Rizki Cilacap store, Central Java, partially or simultaneously. The research method used is 

quantitative. The population in this study is 19,300. The number of samples used was 100 respondents. The 

data sources in the study are primary data through surveys, interviews, and questionnaires and secondary 

data in the form of literature studies and documentation. The data collection method is by way of 

questionnaire while the data analysis method is by means of multiple linear regression.  The results of this 

study are (1) Partially there is a positive and significant influence between price and customer satisfaction 

at the Rizki Cilacap Source Store Central Java, this can be proven from the simple linear regression 

equation Y=3.260+0.654X1, Correlation value of 0.895. The value of the determination coefficient was 

80.0%, and the value of t calculated was 19.824 > t table 1.984 with a significance of 0.000 < 0.05 (2) 

Partially there was a positive and significant influence between service quality and customer satisfaction 

at  Sumber Rizki Cilacap Store Central Java, this can be proven from the simple linear regression equation 

Y=3.246+0.538X2. The correlation value was 0.879. The value of the determination coefficient is 77.3%, 

and the value of t is calculated 18.255 > t table 1.984 with a significance of 0.000 < 0.05, (3) Simultaneously 

there is a positive and significant influence between price and service quality on customer satisfaction at  

Sumber Rizki Cilacap Store Central Java, this can be proven from the multiple linear regression equation 

Y=2.707+0.430X1+0.200X2. The value of the determination coefficient was 81.3%. The correlation value 

was 0.902. As well as the F value calculated 210.536 > F table 3.09 with a significant level of 0.000 < 

0.05. 

 

Keywords: Price, Service Quality, and Customer Satisfaction 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada toko Sumber Rizki Cilacap Jawa Tengah secara parsial maupun simultan. Metode 

penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi pada penelitian ini yaitu 19.300. Jumlah sampel yang 

digunakan berjumlah 100 responden. Sumber data pada penelitian adalah Data primer melalui survei, 

wawancara, dan kuesioner dan data sekunder yang berupa studi kepustakaan dan dokumentasi. Metode 

pengumpulan data dengan cara kuesioner sedangkan metode analisis data dengan cara gegresi linear 

berganda.  Hasil penelitian ini adalah (1) Secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

harga terhadap kepuasan pelanggan pada Pada Toko Sumber Rizki Cilacap Jawa Tengah, hal tersebut dapat 

dibuktikan dari persamaan regresi linier sederhana Y=3,260+0,654X1, Nilai korelasi sebesar 0,895. Nilai 
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koefisien determinasi sebesar 80,0%, dan nilai t hitung 19,824 > t tabel 1,984 dengan signifikan 0,000 < 

0,05 (2) Secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan  terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Sumber Rizki Cilacap Jawa Tengah, hal tersebut dapat dibuktikan dari 

persamaan regresi linier sederhana Y=3,246+0,538X2. Nilai korelasi sebesar 0,879. Nilai koefisien 

determinasi sebesar 77,3%, dan nilai t hitung 18,255 > t tabel 1,984 dengan signifikan 0,000 < 0,05, (3) 

Secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Sumber Rizki Cilacap Jawa Tengah, hal tersebut dapat dibuktikan dari 

persamaan regresi linier berganda Y=2,707+0,430X1+0,200X2. Nilai koefisien determinasi sebesar 81,3%. 

Nilai korelasi sebesar 0,902. Serta nilai F hitung 210,536 > F tabel 3,09 dengan tingkat siginifikan 0,000 < 

0,05 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan 

 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan di bidang perekonomian selama 

ini telah  banyak membawa perkembangan yang 

pesat dalam bidang usaha. Sejalan dengan itu 

banyak bermunculan berbagai jenis perusahaan 

yang bergerak di berbagi bidang usaha, di 

antaranya adalah usaha grosir atau eceran. Pada 

dasarnya, bisnis retail adalah bisnis yang 

melibatkan penjualan barang atau jasa kepada 

konsumen dalam jumlah satuan atau eceran. 

Di Indonesia, pertumbuhan ritel mengalami 

pertumbuhan yang pesat. Berdasarkan tingkat 

modernisasi, bisnis ritel dapat diklasifikasikan 

dalam ritel tradisional dan modern. Bisnis retail 

tradisional berupa toko-toko yang menyediakan 

kebutuhan pokok harian masyarakat disekitar, 

dijalaknan oleh perorangnan sesuai keinginan  dan 

pengetahuan dari pemilik, berbeda dengan bisnis 

ritel modern dijalankan  oleh perorangan atau 

kelompok pengusaha dan memiliki standar tertentu 

(Chaniago dan Mulyawan, 2019:201). Bentuk ritel 

tradisional berupa: toko-toko, warung, outlet yang 

menjual kebutuhan konsumen. Sebaliknya  ritel 

modern, contohnya: minimarket, supermarket, 

hypermart, dan lain-lain yang memiliki modal yang 

cukup besar. Di masa kini kehadadiran bisnis ritel 

modern mulai banyak ditemukan di berbagai 

daerah, hal ini akan sangat  berpengaruhi terhadap 

bisnis ritel tradisional yang ada di Indonesia. 

Berdasarkan data dari Euromonitor, jumlah 

toko ritel di Indonesia sebanyak 3,98 juta unit pada 

tahun 2022, jumlah itu menurun 0,9% 

dibandingkan pada tahun sebelumnya yang 

sebanyak 4,02 juta unit. Berdasarkan jenisnya toko 

ritel tradisional menjadi ritel yang paling banyak di 

Indonesia, jumlahnya tercatat sebanyak 3,94 juta 

unit. Jumlah itu setara dengan 98,78% dari seluruh 

retail yang berada di dalam negri. Tetapi, jumlah 

ritel tradisional mengalami penurunan 1% 

dibandingkan pada tahun 2021 yang sebanyak 3,97 

juta unit (Rizaty, 2022). Munculnya toko modern 

atau ritel besar seperti pusat perbelanjaan akan 

mempengaruhi toko-toko kecil. Namun pada 

kenyataanya masyarakat kebanyakan lebih mimilih 

berbelanja di ritel modern dari pada di ritel 

tradisional, dari berbagai pertimbangan seperti 

kenyamanan saat berbelanja, kebersihan, dan 

kualitas barang yang tersedia di ritel modern 

(Triyawan, 2018:2). Untuk masyarakat kalangan 

menengah kebawah, pasti mereka akan mencari 

toko yang memiliki harga relatif lebih rendah yang 

ada disekitar mereka serta yang mereka anggap 

bahwa toko tersebut lengkap akan produk-produk 

yang dijual toko tersebut. Jarak yang dekat dengan 

masyarakat juga menjadi salah satu faktor utama 

karena toko ritel tradisional sudah tersebar luas di 

berbagai daerah di Indonesia. 

Toko Sumber Rizki merupakan toko ritel 

tradisional yang dapat melayani grosir maupun 

eceran. Toko Sumber Rizki menjual berbagai 

kebutuhan pokok yang di butuhkan masyarakat 

pada umumnya, produk yang dijual ditoko ini 

beragam mulai dari perlengkapan bayi, makanan, 

berbagai minuman dan yang paling utama adalah 

bahan pokok sembako. Toko yang berdiri kurang 

lebih 20 tahunan ini masih eksis hingga sekarang, 

berlokasi di jalan kendeng, kecamatan Kesugihan, 

Kabupaten Cilacap, Jawa Tengah berada di pinggir 

jalan raya di komplek pasar pahing kuripan. 

Semakin berkembang dan bertambahnya toko-toko 

yang berdiri disekitarnya, Toko Sumber Rizki 

harus mampu mempertahankan kepuasan pelangga 
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yang dapat dilihat dari segi pengaruh harga dan 

kualitas pelayanan yang dapat dianalisis kelemahan 

atau masalah yang terdapat di toko ini.  

Kepuasan pelanggan muncul ketika 

pelanggan tersebut merasaka senang atau kecewa 

sesudah membandingkan hasil suatu produk yang 

diperoleh sesuai dengan harapanya. Menurut 

Suprapto (2019:224) berpendapat bahwa 

“kepuasan pelangga ditentukan oleh kualitas 

barang/jasa yang dikehendaki pelanggan sehingga 

jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi 

perusahaan, yang pada saat ini khususnya dijadikan 

sebagai tolak ukur keunggulan daya saing 

perusahaan”. Kepuasan atau rasa senang yang 

tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merek 

atau perusahaan yang bersangkutan. Pelanggan 

yang merasa puas dengan produk yang diterima 

akan membeli kembali produk tersebut dikemudian 

hari. Banyak faktor yang bisa mempengaruhi 

konsumen merasakan kepuasan antara lain kualitas 

pelayanan dan harga yang terjangkau. Salah satu 

faktor yang menunjang kepuasan yaitu dengan 

memberikan harga yang sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

 
Dapat dilihat dari tabel diatas bahwa Toko 

Sumber Rizki mengalamami fluktuatif dari jumlah 

pengunjung dari 5 tahun terakhir mulai dari 2019-

2023. Pada tahun 2020 mengalami penurunan 

sebesar 3.528 pengunjung. Pada tahun 2021 

mengalami kenaikan sebesar 2.879 pengunjung 

dibandigkan tahun sebelumnya. Pada tahun 2022 

mengalami penurunan lagi dari jumlah pengunjung 

sebanyak 17,98%. Dan pada tahun 2023 

mengalami kenaikan yang cukup signifikan yaitu 

sebesar 3.075 pengunjung. 

Mengenai kepuasan pelanggan, peneliti 

melakukan pra-survey dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 40 responden. Berdasarkan 

penyebaran kuesioner tersebut diperoleh data pada 

Tabel 1.2 : 

 
Dari hasil pra-survey di atas tentang variable 

kepuasan pelanggan, Toko Sumber Rizki sudah 

cukup baik dalam hal memenuhi kebutuhan 

masyarakat akan kebutuhan yang mereka cari, 

karena menurut pra-survey dari 40 responden 

sebanyak 22 responden sudah merasa puas 

berbelanja di Toko Sumber Rizki karena kualitas 

pelayanan yang diberikan, sedangkan 18 responden  

menganggap belum merasa puas. Responden juga 

sudah merasa puas dengan indikator kualitas 

prodak  diberikan oleh Toko Sumber Rizki dalam 

memenuhi harapan pelanggan terbukti dengan 21 

responden merasa puas, tetapi sebesar 19 

responden masih belum merasa puas. Namun 

dalam hasil pra-survey tentang indikator pelayanan 

yang diberikan Toko Sumber Rizki membuat 

pelanggan ingin kembali, sebanyak 24 responden 

menjawab tidak. Begitu pula dengan kesediaan 

mereka untuk merekomendasikan Toko Sumber 

Rizki soal Tingkat pelayanan kepada orang lain, 

dari 40 responden hanya sebesar 18 responden 

yang merekomendasikan Toko Sumber Rizki 

kepada orang lain dan sebesar 22 sisanya tidak 

merekomendasikan Toko Sumber Rizki kepada 

orang lain karena Tingkat pelayanannya. 
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Harga berkaitan dengan nilai suatu produk 

yang dijuan dengan menukarkan dengan sejumlah 

uang oleh konsumen. Konsumen saat ini sangat 

sensitif terhadap harga suatu produk, suatu produk 

akan lebih mudah diterima konsumen ketika harga 

produk tersebut bisa dijangkau oleh konsumen. 

Harga adalah angka atau jumlah uang yang harus 

dibayar oleh konsumen untuk meperoleh suatu 

barang ataupun jasa, ini mencerminkan nilai relatif 

dari barang atau jasa tersebut di pasar. Menurut 

Kotler & Amstrong (2018:308) harga adalah 

sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah 

produk atau jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah 

sejumlah nilai yang konsumen tukarkan untuk 

sejumlah manfaat dengan memiliki atau 

menggunakan suatu barang atau jasa. Harga 

dipengaruhi oleh sejumlah faktor, termasuk biaya 

produksi, permintaan konsumen, penawaran 

produsen, persaingan, dan faktor-faktor ekonomi 

lainya. Banyak konsumen yang menginginkan 

harga terjangkau dengan kualitas produk yang 

sesuai dengan kebutuhanya, untuk merasakan 

tersebut konsumen akan cenderung 

membandingkan harga dari satu tempat dengan 

yang lainya untuk mencari harga yang lebih murah. 

Jika apa yang telah diharapkan sesuai kemauan 

konsumen, maka mereka akan mempunyai 

keinginan untuk merekomendasikan kepada orang 

lain. 

Pra-survey juga dilakukan terhadap variabel 

harga, karena penentuan harga produk maupun jasa 

yang dilakukan sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Harga juga dapat menarik 

pelanggan untuk datang membeli dan merasakan 

produk atau jasa yang perusahaan tersebut 

tawarkan. Bersama ini peneliti juga melampirka 

data perbandingan harga Toko Sumber Rizki 

dengan toko yang lainya. 

 
Berdasarkan data diatas menunjukan 

informasi bahwa dengan produk yang serupa di 

toko yang berbeda yaitu Toko Sumber Rizki dan 

Toko Cehin Grosir & Retail, ada beberapa produk 

yang mempunyai harga sama, lebih murah, dan 

juga ada yang lebih mahal. Seperti produk Mi 

Sedap Goreng di kedua toko tersebut memberikan 

harga yang sama yaitu sebesar Rp. 2.900, kemudian 

ada beberapa produk seperti Sabun GIV Smooth 

Touch dan Mi Sedap Ayam Bawang di Toko 

Sumber Rizki memberikan harga yang lebih murah 

disbanding dengan Toko Cehin Grosir & Retail. 

Tetapi beberapa produk seperti Telur Ayam 1kg, 

Tepung Terigu 1kg, Gula Pasir 1kg, Minyak 

goreng 1kg, Aqua 600 ml, Roma Kelapa di Toko 

Sumber Rizki dibandrol sedikit lebih mahal dari 

pada kompetitornya Toko Cehin Grosir & Retail. 

Disatu sisi bahkan ada produk yang mempunyai 

perbedaan harga yang cukup tinggi seperti Aqua 

600 ml, di Toko Cehin Grosir & Retail memberikan 

harga sebesar Rp. 2.100, sedangkan di Toko 

Sumber Rizki seharga Rp. 2.500 dan harga Minyak 

Goreng 1kg di Toko Cehin Grosir & Retail 

dibandrol dengan harga Rp. 14.000, sementara di 

Toko Sumber Rizki dibandrol dengan harga Rp. 

15.500.  Disini kebanyakan produk yang dijual oleh 

Toko Sumber Rizki mempunyai harga yang lebih 

mahal dibandingkan dengan harga produk di Toko 

Cehin Grosir & Retail. Selain meningkatkan 

kualitas pelayanaan, kepuasan pelanggan juga bisa 

didapat dari keterjangkauan harga. 

Pelayanan terhadap pelanggan merupakan 

unsur yang penting dalam usaha meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Menurut Arianto (2018:83) 

kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus 

pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta 

pada ketetapan waktu untuk memenuhi harapan 
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pelanggan. Pada dasarnya posisi pelayanan 

merupakan faktor kepuasan pelanggan. Untuk 

memenuhi kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan 

penting dikelola oleh perusahaan dalam 

menghadapi persaingan dalam bisnis retail yang 

kuat kaitanya dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang diinginkan oleh para pelanggan 

adalah kualitas produk yang memadai, 

kenyamanan, keamanan, ketenanagan, dan kualitas 

pelayanan yang memuaskan sehingga manajemen 

harus memikirkan bagaimana kualitas pelayanan 

yang baik pada saat ini agar bias terus berkembang 

dari kelancaran bisnis dimasa yang akan datang. 

Salah satu cara meningkatkan kepuasan 

pelanggan adalah dengan cara meningkatkan 

meningkatkan kualitas pelayanan dan harga yg 

sesuai. Bersama ini penulis lampirkan data pra-

survey mengenai kulitas pelayanan di Toko sumber 

Rizki Cilacap Jawa Tengah. 

 
Dari hasil pra-survey tentang variabel 

kualitas pelayanan diatas, menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Toko 

Sumber Rizki sudah cukup baik, hanya saja 

beberapa indikator seperti pelayanan pembayaran 

dari 40 responden, sebanyak  26 responden 

berpendapat bahwasanya kasir kurang cepat dalam 

menangani pembayaran. Sebanyak 25 pelanggan 

dari 40 responden juga menyatakan bahwa 

karyawan Toko Sumber Rizki tidak menawarkan 

promo-promo menarik kepada pelanggan. Dalam 

indikator respon karyawan terhadap pertanyaan 

yang diberikan pelanggan, terdapat 20  pelanggan 

masih mengatakan karyawan kurang merespon 

pertanyaan yang pelanggan berikan dan sebanyak 

20 responden menyatakan karyawan Toko Sumber 

Rizki  sudah sigap dan cepat terhadap pertanyaan 

yang diberikan oleh pelanggan. Berdasarkan 

penjelasan tersebut, banyak yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan yang dilakukan oleh 

Toko Sumber Rizki sudah cukup baik, tetapi masih 

cukup banyak juga yang menyatakan kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh Toko Sumber Rizki 

masih kurang memuaskan. 

 

2. PENELITIAN YANG TERKAIT 

Elizabeth Tika Kristina Hartuti, Abdul Basit 

Universitas Pamulang, Tanggerang Selatan Vol. 3 

No. 3 September 2022 p-ISSN: 2775-1880, e-

ISSN: 2775-1872 Pengaruh Harga dan Kualitas 

Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Hairnerds 

Professional Pada Cv. Hairnerds Group Di Jakarta 

Barat Untuk mengetahui Pengaruh Harga dan 

Kualitas Produk secara parsial maupun simultan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Hairnerds 

Professional Pada Cv. Hairnerds Group Di Jakarta 

Barat Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa:  (1)  

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

secara parsial antara Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan.      (2) terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan secara parsial antara Kualitas 

Produk terhadap Kepuasan Pelanggan (3)  terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan secara 

simultan antara Harga dan Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Gloria J.M Sianipar Dosen Tetap Universitas 

HKBP Nommensen Medan Vol. 3 No. 1 Februari 

2019 ISSN. 2550-0414 Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

di Alfamart (Studi Kasus Pada Konsumen Alfamart 

di Perumnas Mandala Medan) Untuk Mengetahui 

Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Alfamart (Studi Kasus 

Pada Konsumen Alfamart di Perumnas Mandala 

Medan) Hasil penelitian membuktikan bahwa 

Harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Pelayanan yang 

dilakukan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

Febriza Ninda Wahyono, Redy Adhi 

Saputra, SE., MM STIE Tri Bhakti Bekasi Vol. 5 
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No. 2 (2023) ISSN : 2656 – 1298 Pengaruh Harga 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Warbon Kopi. Untuk mengetahui 

Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Warbon Kopi Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan 

kualitas pelayanan secara parsial dan simultan 

berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dari Warbon Coffee. 

Rukmawaty Muta’al, Ade Ariswildani A 

STAI DDI Pangkep, Sulawesi Selatan Vol. 1 No. 1 

(2023) P-ISSN: 2986-6790, e-ISSN: 2986-6782 

Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Di Toko Mulia Jaya 

Tondongkura Kecamatan Tondong Tallasa 

Kabupaten Pangkajene Dan Kepulauan Untuk 

mengetahui Pengaruh Harga Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Toko 

Mulia Jaya Tondongkura Kecamatan Tondong 

Tallasa Kabupaten Pangkajene Dan Kepulauan 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggang (Y) di Toko Mulia 

Jaya Tondongkura Kecamatan Tondong Tallasa 

Kabupaten Pangkep. 

Siti Solikha dan Imam Suprapta STIE 

Muhammadiyah Jakarta Vol. 10 No.1 (2020) p-

ISSN: 2088-219X e-ISSN: 2716-3830 Pengaruh 

Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Kasus Pada PT.Go-jek) Untuk 

mengetahui Pengaruh Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi 

Kasus Pada PT.Go-jek) Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa semua hipotesis dapat 

diterima, 1) terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan dapat diterima.2) terdapat pengaruh 

positif dan signifikan kualitas pelayanann terhadap 

kepuasan pelanggan dapat diterima. 

Adam Ramadhan,Dede Solihin Universitas 

Pamulang, Tanggerang Selatan Vol. 1 No.1, Bulan 

Maret Tahun 2024 P-ISSN:3046-9910 E-

ISSN:3046-8884 Pengaruh Promosi dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. 

Sumber Alfaria Trijaya TBK Untuk mengetahui 

Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Sumber 

Alfaria Trijaya TBK Hasil penelitian menunjukan 

secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara promosi dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sumber 

Alfaria Trijaya TBK. 

N. L. P. Dea Alvionita Sari, N. M. Dwi 

Ariani Mayasari Universitas Pendidikan Ganesha, 
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Surabaya. Hasil pengujian dari penelitian ini 

dengan menggunakan uji t menunjukkan bahwa 

variabel harga, promosi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sedangkan dengan 

menggunakan uji kelayakan model menunjukkan 

hasil model layak digunakan untuk dilakukan 

penelitian lebih lanjut. 

 

3. METODE PENELITIAN 

a. Uji Instrumen Data 

Analisis data ini dilakukan setelah data 

diperoleh dari sampel melalui instrumen, dan 

akan digunakan untuk menjawab masalah 

dalam penelitian atau untuk menguji hipotesis 

yang diajukan. 

1) Uji Validitas 

Sugiyono (2019) menyatakan suatu skala 

atau instrumen pengukuran dapat dikatakan 

valid apabila alat ukur yang digunakan 

untuk mendapatkan data (mengukur) itu 

valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat 

digunakan untuk mengukur apa saja yang 

diukur. Jika r-hitung > r-tabel maka 

instrument dikatakan valid. Jika r-hitung < 

r-tabel maka instrumen dikatakan tidak 

valid. Adapun rumus yang digunakan dalam 

melakukan pengujian ini  

 
2) Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menurut Susan Stainback 

(1998) dalam Sugiyono (2015:267-268) 

menyatakan bahwa reliabilitas berkenaan 

dengan derajad konsistensi dan stabilitas 

data atau temuan. Dalam pandangan 

positivistic (kuantitatif), suatu data 

dinyatakan reliabel apabila dua atau lebih 

peneliti dalam objek yang sama 

menghasilkan data yang sama, atau peneliti 

sama dalam waktu berbeda menghasilkan 

data yang sama, atau sekelompok data bila 

dipecah menjadi dua menunjukan data yang 

tidak berbeda. Rumus reliabilitas dalam 

penelitian ini menggunakan rumus metode 

chronbacht alpha 

 
 

b. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji 

apakah model regresi dalam penelitian ini 

memiliki residual yang berdistribusi normal 

atau tidak. Indikator model regresi yang 

baik adalah memiliki data terdistribusi 

normal. 

2) Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk 

menguji apakah suatu model regresi 

penilitian terdapat korelasi antar variabel 

independen (bebas). 

3) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain 

(Ghozali, 2018:120). 

4) Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi adalah hubungan antara 

residual satu observasi dengan residual 

observasi lainnya (Winarno, 2015:5.29). 

 

c. Analisis Regresi Linier 

1) Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regresi linear sederhana adalah 

regresi linear dimana variabel yang terlibat 

di dalamnya hanya dua, yaitu variabel 

terikat Y, dan satu variabel bebas X serta 

berpangkat satu. 

 
2) Analisis Regresi Linier Berganda 

Menurut Sugiyono (2017:275) analisis 

regresi linier berganda digunakan oleh 

peneliti, apabila peneliti meramalkan 

bagaimana naik turunnya keadaan variabel 

dependen (kriterium), bila dua atau lebih 

variabel independen sebagai faktor 

predictor dinaik turunkan nilainya 

(dimanipulasi). 

 
d. Uji Koefisien Korelasi 
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Menurut Sugiyono (2018:286) korelasi parsial 

digunakan untuk analisis atau pengujian 

hipotesis apabila peneliti bermaksud untuk 

mengetahui pengaruh atau hubungan variabel 

independen dengan dependen, dimana salah 

satu variabel independennya dikendalikan 

(dibuat tetap). Perhitungan korelasi parsial 

dapat dilakukan dengan rumus sebagai berikut 

 
 

e. Analisis Koefisien Determinasi 

Dalam penelitian ini, analisis determinasi 

digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel independen menerangkan 

variasi variabel dependen. Untuk mengetahui 

nilai dari koefisien determinasi, maka dalam 

penelitian ini menggunakan rumus sebagai 

berikut 

 
 

f. Uji Hipotesis 

1) Uji Regresi Parsial (Uji t) 

Uji statistik t digunakan untuk mengetahui 

seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual dalam 

menjelaskan variasi variabel dependen 

(Ghozali, 2017:22). Untuk mengetahui ada 

tidaknya pengaruh dari masing-masing 

variabel independen terhadap variabel 

dependen dapat dilakukan dengan cara 

sebagai berikut: 

a) Jika nilai signifikan < 0,05 maka Ha 

diterima dan H0 ditolak, berarti variabel 

independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen. 

b) Jika nilai signifikan > 0,05 maka Ha 

ditolak dan H0 diterima, berarti variable 

independen tidak berpengaruh terhadap 

variabel dependen 

2) Uji Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk menguji apakah 

model regresi dapat digunakan untuk 

memprediksi variabel dependen. Hipotesis 

akan diuji dengan menggunakan tingkat 

signifikansi (a) sebesar 5 persen atau 0.05.  

Kriteria penerimaan atau penolakan 

hipotesis akan didasarkan pada nilai 

probabilitas signifikansi. Jika nilai 

probabilitas signifikansi < 0.05, maka 

hipotesis diterima. Hal ini berarti model 

regresi dapat digunakan untuk memprediksi 

variabel independen. Jika nilai probabilitas 

signifikansi > 0.05, maka hipotesis ditolak. 

Hal ini berarti model regresi tidak dapat 

digunakan untuk memprediksi variabel 

dependen. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Uji Validitas 

 
Berdasarkan hasil uji validitas tersebut 

dapat diketahui bahwa nilai rhitung > rtabel 

0,1965, dengan demikian maka dapat 

disimpulkan bahwa semua item pernyataan 

dalam indikator variabel Harga  adalah valid. 

Sehingga tidak ada item pernyataan yang 

dihapus dan semua item pernyataan dapat 

digunakan pada keseluruhan model pengujian. 
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Berdasarkan hasil uji validitas tersebut 

dapat diketahui bahwa nilai rhitung > rtabel 

0,1965, dengan demikian maka dapat 

disimpulkan bahwa semua item pernyataan 

dalam indikator variabel Kualitas Pelayanan 

(X2) adalah valid. Sehingga tidak ada item 

pernyataan yang dihapus dan semua item 

pernyataan dapat digunakan pada keseluruhan 

model pengujian. 

 

Berdasarkan hasil uji validitas tersebut 

dapat diketahui bahwa nilai rhitung > rtabel 

0,1965, dengan demikian maka dapat 

disimpulkan bahwa semua item pernyataan 

dalam indikator variabel Kepuasan Pelanggan 

(Y) adalah valid. Sehingga tidak ada item 

pernyataan yang dihapus dan semua item 

pernyataan dapat digunakan pada keseluruhan 

model pengujian 

 

b. Uji Reliabilitas 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di 

atas, menunjukan bahwa variabel Harga (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) dinyatakan reliabel, hal itu 

dibuktikan dengan masing-masing variabel 

memiliki nilai  Cronbatch alpha lebih besar dari 

0,6. 

c. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

 
Berdasarkan pada Tabel 4.13 diatas 

maka dapat diketahui bahwa nilai Asymp. 

Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05 maka 

dapat dinyatakan bahwa data dari populasi 

berdistribusi secara normal dan dapat 

dilakukan ke tahap analisis selanjutnya. 

2) Uji Multikolinearitas 
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Berdasarkan tabel 4.14 tersebut 

maka dapat diketahui nilai tolerance 

variabel harga dan kualitas pelayanan 

sebesar 0,116 > 0,10 dan nilai VIF variabel 

harga dan kualitas pelayanan sebesar 8,628 

< 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel harga dan kualitas pelayanan tidak 

terjadi gejala multikolinieritas 

3) Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel diatas, model regresi ini tidak ada 

autokorelasi, hal ini dibuktikan dengan nilai 

Durbin-Waston sebesar 2,002 yang berada 

diantara interval 1,550 – 2,460. 

 

 

 

 

 

4) Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan pada tabel 4.17 

menunjukkan bahwa hasil uji 

heteroskedastisitas dari variabel Harga 

terdapat hasil signifikan 0,411 > 0,05, 

variabel Kualitas Pelayanan terdapat hasil 

signifikan 0,143 > 0,05. Dan disimpulkan 

bahwa kedua variabel tersebut tidak terjadi 

heteroskedastisitas.Pengujian juga dapat 

dilakukan dengan melihat grafik scatter plot 

antara prediksi variabel terikat (ZPRED) 

dan nilai residualnya (SRESID) dengan 

ketentuan sebagai berikut: 

Jika ada pola tertentu, seperti titi-titik 

yang ada membentuk pola tertentu teratur 

(bergelombang, melebar kemudian 

menyempit), maka tengidentifikasi telah 

terjadi heteroskedastisitas. 

Jika ada polayang jelas, serta titi-titik 

menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada 

sumbu Y, maka tidak terjadi 

hetreoskedastisitas 

 

d. Uji Regresi Linier 

 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut 

maka dapat diperoleh persamaan regresi linear 

sederhana sebagai berikut: 

Y = 3,260 + 0,654X1 

Dimana X1 = Harga 

Y = Kepuasan Pelanggan 

Jika nilai X1 = 0 akan diperoleh Y=3,260 

Hasil dari analisis tersebut dapat 

diinterpretasikan sebagai berikut: 

Jika nilai konstanta persamaan diatas 

sebesar 3,260 menyatakan bahwa tanpa Harga 

maka Kepuasan Pelanggan tetap terbentuk 

sebesar 3,260 atau jika nilai harganya = 0, maka 

kepuasan pelanggan tetap memiliki nilai sebesar 

3,260 

Variabel harga (X1) berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

koefisien 0,654. Hal ini berarti bahwa jika 

terjadi peningkatan satuan-satuan dengan 

asumsi variabel harga, maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat sebesar 0,654. 

 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut 

maka dapat diperoleh persamaan regresi linear 

sederhana sebagai berikut: 

Y  = 3,246 + 0,538X2 

Dimana X2 = Kualitas Pelayanan 

Y  = Kepuasan Pelanggan 

Jika nilai X2 = 0 akan diperoleh Y=3,246 
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Hasil dari analisis tersebut dapat 

diinterpretasikan sebagai berikut: 

Jika nilai konstanta persamaan diatas 

sebesar 3,246 menyatakan bahwa tanpa kualitas 

pelayanan maka Kepuasan Pelanggan tetap 

terbentuk sebesar 3,246 atau jika nilai harganya 

= 0, maka kepuasan pelanggan tetap memiliki 

nilai sebesar 3,246. 

Variabel kepuasan pelanggan (X2) 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai koefisien 0,538. Hal ini 

berarti bahwa jika terjadi peningkatan satuan-

satuan dengan asumsi variabel harga, maka 

kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 

0,538. 

 
Berdasarkan pada Tabel 4.20 didapatkan 

persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 2,707 + 0,430 X1 + 0,200 X2 

Dari persamaan diatas, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

Nilai konstanta sebesar 2,707 diartikan 

bahwa jika variabel Harga (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) tidak ada maka telah terdapat 

nilai Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 2,707 

satuan. 

Koefisien regresi harga X1 sebesar 0,430, 

artinya jika  variabel independent lain nilainya 

tetap dan harga X1 mengalami kenaikan 1, 

maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami 

kenaikan sebesar 0,430. Koefisien bernilai 

positif artinya terjadi hubungan positif antara 

harga dengan kepuasan pelanggan, semakin 

tinggi harga X1 maka semakin mempengaruhi 

kepuasan pelanggan (Y) 

Koefisien regresi kualitas pelayanan X2 

sebesar 0,200, artinya jika  variabel independent 

lain nilainya tetap dan kualitas pelayanan X2 

mengalami kenaikan 1, maka kepuasan 

pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan 

sebesar 0,200. Koefisien bernilai positif artinya 

terjadi hubungan positif antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan, 

semakin tinggi harga X2 maka semakin 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Y). 

 

e. Analisis Koefisien Korelasi  

 
Berdasarkan tabel  tersebut nilai koefisien 

korelasi harga sebesar 0,895 berdasarkan 

pedoman nilai interpretasi korelasi niali berada 

pada rentang sangat kuat di angka 0,800-1,00 

yang berart tingkat hubungan harga terhadap 

kepuasan pelanggan termasuk pada tingkat 

hubungan yang sangat kuat. 

 
Berdasarkan tabel  tersebut nilai koefisien 

korelasi kepuasan pelanggan sebesar 0,879 

berdasarkan pedoman nilai interpretasi korelasi 

nilai berada pada rentang sangat kuat di angka 

0,800-1,00 yang berart tingkat hubungan harga 

terhadap kepuasan pelanggan termasuk pada 

tingkat hubungan yang sangat kuat. 

 
Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat 

bahwa nilai korelasi variabel Harga (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,902, masuk 

pada interval 0,80 – 0,1000 artinya bahwa 
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tingkat hubungan antara variabel Harga (X1) 

dan Kualitas Pelayanan (X2)  secara simultan 

terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

memiliki tingkat hubungan yang sangat kuat. 

 

f. Uji Koefisien Determinasi 

 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di 

atas, diperoleh nilai R Square(koefisien 

determinasi) sebesar 0,800 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel Harga (X1) 

memiliki kontribusi pengaruh terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 80,0% 

sedangkan sisanya sebesar (100-80,0%)= 

20,0% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 

4.26, diperoleh nilai R Square (koefisien 

determinasi) sebesar 0,773 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

(X2) memiliki kontribusi pengaruh terhadap 

variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 

77,3% sedangkan sisanya sebesar (100-

77,3%)= 22,7% dipengaruhi faktor lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 
Berdasarkan tabel 4.24, dapat diketahui 

bahwa besarnya nilai koefisien determinasi 

ditunjukkan oleh nilai R Square sebesar 0,813 

yang artinya variabel harga dan kualitas 

pelayanan secara simultan memberikan 

kontribusi terhadap variabel kepuasan 

pelanggan (Y) sebesar 81,3%, sedangkan 

sisanya (100-81,3) sebesar 18,7% di sebabkan 

oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

g. Uji Hipotesis 

 
Pengujian hipotesis 1: terdapat pengaruh 

positif dan signifikan antara harga terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan pada tabel di 

atas menunjukan bahwa t hitung 19,824 >  t 

tabel 1,984 atau signifikan 0,000 < 0,05 dengan 

demikian Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga 

secara parsial terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan 

 
Pengujian hipotesis 2: terdapat pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan 

pada tabel di atas menunjukan bahwa t hitung 

18,255 >  t tabel 1,984 atau signifikan 0,000 < 

0,05 dengan demikian Ha diterima dan Ho 

ditolak, sehingga secara parsial terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

 
Pengujian pengaruh variabel bebas secara 

bersama-sama terhadap variabel terikatnya 
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dilakukan dengan menggunakan uji F. Hasil 

perhitungan statistik menunjukkan nilai Fhitung 

210,536 > Ftabel 3,09. Dengan menggunakan 

batas signifikansi 0,05, maka diperoleh nilai 

signifikansi tersebut 0,000 < 0,05, dengan 

demikian Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

secara simultan harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Sumber Rizki 

Cilacap Jawa Tenga 

 

5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian pada Toko 

Sumber Rizki Cilacap Jawa Tengah, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

a. Secara parsial terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada Pada Toko Sumber Rizki 

Cilacap Jawa Tengah, hal tersebut dapat 

dibuktikan dari persamaan regresi linier 

sederhana Y=3,260+0,654X1, Nilai korelasi 

sebesar 0,895. Nilai koefisien determinasi 

sebesar 80,0%, dan nilai thitung 19,824 > 

ttabel 1,984 dengan signifikan 0,000 < 0,05 

maka H0 ditolak dan H1 diterima menandakan 

bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Toko Sumber Rizki Cilacap Jawa Tengah. 

b. Secara parsial terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas pelayanan  terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Sumber Rizki 

Cilacap Jawa Tengah, hal tersebut dapat 

dibuktikan dari persamaan regresi linier 

sederhana Y=3,246+0,538X2. Nilai korelasi 

sebesar 0,879. Nilai koefisien determinasi 

sebesar 77,3%, dan nilai thitung 18,255 > 

ttabel 1,984 dengan signifikan 0,000 < 0,05 

maka H0 ditolak dan H2 diterima menandakan 

bahwa kualitas pelayanan  berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Toko Sumber Rizki Cilacap Jawa 

Tengah. 

c. Secara simultan terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Toko Sumber Rizki Cilacap Jawa Tengah, hal 

tersebut dapat dibuktikan dari persamaan 

regresi linier berganda 

Y=2,707+0,430X1+0,200X2. Nilai koefisien 

determinasi sebesar 81,3%. Nilai korelasi 

sebesar 0,902. Serta nilai Fhitung 210,536 > 

Ftabel 3,09 dengan tingkat siginifikan 0,000 < 

0,05 Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

secara simultan harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Sumber Rizki 

Cilacap Jawa Tengah. 
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