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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Lotte Grosir Serang. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang 

berkunjung pada Lotte Grosir Serang yang jumlahnya tidak diketahui dan dapat dikatakan dalam 

kategori tidak terbatas. Teknik pengambilan sampel menggunakan sampling insidental, yaitu 

pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, bila sampel dipandang sudah memenuhi kriteria 

yang sedang diteliti, adapun jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 orang menggunakan 

rumus Lemeshow. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan regresi linear berganda, 

uji t dan uji F. Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian secara simultan atau secara bersama-sama, 

variabel harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan didapatkan bahwa nilai koefisien 

determinasi (R2) sebesar 18,8% sedangkan sisanya sebesar 81,2% dipengaruhi oleh variabel lain. 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

ABSTRACT 

The purpose of this research is to determine the effect of price and service quality on customer 

satisfaction at Lotte Grosir Serang. The population in this research is customers who visit Lotte 

Grosir Serang whose number is unknown and can be said to be in the unlimited category. The 

sampling technique uses incidental sampling, namely sampling based on chance, if the sample is 

deemed to have met the criteria being researched, while the number of samples taken was 100 

people using the Lemeshow formula. Hypothesis testing in this research uses multiple linear 

regression, t test and F test. The partial research results show that price has a positive and 

significant effect on customer satisfaction and service quality has a positive and significant effect 

on customer satisfaction. Then simultaneously or together, the price and service quality variables 

have a positive and significant effect on customer satisfaction. Based on the results of the analysis 

carried out, it was found that the coefficient of determination (R2) was 18.8%, while the 

remaining 81.2% was influenced by other variables. 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction 

 

 

PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan bisnis ritel, 

pada saat ini bisnis ritel tidak lagi dikelola 

secara tradisional, melainkan dengan cara 

modern sehingga menjadi bisnis yang 

inovatif, dinamis, dan kompetitif. Persaingan 

yang ketat pada bisnis ritel tidak terlepas 

semakin menjamurnya pusat-pusat 

perbelanjaan baik yang bersifat lokal, 

nasional, maupun internasional dengan 

berbagai skala dan segmen yang dibidik. 

Persaingan tersebut memacu para pebisnis 

dibidang retail untuk senantiasa menjadi 

retail pilihan pelanggan dan mempertahankan 

pelanggannya (Marthalia & Permana, 2019). 

Salah satu perusahaan ritel yang mampu 

bertahan dipasar hingga saat ini adalah PT. 

Lotte Shopping Indonesia yang sudah 
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memiliki beberapa cabang diberbagai kota di 

Indonesia, salah satunya Lotte Grosir Serang 

yang terletak di Kota Serang, Banten. 

Perusahaan menyadari bahwa usaha dibidang 

pemasaran tentunya tidak lepas dari adanya 

faktor harga dan faktor kualitas pelayanan 

untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Untuk itu, perusahaan senantiasa 

berusaha memperhatikan kedua faktor 

tersebut dengan tujuan untuk mengimbangi 

perkembangan dunia bisnis yang semakin 

ketat. Dalam memasuki persaingan yang 

semakin kompetitif setiap perusahaan harus 

secara mutlak dapat memuaskan konsumen, 

dimana kepuasan konsumen akan tercipta 

manakala keinginan dan harapan dapat 

diwujudkan oleh perusahaan. Kualitas 

pelayanan yang maksimal dan kesesuaian 

pemberian harga produk merupakan strategi 

yang tepat dalam mewujudkan setiap 

keinginan dan harapan tersebut (Setiyani dan 

Maskur, 2022). 

Namun berdasarkan prasurvei yang 

dilakukan kepada 30 pelanggan Lotte Grosir 

Serang diketahui bahwa masih terdapat 

keraguan pelanggan untuk berbelanja 

kembali di Lotte Grosir Serang. Hal tersebut 

dapat diakibatkan karena kurangnya rasa 

puas yang dirasakan pelanggan ketika 

berbelanja, baik yang berhubungan dengan 

harga, kualitas pelayanan, atau bahkan 

keduanya. 

 

KAJIAN LITERATUR 

Harga 

Menurut Chandra et al. (2020:126), harga 

merupakan suatu nilai yang ditukarkan oleh 

konsumen dengan manfaat dari memiliki 

ataupun menggunakan produk atau jasa. 

Harga merupakan salah satu faktor penentu 

konsumen dalam mengambil suatu keputusan 

membeli. Konsumen akan rela membayar 

sejumlah uang untuk produk atau jasa yang 

memiliki kualitas yang baik dan konsumen 

akan merasa puas apabila produk atau jasa 

yang dibelinya sesuai dengan sejumlah uang 

yang dikeluarkannya. Menurut Indrasari 

(2019:38), harga merupakan sesuatu 

kesepakatan mengenai transaksi jual beli 

barang/jasa dimana kesepakatan tersebut 

diridhai oleh kedua belah pihak. Harga 

tersebut haruslah direlakan oleh kedua belah 

pihak dalam akad. Menurut Napitupulu et al. 

(2021:78), harga diartikan sebagai nilai 

sebuah produk dan jasa yang diukur dengan 

sejumlah uang dimana berdasarkan nilai 

tersebut seseorang atau perusahaan bersedia 

melepaskan barang dan jasa yang dimiliki 

kepada pihak lain. 

Menurut Napitupulu et al. (2021:90), dalam 

melaksanakan penetapan harga, produsen 

harus memperhatikan hal-hal sebagai berikut: 

1) Kondisi pasar, 2) Harga produk 

kompetitor, 3) Elastisitas permintaan dan 

besaran permintaan, 4) Diferensiasi dan life 

cycle produk. 

Menurut Kurniawan (2020:33), terdapat tiga 

indikator harga sebagai berikut: 1) Harga 

terjangkau, 2) Sesuai dengan manfaat yang 

akan diterima, 3) Lebih murah dari pesaing. 

Adapun menurut Indrasari (2019:43), 

terdapat empat indikator yang mencirikan 

harga. Keempat indikator tersebut adalah: 1) 

Keterjangkauan harga, 2) Kesesuain harga 

dengan kualitas produk, 3) Daya saing harga, 

4) Kesesuaian harga dengan manfaat. 

 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Indrasari (2019:61), kualitas 

pelayanan ini adalah upaya pemenuhan 

kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan 

konsumen serta ketepatan cara 

penyampaiannya agar dapat memenuhi 

harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. 

Menurut Adhari (2021:11), kualitas jasa 

(pelayanan) adalah suatu ukuran yang 

mengukur kemampuan suatu bisnis jasa 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggannya. 

Ini berarti dalam bisnis jasa ditanamkan sikap 

yang berorientasi pada pelanggan dengan 

mendengarkan “suara pelanggan” (apa yang 

diinginkan pelanggan). Sedangkan menurut 

Sulistiyowati (2018:25), kualitas pelayanan 

diartikan sebagai segala sesuatu yang 

memfokuskan pada usaha untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen yang 

disertai dengan ketepatan dalam 

menyampaikannya sehingga tercipta 

kesesuaian yang berimbang dengan harapan 

konsumen. 

Menurut Anugrah dan Sudarmayasa 

(2020:13), aspek penunjang kualitas 

pelayanan terdiri atas: 1) kecepatan dan 

ketanggapan, 2) kemudahan, 3) reputasi, 4) 

keamanan, 5) kepastian. 
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Menurut Parasuraman, et al dalam Rifa’i 

(2019:28), dalam kajiannya tentang kualitas 

jasa mengidentifikasi lima indikator kualitas 

jasa, yakni: 1) kenampakan (tangibles), 2) 

kehandalan (reliability), 3) ketanggapan 

(responstiveness), 4) keyakinan (assurance), 

5) empati (emphaty). Sedangkan indikator 

kualitas pelayanan menurut Indrasari 

(2019:64), antara lain: 1) keandalan 

(reability), 2) kesadaran (awareness), 3) 

perhatian (attention), 4) ketepatan (acuracy). 

 

Kepuasan Konsumen 

Menurut Indrasari (2019:82), kepuasan 

konsumen adalah tingkat perasaan konsumen 

setelah membandingkan antara apa yang dia 

terima dan harapannya. Seorang pelanggan, 

jika merasa puas dengan nilai yang diberikan 

oleh produk atau jasa, sangat besar 

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam 

waktu yang lama. Kotler dalam Chandra et al. 

(2020:6), kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara 

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. 

Sedangkan menurut Adhari (2021:42), 

kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa 

seseorang (pelanggan) yang dihasilkan dari 

perbandingan performa produk atau hasil 

dengan ekspektasi. Jika performanya tidak 

sesuai ekspektasi pelanggan, maka mereka 

akan kecewa. Begitupun sebaliknya, jika 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan, mereka 

akan merasa puas. 

Menurut Indrasari (2019:87) dalam 

menentukan tingkat kepuasan konsumen, 

terdapat lima faktor utama yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan yaitu: 1) 

kualitas produk, 2) kualitas pelayanan 

terutama untuk industri jasa, 3) emosional, 4) 

harga, 5) biaya. 

Menurut Kotler dalam Kurniasih (2021:23), 

terdapat lima dimensi untuk mengukur 

kepuasan pelanggan, yaitu: 1) membeli 

kembali, 2) mengatakan hal-hal yang baik 

tentang perusahaan kepada orang lain dan 

merekomendasikan, 3) kurang 

memperhatikan merek dan iklan produk 

pesaing, 4) membeli produk lain dari 

perusahaan yang sama, 5) menawarkan ide 

produk atau jasa kepada perusahaan. 

Sedangkan menurut Tjiptono dalam Purnomo 

et al. (2020:19), indikator yang dapat 

dijadikan tolak ukur kepuasan konsumen, 

yaitu: 1) kesesuaian konsumen, 2) minat 

berkunjung kembali, 3) kesediaan 

merekomendasikan kepada orang lain. 

 

METODE PENELITIAN 

Metodologi Penelitian 

Peneliti melakukan pengumpulan data 

dengan menggunakan metode survei kepada 

konsumen di Lotte Grosir Serang. Adapun 

untuk pendekatan penelitian ini dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Yang 

menjadi populasi adalah pelanggan yang 

berkunjung pada Lotte Grosir Serang yang 

jumlahnya tidak diketahui dan dapat 

dikatakan dalam kategori tidak terbatas. 

 

Populasi dan Sampel 

Dalam menentukan ukuran sampel ini, 

penulis menggunakan rumus Lemeshow, dan 

nilai sampel yang didapat sebesar 96,04 yang 

kemudian dibulatkan menjadi 100 orang. 

Adapun untuk teknik pengambilan sampel 

dengan menggunakan teknik sampling 

insidental. Teknik sampling insidental adalah 

pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, 

bila sampel dipandang sudah memenuhi 

kriteria yang sedang diteliti (Sahir, 2021:13)..   

 

Analisis Data 

Metode analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji validitas, uji 

reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi 

klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas 

dan uji heterokedastisitas), uji regresi linear 

berganda, uji korelasi berganda, koefisien 

determinasi, serta uji t dan uji f. 

 

PEMBAHASAN 

Uji Kualitas Data 

A. Uji Validitas 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 
Variabel Item Rhitung Rtabel Hasil 

 X1.1 0,767 0,1966 Valid 

Harga  X1.2 0,799 0,1966 Valid 

(X1) X1.3 0,713 0,1966 Valid 

 X1.4 0,634 0,1966 Valid 

Kualitas  X2.1 0,874 0,1966 Valid 

Layanan X2.2 0,901 0,1966 Valid 

(X2) X2.3 0,837 0,1966 Valid 

 X2.4 0,786 0,1966 Valid 

Kepuasan Y1 0,805 0,1966 Valid 

Pelanggan Y2 0,766 0,1966 Valid 

(Y) Y3 0,789 0,1966 Valid 
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 Y4 0,713 0,1966 Valid 

 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui 

bahwa semua pernyataan valid karena 

memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel, 

dimana r tabel yang digunakan untuk 100 

orang responden adalah 0,1966. 

 

B. Uji Reliabilitas 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

Harga  

(X1) 

0,706 Reliabel 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

0,870 Reliabel 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

0,768 Reliabel 

Sumber: Pengolahan data menggunakan 

SPSS 26 

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa 

semua variabel memiliki hasil Cronbach’s 

Alpha diatas 0,7 sehingga realiable untuk 

digunakan. 

 

Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Tabel 3 Tabel Hasil Uji Normalitas 
 Unstandardized 

Residual 

N  100 

Normal Parametersa,b Mean 0,0000000 

 Std. 

Deviation 

1,70765763 

Most Extreme Differences Absolute 0,074 

 Positive 0,046 

 Negative -0,074 

Test Statistic  0,074 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .194c 

 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, 

didapat nilai signifikansi sebesar 0,194 yang 

lebih besar dari 0,05. Oleh karena nilai 

signifikansi uji Kolmogorov-Smirnov lebih 

dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa 

data yang digunakan dalam penelitian ini 

berdistribusi normal 

 

 

 

b. Uji Multikolinearitas 

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Harga (X1) 0,689 1,451 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

0,689 1,451 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

 

Berdasarkan tabel 4. diatas, dapat dilihat 

bahwa nilai Tolerance untuk setiap variabel 

lebih besar dari 0,01 dan nilai VIF lebih kecil 

dari 10 yang berarti tidak terjadi 

multikolinearitas. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 5 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. B Std. 
Error 

Beta 

1 (Constant) 2,797 1,017  2,749 0,007 

 Harga (X1) -0,102 0,074 -0,167 -1,383 0,170 

 Kualitas Pelayanan 

(X2) 

 

0,013 

 

0,048 

 

0,033 

 

0,274 

 

0,785 

 

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai 

Signifikansi dari variabel harga sebesar 0,170 

dan kualitas pelayanan sebesar 0,785. Nilai 

tersebut lebih besar dari 0,05 yang berarti 

tidak terdapat heterokedastisitas pada data 

yang digunakan. 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 6 Hasil Uji Analisis Regresi 
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

T 

 

 

 

Sig.  

B 

Std. 

Error 

 

Beta 

1 (Constant) 9,454 1,650  5,728 0,000 

 Harga (X1) 0,284 0,120 0,261 2,369 0,020 

 Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

 

0,162 

 

0,077 

 

0,231 

 

2,092 

 

0,039 

 

Pada tabel diatas, kolom constant (α) adalah 

9,454, sedangkan nilai harga (b1X1) adalah 

0,284, dan kualitas pelayanan (b2X2) adalah 

0,162 sehingga persamaan regresi linear 

berganda dapat ditulis sebagai berikut: 
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Y = 9,454 + 0,284X1 + 0,162X2 

Dari hasil perhitungan dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

• Nilai konstanta (α) adalah 9,454. Hal ini 

dapat diartikan jika harga dan kualitas 

pelayanan nilainya adalah 0, maka 

kepuasan pelanggan nilainya 9,454 

• Nilai koefisien regresi variabel harga 

(b1) bernilai positif yaitu 0,284. Ini 

dapat diartikan bahwa setiap 

peningkatan harga sebesar 1 satuan, 

maka akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan sebesar 0,284 satuan dengan 

asumsi variabel independen lain nilainya 

tetap. 

• Nilai koefisien regresi variabel kualitas 

pelayanan (b2) bernilai positif yaitu 

0,162. Ini dapat diartikan bahwa setiap 

peningkatan kualitas pelayanan sebesar 

1 satuan, maka akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan sebesar 0,162 

satuan dengan asumsi variabel 

independen lain nilainya tetap. 

 

Uji Korelasi Berganda 

Tabel 7. Hasil Uji Korelasi Berganda 
 

Model 

 

R 

 

R 

Square 

 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

R 

Square 

Change 

Change 

Statistics 

 

Sig. F 

Change 
F 

Change 

df1 df2 

1 .434a 0,188 0,172 1,725 0,188 11,259 2 97 0,000 

Sumber: Pengolahan data menggunakan 

SPSS 26 

 

Hasil uji korelasi ganda pada tabel diatas, 

menunjukan bahwa koefisien korelasi antara 

harga dan kualitas pelayan dengan kepuasan 

pelanggan memperoleh nilai koefisien 

korelasi sebesar 0,434 dengan angka 

signifikansi sebesar 0,000 (lebih kecil dari 

0,05). Hal ini menunjukan bahwa harga dan 

kualitas pelayanan mempunyai hubungan 

yang signifikan dan cukup kuat dengan 

kepuasan pelanggan. 

 

Koefisien Determinasi 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .434a 0,188 0,172 1,725 

 

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh nilai 

koefisien determinasi (R2) sebesar 0,188. 

Nilai koefisien determinasi tersebut 

menunjukkan besarnya kontribusi variabel 

independen (harga dan kualitas pelayanan) 

terhadap variabel dependen (kepuasan 

pelanggan) di Lotte Grosir Serang adalah 

0,188. 

Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 18,8% 

kepuasan pelanggan Lotte Grosir Serang 

dipengaruhi oleh harga dan kualitas 

pelayanan. Sedangkan sisanya 81,2% 
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti 

pada penelitian ini. 

 

Uji Hipotesis  

Uji t 

Tabel 9 Hasil Uji t 
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

T 

 

 

 

Sig.  

B 
Std. 

Error 
 

Beta 

1 (Constant) 9,454 1,650  5,728 0,000 

 Harga (X1) 0,284 0,120 0,261 2,369 0,020 

 Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

 
0,162 

 
0,077 

 
0,231 

 
2,092 

 
0,039 

Sumber: Pengolahan data menggunakan 

SPSS 26 

 

a) Uji t untuk harga (X1) terhadap kepuasan 

pelanggan 

Hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung 

(2,369) > dari t tabel (1,985) dan nilai 

signifikan 0,020 < 0,05, maka 

disimpulkan bahwa variabel harga 

berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Lotte 

Grosir Serang. 

 

b) Uji t untuk kualitas pelayanan (X2) 

terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil perhitungan diperoleh nilai t 

hitung (2,092) > dari t tabel (1,985) dan 

nilai signifikan 0,039 < 0.05, maka 

disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Lotte Grosir Serang. 

 

Uji F 

Tabel 10 Uji F 
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Model Sum of 

Squares 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 67,017 2 33,508 11,259 .000b 

Residual 288,693 97 2,976 

Total 355,710 99  

 

Berdasarkan hasil uji ANOVA pada tabel 

diatas, diperoleh F hitung sebesar 11,259 

dengan nilai signifikan sebesar 0,000. Nilai 

F hitung yang didapat lebih besar 

dibandingkan nilai F tabel yang sebesar 

3,090 dan nilai signifikan lebih kecil dari 

0,05. Maka dapat diketahui bahwa secara 

bersama-sama variabel harga dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Lotte Grosir Serang. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Dari hasil analisis deskriptif, variabel harga 

memperoleh total bobot nilai sebesar 1642 

dengan kategori baik. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel harga 

memperoleh nilai t hitung (2,369) > dari t 

tabel (1,985), dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,020 lebih kecil dari 0,05 

(0,020<0,05); maka penelitian ini berhasil 

membuktikan hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa “Variabel Harga (X1) 

berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Lotte 

Grosir Serang”. 

Hal ini relevan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Setiyani dan Maskur (2022), 

Hanila dan Hidayat (2019) serta Anggraini 

dan Budiarti (2020) yang memperoleh hasil 

bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Dari hasil analisis deskriptif, variabel kualitas 

pelayanan memperoleh total bobot nilai 

sebesar 1613 dengan kategori baik. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan memperoleh nilai t hitung 

(2,092) > dari t tabel (1,985), dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,039 lebih kecil dari 

0,05 (0,039 < 0,05); maka penelitian ini 

berhasil membuktikan hipotesis kedua yang 

menyatakan bahwa “Variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y) di Lotte Grosir Serang”. 

Hal ini relevan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Marthalia dan Permana 

(2019), Fauzyah et al. (2021) dan Usman et 
al. (2022) yang diketahui kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Harga (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Dari hasil analisis deskriptif, variabel 

kepuasan pelanggan memperoleh total bobot 

nilai sebesar 1673 dengan kategori baik. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh antara harga dan kualitas 

pelayanan secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Lotte Grosir 

Serang. Kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh harga dan kualitas pelayanan, hal ini 

dibuktikan dengan hasil uji F yaitu pengujian 

hipotesis variabel independen X1 (harga) dan 

X2 (kualitas pelayanan) terhadap variabel 

dependen Y (kepuasan pelanggan) secara 

simultan atau secara bersama-sama yang 

mana menunjukkan nilai F hitung sebesar 

11,259 yang lebih besar dari F tabel 3,090 

dengan tingkat signifikansi 0,000 (lebih kecil 

dari 0,05). 

Hal ini relevan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Kurnia Gandhy dan Safrianto 

(2020), Eko Budiyanto (2018), dan juga 

Barus et al. (2020) yang memperoleh hasil 

bahwa harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan, maka ditarik beberapa 

kesimpulan bahwa terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara harga terhadap 

kepuasan pelanggan di Lotte Grosir Serang, 

terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Lotte Grosir 

Serang dan terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan antara harga dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama terhadap 
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kepuasan pelanggan di Lotte Grosir Serang. 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, 

dan kesimpulan yang diperoleh, maka saran 

yang dapat diberikan sebagai berikut: (1) 

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui 

bahwa pada variabel harga yang terletak 

pada indikator keterjangkauan harga 

mendapat skor terendah (408), oleh karena 

itu Lotte Grosir Serang disarankan untuk 

lebih memerhatikan keterjangkauan harga 

dari produk-produk yang dijual. (2) 

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui 

bahwa pada variabel kualitas pelayanan yang 

terletak pada indikator kesadaran mendapat 

skor terendah (392), oleh karena itu 

manajemen Lotte Grosir Serang disarankan 

untuk senantiasa memberikan motivasi 

kepada karyawan agar lebih meningkatkan 

kesadaran untuk membantu pelanggan. (3) 

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui 

bahwa pada variabel kepuasan pelanggan 

yang terletak pada indikator pelanggan akan 

mengatakan hal-hal yang baik tentang 

perusahaan kepada orang lain dan 

merekomendasikan mendapatkan skor 

terendah (404), oleh karena itu manajemen 

Lotte Grosir Serang disarankan untuk 

senantiasa memerhatikan faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti 

faktor harga dan kualitas pelayanan agar 

terciptanya kepuasan pelanggan. 
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