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Abstrak. This study aims to determine the effect of service quality and price on consumer satisfaction at 
Matahari Depok Town Square Depok, both partially and simultaneously. The type of research uses an 
associative quantitative method. The sampling technique uses random samples using the slovin technique 
and 99 consumers were obtained as respondents. The results of the analysis show: Service Quality has an 
effect on consumer satisfaction at Matahari Depok Town Square, as evidenced by the value of the equation 
t count> t table or 2.591> 1.987, thus H0.1 is rejected and Ha.1 is accepted, meaning that there is a positive 
and significant effect between Service Quality (X1) on Consumer Satisfaction (Y) at Matahari Depok Town 
Square. Price partially has a positive effect on consumer satisfaction at Matahari Depok Town Square, as 
evidenced by the value of t count> t table or 4.855> 1.987, thus H0.2 is rejected and Ha.2 is accepted, 
where there is a positive and significant effect between Price (X2) on Purchasing Decisions (Y) at Matahari 
Depok Town Square. Service quality and price simultaneously have an influence on consumer satisfaction 
at Matahari Depok Two Square, as evidenced by the Fcount of 198.221 and the Ftable value of 0, while 
the Ftable value at the 0.05 level with df 1 (number of variables -1) 3-1 = 2, and df 2 (n-k-1) or = 99-2-1 
= 96 obtained the Ftable value of 3.09. So it can be concluded that Fcount> Ftable (198.221> 3.09) and 
the Ftable value <0.05 (0 <0.05), then Ha is rejected, so it can be concluded that Service Quality and Price 
together have an influence on Consumer Satisfaction. 
Keywords: Service Quality, Price, Consumer Satisfaction. 
 
Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan  dan harga terhadap 
kepuasan konsumen Matahari Depok Town squere Depok baik secara parsial maupun simultan. Jenis 
penelitian menggunakan metode kuantitatif asosiatif. Teknik sampling menggunakan random sampel 
menggunakan teknik slovin adan didapatkan responden sebanyak 99 konsumen. Hasil analisis menunjukan: 
Kualitas Pelayanan memiliki pelngaruh telrhadap Kepuasan konsumen Matahari Depok Town squere 
dibuktikan dengan nilai persamaan nilai thitung > ttabel atau senilai 2,591 > 1,987, dengan demikian H0.1 
ditolak dan Ha.1 diterima artinya terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan (X1) 
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada Matahari Depok Town Square. Harga secara parsial berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen Matahari Depok Town squere, dibuktikan dengan nilai thitung > ttabel 
atau senilai 4.855 > 1,987, dengan demikian H0.2 ditolak dan Ha.2 diterima, dimana terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara Harga (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y) pada Matahari Depok Town 
Square. Kualitas pelayanan dan harga secara simultan memliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Matahari Depok Twon Squere dibuktikan dengan Fhiltung selbelsar 198,221 dan  nillail silgnilfilkansil 
selbelsar 0 seldangkan nillail Ftabell pada tilngkat silgnilfilkansil 0,05 delngan df 1 (jumlah varilabell -1) 
3-1 = 2, dan df 2 (n-k-1) atau = 99-2-1 = 96 dilpelrolelh nillail F tabell selbelsar 3.09 Jadil dapat 
dilsilmpulkan bahwa Fhiltung > Ftabell (198,221 > 3.09) dan silgnilfilkasil < 0,05 (0 < 0,05), maka Ha 
diltelrilma , jadil dapat dilsilmpulkan bahwa Kualiltas Pelayanan dan Harga belrsama-sama belrpelngaruh  
telrhadap Kelpuasan Konsumeln 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga , Kepuasan Konsumen 
 
PENDAHULUAN 

Harga adalah suatu nilai uang yang tentukan oleh perusahaan sebagai imbalan barang atau 
jasa yang yang diperdagangkan dan sesuatu yang lain yang diadakan suatu perusahaan guna 
memuaskan keinginan pelanggan. Harga juga salah satu kunci alat pemasaran yang digunakan 
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organisasi untuk mencapai tujuan pemasaran.Harga adalah salah satu variabel pemasaran yang 
perlu diperhatikan oleh manajemen perusahaan karena harga akan langsug mempengaruhi 
besarnya volume penjualan dan laba yang ingin dicapai perusahaan. Alasan ekonomi akan 
menunjukan bahwa harga yang rendah atau harga yang bersaing merupakan salah satu pemicu 
penting untuk meningkatkan kinerja pemasaran, tetapi alasan psikologis dapat menunjukan harga 
justru menunjukan indikator kualitas dan dapat dirancang sebagai salah satu instrument penjualan 
sekaligus sebagai instrument persaingan yang menentukan 

 
Berdasarkan table 1.1 diatas , dari tahun 2020-2022 jumlah konsumen yang  

mengeluhkan mengenai pelayanan yang diberikan Matahari Depok Town Square 
mengalami fluktuatif. Jumlah konsumen yang mengeluhkan mengenai bukti fisik 
Matahari Depok Town Square pada tahun 2020 sebanyak 18 orang, pada  tahun 2021 
sebanyak 21 orang dan pada tahun 2022 sebanyak 25 orang. Jumlah konsumen yang 
mengeluhkan mengenai kehandalan pelayanan Matahari Depok Town Square 

 
Dari tabel 1.2 di atas, terlihat bahwa harga dari berbagai produk yang dijual  Matahari 

masih kalah dibanding dengan kompetitor yang menjual produk sejenis. Untuk produk sejenis, 
Ria Busana menjual harga termurah disusul dengan Ramayana yang berada di posisi kedua. 
Sedangkan Matahari berada di posisi ketiga atau menjual produk sejenis dengan harga yang paling 
tinggi dari kompetitor 
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Dari table 1.3 diatas menunjukan bahwa ada keluhan tentang kualitas pelayanan dan 

kepuasan Konsumen pada tahun 2020 mengenai mengenai tidak menyapa dan senyum sebanyak 
58 Konsumen, pengetahuan dan pengenalan produk sebanyak 50 Konsumen, kurang respon / 
tanggap sebanyak 55 Konsumen, kurang cepat melayani sebanyak 60 Konsumen, label harga/ 
price tag tidak sesuai sebanyak 65 Konsumen, sehingga total keluhan sebanyak 314 Konsumen. 
Pada tahun 2021 mengenai tidak menyapa dan senyum sebanyak 65 Konsumen, pengetahuan dan 
pengenalan produk sebanyak 62 Konsumen, kurang respon / tanggap sebanyak 64 Konsumen, 
kurang cepat melayani sebanyak 56 Konsumen, label harga/ price tag tidak sesuai sebanyak 70 
Konsumen, sehingga total keluhan sebanyak 317 Konsumen. Kemudian pada tahun 2022 terdapat 
keluhan mengenai tidak menyapa dan senyum sebanyak 80 Konsumen, pengetahuan dan 
pengenalan produk sebanyak 90 Konsumen, kurang respon / tanggap sebanyak 75 Konsumen, 
kurang cepat melayani sebanyak 85 Konsumen, label harga/ price tag tidak sesuai sebanyak 80 
Konsumen, akses ke sehingga total keluhan sebanyak 410 Konsumen.. Dari data ini terjadi 
kenaikan keluhan kualitas pelayanan dan kepuasan Konsumen pada tahun 2022 sebesar sebanyak 
93 Konsumen 
 
KAJIAN TEORI 
Kualitas Pelayanan 

Menurut wahyuni at all (2019:1) Kualitas memiliki arti yang berbeda untuk kondisi dan 
situasi yang berbeda, definisi kualitas tergantung pada peras siapa yang mendefinisikannya. 
Sebagian besar pealanggan mearasa sulit untuk menentukan kualitas, tapi mereka tahu kapan 
mereka bisa dan menentukan kualitas. Kualitas merupakan aspek penting dalam perkembangan 
perusahaan. Saat ini, sebagian besar konsumen mulai menjadikan kualitas sebagai parameter 
utama daalm menjatuhkan pilihan terhadap suatu produk/layanan. Lebih dari itu, kualitas 
seringkali menjadi sarana promosi yang secara otomatis mampu menaikan/menurunkan nilai jual 
produk atau perusahaan 
Harga 

Menurut Nana Herdiana A (2015:109) secara sederhana definisi harga adalah sejumlah 
uang yang digunakan sebagai alat tukar untuk memperoleh suatu barang atau jasa. Menurut 
Limakrisna dan Purba (2017:72), harga dalam arti luas tidak hanya sejumlah uang yang 
diserahkan kepada penjual untuk mendapatkan barang yang dibeli akan tetapi juga meliputi hal-
hal diluar seperti waktu, usaha (pencarian), risiko psikologis (mobil bisa tabrakan), tambahan 
pengeluaran untuk jaminan (membayar asuransi). 

 
 

Kepuasan Konsumen 
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Menurut Husein Umar (2013:65) kepuasan Konsumen adalah tingkat perasaan konsumen 
setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Menurut Philip Kotler 
(2017:36) kepuasan adalah seseorang merasa kekecewaan atau kesenangan sebagai hasil 
membandingkan satu capaian yang dirasa dari produk (atau hasil) dalam hubungan dengan 
harapannya 
 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, menurut Sugiyono (2022:8) “metode penelitian 
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan”. 

Penelitian ini dilaksanakan di gerai Matahari Depok Town Square.  Pelaksanaan 
penelitian berlangsung selama 12 (dua belas) bulan yang dimulai dengan kegiatan berupa 
observasi lapangan pada Bulan Desember 2023, dilanjutkan dengan pengajuan ijin penelitian, 
persiapan penelitian, pengumpulan data, pengolahan data, analisis data dan evaluasi, penulisan 
laporan serta seminar hasil penelitian yang dilaksanakan pada bulan Juni 2023 

 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

 
Berdasarkan Tabel 4.8 di atas, menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) mempunyai 
kriteria valid untuk semua item pernyataan dengan rhitung > rtabel. Hal ini menunjukan bahwa 
masing-masing pernyataan pada variabel kualitas pelayanan dapat diandalkan dan layak sebagai           
penelitian 

 
Berdasarkan tabel 4.9 di atas, menunjukan bahwa variabel harga (X2) mempunyai kriteria valid 

untuk semua item pernyataan dengan rhitung > rtabel. Hal ini menunjukan bahwa masing-masing 
pernyataan pada variabel harga dapat diandalkan dan layak sebagai penelitian 
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Berdasarkan tabel 4.10 di atas, menunjukan bahwa variabel kepuasan konsumen (Y) mempunyai 
kriteria valid untuk semua item pernyataan dengan rhitung > rtabel. Hal ini menunjukan bahwa 
masing-masing pernyataan pada variabel harga dapat diandalkan dan layak sebagai penelitian 
 
Uji Reliabilitas 

 
Berdasarkan tabel 4.11 di atas, menunjukan bahwa nilai cronbach’s alpha atas variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) sebesar 0,892, variabel Harga (X2) sebesar 0,774 dan variabel Kepuasan 
Konsumen (Y) sebesar 0,884. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam 
kuisioner ini reliabel 

 

Uji Normalitas 

 

Berdasarkan tabel 4.12 menunjukan bahwa hasil uji Kolmogorov- Smirnov diperoleh hasil output 
asymp. sig. (2-tailed) sebesar 0,135. Hal itu menunjukan bahwa angka signifikansi lebih besar 
dari 0,05 dimana data tersebut memenuhi asumsi normalitas 
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Uji Multikolinearitas 

 

Berdasarkan tabel 4.13 di atas, terlihat bahwa nilai tolerance untuk kedua variabel bebas yaitu 
kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) sebesar 0,349 dan nilai VIF nya yaitu 2,861. Suatu model 
regresi dikatakan bebas dari problem multikolinier apabila nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model persamaan regresi tidak terdapat problem 
multikolinieritas dan dapat digunakan dalam penelitian ini  

Uji Autokorelasi  

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.14 di atas, nilai Durbin- Watson diperoleh sebesar 1,568 
dimana angka tersebut masuk kedalam interval 1,550-2,460 (tidak ada gangguan autokorelasi). 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi tidak terjadi gangguan 
autokorelasi dan dapat digunakan dalam penelitian ini 
 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Dapat di llilhat pada gambar grafilk 4.4 telrselbut bahwa pada ti ltilk- ti ltilknya melnyelbar selcara acak 
dan tildak melmbelntuk pola apapun. Hal ilnil melnunjukan bahwa kelsamaan varilan dari l relsi ldual 
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satu pelngamatan kel pelngamatan yang lai ln teltap atau dilselbut homoske ldastilsi ltas. Delngan kata 
lailn, pe lnelliltilan ilnil me lnunjukan bahwa mode ll relgrelsilnya melmelnuhil pe lrsyaratan 
 
Analisis Regresi Linier 

 

1. Ni llail konstanta selbelsar 2,635 dilarti lkan bahwa jilka varilablel Kualiltas produk (X1), dan 
Kuali ltas pellayanan (X2) ti ldak ada, maka tellah telrdapat nillail Kelpuasan konsume ln (Y) se lbe lsar 
2,635 

2. Ni llail koe lfilsi leln relgrelsi l Kelpuasan Produk(X1) selbe lsar 0,759 dan koelfilsile ln relgrelsi l Ke lpuasan 
Konsumeln(X2)  se lbelsar 0,571 di lartilkan apabi lla konstanta teltap, maka seltilap pelrubahan 1 
unilt masi lng–masilng vari lablel maka akan melngaki lbatkan pelrubahan nillail Y selbe lsar nillail 
konstanta masilng – masilng varilabell 

 

Analisis Koefisien Korelasi (r) 

 

Berdasarkan pengujian pada tabel 4.21 di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar 0,897 
dimana nilai tersebut berada pada interval 0,800-1,000 yang artinya variabel Kualitas Pelayanan 
(X1), variabel Harga (X2) mempunyai tingkat hubungan yang sangat kuat terhadap keputusan 
pembelian (Y). 
Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
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Dari l hasi ll pelrhiltungan di l Tabell 4.24 maka dapat dilkeltahuil ni llail koelfilsi leln dtelrmi lnasi l (KD) =(R2) 
x 100% dilpelrolelh daril R yailtu KD = 0,897 x 100% = 89,7% (Hasill ilnil sama delngan pelrolelhan 
de lngan melnggunakan SPSS 25.00 for wilndows pada kolom R Square l se lbelsar  89,7%, se ldangkan 
silsanya 10,3% (100%-89,7%) me lrupakan pelngaruh daril faktor-faktor lailn yang ti ldak diltelliltil 
dalam pelne lliltilan ilnil olelh pelnulils 
Pengujian Hipotesis 

 
1. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa nilai t hitung untuk variabel Kualitas Pelayanan adalah 

sebesar 7,833, lebih besar daripada t tabel sebesar 1,987, dengan tingkat signifikansi 0,000 
< 0,05. Hal ini berarti Ha diterima dan H0 ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

2. Nilai t hitung untuk variabel Harga adalah sebesar 4,504, lebih besar daripada t tabel sebesar 
1,987, dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini juga menunjukkan bahwa Ha 
diterima dan H0 ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial Harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

 
Dari l Output dilke ltahuil Fhiltung se lbelsar 198,221 dan nillail silgnilfilkansil selbelsar 0 seldangkan ni llail Ftabell 
pada ti lngkat silgnilfilkansil 0,05 delngan df 1 (jumlah vari labell -1) 3-1 = 2, dan df 2 (n-k-1) atau = 
99-2-1 = 96 dilpelrolelh nillail F tabell selbe lsar 3.09 Jadil dapat di lsilmpulkan bahwa Fhiltung > Ftabell 
(198,221 > 3.09) dan si lgnilfilkasil < 0,05 (0 < 0,05), maka Ha diltelrilma , jadil dapat dilsi lmpulkan 
bahwa Kualiltas Pelayanan  dan Harga be lrsama-sama be lrpelngaruh  te lrhadap Kelpuasan Konsume ln 

 

KESIMPULAN 
Pada bagian akhir skripsi, penulis akan memaparkan kesimpulan yang dapat diambil, 

keterbatasan penelitian dan saran yang didasarkan pada temuan hasil penelitian dilapangan serta 
pembahasan yang telah dilakukan dalam penelitian terhadap Konsumen Matahari Depok Town 
Square Kota Depok, mengenai pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) 
Terhadapkepuasan konsumen (Y) sebagai berikut: 
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1. Kualitas Pelayanan memiliki pelngaruh telrhadap Kepuasan konsumen Matahari Depok Town 
squere dibuktikan dengan nilai persamaan regresi  2,635 + 0,759 X1. Nilai koefisien korelasi 
diperoleh sebesar 0,874 artinya kedua variabel mempunyai tingkat hubungan yang sangat 
kuat. Nilai koefisien determinasi atau kontribusi X1 terhadap Y memiliki pengaruh sebesar 
0,874 atau sebesar 87,4% sedangkan sisanya sebesar 12,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang 
tidak diteliti. Uji hipotesis secara parsial diperoleh nilai thitung > ttabel atau senilai 2,591 > 
1,987, dengan demikian H0.1 ditolak dan Ha.1 diterima artinya terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada Matahari 
Depok Town Square 

2. Harga secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Matahari Depok 
Town squere, dibuktikan dengan nilai persamaan regresi Y = 4.855 + 0,571 X2. Nilai 
koefisien korelasi diperoleh sebesar 0,825 artinya kedua variabel mempunyai tingkat 
hubungan yang sangat kuat. Nilai koefisien determinasi atau kontribusi X2 terhadap Y 
memiliki pengaruh sebesar 0,825 atau sebesar 82,5% sedangkan sisanya sebesar 17,5% 
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Uji hipotesis secara parsial diperoleh nilai 
thitung > ttabel atau senilai 4.855 > 1,987, dengan demikian H0.2 ditolak dan Ha.2 diterima, 
dimana terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Harga (X2) terhadap Keputusan 
Pembelian (Y) pada Matahari Depok Town Square 

3. Hasil uji simultan menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Harga secara 
bersama-sama memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Matahari Depok Town 
Square. Hal ini dibuktikan melalui persamaan regresi: 𝑌 = 2,635 + 0,759𝑋ଵ +

0,571𝑋ଶ Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,897 menunjukkan adanya hubungan yang 
sangat kuat antara variabel Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen. 
Sementara itu, nilai koefisien determinasi (KD) diperoleh dari 𝑅ଶ × 100%, yaitu 89,7%, 
yang berarti bahwa variasi Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas 
Pelayanan dan Harga. Adapun sisanya sebesar 10,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Selain itu, hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F 
hitung sebesar 198,221, lebih besar daripada F tabel sebesar 3,09 pada tingkat signifikansi 
0,05 dengan df1 = 2 dan df2 = 96. Tingkat signifikansi yang diperoleh adalah 0,000 < 0,05, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 ditolak. Dengan demikian, secara 
simultan variabel Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen 
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