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Abstract

This research is motivated by intense competition in modern retail
business, requiring businesses to maintain consumer loyalty. The
objective of this study is to determine and analyze the effect of price
and service quality, both partially and simultaneously, on consumer
loyalty at Superindo Mampang. The method used in this research is a
quantitative approach with descriptive and causal methods. Sampling
was conducted using non-probability sampling with a purposive sampling
technique, obtaining 100 respondents who are consumers of Superindo
Mampang. Data analysis techniques applied include classical assumption
tests, multiple linear regression analysis, t-test (partial), F-test
(simultaneous), and coefficient of determination (SR"2S) analysis. The
results indicate that partially, the price variable has a positive and
significant effect on consumer loyalty. Similarly, the service quality
variable partially has a positive and significant effect on consumer
loyalty. Simultaneously, price and service quality significantly affect
consumer loyalty at Superindo Mampang. The coefficient of
determination test results show an value of 62.1%, meaning consumer
loyalty variation is explained by both independent variables, while the
remaining 37.9% is influenced by other variables.
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Abstrak

menuntut pelaku usaha mempertahankan loyalitas konsumen. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga
dan kualitas pelayanan, baik secara parsial maupun simultan, terhadap
loyalitas konsumen di Superindo Mampang. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif dan kausal. Pengambilan sampel menggunakan teknik non-
probability sampling dengan metode purposive sampling, diperoleh
sebanyak 100 responden yang merupakan konsumen Superindo Mampang.
Teknik analisis data yang diterapkan meliputi uji asumsi klasik, analisis
regresi linier berganda, uji t (parsial), uji F (simultan), dan analisis
koefisien determinasi . Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara
parsial variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Demikian pula variabel kualitas pelayanan secara
parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Secara simultan, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen di Superindo Mampang. Hasil uji
koefisien determinasi menunjukkan nilai sebesar 62,1%, yang berarti
variasi loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh kedua variabel
independen tersebut, sedangkan sisanya sebesar 37,9% dipengaruhi oleh
variabel lain.
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1. Pendahuluan

Perkembangan bisnis ritel di Indonesia saat ini mengalami peningkatan yang cukup pesat.
Banyaknya supermarket yang bermunculan, seperti Tip Top, Super Indo, ADA, dan Farmers
Market, membuat persaingan antarperusahaan semakin ketat. Setiap perusahaan dituntut untuk
mampu menarik perhatian konsumen serta mempertahankan pelanggan agar tetap memilih
tempat tersebut untuk berbelanja. Dalam kondisi persaingan seperti ini, perusahaan harus
mampu memberikan kepuasan kepada konsumen melalui harga yang sesuai dan pelayanan yang
baik.

Gambar 1. Data Grafik Supermarket Versi Top Brand Awards
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Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/

Super Indo merupakan salah satu perusahaan ritel modern yang bergerak di bidang
supermarket dan menyediakan berbagai kebutuhan sehari-hari masyarakat. Dalam menghadapi
persaingan bisnis ritel, loyalitas konsumen menjadi hal penting bagi keberlangsungan usaha.
Konsumen yang loyal cenderung melakukan pembelian secara berulang dan tidak mudah
berpindah ke tempat lain. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami faktor-faktor yang
dapat memengaruhi loyalitas konsumen, terutama harga dan kualitas pelayanan. Harga menjadi
salah satu pertimbangan utama konsumen sebelum melakukan pembelian. Konsumen umumnya
memilih tempat berbelanja yang menawarkan harga terjangkau dan sesuai dengan kualitas
produk. Namun, berdasarkan artikel Mojok berjudul 3 Alasan Saya Berpaling ke Hari Hari Pasar
Swalayan dari Super Indo, terdapat persepsi bahwa beberapa produk di Super Indo memiliki
harga yang kurang kompetitif dibandingkan supermarket pesaing.

Kondisi tersebut dapat memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih tempat
berbelanja. Selain harga, kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Pada Super Indo Mampang, ulasan konsumen di Google dan Google Maps
menunjukkan adanya permasalahan terkait pelayanan, seperti karyawan yang kurang ramah,
kurang tanggap dalam melayani, serta ketidaknyamanan saat berbelanja. Pelayanan yang
memuaskan dapat memberikan pengalaman berbelanja yang baik dan meningkatkan keinginan
konsumen untuk datang kembali. Sebaliknya, pelayanan yang kurang baik dapat membuat
konsumen merasa tidak nyaman dan memilih berbelanja di tempat lain.

Berdasarkan fenomena tersebut, Super Indo Mampang perlu memperhatikan kesesuaian
harga dan meningkatkan kualitas pelayanan untuk mempertahankan loyalitas konsumen di
tengah persaingan bisnis ritel. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan judul “Pengaruh
Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen di Super Indo Mampang.”

2. Tinjauan Pustaka
Harga merupakan salah satu faktor penting dalam kegiatan pemasaran karena menjadi

pertimbangan konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa. Menurut Philip Kotler dan
Keller yang diterjemahkan oleh Bob Sabran, harga merupakan sejumlah uang yang harus
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dibayarkan konsumen untuk memperoleh barang atau jasa, serta nilai yang ditukarkan untuk
mendapatkan manfaat dari produk atau jasa tersebut (Paryanti & Sumarsid, 2022). Habiba dan
Sumiati dalam Silalahi J Gloria (2022) menjelaskan bahwa harga juga memengaruhi keuntungan
produsen dan keberhasilan perusahaan. Penetapan harga yang terlalu tinggi dapat menurunkan
penjualan, sedangkan harga yang terlalu rendah dapat mengurangi keuntungan perusahaan.
Menurut Philip Kotler dan Gary Armstrong, harga merupakan sejumlah uang yang harus
dibayarkan untuk memperoleh barang atau jasa, atau nilai yang ditukarkan konsumen untuk
mendapatkan manfaat dari penggunaan produk maupun jasa tersebut (Auwstrin & Lu, 2026).
Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, harga dapat disimpulkan sebagai sejumlah uang atau
nilai yang harus dikeluarkan konsumen untuk memperoleh barang atau jasa yang diinginkan.
Konsumen biasanya mempertimbangkan kesesuaian harga dengan kualitas dan manfaat yang
diperoleh sebelum melakukan pembelian.

Dalam kegiatan bisnis ritel, harga memiliki peranan penting karena konsumen dapat
membandingkan harga produk di satu supermarket dengan supermarket lainnya. Harga yang
terjangkau, kompetitif, dan sesuai dengan kualitas produk dapat meningkatkan minat
konsumen untuk berbelanja. Sebaliknya, harga yang dianggap terlalu mahal dapat mendorong
konsumen memilih tempat berbelanja lain. Oleh karena itu, Super Indo Mampang perlu
menetapkan harga yang sesuai dengan kualitas dan manfaat produk agar dapat
mempertahankan loyalitas konsumen. Dalam penelitian ini, harga diukur melalui empat
dimensi, yaitu keterjangkauan harga, daya saing harga, kesesuaian harga dengan kualitas
produk, dan kesesuaian harga dengan manfaat. Keterjangkauan harga berkaitan dengan
kemampuan konsumen membeli produk berdasarkan harga yang ditawarkan. Daya saing harga
menunjukkan kemampuan harga produk untuk bersaing dengan harga yang ditawarkan
supermarket lain. Kesesuaian harga dengan kualitas produk merupakan penilaian konsumen
mengenai kesesuaian antara harga yang dibayarkan dan kualitas produk yang diterima.
Sementara itu, kesesuaian harga dengan manfaat merupakan penilaian konsumen terhadap
manfaat yang diperoleh dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan. Keempat dimensi
tersebut digunakan untuk mengetahui bagaimana konsumen menilai harga produk di Super Indo
Mampang dan kaitannya dengan loyalitas konsumen.

Selain harga, kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Menurut Kasmir dalam Anugrah et al. (2022), kualitas pelayanan
merupakan tindakan atau usaha yang dilakukan seseorang maupun organisasi dalam
memberikan kepuasan kepada pelanggan, termasuk memberikan bantuan dan dukungan kepada
pelanggan. Sementara itu, Majid dalam Puspitasari dan Nurmaning (2024) menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan berkaitan dengan kelengkapan fitur produk atau jasa yang mampu
memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada konsumen. Berdasarkan pengertian
tersebut, kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen. Pelayanan yang
baik ditunjukkan melalui fasilitas yang memadai, karyawan yang terampil, respons yang cepat,
sikap yang sopan, serta perhatian terhadap kebutuhan pelanggan. Apabila pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan, konsumen akan merasa nyaman dan memiliki keinginan untuk
kembali berbelanja. Sebaliknya, pelayanan yang kurang baik dapat menimbulkan kekecewaan
dan mendorong konsumen beralih ke perusahaan pesaing.

Menurut Parasuraman dalam Budiardjo dan Isbandono (2025), kualitas pelayanan diukur
melalui lima dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
Tangibles atau bukti fisik merupakan kondisi fasilitas fisik yang dapat dilihat dan dirasakan
secara langsung oleh konsumen. Dalam konteks Super Indo Mampang, dimensi ini berkaitan
dengan kondisi fasilitas supermarket dan kelengkapan peralatan yang menunjang kenyamanan
berbelanja, dengan indikator fasilitas fisik dan kelengkapan peralatan. Reliability atau
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keandalan merupakan kemampuan perusahaan memberikan pelayanan secara tepat, konsisten,
dan sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. Dimensi ini menunjukkan apakah karyawan
mampu menjalankan tugasnya dengan baik sehingga konsumen memperoleh pelayanan yang
dapat diandalkan, dengan indikator penerapan standar operasional prosedur (SOP) pelayanan
dan keterampilan karyawan. Responsiveness atau daya tanggap merupakan kesediaan dan
kemampuan karyawan dalam membantu konsumen serta memberikan pelayanan dengan cepat.
Karyawan yang tanggap dapat membantu konsumen ketika mengalami kesulitan atau
membutuhkan informasi mengenai produk. Indikatornya meliputi kecepatan dan ketanggapan
dalam merespons konsumen serta kesediaan karyawan membantu konsumen.

Selanjutnya, assurance atau jaminan merupakan kemampuan perusahaan dan karyawan
dalam memberikan rasa aman, nyaman, serta kepercayaan kepada konsumen. Sikap sopan dan
kemampuan karyawan dalam melayani konsumen dapat meningkatkan keyakinan konsumen
terhadap perusahaan, dengan indikator perilaku sopan dan kepercayaan pelanggan. Adapun
empathy atau empati merupakan kemampuan perusahaan dan karyawan memberikan perhatian
secara tulus serta memahami kebutuhan setiap konsumen. Dimensi ini menunjukkan bahwa
konsumen diperlakukan dengan baik tanpa membedakan satu sama lain, dengan indikator
pelayanan khusus kepada pelanggan dan pelayanan yang adil kepada semua konsumen. Kelima
dimensi tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya dinilai dari fasilitas fisik,
tetapi juga dari kemampuan dan sikap karyawan dalam memberikan pelayanan. Oleh karena
itu, peningkatan kualitas pelayanan di Super Indo Mampang diharapkan dapat menciptakan
pengalaman berbelanja yang positif, meningkatkan kepuasan, dan mendorong loyalitas
konsumen.

Loyalitas konsumen merupakan perilaku konsumen yang muncul setelah adanya rasa puas
terhadap produk atau jasa yang digunakan. Konsumen yang loyal cenderung tetap membeli
produk yang sama secara berulang dan tidak mudah beralih ke produk pesaing. Menurut Hasan
dalam Zamili (2023), loyalitas konsumen ditunjukkan melalui keinginan untuk tetap
menggunakan produk pada masa mendatang, kecilnya kemungkinan beralih ke merek lain, serta
keinginan memberikan penilaian positif terhadap produk yang digunakan. Jeremia dan Djurwati
dalam Zamili (2023) menjelaskan bahwa loyalitas konsumen merupakan hasil dari kepuasan
terhadap produk atau jasa yang digunakan. Konsumen yang merasa puas biasanya akan tetap
memilih dan membeli kembali produk dari perusahaan yang sama. Sementara itu, Morais dalam
Andriyani et al. (2022) menyatakan bahwa loyalitas konsumen merupakan bentuk komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau perusahaan yang ditunjukkan melalui sikap positif
dan keinginan melakukan pembelian ulang secara konsisten.

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, loyalitas konsumen dapat disimpulkan sebagai
bentuk kesetiaan dan komitmen konsumen terhadap suatu produk, merek, atau perusahaan
yang ditunjukkan melalui pembelian ulang, kepercayaan, serta keinginan untuk tetap memilih
perusahaan tersebut dibandingkan pesaing. Bagi perusahaan ritel, loyalitas konsumen penting
karena dapat membantu mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang dan meningkatkan
penjualan. Konsumen yang loyal tidak hanya melakukan pembelian ulang, tetapi juga dapat
merekomendasikan tempat berbelanja kepada orang lain. Menurut Oliver dalam Mulyono dan
Sunyoto (2025), loyalitas konsumen terdiri atas empat dimensi, yaitu loyalitas kognitif, loyalitas
afektif, loyalitas konatif, dan loyalitas tindakan. Loyalitas kognitif merupakan loyalitas yang
didasarkan pada penilaian konsumen terhadap keunggulan suatu produk atau merek
berdasarkan informasi dan pengalaman yang diperoleh. Indikatornya meliputi kepercayaan
terhadap kualitas produk dan persepsi nilai yang lebih baik dibandingkan kompetitor. Loyalitas
afektif berkaitan dengan keterikatan emosional konsumen terhadap suatu merek atau
perusahaan. Konsumen yang memiliki keterikatan positif cenderung merasa puas dan memiliki
keinginan untuk merekomendasikan produk atau tempat berbelanja kepada orang lain.
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Indikatornya meliputi kepuasan terhadap pengalaman sebelumnya dan kecenderungan
merekomendasikan merek kepada orang lain.

Loyalitas konatif merupakan niat kuat konsumen untuk tetap membeli dan menggunakan
produk dalam jangka panjang. Dimensi ini menunjukkan adanya komitmen konsumen untuk
mempertahankan pilihannya, dengan indikator komitmen untuk terus membeli dan niat untuk
tetap setia terhadap merek. Sementara itu, loyalitas tindakan merupakan loyalitas yang
ditunjukkan melalui perilaku nyata konsumen dalam mempertahankan hubungan dengan suatu
merek atau perusahaan. Indikatornya meliputi pembelian ulang secara konsisten dan ketahanan
terhadap produk pesaing. Dalam penelitian ini, loyalitas konsumen di Super Indo Mampang
dipahami sebagai kesediaan konsumen untuk terus berbelanja, melakukan pembelian ulang,
memiliki penilaian positif, serta tidak mudah berpindah ke supermarket pesaing. Loyalitas
tersebut diduga berkaitan dengan harga yang ditawarkan dan kualitas pelayanan yang diterima
konsumen.

Penelitian terdahulu merupakan bagian penting dalam penyusunan kajian karena
digunakan untuk memperkuat landasan teori dan mendukung analisis penelitian. Penelitian
terdahulu membantu menunjukkan hubungan antara variabel yang diteliti serta menjadi dasar
dalam merumuskan kerangka berpikir dan hipotesis. Penelitian Bayu Wicaksono dan Sri Widodo
(2024) membahas pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan terhadap loyalitas
konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh langsung
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,281, sedangkan harga
berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,544.
Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga memiliki keterkaitan
dengan penilaian konsumen terhadap perusahaan. Penelitian tersebut relevan karena sama-
sama membahas harga, kualitas pelayanan, dan loyalitas konsumen. Namun, penelitian ini
berfokus pada konsumen Super Indo Mampang serta menguji pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen, baik secara parsial maupun simultan. Dengan
demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai peranan kedua
variabel tersebut dalam mempertahankan loyalitas konsumen di tengah persaingan bisnis ritel.

Berdasarkan uraian teori dan penelitian terdahulu tersebut, kerangka berpikir dalam
penelitian ini menjelaskan hubungan antara harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen di Super Indo Mampang. Harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) merupakan variabel
independen, sedangkan loyalitas konsumen (Y) merupakan variabel dependen. Harga menjadi
salah satu faktor yang dipertimbangkan konsumen sebelum melakukan pembelian. Konsumen
cenderung memilih produk dengan harga yang sesuai dengan kemampuan, kualitas, dan
manfaat yang diperoleh. Apabila harga produk dianggap terjangkau, kompetitif, dan sesuai
dengan kualitasnya, konsumen akan memiliki alasan untuk tetap berbelanja di Super Indo
Mampang. Sebaliknya, harga yang dianggap kurang sesuai dapat mendorong konsumen
membandingkan produk dengan supermarket lain.

Selain harga, kualitas pelayanan juga berperan dalam membentuk loyalitas konsumen.
Pelayanan yang didukung fasilitas memadai, karyawan yang andal, respons yang cepat, sikap
sopan, dan perhatian terhadap kebutuhan konsumen dapat memberikan pengalaman berbelanja
yang positif. Pengalaman tersebut dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan konsumen
sehingga mendorong pembelian ulang. Sebaliknya, pelayanan yang kurang baik dapat
menimbulkan ketidakpuasan dan membuat konsumen memilih tempat berbelanja lain.
Berdasarkan penjelasan tersebut, harga dan kualitas pelayanan diduga memengaruhi loyalitas
konsumen, baik secara sendiri-sendiri maupun bersama-sama. Oleh karena itu, penelitian ini
menguji pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen, pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen, serta pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap
loyalitas konsumen di Super Indo Mampang.
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Hipotesis merupakan dugaan sementara yang dirumuskan berdasarkan teori dan kerangka
berpikir untuk selanjutnya diuji menggunakan data penelitian. Berdasarkan hubungan antara
harga, kualitas pelayanan, dan loyalitas konsumen, hipotesis dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

H1: Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap loyalitas konsumen
di Super Indo Mampang.

H2: Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen di Super Indo Mampang.

H3: Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga dan kualitas pelayanan
secara simultan terhadap loyalitas konsumen di Super Indo Mampang.

3. Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif statistik dengan metode deskriptif
dan kausal yang menitikberatkan pada pengolahan data berbentuk angka serta analisis statistik.
Pendekatan ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antarvariabel, menguji hipotesis, serta
menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Super Indo
Mampang. Pengumpulan data dilakukan secara terstruktur menggunakan kuesioner sehingga
hasil penelitian dapat diukur dan dianalisis secara objektif. Populasi merupakan keseluruhan
subjek yang menjadi sasaran penelitian, sedangkan sampel adalah bagian dari populasi yang
digunakan sebagai sumber data. Dalam penelitian ini, jumlah keseluruhan konsumen Super Indo
Mampang tidak diketahui secara pasti. Oleh karena itu, penentuan jumlah sampel menggunakan
rumus Lemeshow dengan tingkat kepercayaan 95%, nilai Z sebesar 1,96, estimasi proporsi
sebesar 0,5, dan tingkat kesalahan sebesar 10%. Rumus Lemeshow yang digunakan adalah
sebagai berikut:

Z%.P.(1-P)
nET e

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel minimum adalah 96,04
responden. Untuk meningkatkan kecukupan data dan mengantisipasi kuesioner yang tidak terisi
secara lengkap, jumlah sampel ditetapkan menjadi 100 responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling, yaitu pemilihan
responden berdasarkan kriteria tertentu sesuai kebutuhan penelitian. Adapun kriteria
responden adalah konsumen yang pernah melakukan pembelian di Super Indo Mampang dan
bersedia mengisi kuesioner.

Penelitian ini menggunakan tiga variabel, yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2)
sebagai variabel independen atau variabel bebas, serta loyalitas konsumen (Y) sebagai variabel
dependen atau variabel terikat. Definisi operasional variabel digunakan untuk menjelaskan cara
setiap variabel diukur berdasarkan dimensi dan indikator yang telah ditentukan. Variabel harga
(X1) diukur melalui keterjangkauan harga, daya saing harga, kesesuaian harga dengan kualitas
produk, serta kesesuaian harga dengan manfaat. Variabel kualitas pelayanan (X2) diukur
melalui lima dimensi, yaitu tangibles atau bukti fisik, reliability atau keandalan, responsiveness
atau daya tanggap, assurance atau jaminan, dan empathy atau empati. Sementara itu, loyalitas
konsumen (Y) diukur melalui loyalitas kognitif, loyalitas afektif, loyalitas konatif, dan loyalitas
tindakan. Pengukuran setiap variabel menggunakan skala Likert dengan skor 1-5.

Teknik pengumpulan data menggunakan data primer yang diperoleh secara langsung dari
responden melalui kuesioner. Kuesioner berisi sejumlah pernyataan yang disusun berdasarkan
indikator penelitian dan disebarkan melalui Google Form kepada konsumen yang pernah
melakukan pembelian di Super Indo Mampang. Responden diminta memberikan jawaban sesuai
pengalaman dan pendapat masing-masing menggunakan skala Likert. Selain kuesioner,
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penelitian ini menggunakan observasi dan studi dokumentasi untuk mendukung pengumpulan
informasi yang berkaitan dengan kebutuhan penelitian. Data primer dipilih karena diperoleh
langsung dari sumber utama sehingga diharapkan dapat memberikan gambaran yang sesuai
dengan kondisi di lapangan.

Data yang terkumpul selanjutnya dianalisis menggunakan bantuan program IBM SPSS
Statistics. Teknik analisis data meliputi uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji hipotesis, uji
koefisien determinasi, dan uji koefisien regresi. Uji kualitas data terdiri atas uji validitas dan
uji reliabilitas. Uji validitas bertujuan mengetahui apakah setiap butir pernyataan dalam
kuesioner mampu mengukur variabel penelitian secara tepat. Pengujian dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung dengan r tabel pada tingkat signifikansi 5% atau 0,05, dengan
rumus korelasi sebagai berikut:

n)Xy->Xx>)y
V[nE X2 — (EX)?[nLy2 - (V)

Suatu butir pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar daripada r
tabel. Sebaliknya, apabila nilai r hitung lebih kecil daripada r tabel, butir pernyataan
dinyatakan tidak valid. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur tingkat konsistensi instrumen
penelitian menggunakan metode Cronbach’s Alpha. Instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60, sedangkan nilai yang lebih kecil dari 0,60 menunjukkan
bahwa instrumen belum reliabel atau belum konsisten.

Selanjutnya, uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi
memenuhi persyaratan analisis. Pengujian ini meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan
heteroskedastisitas. Uji normalitas bertujuan mengetahui apakah residual dalam model regresi
berdistribusi normal. Pengujian dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov dengan
bantuan IBM SPSS Statistics. Data dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi lebih
besar dari 0,05, sedangkan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa data tidak
berdistribusi normal.

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya korelasi yang kuat
antarvariabel independen. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance
Inflation Factor (VIF). Model regresi dinyatakan tidak mengalami multikolinearitas apabila nilai
Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Sebaliknya, nilai Tolerance
lebih kecil dari 0,10 dan VIF lebih besar dari 10 menunjukkan adanya gejala multikolinearitas.
Adapun uji heteroskedastisitas bertujuan mengetahui apakah varians residual bersifat konstan
atau berbeda antar pengamatan. Pengujian dilakukan melalui pengamatan grafik scatterplot,
dengan kriteria tidak terdapat heteroskedastisitas apabila titik-titik menyebar tanpa pola yang
jelas dan berada di sekitar angka nol pada sumbu Y. Sebaliknya, pola titik yang teratur, seperti
melebar, menyempit, atau membentuk gelombang, menunjukkan adanya gejala
heteroskedastisitas.

Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t dan uji F. Uji t digunakan untuk mengetahui
pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial.
Pengambilan keputusan dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dan t tabel pada
tingkat signifikansi 5%. Apabila nilai t hitung lebih besar daripada t tabel atau nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05, maka pengaruh variabel independen dinyatakan signifikan. Sebaliknya,
apabila nilai t hitung lebih kecil daripada t tabel atau nilai signifikansi lebih besar dari 0,05,
maka pengaruhnya dinyatakan tidak signifikan. Uji F digunakan untuk mengetahui apakah
seluruh variabel independen, yaitu harga dan kualitas pelayanan, secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dengan demikian, uji t digunakan untuk
menguji pengaruh secara parsial, sedangkan uji F digunakan untuk menguji pengaruh secara
simultan.

TYxy =
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Uji koefisien determinasi ((R"2)) digunakan untuk mengetahui seberapa besar
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi berada antara 0 dan 1. Nilai yang mendekati 1 menunjukkan bahwa variabel
independen mampu menjelaskan sebagian besar informasi yang diperlukan untuk memprediksi
variabel dependen, sedangkan nilai yang mendekati 0 menunjukkan kemampuan penjelasan
yang terbatas. Dalam penelitian ini, pengujian koefisien determinasi digunakan untuk
mengetahui besarnya kontribusi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.

Terakhir, uji koefisien regresi dilakukan menggunakan analisis regresi linier berganda
untuk mengetahui hubungan dan pengaruh harga serta kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen, baik secara parsial maupun simultan. Persamaan umum regresi linier berganda yang
digunakan adalah Y = a+b¢ x1 + b2 x2 + e.

Melalui persamaan tersebut, penelitian menganalisis perubahan loyalitas konsumen
berdasarkan harga dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Super Indo Mampang. Hasil
analisis digunakan untuk menguji hipotesis serta mengetahui pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen.

4. Hasil dan Pembahasan

Super Indo merupakan perusahaan ritel modern yang menyediakan berbagai kebutuhan
sehari-hari melalui jaringan supermarket di berbagai wilayah Indonesia. Produk yang
ditawarkan meliputi bahan pangan segar, kebutuhan rumah tangga, dan berbagai produk
konsumsi lainnya dengan memperhatikan kualitas. Dalam kegiatan operasionalnya, Super Indo
mengutamakan kepuasan pelanggan melalui ketersediaan produk yang memadai, lingkungan
toko yang bersih dan nyaman, pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan konsumen, serta
harga yang bersaing. Selain menyediakan produk dari merek lokal dan internasional, Super Indo
juga menghadirkan produk dengan merek sendiri serta mengembangkan layanan digital untuk
memudahkan konsumen memperoleh informasi dan melakukan transaksi. Melalui upaya
tersebut, Super Indo berusaha memberikan pengalaman berbelanja yang mudah dan nyaman
serta mempertahankan kepercayaan konsumen dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari.
Karakteristik Responden

Tabel 1. Karakter Responden

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase
Jenis kelamin  Laki-laki a7 48%
Perempuan 53 52%
Usia 17-24 tahun 34 34%
25-34 tahun 30 30%
35-44 tahun 13 13%
>45 tahun 23 23%
pekerjaan Pelajar/mahasiswa 31 31%
Pegawai negeri 40 40%
sipil/swasta
Ibu rumah tangga 19 19%
Wirausaha 7 7%
Lainnya 3 3%
Pendidikan SMA/SMK/sederajat 58 58%
Terakhir D3 diploma 14 14%
S1 Sarjana 27 27%
S2 Pascasarjana 1 1%

Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026
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Berdasarkan karakteristik 100 responden, mayoritas konsumen Super Indo berjenis
kelamin perempuan sebanyak 52 orang, sedangkan laki-laki sebanyak 48 orang. Berdasarkan
usia, responden terbanyak berusia 17-24 tahun sebanyak 34 orang, diikuti usia 25-34 tahun
sebanyak 30 orang, usia 45 tahun ke atas sebanyak 23 orang, dan usia 35-44 tahun sebanyak 13
orang. Berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden merupakan pegawai negeri sipil/swasta
sebanyak 40 orang, diikuti pelajar sebanyak 31 orang, ibu rumah tangga sebanyak 19 orang,
wirausaha sebanyak 7 orang, dan pekerjaan lainnya sebanyak 3 orang. Sementara itu,
berdasarkan pendidikan terakhir, mayoritas responden memiliki pendidikan SMA/SMK sederajat
sebanyak 58 orang, diikuti S1 sebanyak 27 orang, D3 sebanyak 14 orang, dan S2 sebanyak 1
orang. Dengan demikian, responden penelitian ini didominasi oleh perempuan, berusia 17-24
tahun, bekerja sebagai pegawai negeri sipil/swasta, dan memiliki pendidikan terakhir SMA/SMK
sederajat.

Deskripsi Frekuensi Data Responden

Deskripsi frekuensi data responden dilakukan untuk mengetahui kecenderungan
tanggapan responden terhadap variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), dan loyalitas
konsumen (Y) berdasarkan skala Likert.Berdasarkan hasil survei variabel harga (X1), mayoritas
responden memberikan jawaban setuju pada pernyataan mengenai keberagaman pilihan produk
dan kemampuan harga Super Indo bersaing dengan toko sejenis, masing-masing sebanyak 66
responden. Selain itu, sebanyak 59 responden menyatakan setuju bahwa harga produk
sebanding dengan kualitasnya. Hal ini menunjukkan bahwa responden memiliki persepsi positif
terhadap harga di Super Indo, baik dari aspek keterjangkauan, daya saing, kesesuaian harga
dengan kualitas produk, maupun manfaat yang diperoleh.

Pada variabel kualitas pelayanan (X2), sebanyak 57 responden menyatakan setuju bahwa
karyawan Super Indo melayani konsumen sesuai prosedur yang berlaku. Sementara itu,
sebanyak 49 responden memberikan jawaban sangat setuju bahwa fasilitas Super Indo
mendukung kenyamanan saat berbelanja. Namun, masih terdapat tanggapan kurang positif
terhadap kondisi peralatan, yang ditunjukkan oleh 1 responden yang menjawab tidak setuju.
Secara keseluruhan, dominasi jawaban setuju dan sangat setuju menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan Super Indo dinilai baik oleh responden, meskipun perusahaan tetap perlu
memperhatikan kecukupan dan kondisi peralatan untuk mendukung pelayanan.

Pada variabel loyalitas konsumen (Y), tanggapan setuju tertinggi terdapat pada
pernyataan bahwa pengalaman berbelanja sebelumnya memenuhi harapan dan konsumen
sering melakukan pembelian ulang di Super Indo, masing-masing sebanyak 52 responden. Selain
itu, sebanyak 50 responden menyatakan sangat setuju bahwa kualitas produk Super Indo tetap
terjaga. Meskipun demikian, masih terdapat responden yang kurang setuju bahwa Super Indo
memberikan nilai lebih baik dibandingkan toko sejenis dan bahwa mereka tidak mudah beralih
ke toko lain meskipun terdapat penawaran menarik, masing-masing sebanyak 3 responden.
Secara keseluruhan, dominasi jawaban setuju dan sangat setuju menunjukkan bahwa loyalitas
konsumen Super Indo dinilai baik. Namun, perusahaan tetap perlu meningkatkan strategi harga
dan kualitas pelayanan agar loyalitas konsumen dapat dipertahankan dan ditingkatkan.
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Uji Kualitas Data
Uji Validitas

Neraca Akuntansi Manajemen, Ekonomi

Gambar 2. Hasil Uji Validitas X1
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Gambar 3. Hasil Uji Validitas X2
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Gambar 4. Hasil Uji Validitas Y

Correlations

Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kelayakan instrumen kuesioner dalam
mengukur variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), dan loyalitas konsumen (Y). Pengujian
dilakukan terhadap 100 responden dengan bantuan Microsoft Excel dan IBM SPSS Statistics versi
25. Penentuan validitas dilakukan dengan membandingkan nilai Pearson Correlation atau r
hitung dengan r tabel pada tingkat signifikansi 0,05. Item pernyataan dinyatakan valid apabila
nilai r hitung lebih besar daripada r tabel. Berdasarkan hasil pengujian terhadap 29 item
pernyataan, seluruh nilai Pearson Correlation berada di atas r tabel sebesar 0,1966. Dengan
demikian, seluruh item pernyataan pada variabel harga, kualitas pelayanan, dan loyalitas
konsumen dinyatakan valid dan layak digunakan dalam penelitian.

Uji Reabilitas

Proses pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan aplikasi
Microsoft Excel dan IBM SPSS Statistics versi 25. Penggunaan perangkat lunak tersebut
dimaksudkan untuk memudahkan pengolahan serta analisis data penelitian sehingga hasil
perhitungan dapat dilakukan secara lebih sistematis dan tepat. Berikut adalah hasil uji
reabilitas:

Gambar 5. Hasil Uji Reliabilitas X1
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

733 g
Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026

Gambar 6. Hasil Uji Reliabilitas X2
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

634 11
Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026




M U SYT ARI Neraca Akuntansi Mana\j/grzr;elz“ro] ’155&2%2!

ISSN : 3025-9495

Gambar 7. Hasil Uji Reliabilitas Y
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

664 g
Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, nilai Cronbach’s Alpha variabel Harga sebesar 0,733,
Kualitas Pelayanan sebesar 0,634, dan Loyalitas Konsumen sebesar 0,644. Seluruh nilai tersebut
berada di atas batas minimum 0,60, sehingga seluruh variabel penelitian dinyatakan reliabel.
Dengan demikian, seluruh item pernyataan dalam kuesioner layak digunakan sebagai instrumen
penelitian.

Uji Asumsi klasik
Uji Normalitas
Gambar 8. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 100
Normal Parameters™? Mean .0000000

Std. Deviation 1.03944194

Most Extremne Differences  Absolute 067
Fositive 036
Megative -.067
Test Statistic 067
Asymp. Sig. (2-tailed) 200°¢

a. Test distribution is Normal.

h. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower hound of the true significance.

Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026

Berdasarkan hasil analisis yang disajikan, diperoleh nilai signifikansi Kolmogorov-Smirnov
sebesar 0,200, yang lebih besar dari 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa residual pada
model regresi berdistribusi normal, sehingga asumsi normalitas telah terpenuhi. Dengan
demikian, data yang digunakan dalam penelitian ini dapat dinyatakan layak untuk analisis lebih
lanjut dan pengujian hipotesis karena memenuhi salah satu persyaratan statistik, yaitu
berdistribusi normal.

Uji Heteroskedastisitas

Gambar 9. Hail Uji Heteroskedastisitas
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B St Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 3.382 1.887 1.798 075
Harga a1 045 .029 254 800
Kualitas Pelayanan -.0418 043 =13 -1.127 262

a. DependentVariable: ABS_RES
Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026
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Nilai signifikansi variabel X1 sebesar 0,800 dan variabel X2 sebesar 0,262, seluruh nilai
tersebut berada di atas tingkat signifikansi 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
model regresi tidak menunjukkan adanya gejala heteroskedastisitas. Hasil ini mengindikasikan
bahwa asumsi homogenitas varians telah terpenuhi sehingga model regresi layak digunakan
untuk analisis dan pengujian hipotesis.

Gambar 10. Grafik Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Berdasarkan hasil grafik scatterplot di atas, titik-titik data terlihat menyebar secara acak
di sekitar sumbu nol dan tidak membentuk pola menyempit, melebar, atau pola tertentu
lainnya. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa model regresi tidak mengalami gejalan
heteroskedastisitas.

Uji Multikolinearitas
Gambar 11. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance VIF
1 (Constant) 1.200 3.022 397 692

Harga 455 071 458 6.375 000 758 1.319
Kualitas Pelayanan 436 069 455 6.339 000 758 1.319
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Berdasarkan hasil pengujian yang disajikan pada gambar di atas, seluruh variabel
independen memiliki nilai VIF di bawah 10. Diketahui nilai tolerance sebesar 0,758>0,10 dan
nilai VIF 1,319<10.00. Hasil tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang kuat
antarvariabel bebas dalam model penelitian.

Pengujian Hipotesis
Uji Parsial
Gambar 12. Hasil U;‘i T (Parsial)

Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 1.200 3.022 .397 .692
Harga 455 07 458 6.375 .000
Kualitas Pelayanan 436 .069 455 6.339 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber : Data diolah peneliti, 2026
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Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji t dengan tingkat signifikansi 0,05 dan
derajat kebebasan (df) = 97, sehingga diperoleh nilai t tabel sebesar 1,985. Kriteria pengujian
menyatakan bahwa apabila t hitung > t tabel atau nilai signifikansi < 0,05, maka HO ditolak dan
Ha diterima. Berdasarkan hasil pengujian, variabel Harga (X1) memperoleh nilai t hitung
sebesar 6,375 > 1,985 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian, HO ditolak dan
Ha diterima, yang berarti Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Selanjutnya,
variabel Kualitas Pelayanan (X2) memperoleh nilai t hitung sebesar 6,339 > 1,985 dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian, HO ditolak dan Ha diterima, yang berarti Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Hasil tersebut menunjukkan bahwa
secara parsial Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen Super Indo.

Uji F
Gambar 13. Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA?
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 610.618 2 305.309 79.528 .000°

Residual 372.382 97 3.839

Total 983.000 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Diperoleh nilai F hitung sebesar 79,528 dengan tingkat signifikasi 0,000. Sementara itu,
nilai F tabel pada taraf signifikasi 0,05 (5%). Dengan rumus: (n-k-1) = 100-2-1 = 97. Sehingga
nilai F tabel adalah 3.09, hasil pengujian menunjukkan bahwa F hitung sebesar 79,528 lebih
besar daripada F tabel 3,09 serta nilai signifikasi 0.000 lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian
HO ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat diartikan bahwa variabel harga dan kualitas
pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Uji Koefisien Determinasi
Uji Koefisien Determinasi Parsial
Gambar 14. Hasil Uji Koefisiensi Determinasi Parsial

Coefficients”

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Pengaruh setiap variabel independen terhadap variabel dependen dapat diketahui
melalui perhitungan koefisien determinasi parsial. Perhitungan dilakukan menggunakan rumus
KD = coefficients beta x coefficients correlation zero-order x 100%. Hasil perhitungan koefisien
determinasi parsial ditunjukkan sebagai berikut.
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Tabel 1. Koefisiensi Determinasi Parsial

Variabel coefficients beta Hasil (%)
x coefficients
correlation zero-

order

Harga (X1) 0,681 X 0,458 X 0,311898 31,19%
100%

Kualitas (X2) 0,680 X 0,455X 0,3094 30,94%
100%

Total 0,621298 62,13%

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pengaruh dari masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen sebesar 62,13% sisanya dipengaruhi variabel yang tidak
diteliti.

Uji Koefisien Determinasi Simultan

Gambar 15. Hasil Uji Koefisiensi Determinasi Simultan
Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7882 621 613 1.95933

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai R squaer 0,621 atau 62,1% yang menunjukkan
adanya penagruh kuat antar varaibel harga dan juga kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen sebesar 62,1% sisanya dipengaruhi oleh variabelnyang tidak diteliti.

Uji Koefisiensi Regresi
Gambar 16. Hasil Uji Koefisiensi Regresi
Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 1.200 3.022 397 692
Harga 455 071 458 6.375 .000
Kualitas Pelayanan 436 .069 455 6.339 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh persamaan regresi linear berganda yaitu Y
= 1,200 + 0,455X+ + 0,436X2. Nilai konstanta sebesar 1,200 menunjukkan bahwa apabila harga
dan kualitas pelayanan bernilai nol, maka loyalitas konsumen sebesar 1,200. Koefisien regresi
harga sebesar 0,455 menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan harga akan meningkatkan
loyalitas konsumen sebesar 0,455, dengan asumsi variabel lain tetap. Sementara itu, koefisien
regresi kualitas pelayanan sebesar 0,436 menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan
kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas konsumen sebesar 0,436, dengan asumsi
variabel lain konstan. Dengan demikian, harga dan kualitas pelayanan memiliki arah pengaruh
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positif terhadap loyalitas konsumen, sehingga semakin baik persepsi konsumen terhadap harga
dan kualitas pelayanan, semakin tinggi pula loyalitas konsumen terhadap Super Indo.

Pembahasan Hasil Penelitian

Hipotesis dalam penelitian ini berhasil dibuktikan melalui analisis data yang melibatkan
100 responden. Hasilnya mengindikasikan bahwa harga, kualitas pelayanan, dan loyalitas
konsumen selaku variabel independen membawa dampak positif yang konstruktif terhadap
variabel dependen.

Pengaruh Variabel X1 terhadap Variabel Y

Melalui tahapan analisis data yang telah dilakukan dalam penelitian ini, diperoleh hasil
perhitungan nilai t hitung sebesar 2,869 yang statusnya lebih besar apabila dibandingkan dengan
nilai t tabel. Selain itu, tingkat signifikansi yang menunjukkan pengaruh antara variabel harga
terhadap variabel loyalitas konsumen berada pada angka 0,005, di mana nilai tersebut berada
di bawah ambang batas kesalahan lima persen atau 0,05. Berdasarkan temuan empiris ini, maka
dapat ditarik sebuah kesimpulan bahwa hipotesis nol ditolak dan hipotesis alternatif diterima,
yang menegaskan bahwa variabel harga memiliki pengaruh yang nyata terhadap loyalitas
konsumen. Hasil temuan ini juga selaras dan didukung oleh studi terdahulu yang dilakukan oleh
(Ratnaningtyas et al., 2024), yang menegaskan bahwa persepsi terhadap harga menjadi faktor
penentu utama (crucial determinant) dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Apabila
konsumen menilai nominal yang mereka keluarkan setara dengan manfaat atau nilai produk
yang diterima, maka dorongan untuk tetap setia menggunakan produk tersebut akan meningkat
secara signifikan.

Pengaruh Variabel X2 terhadap Variabel Y

Berdasarkan hasil penelitian bahwa nilai T hitung 6.079> T tabel dan nilai sig untuk
pegaruh X1 terhadap Y adalah 0.000 < 0.05 dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima
yang artinya terjadi pengaruh antara kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y).
Jurnal (Ratnaningtyas et al., 2024), yang membuktikan bahwa kualitas layanan yang prima
berperan positif dan signifikan dalam membentuk loyalitas konsumen. Ketika konsumen
menerima pelayanan yang responsif dan andal sesuai ekspektasi, kecenderungan mereka untuk
bertahan menjadi pelanggan setia akan meningkat.

Pengaruh Variabel X1 dan X2 terhadap Variabel Y

Berdasarkan hasil penelitian bahwa adanya pengaruh antara brand ambassador dan brand
image terhadap minat beli. Dilihat nilai untuk pengaruh simultan X1, X2, terhadap Y nilainya
sebesar F hitung 158.195 > 3,04 F tabel dan nilai sig sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan HO ditolak dan Ha diterima yang artinya terdapat pengaruh antara harga (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) secara simultan atau secara bersama-sama terhadap loyalitas konsumen
(Y).

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen Super Indo, dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa harga menjadi salah satu faktor yang berperan
dalam meningkatkan loyalitas konsumen. Selain itu, kualitas pelayanan juga berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen, sehingga pelayanan yang baik dapat mendorong
konsumen untuk tetap berbelanja di Super Indo. Secara simultan, harga dan kualitas pelayanan
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berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dengan demikian, kedua variabel tersebut
secara bersama-sama berperan dalam meningkatkan loyalitas konsumen Super Indo.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang dapat
diajukan. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas
pelayanan mampu menjelaskan variasi loyalitas konsumen sebesar 62,1%, sedangkan 37,9%
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel independen lain yang relevan, seperti
kelengkapan atau keberagaman produk, promosi, brand image, lokasi, maupun kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening. Bagi manajemen Super Indo, harga terbukti menjadi
salah satu faktor penting dalam meningkatkan loyalitas konsumen. Oleh karena itu, manajemen
perlu mempertahankan strategi harga yang terjangkau dan sebanding dengan kualitas produk.
Evaluasi harga kompetitor secara berkala juga perlu dilakukan agar harga yang ditawarkan tetap
kompetitif dan memberikan nilai positif bagi konsumen.

Selain itu, manajemen perlu meningkatkan kualitas pelayanan melalui evaluasi kinerja
karyawan, terutama pada aspek keandalan dan daya tanggap pelayanan. Salah satu upaya yang
dapat dilakukan adalah menyelenggarakan pelatihan pelayanan secara berkala agar karyawan
lebih ramah, cekatan, dan responsif dalam memenuhi kebutuhan konsumen, baik yang
berbelanja secara langsung di toko maupun melalui platform belanja daring. Dalam
meningkatkan kenyamanan dan efisiensi pelayanan, Super Indo juga dapat mempertimbangkan
penyediaan mesin kasir mandiri (self-checkout counter) yang dilengkapi teknologi pemindai.
Fasilitas ini diharapkan dapat mengurangi antrean, mempercepat proses transaksi, serta
meminimalkan kesalahan input harga pada kasir manual. Dengan demikian, peningkatan daya
tanggap (responsiveness) dan keandalan (reliability) pelayanan diharapkan dapat memberikan
pengalaman berbelanja yang lebih baik dan mendukung peningkatan loyalitas konsumen dalam
jangka panjang.
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