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ANALISIS PENGARUH PRICE PERCEPTION, SERVICE QUALITY DAN 

STORE LOCATION TERHADAP COSTOMER LOYALTY 

 (Survei di Hypermart Solo Square, Surakarta) 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh price perception, service 

quality dan store location terhadap costomer loyalty di hypermart solo square. 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian dikriptif. Populasi dari penelitian ini 

adalah konsumen Hypermart Solo Square Surakarta. Sampel dalam penelitian ini 

adalah 75 konsumen hypermart solo square. Pengumpulan sampel  dengan cara  

accidental sampling. Data yang digunakan merupakan data primer. Teknik 

pengumpulan data menggunakan metode angket (kuesioner). Teknik analisis data 

menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda, uji t, uji F, uji R2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: price 

perception, service quality dan store location berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap costomer loyalty, kemudian price perception, service quality dan store 

location secara bersama-sama berpengaruh terhadap costomer loyalty hypermart 

solo square; Hasil pengujian Koefisien Determinasi  (R2) menunjukan bahwa 

price perception, service quality dan store location mampu menjelaskan 

variabilitas dan dari rata-rata skor kuesioner terhadap costomer loyalty di 

hypermart solo square.   

Kata Kunci : Perception, Service Quality, Store Location terhadap Costomer 

Loyalty 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of price perception, service quality and store 

location on costomer loyalty in hypermart solo square. This research type is 

descriptive research. Population of this research is consumer of Hypermart Solo 

Square Surakarta. The sample in this research is 75 consumers of hypermart solo 

square. Collection of samples by accidental sampling. The data used is the 

primary data. Data collection technique used questionnaire method. Data analysis 

technique used validity test, reliability test, classical assumption test, multiple 

linear regression analysis, t test, F test, R2 test. The result of research shows that: 

price perception, service quality and store location have positive and significant 

influence to costomer loyalty, then price perception, service quality and store 

location together influence to costomer loyalty hypermart solo square; 

Determination coefficient test results (R2) shows that price perception, service 

quality and store location able to explain variability and from the average score 

questionnaire to costomer loyalty in hypermart solo square. 

Keywords: Perception, Service Quality, Store Location to Customer Loyalty 
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1. PENDAHULUAN 

Di masa dimana perkembangan teknologi semakin maju ini, juga diikuti 

dengan berkembangnya bisnis ritel yang di kelola secara modern. Namun 

dengan semakin berkembangnya bisnis ritel yang dikelola secara modern ini 

juga berdampak dengan semakin tersingkirnya toko yang di kelola secara 

tradisional seperti toko kelontong, dimana mereka harus bersaing dengan 

minimarket dan supermarket baik yang bersifat lokal, nasional, ataupun 

internasional dengan berbagai segmen pasar dan sekala yang di bidik. 

Persaingan ini membuat pebisnis yang bergerak di bidang ritel berusaha 

mendapatkan pelanggan baru dan juga mempertahankan pelanggan lamanya. 

Menurut Kotler dalam Putra (2013) usaha eceran atau retailing yaitu 

semua aktivitas yang dilakukan untuk menjual suatu barang atau jasa kepada 

konsumen ahir bagi pengguna pribadi dan bukan untuk bisnis. Sedangkan 

supermarket yaitu suatu toko yang di kelola secara modern yang menjual 

berbagai macam barang kebutuhan sehari-hari dimana pembeli bisa 

mengambil barang secara langsung, karena rak toko yang sudah di kelola 

secara modern tidak lagi menjadi pembatas antara penjual dan pembeli. 

Dengan semakin banyaknya bisnis ritel yang ada kota solo maka memicu 

persaingan di bisnis ritel yang semakin ketat, sehingga agar bisa 

memenangkan persaingan ini pebisnis harus berinofasi agar tidak ditinggalkan 

pelanggan, dan pelaku bisnis harus mampu bersaing agar tidak tersingkir dari 

pasar. Salah satu hal yang bisa dilakukan perusahaan yaitu dengan cara 

mempertahankan pasar mereka yang sudah ada melalui program 

pengembangan customer loyalty. Ini merupakan suatu cara agar perusahaan 

bisa mempertahankan profit dan bisnis perusahaan (Arlan Rully dalam Putra, 

2006). Sedangkan menurut Amin Wijaya dalam Banna (2012) menyatakan 

bahwa customer loyalty adalah kelekatan pelanggan pada suatu merk, 

pabrikan, toko, pemberi jasa, atau entitas lain berdasarkan sikap yang 

menguntungkan dan tanggapan yang baik seperti pembelian ulang. Sedangkan 

menurut Fandy Tjiptono dalam Putra (2013) yaitu loyalitas pelanggan sebagai 
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komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok, berdasarkan sikap 

yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 

Melihat definisi para ahli tersebut, bisnis ritel seperti supermarket harus 

memiliki setrategi yang tepat untuk mencapai tujuan mempertahankan 

pelanggan dan bisa membuat mereka menjadi setia. Dan dengan persaingan 

yang semakin ketat seperti saat ini, dimana semakin banyaknya produsen 

dalam usaha memenuhi kebutuhan konsumen yang ada, maka price perception 

produk atau jasa yang di jual pebisnis harus berada di kisaran yang tepat 

dengan serta menempatkan service quality dan store location sebagai tujuan 

utama. 

Price perception merupakan faktor yang sangat penting sehingga mampu 

mempengaruhi keputusan pembelian. Sedangkan menurut krajewski dalam 

Putra (2013) harga yang rendah atau harga yang terjangkau menjadi pemicu 

untuk meningkatnya kinerja pemasaran. Namun price perception juga bisa 

digunakan sebagai tolak ukur untuk produk dengan kualitas tinggi untuk di 

hargai dengan harga yang tinggi pula. Pice perception juga sangat 

berpengaruh kepada konsumen untuk kembali melakukan pembelian suatu 

produk yang pernah di beli. Pengaruh Price perception terhadap customer 

loyalty itu sendiri juga telah di buktikn oleh Anindita (2010) dengan 

penelitianya yang menyimpulkan bahwa harga yang di persesikan baik oleh 

pelanggan akan berdampak positif kepada peningkatan customer loyalty. 

Service quality juga salah satu faktor yang penting dalam pemasaran. 

Service quality adalah penilaian konsumen tentang kehandalan dan 

superioritas pelayan secara keseluruhan. Maka konsumen akan membuat 

perbandingan antara yang mereka berikan dan pelyanan yang mereka dapatkan 

(Bloemer etal dalam Rahmat, 2015). Sedangkan menurut Goetsh dan Davis 

dalam Rahmat (2015) mengatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan yang sudah memenuhi atau melebihi harapan. Namun unsur 

layanan dan komponen sangat sulit untuk diinventariskan, maka bisa di 
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katakan bahwa pelayanan yang baik sangat berkaitan dengan proses, dimana 

produk yang bisa di nikmati pelanggan yaitu adalah pengalaman layanan itu 

sendiri. Maka bisa di simpulkan jika kinerja berada di bawah harapan, 

pelanggan tidak akan puas, tetapi jika kinerja melebihi harapan, maka 

pelanggan akan sangat merasa puas. Sesuai dengan yang di kemukakan oleh 

Sabihaini dalam Rahmat (2015) yang menyatakan bahwa peningkatan kualitas 

jasa yang di berikan akan memiliki dampak yang baik bagi peningkatan 

customer loyalty. 

Store location juga salah satu faktor yang sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan suatu bisnis yang sedang dijalankan. Menurut 

Lupiyoadi (2001) lokasi merupakan keputusan yang dibuat oleh perusahaan 

dimana mereka akan menempatkan oprasi dan stafnya. Sesuai yang di 

kemukakan oleh Tjiptono (1997) salah memilih lokasi Ritel akan 

mengakibatkan kerugian bagi perusahaan. Pengaruh store location terhadap 

customer loyalty sendiri sudah di buktikan oleh Sinaga (2010) yang 

menyatakan bahwa pemilihan lokasi ritel yang dekat dengan lingkungan 

pelanggan, dan di tunjang dengan sarana transportasi yang mudah akan 

berdampak positif untung meningkatkan customer loyalty. 

Di jaman yang serba praktis seperti saat ini membuat bisnis ritel banyak 

bermunculan di kota Solo, baik secara konvensional atau modern bahkan 

tradisional. Peneliti memilih supermarket Hipermart Solo Square sebagai 

objek penelitian dikarenakan peneliti tertarik dengan bisnis ritel yang ingin 

menjadi lebih baik daripada pesaing lainya di kota Solo, dan juga dimana 

Hipermart Solo Square bisa bertahan di tengah persaingan ritel yang semakin 

lama semakin panas di kota Solo. Maka dengan adanya informasi dan data 

yang diterima penulis maka penulin akan melakukan penelitian yang berjudul 

“ANALISIS PENGARUH PRICE PERCEPTION, SERVICE QUALITY 

DAN STORE LOCATION TERHADAP CUSTOMER LOYALTY” (Survei 

di hypermart Solo Square, Surakarta) 
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2. METODE  

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Hypermart Solo Square. 

besarnya sampel  ditentukan  sebanyak 25 kali variabel Independen. Jumlah  

variabel  independen dalam penelitian ini adalah 3, sehingga jumlah minimal 

sampel yang  digunakan adalah 75. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data Primer yang diperoleh dari hasil kuesioner yang disebarkan 

kepada konsumen Hypermart Solo Square dan data sekunder yang diperoleh 

dari buku, jurnal dan artikel lain. Di karenakan jumlah sampel yang terlalu 

banyak, maka peneliti  menggunakan metode pengumpulan sampel  dengan 

cara  accidental sampling yaitu peneliti memilih responden dengan cara 

mendatangi responden secara acak di tempat-tempat keramaian lalu memilih 

calon responden yang secara  kebetulan ditemui. Namun calon responden 

harus memiliki karakteristik tertentu, yaitu responden yang pernah  berbelanja 

Hypermart Solo Square minimal  satu kali.  Analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji t, uji F, dan uji 

determinasi R2. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian pengaruh analisis pengaruh price 

perception, service quality, dan stote location terhadap costomer loyalty 

(Survei di Hypermart Solo Square, Surakarta) diketahui hasil uji asumsi 

klasik data berdistribusi normal, bebas multikolinieritas, bebas autokorelasi, 

dan bebas dari heterokedastisitas.  

3.1 Analisis Regresi linier Berganda 

Sedangkan hasil dari regresi linier berganda diperoleh 

persamaan sebagai berikut:  

Y = 1,525 + 0,292X1 + 0,358X2+ 0,250X3 + e 

Untuk menginterpretasi hasil dari analisis tersebut, dapat 

diterangkan: 
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1) Konstanta sebesar1,525 dengan parameter positif menunjukkan 

persepsi + konstan atasprice perception, service quality dan 

store locationpada customer loyalty. 

2) Koefisien regresiprice perceptionmenunjukkan koefisien yang 

positif sebesar 0,292 dengan demikian dapat diketahui bahwa 

price perception semakin besar maka meningkatkancustomer 

loyalty. 

3) Koefisien regresiservice quality menunjukkan koefisien yang 

positif sebesar 0,358 dengan demikian dapat diketahui bahwa 

service quality semakin besar maka meningkatkancustomer 

loyalty. 

4) Koefisien regresistore locationmenunjukkan koefisien yang 

positif sebesar 0,250 dengan demikian dapat diketahui bahwa 

store location semakin besar maka meningkatkancustomer 

loyalty. 

3.2 Uji F 

Pengujian dengan menggunakan uji F dilakukan untuk 

mengetahui adanya pengaruh dari variabel independen terhadap 

variabel dependen secara bersama-sama (simultan). Berikut ini 

disajikan hasil uji F pada penelitian ini 

Tabel IV.13 

Hasil Uji F 

Fhitung Ftabel p-value Keterangan 

27,136 3,15 0,000 Ho ditolak 

      Sumber: Data diolah 

Hasil perhitungan diperoleh nilai Fhitung = 80,205 dan Ftabel = 3,15 

didukung sig = 0,000. Dengan membandingkan nilai Fhitung>Ftabel dan 

Price Perception (X1), Service Quality (X2) dan Store Location 

(X3) secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap Costomer Loyalty. 
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3.3 Uji T 

Uji t dilakukan untuk mengetahui signifikansi pengaruh tiap-tiap 

Price Perception (X1), Service Quality (X2) dan Store Location 

(X3) terhadap terhadap Costomer Loyalty. Di bawah menunjukkan hasil 

perhitungan yang diperoleh sebagai berikut: 

Tabel IV.12 

Hasil Uji t 

Variabel thitung ttabel Sig. Keterangan 

Price Perception 

Service Quality 

Store Location 

3,305 

4,110 

2,868 

2,000 0,001 

0,000 

0,005 

Ho ditolak 

Ho ditolak 

Ho ditolak 

Sumber: Data primer diolah, (2017) 

Berdasarkan dari hasil tabel IV.12 tersebut dapat diketahui 

hasil uji t untukPrice Perception, Service QualitydanStore 

Locationterhadap Customer Loyalty. Adapun perhitungannya 

adalah sebagai berikut: 

Uji pengaruh variabel price perception terhadap customer 

loyaltyadalah sebagai berikut : 

Langkah-langkah pengujian : 

1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:  

Ho : β1 = 0,  artinya tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara price perceptionterhadapcustomer 

loyalty. 

Ha : β1 0,  artinya ada pengaruh yang signifikan antara 

price perceptionterhadapcustomer loyalty. 

2) Level of significant () = 0,05 

ttabel = (/2, n-k) 

  = (0,05/2; 75 – 3) 
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  = (0,025 ; 72) 

  = 2,000 

3) Kriteria pengujian 

 

Daerah ditolak     Daerah ditolak 

    Daerah diterima  

              -2,000    2,000 

Ho diterima = -2,000 t   2,000 

Ho ditolak  = t >2,000  t<2,00 

4) Menentukan nilai thitung 

Dari hasil analisis data yangtelah dilakukan dengan 

menggunakan bantuan komputer program SPSS for 

windows, maka dapat diketahui bahwa thitungprice 

perceptionadalah sebesar 3,305. 

5) Kesimpulan 

Variabel price perceptiondiketahui nilai thitung 

(3,305) lebih besar daripada ttabel (2,000) atau dapat dilihat 

dari nilai signifikansi 0,001< = 0,05. Oleh karena itu, Ho 

ditolak, artinyaprice perceptionmempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadapcustomer loyalty. 

b. Uji pengaruh variabel service qualityterhadap customer 

loyaltyadalah sebagai berikut : 

Langkah-langkah pengujian : 

1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:  
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Ho : β2 = 0,  artinya tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara service qualityterhadapcustomer 

loyalty. 

Ha : β2 0,  artinya ada pengaruh yang signifikan antara 

service quality terhadapcustomer loyalty. 

2) Level of significant () = 0,05 

ttabel = (/2, n-k) 

  = (0,05/2; 75 – 3) 

  = (0,025 ; 72) 

  = 2,000 

3) Kriteria pengujian 

 

Daerah ditolak     Daerah ditolak 

    Daerah diterima  

              -2,000    2,000 

Ho diterima = -2,000 t 2,000 

Ho ditolak  = t >2,000  t<2,000 

4) Menentukan nilai thitung 

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dengan 

menggunakan bantuan komputer program SPSS for 

windows, maka dapat diketahui bahwa thitungservice 

qualityadalah sebesar 4,110. 
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5) Kesimpulan 

Variabel service qualitydiketahui nilai thitung (4,110) 

lebih besar daripada ttabel (2,000) atau dapat dilihat dari nilai 

signifikansi 0,002< = 0,05. Oleh karena itu, Ho ditolak, 

artinya service qualitymempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadapcustomer loyalty. 

c. Uji pengaruh variabel store locationterhadap customer 

loyaltyadalah sebagai berikut : 

Langkah-langkah pengujian : 

1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:  

Ho : β2 = 0,  artinya tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara store location terhadapcustomer 

loyalty. 

Ha : β2 0,  artinya ada pengaruh yang signifikan antara 

store location terhadapcustomer loyalty. 

2) Level of significant () = 0,05 

ttabel = (/2, n-k) 

  = (0,05/2; 75 – 3) 

  = (0,025 ; 72) 

  = 2,000 

3) Kriteria pengujian 

 

Daerah ditolak     Daerah ditolak 

    Daerah diterima  

              -2,000           2,000 

Ho diterima = -2,000  t   2,000 



11 
 

Ho ditolak  = t >2,000  t< 2,000 

4) Menentukan nilai thitung 

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dengan 

menggunakan bantuan komputer program SPSS for 

windows, maka dapat diketahui bahwa thitungstore location 

adalah sebesar 2,868. 

5) Kesimpulan 

Variabel store location diketahui nilai thitung (2,868) 

lebih besar daripada ttabel (2,000) atau dapat dilihat dari nilai 

signifikansi 0,005 < = 0,05. Oleh karena itu, Ho ditolak, 

artinya store location mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadapcustomer loyalty. 

3.4 Uji Koefisien Determinasi R2  

Hasil perhitungan untuk nilai R2 diperoleh dalam analisis regresi 

berganda diperoleh angka koefisien determinasi dengan adjusted-R2 

sebesar 0,514. Hal ini berarti bahwa 51,4% variasi variabelcustomer 

loyaltydapat dijelaskan oleh variabelprice perception, service quality dan 

store locationsedangkan sisanya yaitu 48,6% dijelaskan oleh faktor-faktor 

lain diluar model yang diteliti. 

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya maka peneliti dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Variabel price perceptiondiketahui nilai thitung (3,305) lebih besar daripada 

ttabel (2,000) atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,001< = 0,05. Oleh 

karena itu, Ho ditolak maka H1 diterima, dengan demikian price 

perceptionmempunyai pengaruh yang signifikan terhadapcustomer loyalty.  
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2. Variabel service qualitydiketahui nilai thitung (4,110) lebih besar daripada 

ttabel (2,000) atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,000< = 0,05. Oleh 

karena itu, Ho ditolak maka H2 diterima, artinya service 

qualitymempunyai pengaruh yang signifikan terhadapcustomer loyalty.  

3. Variabel store locationdiketahui nilai thitung (2,868) lebih besar daripada 

ttabel (2,000) atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,005< = 0,05. Oleh 

karena itu, Ho ditolak maka H2 diterima, artinya store locationmempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadapcustomer loyalty. 

4. Berdasarkan hasil analisis uji F diketahui Fhitung> Ftabel (27,136>3,15), 

maka Ho ditolak, Berarti secara bersama-sama variabel price perception, 

service quality dan store locationsecara bersama-sama terhadap customer 

loyalty, sehingga model dalam penelitian dapat digunakan adalah fit. 

5. Hasil perhitungan untuk nilai R2 diperoleh dalam analisis regresi berganda 

diperoleh angka koefisien determinasi dengan adjusted-R2 sebesar 0,514. 

Hal ini berarti bahwa 51,4% variasi variabel customer loyalty dapat 

dijelaskan oleh variabel price perception, service quality dan store 

locationsedangkan sisanya yaitu 48,6% dijelaskan oleh faktor-faktor lain 

diluar model yang diteliti.  

4.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini terbatas pada jumlah sampel yang digunakan yaitu hanya 75 

responden 

2. Penelitian ini terbatas pada variabel yang diteliti yaitu price perception, 

service quality dan store location terhadap costomr loyalty. 

4.3 Saran 

1. Bagi pengelola hypermart solo sebaiknya terus meningkatkan kualitas 

pelayanan agar konsumen puas terhadap adanya pelayanan yang baik serta 

yang berdampak pada costomr loyalty. 

2. Bagi peneliti yang lain sebaiknya menambah variabel yang diteliti yaitu 

tidak hanya price perception, service quality dan store location dalam 

mempengaruhi costomr loyalty. 
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