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Abstract 

 

The purpose of this study was to determine the effect of price and service 

quality on customer satisfaction at Arinda99 Petshop. The method used 

is quantitative method with an associative approach. The population in 

this study were all Petshop Arinda99 customers totaling 16,968 

customers based on the annual customer report for the January-

December 2024 period. The sampling technique used was 

nonprobability sampling with convenience sampling using a sample of 

99 respondents. Data analysis using validity test, reliability test, 

classical assumption test, regression analysis, correlation coefficient 

analysis, determination coefficient analysis and hypothesis testing. The 

results of this study are Price has a positive and significant effect on 

Customer Satisfaction with the regression equation Y = 12.837 + 

0.663X1, the correlation coefficient value of 0.736 means that the two 

variables have a strong relationship and the results of the hypothesis 

test obtained tcount> ttable or (4.506> 1.290), Service Quality has a 

positive and significant effect on Customer Satisfaction with the 

regression equation Y = 9.090 + 0.768 X2 correlation coefficient value 

of 0.774 means that the two variables have a strong relationship. Price 

and Service Quality simultaneously have a positive and significant effect 

on customer satisfaction with the regression equation Y = 6.558 + 0.339 

X1 + 0.502 X2 with a coefficient of determination of 66.9% while the 

remaining 33.1% is influenced by other factors. Hypothesis testing 

obtained the value of fcount> ftabel or (96.869> 2.36) thus H3 is 

accepted and H0 is rejected. This means that simultaneously Price and 

Service Quality have a positive and significant effect on Customer 

Satisfaction at Petshop Arinda99 
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Abstrak 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Petshop Arinda99. Metode yang digunakan adalah Metode kuantitatif 

dengan pendekatan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Petshop 
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Arinda99 yang berjumlah 16.968 pelanggan berdasarkan laporan pelanggan tahunan periode 

Januari-Desember 2024. Teknik sampling yang digunakan adalah nonprobability sampling dengan 

convenience sampling menggunakan sampel sebanyak 99 responden. Analisis data menggunakan 

uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi, analisis koefesien korelasi, analisis 

koefesien determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah Harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan persamaan regresi Y = 12,837 + 0,663X1, nilai 

koefisien korelasi sebesar 0,736 artinya kedua variabel memiliki hubungan yang kuat dan hasil uji 

hipotesis diperoleh thitung > ttabel atau (4,506 > 1,290), Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan persamaan regresi Y = 9,090 + 0,768 X2 nilai 

koefisien korelasi sebesar 0,774 artinya kedua variabel memiliki hubungan yang kuat. Harga dan 

Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dengan persamaan regresi Y = 6,558 + 0,339 X1 + 0,502 X2 dengan koefisien 

determinasi sebesar 66,9% sedangkan sisanya 33,1% dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis 

diperoleh nilai fhitung > ftabel atau (96,869 > 2,36) dengan demikian H3 diterima dan H0 ditolak. 

Artinya secara simultan Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Petshop Arinda99 
 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 

  

PENDAHULUAN 

Industri pet care di Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan seiring dengan 

meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap kesejahteraan hewan peliharaan. Dalam konteks ini, 

Kotler & Keller (2020:35) menekankan bahwa manajemen pemasaran adalah proses menganalisis, 

merencanakan, melaksanakan, dan mengendalikan program yang dirancang untuk menciptakan, 

membangun, dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran. 

Edmondson (2019:43) juga menambahkan bahwa "manajemen saat ini adalah tentang menciptakan 

keamanan psikologis lingkungan di mana orang merasa aman untuk mengambil risiko, membuat 

kesalahan, bertanya, dan menyuarakan kekhawatiran tanpa takut konsekuensi negatif," yang sangat 

relevan dalam membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen. 

Petshop Arinda99 yang berlokasi di Tangerang Selatan merupakan salah satu pelaku bisnis 

di industri ini yang telah menunjukkan pertumbuhan penjualan yang konsisten. Data penjualan 

dalam tiga tahun terakhir menunjukkan tren positif yang signifikan. Yaitu sebagai berikut 
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Pada tahun 2022, total penjualan mencapai Rp 1.757.300.000, kemudian meningkat 

menjadi Rp 1.994.000.000 pada tahun 2023 (pertumbuhan 13,5%), dan pada tahun 2024 mencapai 

Rp 2.153.300.000 (pertumbuhan 8,0% dari tahun sebelumnya). Meskipun pada tahun 2022 

penjualan sedikit di bawah target bulanan sebesar Rp 151.000.000, namun pada tahun 2023 dan 

2024 berhasil melampaui target dengan persentase overperform masing-masing 2,9%. 

Pertumbuhan rata-rata penjualan sebesar 10,7% per tahun ini menunjukkan potensi bisnis yang 

kuat dan kemampuan adaptasi terhadap pasar. 
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Analisis perbandingan harga dengan dua pesaing utama yaitu Petshop Flamouza dan 

Petshop Global menunjukkan posisi harga Petshop Arinda99 yang relatif lebih tinggi. Untuk 

produk Bolt 800 gram, Arinda99 menjual dengan harga Rp 20.000 sementara Flamouza Rp 17.900 

dan Global Rp 17.500 (selisih 14,3% lebih mahal). Demikian pula untuk produk Chester 800 gram, 

Arinda99 menjual Rp 19.000 dibandingkan Flamouza Rp 17.500 dan Global Rp 17.200 (selisih 

10,5% lebih mahal). Untuk produk Me-O 450 gram, Arinda99 menetapkan harga Rp 33.000 

sementara pesaing menjual Rp 31.000-32.000. Hanya pada produk Whiskas Pocket dan Royal 

Canin, Arinda99 memiliki harga yang relatif kompetitif dengan pesaing 

 
Untuk mengidentifikasi kondisi actual kepuasan konsumen di Petshop Arinda99, telah 

dilakukan Pra Survei terhadap 30 responden dengan hasil yang cukup mengkhawatirkan. Hasil 

Survei menunjukkan bahwa hanya 40% responden menyatakan bahwa produk/layanan dari 

Petshop Arinda99 bekerja sesuai dengan ekspektasi mereka, sementara 60% menyatakan 

sebaliknya. Lebih lanjut, hanya 36,7% responden yang merasa produk/layanan sesuai dengan 

harapan mereka, dan 63,3% menyatakan tidak sesuai. Dalam hal persepsi nilai, 43,3% responden 

merasa produk/layanan memberikan nilai yang setimpal dengan harga, sementara 56,7% merasa 

sebaliknya. Untuk kepuasan keseluruhan pengalaman, hanya 40% responden yang merasa puas, 

dan dalam hal perasaan positif setelah berbelanja, hanya 36,7% yang merasakan perasaan positif. 

Rata-rata tingkat kepuasan hanya mencapai 39,3%, yang menunjukkan adanya gap signifikan 
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antara ekspektasi konsumen dengan realitas yang dirasakan 

 

KAJIAN PUSTAKA 

1. Harga 

Menurut Kotler dan Armstrong (2022:467) mendefinisikan “harga adalah satu-satunya elemen 

dalam bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan; elemen lainnya mewakili biaya. 

Harga juga merupakan salah satu elemen paling fleksibel dapat diubah dengan cepat untuk 

merespons perubahan permintaan atau persaingan.” 

 

2. Kualitas Pelayanan 

Menurut Grönroos (2021:72) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tingkat sejauh mana 

layanan yang disediakan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Dia menekankan 

pentingnya dimensi-dimensi seperti reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik 

dalam menilai kualitas pelayanan 

 

3. Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Armstrong (2020:145) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai 

tingkat perasaan positif atau negatif yang dirasakan pelanggan setelah membandingkan 

persepsi mereka tentang kinerja produk atau layanan dengan harapan mereka. Kepuasan 

tercapai ketika kinerja melebihi atau sesuai dengan harapan pelanggan 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif, yang 

bertujuan untuk mengidentifikasi hubungan antara dua atau lebih variabel. Penelitian kuantitatif 

memanfaatkan data numerik, mulai dari pengumpulan, penafsiran, hingga penyajian hasilnya 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  

Berdasarkan tabel tersebut apabila r hitung > r tabel maka dinyatakan valid dan sebaliknya, 

apabila r hitung < r tabel maka dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini jumlah sampel (n) 

yang akan diuji sebanyak 99 responden dengan taraf signifikan dua arah 0,1 dengan ketentuan 

df = n-2, maka df = 99 - 2 = 97 maka didapat r tabel sebesar 0,1663. Berdasarkan tabel tersebut 

menunjukan bahwa pernyataan-pernyataan pada variabel Harga (X1) dapat dikatakan valid 

karena seluruh pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabel 
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Berdasarkan tabel tersebut apabila r hitung > r tabel maka dinyatakan valid dan sebaliknya, apabila r 

hitung < r tabel maka dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini jumlah sampel (n) yang akan diuji 

sebanyak 99 responden dengan taraf signifikan dua arah 0,1 dengan ketentuan df = n-2, maka df = 99 

- 2 = 97 maka didapat r tabel sebesar 0,1663. Berdasarkan tabel tersebut menunjukan bahwa 

pernyataan- pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) dapat dikatakan valid karena seluruh 

pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabel 

 

Berdasarkan tabel tersebut apabila r hitung > r tabel maka dinyatakan valid dan sebaliknya, apabila r 

hitung < r tabel maka dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini jumlah sampel (n) yang akan diuji 

sebanyak 99 responden dengan taraf signifikan dua arah 0,1 dengan ketentuan df = n-2, maka df = 99 

- 2 = 97 maka didapat r tabel sebesar 0,1663. Berdasarkan tabel tersebut menunjukan bahwa 

pernyataan- pernyataan pada variabel Kepuasan Konsumen (Y) dapat dikatakan valid karena seluruh 

pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabel 
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2. Uji Reliabilitas  

 
Berdasarkan tabel tersebut, nilai cronbach alpha dari masing-masing variabel memiliki nilai 

diatas nilai standar reliabilitas yaitu sebesar 0,60 dengan demikian data tersebut dinyatakan 

reliabel 
 

3. Uji Normalitas  
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Berdasarkan gambar tersebut, dapat dilihat bahwa semua titik menyebar dan mengikuti arah garis 

diagonal sehingga data tersebut terdistribusi normal. Namun biasanya hal ini menyesatkan, oleh karena 

itu analisis statistik digunakan untuk memastikan apakah data tersebut benar-benar normal atau tidak 

 
Berdasarkan tabel tersebut, hasil uji Kolmogorov-Smirnov test, diperoleh nilai Asymp.Sig. 

sebesar 0.200 dan nilai tersebut lebih besar dari 0,1 atau (0,200 > 0,1) maka dapat disimpulkan 

data berdistribusi normal 
 

4. Uji Multikorinelitas  

 
Berdasarkan tabel tersebut, pada kolom tolerance nilai tolerance Harga dan Kualitas 

Pelayanan sebesar 0,494 atau diatas angka 0,10. Sedangkan pada VIF sebesar 2,024 atau 

dibawah angka 10. Dapat disimpulkan bahwa berdasarkan nilai tolerance diatas 0,10 dan nilai 

VIF dibawah 10, maka dalam penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas 
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5. Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan gambar Uji Heteroskedastisitas tersebut, dapat dilihat bahwa data (titik- titik) 

menyebar secara merata di atas dan di bawah garis nol, tidak berkumpul disatu tempat, secara 

tidak membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan bahwa uji regresi  ini tidak 

mengalami masalah heteroskedastisitas 
 

6. Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan tabel tersebut nilai durbin-watson (d) adalah sebesar 1,934. Maka sebagaimana 

dasar pengambilan keputusan dalam uji Durbin Watson tersebut dengan keterangan tanpa 

kesimpulan, bahwa tidak terdapat  gejala autokorelasi 
 

7. Analisis Regresi 
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Berdasarkan persamaan regresi tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut 

a. Konstanta mempunyai nilai sebesar 6,558 menyatakan bahwa tanpa ada varibel Harga 

(X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) maka Kepuasan Konsumen (Y) tetap terbentuk sebesar 

6,558 atau jika nilai X1 dan X2 nilai = 0 maka Kepuasan Konsumen (Y) tetap memiliki 

nilai = 6,558. Dengan demikian artinya konsumen tetap menggunakan produk/jasa 

tersebut meskipun harga dan kualitas pelayanan yang diberikan masih kurang. Karena 

pada dasarnya konsumen sudah memberikan kepercayaan pada produk/jasa tersebut. 

b. Variabel Harga (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai 

koefisien sebesar 0.339. Artinya jika variabel Harga (X1) meningkat satu-satuannya 

dengan asumsi bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2) tetap, maka Keputusan Pembelian 

(Y) akan meningkat sebesar 0.339. 

c. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

dengan nilai koefisien sebesar 0,502. Artinya jika variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

meningkat satu-satuannya dengan asumsi bahwa variabel Harga (X1) tetap, maka 

Keputusan Pembelian (Y) akan meningkat sebesar 0,502. 

 

8. Uji Koefisien Korelasi 

 
Berdasarkan hasil uji koefisien korelasi, variabel Harga (X1) diperoleh nilai sebesar 0,736. 

Hal ini menunjukkan bahwa variabel Harga memiliki pengaruh yang kuat terhadap variabel 

Kepuasan Konsumen (Y), karena nilai tersebut berada pada rentang koefisien korelasi 0,60–

0,799. Sementara itu, hasil uji koefisien korelasi untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

diperoleh nilai sebesar 0,774. Ini juga menunjukkan adanya pengaruh yang kuat terhadap 

variabel Kepuasan Konsumen (Y), karena termasuk dalam rentang yang sama. Selain 

pengaruh secara parsial tersebut, hasil analisis juga menunjukkan bahwa secara simultan 

(bersama-sama) variabel Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Hal ini berarti kedua variabel tersebut secara 

bersamaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen di Petshop Arinda99 
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9. Uji Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,669, maka KD = 

K2 x 100% = 0,669 x 100% = 66,9%, hal ini mengandung arti bahwa pengaruh variabel Harga 

(X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara simultan terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

yaitu sebesar 66,9% dan sisanya sebesar 33,1% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti 

seperti lokasi, promosi dan lainnya 
 

10. Uji Hipotesis 

 
Berdasarkan tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa nilai t hitung variabel Harga (X1) pada tabel 

tersebut sebesar 4,506 dan nilai signifikansi sebesar 0,001. Dengan demikian nilai t hitung = 

4,506 > t tabel = 1,290 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,10 maka Ha1 diterima dan Ho1 ditolak 

yaitu secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel Harga (X1) 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

 
Berdasarkan tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa nilai t hitung variabel Kualitas Pelayanan 

(X2) pada tabel tersebut sebesar 6,053 dan nilai signifikansi sebesar 0,001. Dengan demikian 

nilai t hitung = 6,053 > t tabel = 1,290 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,10 maka Ha1 diterima 
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dan Ho1 ditolak yaitu secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

variabel Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

 
Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai signifikansi dalam model regresi pada 

penelitian ini sebesar 0,001 < 0,10 dan f hitung 96,869 > f tabel 2,36 maka dapat disimpulkan 

bahwa Ha3 diterima dan Ho3 ditolak yang artinya secara simultan terdapat pengaruh positif 

dan signifikan antara variabel Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel 

Kepuasan Konsumen (Y). 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan terhadap seluruh data yang diperoleh, 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 
1. Secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Harga (X1) 

terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai t 

hitung dari variabel Harga (X1) lebih besar dari nilai t tabel atau (t hitung 4,506 

> t tabel 1,290) dengan nilai signifikansi sebesar 0,001. Nilai koefisien 

determinasi menunjukkan bahwa pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) adalah sebesar 54,2%, dan sisanya sebesar 45,8% dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak diteliti. 

2. Secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). Hal ini 

dibuktikan dengan nilai t hitung dari variabel Kualitas Pelayanan (X2) lebih besar 

dari nilai t tabel atau (t hitung 6,053 > t tabel 1,290) dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,001. Nilai koefisien determinasi menunjukkan bahwa pengaruh 

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah sebesar 

77,4%, dan sisanya sebesar 22,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. 
3. Secara simultan variabel Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). Hal ini dibuktikan dengan 

nilai f hitung lebih besar dari f tabel atau (f hitung 96,869 > f tabel 2,36) dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, diperoleh nilai R 

Square sebesar 0,669, yang berarti bahwa Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara 

simultan memengaruhi Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 66,9%, dan sisanya sebesar 33,1% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti seperti lokasi, promosi, dan lainnya. 
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