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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, dan
presepsi Presepsi Harga terhadap kepuasan Konsumen di Superindo Cabang Urip
Sumoharjo. Dengan metode kuantitatif menggunakan PLS-SEM, data dikumpulkan
dari 110 responden yang didominasi oleh perempuan (69,09%) dan berusia 18-22
tahun (47,27%). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Presepsi Harga dan citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan Konsumen, sementara kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini menegaskan bahwa Konsumen
lebih mempertimbangkan presepsi Presepsi Harga dan citra merek dalam menentukan
kepuasan mereka, sehingga Superindo perlu memperkuat strategi Presepsi Harga dan

branding untuk meningkatkan kepuasan Konsumen.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Presepsi Harga, Kepuasan Konsumen,

Superindo.
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PRECEPTION, AND
BRAND IMAGE ON CUSTOMER SATISFACTION AT SUPERINDO URIP
SUMOHARJO BRANCH, YOGYAKARTA

Gilbert Yeremia Kristian Mamesah
11200848

Management Study Program, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University
Email: 11200848@students.ukdw.ac.id

ABSTRACT

This study analyzes the influence of service quality, brand image, and price perception
on customer satisfaction at Superindo Urip Sumoharjo Branch. Using a quantitative
method with PLS-SEM, data were collected from 110 respondents, the majority of
whom were female (69.09%) and aged between 18-22 years (47.27%). The results
indicate that price and brand image have a positive and significant effect on customer
satisfaction, while service quality does not have a significant effect. These findings
emphasize that customers place greater consideration on price perception and brand
image when determining their satisfaction. Therefore, Superindo needs to strengthen

its pricing and branding strategies to improve customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Price Perception, Customer Satisfaction,

Superindo.
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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Kebutuhan primer merupakan aspek utama manusia dalam mencukupi
kebutuhan hidup. Kebutuhan atau keperluan didefinisikan sebagai semua hal yang
diperlukan individu guna menjaga kelangsungan hidup alami dengan mencapai
kesejahteraan (Wikipedia, 2009). Kebutuhan individu dikategorikan dalam 3 aspek,
pertama kebutuhan Primer yakni kebutuhan yang diperlukan secara biologis serta
muncul atau dari dalam diri individu, misalnya makanan, perlindungan diri, bernafas,
minuman, kebutuhan seksual (Sunarto,1994) yang kedua yaitu sekunder vyaitu
kebutuhan yang melengkapi kebutuhan primer sebagai landasan hidup manusia seperti
prestasi, jabatan dan pengembangan diri (Nurul Oktima,2012) dan yang terakhir
Tersier yaitu kebutuhan yang bersifat prestise yaitu bagi orang yang bisa memenubhi

kebutuhan ini maka bisa terangkat derajat atau martabatnya.

Umumnya kebutuhan tersebut di landaskan pada kebutuhan manusia yang tak
terbatas sehingga diperlukanya alternatif untuk mencapai kebutuhan tersebut. Pada
dasarnya kebutuhan primer merupakan kebutuhan utilitas sehingga menjadi inti dari

pemenuhan kehidupan manusia.
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Gambar 1. 1 Produk yang di beli pada E-commerce dan Toko Fisik

‘fvdataboks
Produk yang Dibeli Responden di E-Commerce dan Toke Fisik
(Semester | 2022)
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Sumber: Informasi Lain:
JakPat

Sumber: JakPat - Databooks (2022)

Berdasarkan survey Databooks (2022) dimana terdapat 50% respondennya
yang dari kelompok usia Milenial, 36% dari Gen Z, serta 15% dari Gen X. Ditinjau
dari daerahnya terdapat 41% responden berlokasi di luar Pulau Jawa, 35% di Pulau
Jawa, serta 24% di Jakarta. Dari hasil Survey data pengguna Toko fisik untuk
kebutuhan primer jauh lebih besar daripada E-commerse, hal ini dapat kita lihat dari
berberapa aspek di antaranya adalah 85% responden memilih pergi ke toko fisik dalam
pembelian bahan makanan segar maupun keperluan harian. Sementara yang memilih
membeli produk melalui e-commerce sebanyak 33%, selanjutnya di susul dengan

kesehatan dan kebersihan dengan took fisik 60% dan toko online 40%.

Toko fisik memegang peranan penting dalam memenuhi berbagai kebutuhan
masyarakat karena menyediakan pengalaman belanja yang lebih personal. Konsumen
dapat secara langsung melihat, meraba, dan mencoba produk sebelum membelinya,
sambil mendapatkan bantuan dan informasi dari staf penjualan yang responsif.
Keuntungan pelayanan langsung ini tidak hanya membuat hubungan yang lebih dekat

antara toko dan Konsumen, namun juga memberikan keleluasaan dalam opsi
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pembayaran, termasuk pembayaran tunai. Selain itu, toko fisik memungkinkan
Konsumen membawa pulang produk secara instan tanpa menunggu pengiriman, dan
proses pengembalian barang cenderung lebih mudah. Aspek kepercayaan dan

keamanan juga diperkuat dengan adanya keberadaan fisik.

Dalam mencapai kebutuhan, Kualitas pelayanan menjadi sebuah kunci untuk
menjawab permintaan konsumen. Arianto (2018:83) mendefinisikan kualitas
pelayanan yakni terfokus kepada pemenuhan apa yang dibutuhkan serta disyaratkan,
terfokus dengan tepatnya waktu dalam pemenuhan ekspektasi Konsumennya. Kualitas
pelayanan ini diberlakukan bagi seluruh jenis layanan yang ditawarkan instansi
usahanya ketika Konsumennya ada di instansi usaha. Kemudian Kasmir (2017:47)
menjelaskan bahwa kualitas Kualitas Pelayanan diartikan sebagai perbuatan ataupun
tindakan organisasi atau seseorang guna memberikan rasa puas pada Konsumen.
Kualitas pelayanan harus diwujudkan melalui tindakan dan perbuatan yang secara
konsisten bertujuan guna mewujudkan rasa puas bagi Konsumen. Kesimpulannya,
memahami dan memberikan penekanan pada kualitas pelayanan adalah strategi yang
efektif untuk memenuhi harapan konsumen, membangun kepercayaan, dan

memastikan keberhasilan dalam memberikan layanan yang memuaskan Konsumen.

Dalam mendorong kualitas pelayanan, perusahaan harus memperhatikan aspek
pendukung lainya seperti presepsi Presepsi Harga. Selain dimensi kualitas pelayanan,
persepsi Presepsi Harga menjadi variabel kunci yang memengaruhi kepuasan
konsumen. Persepsi Presepsi Harga merujuk pada evaluasi subjektif konsumen atas
nilai suatu produk atau layanan dibandingkan dengan biaya yang harus mereka
keluarkan. Dalam praktiknya, konsumen tidak sekadar melihat nominal Presepsi
Harga, melainkan menimbang apakah angka tersebut wajar, terlalu tinggi, atau justru

menguntungkan bila dikaitkan dengan manfaat yang diperoleh. Apabila konsumen
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menilai Presepsi Harga sepadan atau bahkan lebih rendah dibandingkan pengalaman
dan manfaat yang mereka rasakan, tingkat kepuasan akan meningkat secara signifikan.
Sebaliknya, Presepsi Harga yang dianggap tidak adil misalnya terlalu mahal untuk
kualitas yang diterima akan menurunkan kepuasan dan menghambat niat pembelian

ulang.

Khusus di sektor ritel seperti Superindo, persepsi Presepsi Harga bersifat
strategis karena dapat memengaruhi perilaku belanja sehari-hari. Presepsi Harga
promo, paket bundling, serta program loyalitas merupakan contoh upaya perusahaan
untuk membentuk persepsi Presepsi Harga yang positif dan mendorong repeat
purchase. Sejumlah penelitian, termasuk Montung & Sepang (2015), menunjukkan
hubungan yang konsisten antara persepsi Presepsi Harga yang menguntungkan,
kepuasan Konsumen, dan loyalitas merek menegaskan bahwa strategi penetapan
Presepsi Harga harus sejalan dengan harapan target pasar. Setelah memetakan peran
persepsi Presepsi Harga dalam membangun kepuasan, penting untuk melihat
bagaimana aspek non-fungsional, terutama citra merek, turut memperkuat atau bahkan

mengimbangi persepsi konsumen terhadap Presepsi Harga.

Pada strategi pemasaran perusahaan diperlukan sebuah evaluasi guna
menimbang prespektif konsumen terhadap produk, Citra merek merupakan salah satu
cara untuk perusahaan dapat memahami serta menjawab kebutuhan konsumen.
Menurut Ouwersoot dan Tudorica, (2013) Citra merek ialah sekumpulan kesan
mengenai suatu merek yang saling berhubungan yang ada dalam pikiran seseorang.
Sementara Viot (2013:98) berpendapat bahwa citra merek ialah pengalaman khusus

bagi Konsumen sesudah memakai ataupun mencoba barang serta jasa. Keputusan
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pembelian konsumen salah satunya dipengaruhi oleh pemilihan merek, konsumen
perlu membuat putusan mengenai merek yang hendak dibeli. Masing-masing merek
memiliki keunikan sendiri. Pada hal ini Perusahaan wajib memahami pertimbangan

konsumen dalam memilih suatu merek.

. Kepuasan konsumen merupakan salah satu konsep penting dalam pemasaran
yang menjadi indikator keberhasilan suatu perusahaan dalam memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumennya. Secara umum, kepuasan konsumen dapat diartikan
sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan sebelumnya.
Menurut Kotler dan Keller (2016:153), "Consumer satisfaction is the feeling of
pleasure or disappointment resulting from comparing a product’s perceived
performance (or outcome) in relation to his or her expectations.” Pernyataan ini
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya bergantung pada kualitas produk
atau layanan semata, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh ekspektasi awal yang dimiliki
oleh konsumen. Sementara itu, Tjiptono (2019:301) menjelaskan bahwa "kepuasan
konsumen adalah respon emosional terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau
jasa." Artinya, kepuasan merupakan hasil evaluasi setelah konsumen menggunakan
produk atau layanan, di mana aspek emosional juga memegang peranan penting dalam
penilaian tersebut. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami bahwa menciptakan
kepuasan konsumen bukan hanya soal memenuhi kebutuhan sesaat, tetapi juga
bagaimana memberikan pengalaman positif yang konsisten agar konsumen bersedia
kembali dan bahkan merekomendasikan kepada orang lain. Kepuasan konsumen
menjadi fondasi dalam membentuk hubungan yang kuat antara konsumen dan

perusahaan dalam jangka panjang.
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Superindo merupakan supermarket yang sudah berkembang sejak tahun 1997.
Gerai Super Indo terdapat di berbagai kota besar di Pulau Jawa maupun Sumatra
bagian selatan. Perusahaan kolaborasi dari jaringan ritel internasional Delhaize Group
(dengan pusat di Zaandam, Belanda) serta Salim Group ini berawal di tahun 1997.
Pada waktu tersebut, Grup Salim dan Gelael melakukan pecah Kongsi pada
pengelolaan Gelael Supermarket, termasuk entitas usaha ritel modern pertama yang
ada di negara Indonesia sejak 1955. Pasca perpisahan itu, Salim dan Gelael bersepakat
untuk membagi 18 gerai Gelael Supermarket di Indonesia (di Jakarta, Bandung,
Semarang, Batam, sampai Solo), dimana tiap gerainya mengelola 9 cabang untuk
mengganti Gelael, Salim bekerja sama dengan Delhaize dalam bentuk patungan, yakni
9 gerai Gelael yang menjadi milik Salim lalu ditransformasi menjadi Super Indo. Saat
ini Super Indo sudah mempunyai 183 gerai yang mayoritas berlokasi di Pulau Jawa
yang memiliki 5.400 karyawan yang sudah terlatih. PT Lion Super Indo pada
pelaksanaan aktivitas usahanya memprioritaskan kesegaran dan kualitas produk.
Mempercayakan pada sumber yang baik maupun standar operasional dimana

senantiasa mendapat pemantauan.

Melihat adanya potensi positif antara peningkatan kebutuhan masyarakat akan
belanja dan meningkatnya permintaan pasar, menjadikan adanya layanan Superindo
semakin diminati oleh sebagian masyarakat sebagai salah satu sarana dalam memenubhi
kebutuhan utama. Dengan adanya faktor kualitas pelayanan, Presepsi Harga dan citra
merek di Supeindo diharapkan bisa memberikan kepuasan kepada Konsumen
Superindo khususnya Superindo Urip Sumoharjo di kota Yogyakarta. Oleh sebab itu,
peneliti memilih riset “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Presepsi Harga Dan Citra
Merek Terhadap Kepuasan konsumen PT. Lion Superindo urip sumoharjo Kota

Yogyakarta”
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1.2 Rumusan Masalah

Mengacu pemaparan latar belakang tersebut, peneliti memunculkan pertanyaan

penelitian yakni :

a) Apakah Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh pada Kepuasan Konsumen?
b) Apakah Presepsi Harga memberikan pengaruh pada Kepuasan Konsumen?

c) Apakah Citra Merek memberikan pengaruh pada Kepuasan Konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

Merujuk latar belakang tersebut, adapun tujuan penelitian mencakup:

a) Menganalisis pengaruh kualitas Pelayanan pada kepuasan Konsumen Superindo
cabang Urip sumoharjo Yogyakarta

b) Menganalisis pengaruh Presepsi Harga pada kepuasan Konsumen Superindo
cabang Urip Sumoharjo Yogyakarta

c) Menganalisis pengaruh Citra Merek pada kepuasan Konsumen Superindo cabang

Urip Sumoharjo Yogyakarta

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari temuan riset mencakup:

A. Bagi Perusahaan

Superindo cabang Urip Sumoharjo diharapkan dapat memahami tentang kualitas
pelayanan, Presepsi Harga, maupun citra merek bisa mempengaruhi kepuasan
Konsumen mereka. Hal itu bisa membantu Perusahaan untuk memperluas strategi
pemasaran dengan lebih efektif dan efisien, serta memperbaiki kualitas pelayanan dan

citra merek untuk memperkuat kepuasan Konsumennya.
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B. Bagi Akademisi

Temuan ini sebagai sumber informasi yang berguna untuk mengembangkan konsep-
konsep teori yang berkaitan dengan pengaruh Presepsi Harga, kualitas pelayanan,
maupun citra merek pada kepuasan Konsumennya. Demikian dapat membantu
mengembangkan model teori yang lebih komprehensif dan akurat untuk memahami

bagaimana faktor-faktor ini mempengaruhi kepuasan Konsumen.

1.5 Batasan Penelitian

Tujuan dari Batasan penelitian supaya dapat memastikan bahwasannya penelitan tidak
keluar dari rumusan masalah utama, maka ditetapkan batasan penelitan sebagai

berikut:

1. Waktu Penelitian : Maret - Mei 2025

2. Variabel Bebas (X):
Kualitas Pelayanan : Penliaian Konsumen terhadap ekspetasi (Tjiptono,2019)
Presepsi Harga : Nilai tukar sebagai bukti kepemilikan (Daryanto,2019)
Citra Merek : Pandangan dan kepercayaan terhadap sebuah produk  (Tjiptono
2019)

3. Variabel Terikat (Y):
Kepuasan Konsumen : Tingkat Evaluasi Konsumen (Calaes Fornell,1992)

4. Responden : Konsumen PT Lion superindo cabang Urip Sumoharjo yang
berjumlah 110 orang

5. Lokasi : Yogyakarta
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BAB V

KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Temuan riset ini mengungkapkan bahwa pada PT. Lion Superindo cabang Urip
Sumoharjo, Presepsi Harga dan citra merek memberi dampak signifikan pada
kepuasan Konsumen, sedangkan kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh secara
signifikan secara statistik. Metode penelitian menerapkan pendekatan kuantitatif
melalui penggunaan teknik SEM menggunakan PLS yang memberikan landasan
metodologis secara kuat guna menguji hubungan berbagai variabel yang diteliti.
Mayoritas responden berusia muda dengan pendidikan tinggi dan penghasilan

menengah, yang secara rutin mengunjungi PT. Lion Superindo setiap bulan.

Hasil ini memberikan kontribusi baru dalam pemahaman faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan Konsumen di sektor ritel, dengan menyoroti pentingnya faktor
Presepsi Harga maupun citra merek dalam menciptakan kepuasan Konsumennya.
Implikasi praktis dari riset ini yakni bahwa manajemen peritel harus memperhatikan
strategi penetapan Presepsi Harga dan upaya memperkuat citra merek untuk
meningkatkan kepuasan Konsumen. Selain itu, temuan bahwa kualitas pelayanan tidak
signifikan secara statistik menunjukkan bahwa mungkin ada aspek-aspek lain dari
layanan yang perlu diperbaiki atau diteliti lebih lanjut untuk mencapai kepuasan

Konsumen secara lebih optimal.

Temuan riset menjelaskan bahwa kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh
signifikan pada kepuasan Konsumennya di Superindo Cabang Urip Sumoharjo. Hal
ini dapat dijelaskan oleh beberapa faktor utama. Pertama, supermarket seperti

Superindo menggunakan sistem swalayan, di mana Konsumen lebih banyak
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melakukan transaksi secara mandiri tanpa banyak interaksi dengan staf. Dalam industri
ritel modern, Konsumen cenderung lebih memperhatikan Presepsi Harga, ketersediaan
produk, dan kenyamanan berbelanja dibandingkan dengan pelayanan langsung dari
karyawan (Zeithaml et al., 1996). Kedua, ekspektasi Konsumen terhadap kualitas
pelayanan di supermarket umumnya lebih rendah dibandingkan dengan industri jasa
seperti perbankan atau perhotelan, di mana interaksi dengan staf menjadi lebih krusial
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Ketiga, hasil penelitian ini juga menjelaskan
bahwa Presepsi Harga maupun citra merek memiliki pengaruh secara signifikan pada
kepuasan  Konsumennya, yang menandakan bahwa Konsumen lebih
mempertimbangkan faktor ekonomis dan reputasi merek daripada aspek pelayanan
dalam keputusan berbelanja (Kotler & Keller, 2018). Keempat, kebanyakan responden
pada riset ini yakni Konsumen usia muda (18-22 tahun) berpendapatan menengah,
yang menurut Grewal et al. (2012), cenderung lebih sensitif terhadap Presepsi Harga
dan promosi dibandingkan aspek pelayanan. Terakhir, dalam konteks supermarket
swalayan, kepuasan Konsumen lebih dipengaruhi oleh ketersediaan produk,
kemudahan akses, dan efisiensi belanja dibandingkan dengan pelayanan dari staf toko.
Oleh karena itu, meskipun kualitas pelayanan berkorelasi positif pada kepuasan
Konsumennya, pengaruhnya tidak cukup kuat dibandingkan dengan faktor Presepsi
Harga dan citra merek dalam konteks penelitian ini. Kesimpulan tersebut memberi
wawasan untuk industri ritel guna meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan

Konsumen secara keseluruhan.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan yang hendaknya diperhatikan. Pertama, hasil
temuan hanya mencakup satu cabang dari PT. Lion Superindo, yaitu cabang Urip

Sumoharjo di Yogyakarta, sehingga generalisasi temuan terhadap seluruh perusahaan
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atau cabang lainnya masih terbatas. Variabilitas antara cabang-cabang atau lokasi-
lokasi lainnya dapat memengaruhi hasil penelitian secara signifikan. Kedua, populasi
responden yang terdiri dari mayoritas individu berusia muda dengan pendidikan tinggi
dan penghasilan menengah juga dapat membatasi secara umum terhadap segmen
Konsumen yang lebih luas, seperti Konsumen dengan karakteristik usia lebih tua dan
pendapatan yang berbeda. Hal ini dapat mengurangi representasi variasi dalam

persepsi dan preferensi Konsumen.

Selain itu, meskipun metode penelitian yang digunakan, yaitu pendekatan
kuantitatif melalui penggunaan teknik SEM berbasis PLS, memberikan landasan
metodologis yang baik, namun terdapat potensi untuk bias responden dalam pengisian
kuesioner yang dapat memengaruhi validitas data. Selain itu, keputusan untuk
menggunakan metode analisis tertentu dapat memengaruhi interpretasi hasil dan
generalisasi temuan. Terakhir, walaupun penelitian ini menyoroti pentingnya faktor
Presepsi Harga dan citra merek dalam menciptakan kepuasan Konsumen, keterbatasan
dalam mengukur atau mengontrol faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi
kepuasan Konsumen, seperti promosi, lokasi, atau pengalaman pembelian
sebelumnya, dapat membatasi pemahaman yang komprehensif tentang dinamika

kepuasan Konsumen di industri ritel.

5.3.1 Saran

1. Untuk PT Lion Superindo

PT. Lion Superindo sebaiknya melanjutkan penelitian serupa di cabang-cabang
lainnya dan melibatkan beragam segmen Konsumen untuk memperoleh pemahaman

yang lebih mendalam tentang preferensi konsumen. Perusahaan harus memperhatikan
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kemungkinan bias dalam pengisian kuesioner dan mempertimbangkan faktor-faktor
lain yang memberi pengaruh kepuasan Konsumen, misalnya promosi, lokasi, atau
pengalaman pembelian sebelumnya, untuk mengidentifikasi lebih banyak peluang

perbaikan dalam layanan dan memperkuat posisinya di pasar ritel.

2. Bagi Penelitian selanjutnya

Bagi penelitian berikutnya, peneliti memberi saran agar memperluas wilayah
penelitian dengan melibatkan cabang-cabang lain dari PT. Lion Superindo serta
perusahaan ritel lainnya. Dengan melibatkan lebih banyak responden dari berbagai
latar belakang demografis dan geografis, penelitian bisa memberikan gambaran
representatif terkait berbagai faktor yang memberi pengaruh pada kepuasan Konsumen
di industri ritel. Selain itu, penggunaan metode penelitian yang beragam, misalnya
studi kasus, wawancara mendalam, atau observasi langsung, bisa memberikan
perspektif tambahan yang berPresepsi Harga untuk memahami dinamika hubungan
antara variabel-variabel yang diteliti. Terakhir, peneliti selanjutnya juga dapat

memperluas lingkup penelitian
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