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ABSTRAK 

DITA SULISTIONINGSIH. Pengaruh Kualitas Layanan, Lokasi Usaha dan 

Penerapan Protokol Kesehatan Terhadap Kepuasan Konsumen di Masa 

Pandemi Covid-19 (Studi Kasus tentang Pelayanan Berbasis Nilai-nilai 

Syariah pada Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan) 

 Kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor penting bagi semua jenis 

usaha. Banyaknya usaha yang bermunculan  mengakibatkan peningkatan jumlah 

usaha yang bersifat sejenis sehingga menyebabkan persaingan menjadi semakin 

ketat. Dalam memenangkan persaingan tersebut, pelaku usaha harus mampu 

memahami kebutuhan dan keinginan konsumennya agar dapat memberikan 

masukan penting bagi pelaku usaha untuk merancang strategi pemasaran agar 

dapat menciptakan kepuasan bagi konsumennya dan dapat bertahan dalam 

bersaing di pasar. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan, lokasi usaha dan penerapan protokol kesehatan terhadap 

kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19 pada Grosir Kelontong Wawan 

Sragi Pekalongan. 

 Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan 

data dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan 

sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode 

sampling insidental. Penelitian ini menggunakan analisis data uji regresi linier 

berganda dengan bantuan SPSS 20. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan secara parsial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19, 

sedangkan lokasi usaha dan penerapan protokol kesehatan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19. 

Hasil uji SPSS secara simultan kualitas layanan, lokasi usaha dan penerapan 

protokol kesehatan secara bersama- sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19 pada Grosir Kelontong Wawan 

Sragi Pekalongan.  

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Lokasi Usaha, Penerapan Protokol Kesehatan dan 

Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT 

DITA SULISTIONINGSIH. The Effect of Service Quality, Business Location 

and Application of Health Protocols on Consumers during the Covid-19 

Pandemic (Case Study on Sharia Value-Based Services at Grocery Wholesalers 

Wawan Sragi Pekalongan) 

Customer satisfaction is one of the important factors for all types of 

businesses. The number of businesses that have sprung up has resulted in an 

increase in the number of businesses of a similar nature, causing competition to 

become increasingly fierce. In winning the competition, business actors must be 

able to understand the needs and desires of their consumers in order to provide 

important input for business actors to design marketing strategies in order to 

create satisfaction for their consumers and survive in competing in the market. 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality, business 

location and application of health protocols on consumer satisfaction during the 

Covid-19 pandemic at Wawan Sragi Pekalongan Grocery Wholesalers 

This research is a quantitative research. The data collection method in 

this research is a questionnaire method using a sample of 100 respondents. The 

sampling technique used accidental sampling method. The data analysis method 

used multiple linear regression with the help of SPSS 20. 

The results showed that service quality partially had no significant effect 

on consumer satisfaction during the Covid-19 pandemic, while business location 

and the implementation of health protocols partially had a significant effect on 

consumer satisfaction during the Covid-19 pandemic. The results of the SPSS test 

simultaneously that the quality of service, business location and the application of 

health protocols together have a significant effect on consumer satisfaction during 

the Covid-19 pandemic at Wawan Sragi Pekalongan Grocery Wholesaler. 

Keywords: Service Quality, Business Location, Implementation of Health 

Protocols and Consumer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

HurufArab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidakdilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengantitik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengantitik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د
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 Zal Z zet (dengantitik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengantitik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengantitik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengantitik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengantitik di bawah) ظ

 ain ’ komaterbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
 

2. Vokal 

Vokaltunggal Vokalrangkap Vokalpanjang 
 ā = أ  a = أ
 ī = إي ai = أ ي i = أ
 ū = أو au = أو u = أ
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3. Ta Marbutah  

Ta marbutahhidupdilambangakandengan /t/ 

Contoh : 

 ditulis mar’atunjamīlahمر أة جميلة

Ta marbutahmati dilambangkandengan /h/ 

Contoh : 

 ditulis  fātimah فا طمة

4. Syaddad(tasydid, geminasi) 

Tandageminasidilambangkandenganhuruf yang samadenganhuruf yang 

diberitandasyaddadtersebut. 

Contoh: 

 ditulis  rabbanā ر بنا

 ditulis  al-birr البر

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikutioleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 

 ditulis  asy-syamsu  الشمس

 ditulis  ar-rojulu  الر جل
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 ditulis  as-sayyidah  السيد ة

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang 

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

  ditulis  al-qamar  القمر

 ’ditulis  al-badi  البد يع

 ditulis  al-jalāl  الجلا ل

6. HurufHamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf  hamzah 

itu ditransliterasikan dengan apostrof / `/. Contoh:  

 ditulis  umirtu  أ مرت

  ditulis  syai’un  شيء
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) dianggap sebagai satu dari 

beberapa faktor penggerak perekonomian di Indonesia. Di Jawa Tengah banyak 

tersebar UMKM yang salah satunya di Kabupaten Pekalongan. Banyaknya 

UMKM yang tersebar ditandai dengan adanya permintaan atas jasa dan barang 

yang semakin bertambah. Masyarakat melalui kemampuannya memiliki keinginan 

untuk memenuhi kebutuhan sehari-harinya terhadap alat pemuas kebutuhan yang 

tidak lain adalah jasa dan barang (Jaya & R, 2017).  

Tabel 1.1 Data UMKM Kabupaten Pekalongan 
No Nama Kecamatan Jumlah Unit Usaha 
1 Wonokerto 665 
2 Wiradesa 507 
3 Tirto 2256 
4 Buaran 852 
5 Kedungwuni 1025 
6 Wonopringgo 2110 
7 Bojong 1341 
8 Siwalan 936 
9 Sragi 2597 
10 Kesesi 2332 
11 Kajen 2285 
12 Karanganyar 1487 
13 Doro 1131 
14 Karangdadap 446 
15 Talun 1157 
16 Petungkriyono 1014 
17 Lebakbarang 571 
18 Paninggaran 1087 
19 Kandangserang 1095 

Total 24894 
Sumber: Data UMKM Dinperindagkop UKM Kabupaten Pekalongan 2020 
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 Data di atas menunjukkan bahwa terdapat 24.894 unit UMKM yang 

tercantum di Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Koperasi UKM Kabupaten 

Pekalongan tahun 2020. Kecamatan Sragi merupakan daerah yang banyak 

terdapat UMKM sesuai dengan data yang tercatat dalam Dinperindagkop UKM 

Kabupaten Pekalongan. Salah satu UMKM yang terdapat di Kecamatan Sragi 

yaitu grosir ataupun toko kelontong yang mendagangkan beraneka macam 

kebutuhan sehari-hari masyarakat seperti makanan, minuman, makanan ringan, 

sembako, sampai peralatan mandi di mana lokasinya mudah untuk dijangkau 

karena biasanya berdekatan dengan pemukiman warga. Perkembangan yang 

semakin pesat tersebut memicu perubahan perilaku dari para pesaing dalam 

mempertahankan masing-masing usahanya. Pada sekarang ini semakin banyak 

faktor yang memiliki pengaruh bagi konsumen sehingga berdampak pada 

kelangsungan usaha yang dijalankan, dimana salah satunya yaitu bauran 

pemasaran (Jacklin et al., 2019). 

 Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang penting dalam suatu usaha. 

Menurut Fandy Tjiptono (2005) dalam Zainuddin Nur (2016) menyatakan bahwa 

pemasaran merupakan suatu sistem universal dan tindakan bisnis yang bertujuan 

untuk merencanakan, menetapkan harga, mempromosikan serta mendistribusikan 

barang ataupun jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada konsumen yang ada 

maupun konsumen potensial. Salah satu tujuan dari adanya pemasaran yaitu guna 

memuaskan konsumen. Suatu bisnis harus mengembangkan dan mendistribusikan 

produk ataupun layanan jasa yang memenuhi harapan pelanggan agar memberikan 

kepuasan bagi mereka. Terdapat beberapa faktor dari bauran pemasaran yang 
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dapat memberikan pengaruh bagi konsumen dan dampak bagi kelangsungan usaha 

yaitu antara lain terkait dengan kualitas layanan, dimana yang dinilai adalah 

bagaimana sikap dan pelayanan yang diberikan oleh karyawan ataupun pengelola 

usaha terhadap konsumen. Kemudian terkait dengan lokasi, dimana yang dinilai 

adalah strategis atau tidaknya dan aman atau tidaknya lokasi usaha usaha tersebut 

(Jacklin et al., 2019). 

 Sebuah tempat belanja tidak terlepas dari kata pelayanan. Kualitas layanan 

menjadi hal terpenting dalam suatu usaha ataupun bisnis guna mencapai tujuan 

yang paling pokok yaitu kepuasan konsumen (Khairi, 2017). Jika pelaku usaha 

dapat memenuhi kebutuhan konsumen dengan memberikan layanan yang baik, 

maka keberhasilan suatu usaha ataupun bisnis dapat membantu perkembangan 

usahanya dalam membentuk strategi pemasaran untuk memperoleh peluang serta 

mampu memenangkan persaingan. Kualitas layanan yaitu pemuasan dari 

ekspektasi konsumen atau kebutuhan konsumen dengan cara melakukan 

perbandingan antara hasil dan ekspektasi atau keinginan serta menentukan apakah 

konsumen telah mendapatkan layanan yang berkualitas (Nur, 2016).  

 Pemberian pelayanan yang baik dan memiliki kualitas dalam pandangan 

Islam yaitu dengan melakukan komunikasi yang baik dan ramah, empati serta 

selalu menepati apa yang sudah dijanjikan. Nabi Muhammad melakukan 

perdagangan dan bisnis dengan memperlihatkan prosedur berbisnis yang 

bersandarkan pada kejujuran, kebenaran serta sikap yang dapat dipercaya dan 

secara bersamaan dapat tetap mendapatkan laba yang optimum (Kertajaya & Sula, 

2006). Sekarang ini sedang terjadi perubahan adaptasi konsumen dari rasional ke 
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spiritual, di mana banyak pelaku bisnis yang mengaplikasikan konsep pemasaran 

syariah yang berlandaskan pada nilai-nilai syariah secara menyeluruh. Rancangan 

pemasaran syariah ini dianggap sebagai pengimplementasian nilai-nilai yang 

terdapat di dalam ekonomi Islam ke praktik dalam menjalankan usaha khususnya 

pada pelayanan yang baik sehingga mampu memuaskan konsumen serta 

memperoleh ridho dari Allah SWT (Nur, 2016).  

 Pemberian pelayanan yang memiliki kualitas baik serta berbasis nilai-nilai 

syariah merupakan salah satu kunci dari Grosir Kelontong Wawan untuk 

menghadapi peningkatan persaingan serta permintaan dari pelanggan terhadap 

pelayanan yang berkualitas. Strategi tersebut diaplikasikan sesuai dengan 

pemahaman tentang aturan-aturan dalam hukum Islam, permintaan dan kebutuhan 

pasar serta sistem pemasaran. 

 Dalam penelitian Zainuddin Nur (2016) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Produk dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus tentang 

Produk dan Pelayanan Berbasis Nilai-nilai Syariah)” menunjukkan bahwasannya 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Sedangkan dalam penelitian Lukmanul Khakim (2019) yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

(Studi Kasus di UD. Sukron Tulungagung)” yang menunjukkan bahwasannya 

kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.  
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 Pemilihan lokasi usaha juga menjadi faktor yang menentukan sukses atau 

tidaknya usaha tersebut beroperasi untuk ke depannya. Pelaku usaha mempunyai 

tugas yang penting berkaitan dengan pemilihan dan penentuan lokasi untuk 

berbisnis, sebab jika salah dalam pemilhan tempat, maka tujuan utama untuk 

memuaskan konsumen tidak akan tercapai (Ulumiyyah, 2021). Pemilihan dan 

penetapan lokasi usaha yang tepat akan memberikan dampak bagi keuntungan dan 

kelangsungan bisnis yang baik sesuai harapan dari pelaku usaha tersebut. 

Penentuan lokasi yang strategis dapat membantu dan memudahkan konsumen 

untuk menjumpai perusahaan yang mereka tuju serta dapat membantu perusahaan 

dalam menghadapi persaingan bisnis.  

 Dalam penelitian Nanda Wijhan khairi (2017) yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Layanan, Harga, Kelengkapan Produk, dan Lokasi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Koperasi Pegawai Republik Indonesia OMI Swalayan 

Universitas Islam Negeri Sumatera Utara” yang menunjukkan bahwasannya 

lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan pada 

penelitian Maslachatul Chikmiah (2019) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga, Lokasi dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Bisnnis Ritel Syariah 212 Mart (Studi Kasus Pada 212 Mart Pondok Jati 

Sidoarjo)” menunjukkan bahwasannya tidak terdapat pengaruh lokasi terhadap 

kepuasan konsumen. 

 Pandemi Covid-19 merupakan sebuah persoalan yang sedang dijalani oleh 

berbagai negara di dunia. Indonesia juga merupakan negara yang sedang 

menghadapi hal tersebut. Akibat dari pandemi Covid-19 sejak tahun 2020 ini 
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menjadikan kegiatan perekonomian seperti bisnis atau usaha menjadi sangat 

terbatas dan tidak selancar sebelum pandemi Covid-19 ini hadir. Untuk dapat 

mengurangi dan menahan penularan virus Covid-19, maka sangat diperlukan 

untuk menerapkan protokol kesehatan. Protokol kesehatan diartikan sebagai suatu 

aturan yang diberlakukan dan harus diikuti oleh seluruh pihak secara universal 

supaya tetap bisa melakukan aktivitas dengan aman di era pandemi Covid-19. 

Protokol kesehatan diterapkan dengan sangat ketat pada semua kegiatan 

masyarakat termasuk kegiatan perekonomian. Penerapan protokol kesehatan 

meliputi diwajibkan memakai masker saat keluar rumah, mencuci tangan, tidak 

menciptakan kerumunan, pemberlakuan jam malam dan lain-lain yang bertujuan 

guna meminimalisir penyebaran Covid-19 khususnya di Indonesia. 

 Kepuasan ialah salah satu hal yang perlu dicermati oleh pelaku usaha, 

karena pada umumnya tujuan dari sebuah bisnis yaitu untuk membuat konsumen 

merasakan puas dan percaya (Jumiati, 2013). Kepuasan konsumen menjadi tujuan 

utama dalam berbisnis. Tingkat kepuasan yang didapatkan oleh konsumen 

memiliki kaitan yang kuat dengan tolak ukur kualitas barang dan jasa yang 

mereka nikmati dari layanan pra-jual, saat melakukan transaksi hingga setelah 

melakukan transaksi (Barata, 2003). Dengan kepuasan konsumen yang semakin 

meningkat, dapat membantu bisnis dalam bersaing dengan dengan bisnis lain 

yang sejenis. 

 Grosir kelontong Wawan Sragi Pekalongan ini merupakan grosir kelontong 

yang terletak di Jl. Raya Sragi-Kesesi tepatnya di Desa Bulak Pelem Kecamatan 

Sragi Kabupaten Pekalongan. Grosir kelontong Wawan Sragi Pekalongan ini 
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merupakan salah satu grosir yang menjual berbagai macam kebutuhan sehari-hari 

masyarakat seperti bahan makanan, minuman, sembako, peralatan mandi dan lain-

lain. Grosir tersebut setiap harinya terbilang cukup ramai dikunjungi oleh 

konsumen dan termasuk grosir yang terbilang cukup besar di kecamatan Sragi. 

Berdasarkan hasil dari pengamatan yang telah dilaksanakan oleh peneliti di Grosir 

Kelontomg Wawan Sragi Pekalongan, peneliti menemukan permasalahan di mana 

pelayanan yang diberikan pada saat konsumen melakukan transaksi terbilang 

sudah cukup baik, pelayanannya cepat namun masih terdapat minimnya atribut 

keislaman yang dikenakan oleh pelaku usaha maupun oleh karyawan, pelayanan 

yang kurang ramah, sering terjadi kesalahan pencatatan saat menjumlah harga 

produk, penataan rak produk yang belum rapih serta terdapat rak produk yang 

berdebu, lokasi usaha yang terlalu dekat dengan jalan raya membuat konsumen 

kesulitan untuk memakirkan kendaraannya dan sudah beberapa kali terjadi 

kecelakaan di depan lokasi usaha tersebut dikarenakan kendaraan parkir hingga 

sampai ke jalan, serta penerapan protokol kesehatan di tempat usaha  belum 

maksimal. 

Tabel 1.2 Data Pendapatan Grosir Kelontong Wawan 
Tahun 2019-2020 

No Bulan Pendapatan Tahun 
2019 

Pendapatan Tahun 
2020 

1 Januari Rp50.490.000 Rp53.650.000 
2 Februari Rp55.130.000 Rp55.270.000 
3 Maret Rp48.390.000 Rp54.280.000 
4 April Rp47.340.000 Rp44.500.000 
5 Mei Rp48.755.000 Rp35.250.000 
6 Juni Rp 47 .550.000 Rp34.330.000 
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7 Juli Rp 44. 735.000 Rp35.670.000 
8 Agustus Rp54.360.000 Rp33.700.000 
9 September Rp49.240.000 Rp30.190.000 
10 Oktober Rp44.700.000 Rp31.780.000 
11 November Rp53.430.000 Rp30.790.000 
12 Desember Rp48.580.000 Rp31.960.000 

Total Rp592.700.000 Rp471.370.000 
S 

umber: Data pendapatan Grosir Kelontong Wawan tahun 2019-2020 

  

 Dari data pendapatan pada tahun 2019 dan 2020 terlihat berfluktuasi. 

Berdasarkan pada tabel data pendapatan diatas, Grosir Kelontong Wawan 

mengalami banyak penurunan pendapatan yang terjadi pada beberapa bulan di 

tahun 2020. Pendapatan yang paling rendah diperoleh pada bulan September 

tahun 2020. Terjadinya penurunan pendapatan yang terjadi pada beberapa bulan 

di tahun 2020 tersebut menunjukkan bahwa terjadi pula penurunan jumlah 

pengunjung yang berbelanja di Grosir Kelontong Wawan. Apakah prosentase 

penurunan pendapatan di tahun 2020 tersebut berkaitan terhadap kepuasan 

konsumen dilihat dari segi kualitas layanan, lokasi usaha serta penerapan 

protokol kesehatan di masa pandemi Covid-19 di Grosir Kelontong Wawan 

Sragi Pekalongan. 

 Dalam rangka memenangkan persaingan usaha yang semakin ketat ini dan 

untuk mempertahankan konsumen, maka setiap usaha dituntut untuk dapat 

memahami dan memenuhi kebutuhan setiap konsumen dengan baik sehingga 

dapat menciptakan kepuasan konsumen. Terciptanya kepuasan pada diri 

konsumen akan memudahkan pelaku usaha dalam memenangkan persaingan 
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yang semakin ketat tersebut. Sedangkan jika kepuasan tidak didapatkan oleh 

konsumen, maka akan membuat pelaku usaha semakin sulit untuk bertahan 

dalam persaingan yang ketat dan untuk mendapatkan laba yang optimum. 

Strategi yang dapat dipilih untuk dapat menciptakan kepuasan konsumen yaitu 

dengan memaksimalkan kualitas layanan, memberikan kemudahan bagi 

konsumen terkait dengan lokasi usaha baik itu keamanan ataupun kenyamanan 

(Jacklin et al., 2019). Di samping itu pelaku usaha juga harus mengupayakan 

untuk memberikan kenyamanan dan keamanan bagi konsumen di kondisi Covid-

19 dengan memtahui protokol kesehatan dengan baik agar dapat menciptakan 

kepuasan bagi konsumen di masa-masa Covid-19 (Wikumala, 2021) .  

 Pada kenyataannya, berdasarkan observasi ditemukan bahwa di lokasi 

penelitian tersebut kepuasan konsumen belum sepenuhnya didapatkan oleh para 

konsumen. Hal tersebut dilihat dari segi pemberian pelayanan masih kurang 

baik, dimana minimya atribut keisalaman yang dikenakan oleh pelaku usaha 

ataupun karyawan, pelayanan dilakukan dengan kurang ramah, kurang teliti 

dalam melayani sehingga sering terjadi kesalahan pencatatan saat menjumlah 

total harga, serta pelaku usaha dan karyawan kurang memperhatikan kerapian 

dan kebersihan toko yang menyebabkan terdapat produk-produk di rak yang 

tidak tertata dengan rapih dan berdebu. Hal tersebut berkaitan dengan kualitas 

layanan. 

  Kualitas layanan yang baik diharapkan dapat memenuhi harapan dan 

kebutuhan konsumen sehingga akan menciptakan kepuasan konsumen. 

Pelayanan yang baik dan berkualitas di dalam Islam yaitu diantaranya dnegan 
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memberikan komunikasi yang ramah, murah senyum, peduli serta dapat 

menepati apa yang sudah dijanjikan. Pelayanan yang bersemangat atau 

bersungguh-sungguh, pandai dan spiritual akan dapat meningkatkan 

kepercayaan pelanggan, dimana tujuan dari pemberian pelayanan yang 

berkualitas adalah untuk memberikan kepuasan kepada konsumen (Nur, 2016). 

Konsumen yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan akan membantu 

pelaku usaha dalam memenangkan persaingan usaha (Andriyana, 2018). 

  Di samping kualitas layanan, berdasarkan observasi dilihat pula dari segi 

pemilihan lokasi usaha, dimana lokasinya sudah sangat strategis namun 

penyediaan lahan parkir untuk konsumen dan para sales yang mengantarkan 

barang sangat tidak memadai sehingga membuat konsumen dan para sales 

kesulitan untuk memarkirkan kendaraannya. Peneliti mendapatkan keluhan dari 

konsumen pada saat melakukan observasi melalui wawancara singkat, dimana 

konsumen merasa kesulitan untuk memarkirkan kendaraannya dikarenakan 

lahan parkir tidak memadai sehingga sering kali membuat para konsumen harus 

memarkirkan kendaraannya hingga ke bagian tepi jalan raya. Hal tersebut 

membuat lalu lintas menjadi kurang kondusif dan beberapa kali menyebabkan 

kecelakaan.  

 Selain kualitas layanan dan pemilihan lokasi usaha, penerapan protokol 

kesehatan pada masa pandemi Covid-19 seperti sekarang ini juga harus 

diperhatikan. Berdasarkan observasi dan keluhan dari konsumen yang peneliti 

peroleh melalui wawancara singkat di lokasi penelitian tersebut, dilihat dari segi 

penerapan protokol kesehatan belum diterapkan dengan maksimal, dimana 
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pelaku usaha tidak konsisten dalam menyediakan tempat untuk cuci tangan, 

sering kali terlihat konsumen yang tidak mengenakan masker dan selalu memilih 

untuk berdesakan dan tidak menghiraukan physical distancing.    

 Berdasarkan penguraian permasalahan diatas, maka peneliti tertarik untuk 

mengangkat judul penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan, Lokasi Usaha dan 

Penerapan Protokol Kesehatan Terhadap Kepuasan Konsumen di Masa 

Pandemi Covid-19 (Studi Kasus tentang Pelayanan Berbasis Nilai-nilai 

Syariah pada Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan)”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan di masa pandemi 

Covid-19? 

2. Apakah lokasi usaha berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan di masa pandemi 

Covid-19? 

3. Apakah penerapan protokol kesehatan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan 

di masa pandemi Covid-19? 

4. Apakah kualitas layanan, lokasi usaha dan penerapan protokol kesehatan 

secara simultan berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan konsumen 

Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan di masa pandemi Covid-19? 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan di masa pandemi 

Covid-19. 

2. Untuk mengetahui pengaruh lokasi usaha terhadap kepuasan konsumen 

Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan di masa pandemi Covid-19. 

3. Untuk mengetahui pengaruh penerapan protokol kesehatan terhadap 

kepuasan konsumen Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan di masa 

pandemi Covid-19. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, lokasi usaha dan penerapan 

protokol kesehatan secara simultan terhadap kepuasan konsumen Grosir 

Kelontong Wawan Sragi Pekalongan di masa pandemi Covid-19. 

D. Manfaat Penelitian 

 Dari penelitian ini penulis berharap bisa memberikan manfaat bagi banyak 

pihak, baik manfaat secara teoritis ataupun secara praktis, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan wawasan maupun 

pengembangan ilmu bagi para pengemban keilmuan mengenai kualitas 

layanan, lokasi usaha, penerapan protokol kesehatan dan kaitannya 

terhadap kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19. 
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2. Manfaat Praktis 

Dari penelitian ini diharapkan bisa dipergunakan oleh pelaku usaha 

Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan sebagai bahan pertimbangan 

bagi pelaku usaha dalam mengembangkan usahanya. Penelitian ini juga 

diharapkan bisa dijadikan referensi pustaka bagi mahasiswa yang akan 

melaksanakan penelitian lebih lanjut pada tema yang sama. 

E. Sistematika Pembahasan 

Penulisan di dalam penelitian ini mempunyai 5 bab serta mempunyai 

sitematika seperti di bawah ini: 

BAB I PENDAHULUAN 

 Bagian ini menerangkan perihal latar belakang masalah penelitian, 

rumusan masalah, tujuan dari penelitian yang dilakukan serta 

manfaat dari penelitian ini. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bagian ini menerangkan perihal beberapa teori yang terkumpul dari 

kutipan yang diambil dari jurnal ilmiah, skripsi dan buku sebagai 

data pendukung. Kemudian juga berisi penjabaran telaah pustaka 

yang berisi mengenai penelitian terdahulu yang relevan dengan 

permasalahan yang diteliti. Selanjutnya berisi mengenai gambaran 

kerangka berpikir yang terdapat pada penelitian ini serta berisi 

hipotesis dari penelitian ini. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Bagian ini  terdapat uaraian perihal jenis dan pendekatan penelitian, 

populasi, sampel dan teknik sampling, variabel penelitian, sumber 

data, teknik pengumpulan data dan metode analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN 

Bagian ini mencakup mengenai gambaran data, analisis data serta 

pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini mencakup kesimpulan yang didapatkan setelah dilakukan 

penelitian, keterbatasan dari penelitian ini serta saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diulas di atas, 

maka bisa disimpulkan:  

1. Variabel kualitas layanan (X1) tidak berpengaruh secara parsial dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19 pada 

Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan. Hal tersebut dibuktikan 

dengan nilai sig. 0,785 > 0,05 dan nilai t hitung 0,273 < t tabel 1,985. 

2. Variabel lokasi usaha (X2) dan berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19 pada Grosir 

Kelontong Wawan Sragi Pekalongan. Hal tersebut dibuktikan dengan 

diperoleh nilai sig. 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 3,834 > t tabel 1,985. Hal 

tersebut menunjukkan bahwasannya semakin baik lokasi usaha maka akan 

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. 

3. Variabel penerapan protokol kesehatan (X3) secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di masa pandemi Covid-19 pada 

Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan. Hal tersebut dibuktikan 

dengan nilai sig. 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 5,003 > t tabel 1,985. Hal 

tersebut menunjukkan bahwasannya semakin baik protokol kesehatan yang 

diterapkan maka akan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. 

4. Dari hasil uji F dapat dilihat bahwasannya variabel kualitas layanan, lokasi 

usaha, dan penerapan protokol kesehatan berpengaruh secara signifikan 
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dan bersama-sama (simultan) terhadap kepuasan konsumen di masa 

pandemi Covid-19 pada Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan. Hal 

ini dibuktikan dengan Fhitung > Ftabel (25,841 > 3,09) dan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05.  

B. Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian, saran dari penulis atas penelitian yang 

dilakukan adalah: 

1. Bagi pengelola Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan 

a. Kualitas layanan ialah salah satu faktor yang berperan penting terhadap 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu disarankan pengelola Grosir 

Kelontong Wawan Sragi Pekalongan agar tetap menjaga kualitas 

layanan yang diberikan kepada konsumen sehingga dapat menjaga 

kestabilan tingkat kepuasan konsumen. 

b. Lokasi usaha ialah termasuk sebagai salah satu faktor yang berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, maka dari itu disarankan agar pengelola 

Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan lebih memperhatikan 

pemilihan lokasi usaha dan menyediakan tempat parkir yang lebih luas 

lagi agar lalu lintas di sekitar lokasi usaha tersebut tetap lancar sehingga 

konsumen akan merasakan nyaman, aman serta puas saat berbelanja. 

c. Penerapan protokol kesehatan termasuk faktor yang memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen dikarenakan ternyata di sebuah 

grosir kelontong sekalipun konsumen juga masih mementingkan 

keselamatan di masa pandemi Covid-19. Oleh sebab itu disarankan agar 
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pengelola Grosir Kelontong Wawan Sragi Pekalongan lebih 

memperhatikan penerapan protokol kesehatan dengan baik dan 

diharapkan protokol kesehatan dapat diterapkan secara maksimal agar 

konsumen merasa aman saat berbelanja di masa pandemi Covid-19 ini 

sehingga akan dapat meningkatkan tingkat kepuasan dari konsumen. 

Begitu pun dengan konsumen agar selalu mematuhi protokol kesehatan 

dengan baik untuk kenyamanan dan keselamatan bersama. 

d. Bagi peneliti selanjutnya 

 Dalam penelitian ini peneliti merasa masih terdapat banyak 

kekurangan. Oleh sebab itu, diharapkan bagi peneliti selanjutnya dapat 

mengembangkan penelitian ini supaya menjadi lebih baik lagi yakni 

dengan cara mencari faktot-faktor lain yang dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen di Grosir Kelontong Wawan sragi Pekalongan. 
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