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ABSTRAK 

 

Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Studi Kasus pada Pelanggan Toko Saudi desa Klegen kecamatan 
Comal) 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan apakah ada atau tidak pengaruh 
dari variabel harga (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y), pengaruh variabel 
kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y), dan pengaruh dari 
variabel lokasi (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

Jenis penelitian yang penulis lakukan dengan penelitian survey yaitu 
diarahkan untuk mengetahui dan mempelajari data dari sample yang diambil dari 
populasi, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif, serta 
hubungan-hubungan antara variabel. Jenis penelitian ini dapat dilakukan pada 
populasi besar ataupun kecil (Agung, Zarah, 2016, h.14). Pada penelitian ini, 
peneliti mempergunakan kuesioner yang akan diberikan kepada responden yang 
secara kebetulan bertemu dengan peneliti ditempat penelitian. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif, dimana penelitian kuantitatif yaitu 
penelitian yang mengharuskan pada pengujian teori-teori melalui pengukuran 
variabel, dengan angka, dan analisis data dengan mengguankan prosedur 
statistik.(Sugiyono: 214) data yang digunakan yaitu data primer dari kuesioner 
yang dibagikan kepada pelanggan Toko Saudi dengan jumlah 97 Pelanggan. 
Kemudian data yang diperoleh diolah dengan SPSS. Analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini meliputi uji instumen, uji asumsi klasik, uji regresi linear 
berganda. Hasil pengujian menunjukan bahwa harga berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Kata Kunci :  Harga, Kualitas Pelayanan, Lokasi, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 The Effect of Price, Service Quality, and Location on Customer Satisfaction 
(Case Study on Saudi Shop Customers, Klegen Village, Comal District) 

This study aims to explain whether or not there is an influence of the price 
variable (X1) on customer satisfaction (Y), the influence of the service quality 
variable (X2) on customer satisfaction (Y), and the effect of the location variable 
(X3) on customer satisfaction (Y).  

The type of research that the author does is survey research, which is 
directed to find out and study data from samples taken from the population, so 
that relative, distributive events, and relationships between variables are found. 
This type of research can be carried out on large or small populations (Agung, 
Zarah, 2016, p.14). In this study, the researcher used a questionnaire to be given 
to respondents who coincidentally met the researcher at the research site. This 
study uses a quantitative approach, where quantitative research is research that 
requires testing theories through variable measurement, with numbers, and data 
analysis using statistical procedures. (Sugiyono: 214) the data used are primary 
data from questionnaires distributed to customers. Saudi Shop with 97 Customers. 
Then the data obtained is processed with SPSS. The analysis used in this research 
includes instrument test, classical assumption test, multiple linear regression 
test. The test results show that price has a significant effect on customer 
satisfaction, service quality has a significant effect on customer satisfaction, and 
location has a significant effect on customer satisfaction. 

Keywords : Price, Service Quality, Location, Customer 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. 

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. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Z zet (dengan titik di atas) ذ
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 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ’ koma terbalik (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 

Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang 

 ā = أ  a = أ

 ī = إي ai = أ ي i = أ
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 ū = أو au = أو u = أ

 

3. Ta Marbutah  

Ta marbutah hidup dilambangakan dengan /t/ 

Contoh : 

 ditulis  mar’atun jamīlah       مر أة جميلة

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

 ditulis    fātimah    فا طمة

 

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh: 

 ditulis   rabbanā   ر بنا

 ditulis  al-birr  البر

 

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “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  
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 ditulis  ar-rojulu  الر جل

 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. Huruf Hamzah 

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  

Pada era perkembangan zaman modern saat ini banyak bermunculan 

para pelaku bisnis yang semakin menambah persaingan  ketat diantara para 

pelaku bisnis. Hal ini yang mendorong para pelaku bisnis untuk semakin 

memaksimalkan kinerja perusahaan dan kariyawanya dengan memunculkan 

inovasi-inovasi baru sehingga mampu bersaing di pasar. Tidak hanya inovasi, 

harga, kualitas pelayanan dan lokasi juga harus diperhatikan oleh para pelaku 

bisnis agar dapat memikat para pelanggan. 

Perkembangan bisnis yang semakin pesat dan ketat persaingannya 

terutama dalam bisnis Toserba (toko serba ada), hal ini ditandai dengan 

banyaknya bermunculan mini market mini market di desa-desa yang 

menyidiakan berbagai kebutuhan pokok dan kebutuhan rumah tangga lainya. 

Para pelaku bisnis harus mampu memainkan harga dan memaksimalkan 

kepuasan para pelangganya agar mampu bersaing dengan Toko-toko lain. 

Salah satu usaha yang juga merasakan ketatnya persaingan usaha yaitu 

Toko Sudi. Persaingan yang ketat tersebut ditandai dengan semakin 

banyaknya toko-toko yang bermunculan di daerah Comal. Pelayanan yang 

maksimal, harga yang sesuai dengan kualitas produk, dan lokasi yang 

setrategis harus diperhatikan betul oleh pelaku bisnis Toserba agar mampu 

bersaing di pasar. Dengan begitu para pemilik Toko dituntut untuk 

menciptakaan strategi yang baik dan menarik untuk konsumen agar mau 
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membeli produk di toko tersebut dan mampu bersaing dengan toko-toko 

lainya. 

Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting yang harus 

dperhatikan oleh perusahaan aga pelanggan merasa puas dengan harga dan 

pelayanan dalam perusahaan tersebut. Menurut Supranto (2013:224) 

kepuasan pelanggan adalah yang diukur dari kualitas barang atau jasa yang 

diinginkan pelaggan sehingga perusahaan akan mempreoritaskan kualitas 

barang atau jasa dan menjadi tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan 

Pelanggan bisa diartikan sebagai raja, namun tidak serta merta kita 

memberikan segala-galanya kepada pelanggan, harus ada keuntungan yang 

dapat diambil. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat bermanfaat bagi 

perusahaan, khususnya dalam usaha TOSERBA. Dengan menjaga dan 

memberikan kepuasan pelanggan, maka pelanggan cenderung akan membeli 

kembali barang atau produk yang telah mereka konsumsi. Kepuasan juga 

akan memicu dorongan informasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif. 

Informasi yang disampaikan oleh konsumen berupa hal yang positih terkait 

perusahaan maka akan berdampak baik bagi perusahaan. (Daryanto dan 

Setyobudi, 2014, h.39-40) 

Faktor-faktor yang dapat mendorong kepuasan konsumen diantaranya 

yaitu kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya, dan 

kemudahan. (Daryanto dan Setyobudi, 2014, h.53). Diharapkan bagi para 

pemilik usaha, khususnya dalam bidang toko swalayan , harus benar-benar 
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memperhatikan faktor-faktor pendorong tersebut. Dengan ini akan 

menciptakan kepuasan bagi pelanggan yang telah membrli barang atau 

produk pada suatu perusahaan. 

Harga menjadi salah satu faktor penentu bagi perusahaan, terutama 

dalam bisnis swalayan,  penetuan harga yang baik dan sesuai dengan kualitas 

barang atau produk itu akan mendorong adanya kepuasan konsumen. Harga 

merupakan sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh pelanggan agar 

mendapat manfaat dari produk yang akan dibeli dan pelayanan. Harga juga 

merupakan variabel yang menentukan apakah konsumen mau membeli 

produk atau menggunakan jasa tesebut atau tidak. (Pandji, 2009, h.192) 

Penelitian yang dilakukan oleh Iqbal Krisdayanto dkk (Iqbal, 2018) 

yang berjudul “Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan 

Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen di I CAFÉ LINA PUTRA NET 

Bandung”, membuktikan bahwa harga mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Penelitian ini sesuai dengan peranan harga bagi perusahaan menurut Mardia 

bahwa pengaruh harga akan berdampak pada pendapatan dan keuntungan 

bersih bagi perusahaan. Hal ini yang mendorong peneliti untuk meneliti 

apakah terdapat pengaruh harga pada kepuasan pelanggan pada pelanggan 

Toko Saudi desa Klegen kecamatan Comal. 

Selain harga, kualitas pelayanan juga faktor yang mendorong kepuasan 

konsumen, tertama dalm bidang toko swalayan. Kualitas pelayanan menjadi 

hal yang sangat dalam meningkatkan daya saing. Menurut  Fandy Tjiptono 

(2005) kualitas pelayanan adalah suatu keadaan  atau lingkungan yang dapat 
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memenuhi keinginan pelanggan  atau melebihi apa yang diharapkan 

pelanggan. Kualitas pelayanan ini berkaitan erat dengan produk, jasa, 

sumberdaya manusia. Harapan bagi para konsumen yaitu agar mendapatkan 

pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan yang baik juga akan berdampak 

pada pembelian beruang-ulang yang nantinya akan meningkatkan omset 

penjualan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Akbar Dwi Yulianto (Akbar, 2017) yang 

berjudul “Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan KENTUCKY FRIED CHICKEN (KFC) 

Surabaya” yang mana hasinya yaitu variabel kualitas layanan berpengaruh 

signifikan pada kepuasan pelanggan. Ini yang mendorong peneliti untuk 

meneliti apakah variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signivikan 

terhadap kepuasan pelanggan, khususnya pelanggan Toko Saudi desa Klegen 

kecamatan Comal. 

Selain harga dan kualitas pelayanan lokasi juga seringkali menjadi 

faktor penting yang menjadi keluasan pelanggam suatu Toko atau tempat 

usaha lainnya. penelitian yang dilakukan oleh Darwin Lie, dkk (Darwin,dkk. 

2021) yang berjudul “Pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen pada 

kedai kopi baravi pematangsiantar” yang hasilnya variabel lokasi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, hal ini yang mndorong 

peneliti untuk meneliti apakah variabel lokasi berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Saudi desa Klegen kecamatan Comal. 
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Dengan banyak bermunculannya toko-toko yang serupa dengan 

Toserba di daerah Comal, dari yang berskala kecil seperti toko klontong dan 

yang berskala menegah seperti minimarket sampai yang berskala besar serupa 

dengan Toserba. Semakin banyak dan berkembangnya Toserba di daerah 

Comal khususnya di desa Klegen, hal ini yang mendorong penuils untuk 

melakukan penelitian tentang bisnis Toserba yang difokusskan pada salah 

satu Toserba di desa Klegen yaitu Toko Saudi. 

Toko Sudi merupakan usaha toko serba ada yang dimiliki oleh 

perorangan atau individu, yang bergerak dalam bidang toko swalayan. Saudi 

Toserba ini memiliki tempat yang stategis, berada di akses jalan menuji 

kedesa-desa bagian utara kecamatan Comal dan berdekatan dengan pasar desa 

Susukan yang ramai. Saudi Toserba menyediakan berbagi macam kebutuhan 

pokok, seperti sembako, pakaian samapai alat-alat rumah tanggal pun ada, 

yang membuat para konsumen senang membeli barabg atau produk di Saudi 

Toserba karean serba ada dan tidak perlu berpindah toko. 

Dengan semakin meningkatnya persaingan yang ada saat ini, Toko 

Saudi harus terus meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini dilakukan untuk 

menambah kepuasan kelanggan. Dengan meningkatnya kepuasan pelanggan 

hal ini diharapkan Toko Saudi mampu bersaing dan unggul dibandingkan 

kompetitornya. 

Berdasarkan pengamatan awal, peneliti memperoleh informasi bahwa 

konsumen merasa tertipu dengan beberapa harga produk yang tercantum di 

rak tidak sama dengan harga yang ada di kasir. Sebagian konsumen 
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mengeluhkan kualitas pelayanan di Toko Saudi kurang memuaskan, hal ini 

ditandai dengan karyawannya yang kuarang sopan ketika ditanya produk oleh 

konsumen. Konsumen juga mengeluhkan tempat parkir mobil yang kurang 

luas. 

Berdasarkan uraian latar belakang maslah yang terjadi diatas maka 

dapat diajukan sebuah penelitian dengan judul : PENGARUH HARGA, 

KUALITAS PELAYANAN, DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN (Studi Kasus pada pelanggan Toko Saudi desa Klegen, 

Kecamatan Comal) 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah Harga Berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko 

Saudi? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Toko Saudi? 

3. Apakah Lokasi Berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko 

Saudi? 

4. Apakah Harga, Kualitas Pelayanan dan Lokasi Berpengaruh Secara 

Simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Saudi? 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan permasalahan diatas, maka tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Toko Saudi 
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2. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko Saudi 

3. Untuk Mengetahui Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Toko Saudi 

4. Untuk Mengetahui  Harga, Kualitas Pelayanan dan Lokasi berpengaruh 

Secara Simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Saudi 

D. Manfaat Penelitian 

1. Secara Akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pemikiran bagi pihak terkait, khususnya didunia ritel atau toserba dan 

juga bisa menjadi acuan dalam memperhatikan kepuasan para 

pelanggannya.  

2. Secara Praktis 

Diharapkan dapat berguna sebagai sarana untuk memberikan 

informasi mengenai harga, kualitas layanan dan lokasi terhadap kepuasan 

pelanggan. Dari hasil penelitian yang dilakukan, penulis berharap dapat 

memberikan manfaat dan berguna bagi: 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini sebagai sarana untuk meningkatkan pemahaman 

ilmu ekonomi secara komperhensif terutama dalam ilmu manajemen 

pemasaran. 
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b. Bagi IAIN Pekalongan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Penelitian ini diharapkan sebagai sarana untuk menumbuhkan 

ilmu pengetahuan maupun sebagai referensi penelitian selanjutnya. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai suatu acuan 

untuk penelitian selanjutnya. 

d. Bagi Toko Saudi  

Diharapkan dapat digunakan sebagai bahan acuan untuk toko 

Saudi dalam menarik para pelangganya khususnya dalam kepuasan 

para konsumnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil uji t variabel harga (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Toko Saudi desa Klegen 

kecamatan Comal. Penetapan harga memegang peran yang sangat 

penting dalam pemasaran karena dengan harga yang sesuai dengan 

kualitas dan manfaat produk akan memberikan pandangan yang baik 

bagi konsumen sehingga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

yang telah belanja di Toko Saudi desa Klegen kecamatan Comal. 

2. Berdasarkan hasil uji t variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Toko Saudi desa Klegen 

kecamatan Comal. Hasil ini menunjukan bahwa semakin baik, sopan, 

dan merespon dengan cepat apa yang dikeluhkan pelanggan maka akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan di Toko Saudi desa Klegen 

kecamatan Comal. 

3. Berdasarkan hasil uji t variabel lokasi (X3) berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Toko Saudi desa Klegen 

kecamatan Comal. Penetapan lokasi yang tepat, strategis, mudah 

dijangkau oleh kendaraan umum dan mempunyai tempat parkir yang 

luas maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan di Toko Saudi desa 

Klegen kecamatan Comal. 
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B. Saran 

1. Hasil penelitian menyatakan bahwa variabel harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa 

harga yang sesuai dengan manfaat produk, harga yang lebih stabil 

dalam jangka waktu lama dan mampu bersaing dengan produk pesaing 

sejenis akan meningkakan kepuasan pelanggan, maka diharapkan 

kepada Toko Saudi untuk mempertahankan harga yang sesuai dengan 

manfaat dan kestabilan harga produk. 

2. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa 

semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi kepuasan 

pelanggan. Diharapkan kepada Toko Saudi kedepannya untuk lebih 

meningkatkan kualitas pelayanan seperti sopan terhadap pembeli, lebih 

merespon apa yang dibutuhkan pelanggan dan memberikan pelayanan 

yang memuaskan agar pelanggan merasa puas dan kembali lagi untuk 

membeli produk di Toko Saudi. 

3. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel lokasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa 

semakin strategis lokasi dan semakin luas tempat parkir maka akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Maka untuk kedepannya perlu 

pemilihan lokasi yang strategis agar pelanggan mudah mengunjungi 

toko. 
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4. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian 

ini dengan menggunakan variabel yang berbeda dalam meneliti fakto-

faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, contohnya 

dengan cara wanwancara lebih mendalam terhadap responden, sehingga 

informasi yang diperoleh lebih berfariasi dari pada kuesioner yang 

jawabannya telah tersedia. 
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