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ABSTRAK 

 

Maulana Bayu Anggoro: Analisis Penetapan Harga, Lokasi, Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko Podomoro Di Desa Jatirejo Nganjuk, 

Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2023. 

 

Kata Kunci: Penetapan Harga, Lokasi, Kualitas Layanan Dan Kepuasan 

Konsumen 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Penelitian ini dilakukan di Toko Podomoro 

Di Desa Jatirejo Nganjuk. Kepuasan konsumen merupakan variabel dependen 

dalam penelitian ini, sedangkan variabel independen adalah penetapan harga, 

lokasi, kualitas layanan. Data diperoleh dari konsumen Toko Podomoro Di Desa 

Jatirejo Nganjuk. Jumlah sampel sebanyak 40 konsumen. Teknik analisa yang 

dipakai dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan tingkat 

kepercayaan 5% untuk memperoleh gambaran yang menyeluruh mengenai 

hubungan antara variabel satu dengan variabel yang lain. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel harga, lokasi, dan kualitas layanan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil uji F 

diketahui bahwa variabel harga, lokasi, dan kualitas layanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap konsumen. Hasil adjusted R Square 

menunjukkan nilai sebesar 0,624 atau 62,4% yang artinya bahwa besarnya 

pengaruh harga, lokasi, dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen secara 

bersama-sama (simultan)  adalah sebesar 62,4%, sedangkan sisanya yaitu 

sebesar 37,6% diterangkan faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada perkembangan dunia saat ini bisnis ritel menimbulkan persaingan 

yang semakin ketat. Hal ini menuntut pelaku bisnis untuk semakin kreatif 

dalam menjalankan kegiatan usahanya sehingga selalu berpikir untuk 

mendapatkan cara terbaik guna merebut dan mempertahankan pangsa pasar. 

Konsumen menjadi sasaran utama dalam dunia bisnis dan pelaku bisnis harus 

mampu mengoptimalkan kepercayaan kualitas barangnya melalui pemasaran. 

Indrasari, (2019) menyebutkan pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan 

serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan memberikan 

nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara 

yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya, maka pelaku 

bisnis dituntut untuk menimbulkan atau mempertahankan kepuasan konsumen 

dalam memasarkan barangnya, terutama dalam dunia perdagangan. 

Pelaku bisnis ritel, kunci pertama untuk memenangkan persaingan 

dalam dunia bisnis adalah memberikan kepuasan kepada konsumen dengan 

menawarkan produk dan layanan berkualitas tinggi dengan harga bersaing. 

Menurut Laksana, (2017), mendefinisikan kepuasan sebagai “Kepuasan 

Konsumen adalah hasil dari persepsi pembeli terhadap kinerja perusahaan yang 

memenuhi harapan”, yang berarti respon terhadap kinerja yang dirasakan dan 

hasil yang diharapkan. Kepuasan konsumen adalah situasi kognitif pembeli 



 

 

 

berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang 

didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan (Tjiptono, 

2019).  Cara untuk menciptakan kepuasan konsumen adalah dengan 

memberikan pelayanan yang baik dan ramah kepada konsumen, menawarkan 

harga yang murah dan berada di lokasi yang strategis, karena konsumen 

dianggap raja, maka dari itu perusahaan harus memenuhi semua keinginan 

konsumen. Maka, pelaku bisnis ritel agar meningkatkan kepuasan konsumen 

untuk memperoleh pendapatan yang memuaskan dengan memperhatikan 

faktor harga, lokasi dan kualitas pelayanan konsumen. 

Pelaku bisnis dalam meningkatkan kepuasan konsumen bisa dengan 

cara melakukan penetapan harga yang terjangkau bagi konsumen. Menurut 

Alma, (2017) persepsi harga (price) merupakan nilai barang dan juga jasa yang 

dinyatakan dengan uang. Untuk menentukan harga yang tepat bagi konsumen, 

pelaku usaha harus melakukan riset yang matang untuk menentukan harga 

yang tepat bagi konsumen sehingga pelaku usaha dapat menyelesaikan 

transaksi penjualan dengan lancar. Harga tersebut berlaku untuk perusahaan 

dengan menghasilkan sejumlah penjualan dan laba bersih (Mursid, 2016). 

Teori tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Wulandari, (2020) 

yang menyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Konsumen menggunakan harga sebagai kriteria utama saat memutuskan untuk 

membeli produk atau tidak, kapan pembelian harus dilakukan dan seberapa 

besar kebutuhan produk yang dibeli sesuai dengan daya beli konsumen. 

Sehingga harga adalah nilai yang harus dikeluarkan untuk dapat memiliki, 



 

 

 

menggunakan atau mengkonsumsi suatu barang atau jasa untuk mendaptkan 

kepuasan. 

Pemilihan lokasi juga tidak kalah penting dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen. Jika suatu bisnis ritel berhasil memperoleh dan 

mempertahankan lokasi yang strategis, hal ini dapat menjadi penghalang yang 

efektif bagi pesaing untuk memasuki pasar (Tjiptono, 2019). Pelaku bisnis ritel 

hendaknya menentukan daerah geografis strategis yang bersesuaian dengan 

kebutuhan konsumen, dan selalu memperhatikan ketersediaan dan stok serta 

keberagaman produk, kemudahan capaian lokasi serta saluran distribusi 

pemasarannya. Selain itu, keputusan lokasi secara finansial mencerminkan 

komitmen jangka panjang perusahaan, karena mengubah lokasi yang buruk 

terkadang sulit dan sangat mahal (Hariaji & Iriyanto, 2019). Teori tersebut 

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Setyo, (2018) yang menyatakan 

bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Maka dalam memilih 

lokasi yang strategis dan tepat memberi perusahaan keuntungan bisnis dan 

akan meningkatkan pembelian dan kepuasan yang maksimal. 

Selain itu, dalam peningkatan kepuasan konsumen, maka kualitas 

layanan merupakan faktor yang harus diperhatikan oleh pelaku bisnis untuk 

mencapai kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan juga merupakan kunci 

keberhasilan bisnis, khususnya di ritel. Menurut Kotler & Amstrong, (2017) 

kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan kompetitif bagi 

perusahaan bisnis. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengelolaan keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan 



 

 

 

pelanggan. Pelayanan yang baik seperti perlengkapan yang nyaman, pelayanan 

yang cepat dan jaminan jika barang tidak sesuai dengan keinginan konsumen 

setelah membeli barang di toko tersebut. Menurut Tjiptono, (2019) kualitas 

layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengelolaan tingkat 

keunggulan tersebut yang memenuhi kebutuhan pelanggan. Teori tersebut 

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Sembiring, (2020) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Sehingga kualitas pelayanan yang diharapkan oleh konsumen 

kepada pelaku bisnis ritel untuk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan para 

konsumen.  

Peneliti melakukan observasi dan wawancara pada pemilik toko yang 

berada di Desa Jatirejo, Kecamatan Nganjuk, toko PODOMORO merupakan 

toko yang menjual air minum isi ulang dan pangkalan LPG 3 kg, toko ini sudah 

berdiri sejak tahun 2013. Menurut beliau kepuasan konsumen dapat dilihat dari 

sisi harga, lokasi maupun kualitas pelayanan. Kepuasan konsumen menjadi 

fokus penting yang harus diperhatikan pemilik toko PODOMORO air minum 

isi ulang dan pangkalan LPG 3 kg, kepuasan konsumen sendiri bisa dari segi 

harga, lokasi maupun kualitas layanan pada toko PODOMORO, untuk segi 

harga pada toko PODOMORO bisa bersaing di pasaran, untuk aspek lokasi 

toko PODOMORO berada di tempat strategis di Desa Jatirejo Nganjuk 

tepatnya di tengah kota Nganjuk yang tempatnya mudah diakses oleh semua 

konsumen. Untuk aspek kualitas layanan juga memuaskan pada Toko 

PODOMORO juga ada sistem delivery order jadi konsumen bisa memesan 



 

 

 

melalui telepon maupun lewat whatsapp. Hasil observasi peneliti di desa 

Jatirejo terdapat beberapa ritel atau pelaku bisnis yang menjual LPG dan 

menyediakan jasa isi air minum seperti berikut : 

Tabel 1.1 

Persaingan Ritel/Pelaku Bisnis LPG 3kg dan Air Minum Isi 

Ulang di Desa Jatirejo, Nganjuk 

No 
Nama Ritel /  

Pelaku Bisnis 
Alamat 

Harga LPG 3kg dan  

Air Minum Isi Ulang 

1 Toko PODOMORO 
JL.Letjend Suprapto No 167 

Nganjuk 

LPG 3kg : Rp. 25.000 

Air isi Ulang : Rp. 7.000 

2 Depo RO Cantik 
Jl. AS Tubun I No.17, Kedung 

Banteng, Bogo, Nganjuk 

LPG 3kg : Rp. 21.000 

Air isi Ulang : Rp. 5.000 

3 Depo Gloria Winong, Ploso, Kec. Nganjuk 
LPG 3kg : Rp. 20.000 

Air isi Ulang : Rp. 5.000 

4 
Pangkalan LPG Tutik 

Andayani 

Jl. Letjen S. Parman I, Kec. 

Nganjuk 

LPG 3kg : Rp. 18.000 

Air isi Ulang : Rp. 5.000 

5 
Pangkalan LPG Dwi 

Santoso 

Jl. Letjen S. Parman, RT 02 

RW 05, Kec. Nganjuk 

LPG 3kg : Rp. 18.000 

Air isi Ulang : Rp. 4.000 

Sumber : Data diolah 2023 

Berdasarkan tabel 1.1, maka peneliti memilih toko PODOMORO, 

dikarenakan terkenal dikalangan masyarakat sekitar dan memiliki jumlah 

konsumen yang cukup banyak dari para pesaingnya dan memiliki lokasi yang 

cukup strategis yaitu di pinggir jalan yang banyak dilalui oleh kendaraan roda 

dua maupun roda empat. 

Melihat fenomena tersebut dan hasil observasi juga wawancara, Toko 

PODOMORO memiliki permasalahan untuk harga air minum isi ulang dan 

LPG 3 kg memiliki harga yang lebih mahal dibandingkan para pesainnya, 

dalam hal lokasi cukup strategis tetapi tidak memiliki lahan pakir yang luas 

untuk para konsumen yang mengendari kendaraan roda dua maupun roda 

empat, dan kualitas pelayanan yang diberikan dianggap kurang maksimal 

dikarenakan karyawan kurang ramah dan sopan dalam pengiriman barang 

sering tidak tepat waktu atau terlambat dari waktu yang sudah dijanjikan. Toko 



 

 

 

PODOMORO diharapkan bisa mengatasi beberapa permasalahan dari faktor 

harga, lokasi, dan kualitas pelayana yang dapat mengurangi kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti 

variabel harga, lokasi, dan kualitas pelayanan. Penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Wulandari, (2020), Sembiring, (2020), Nabila, (2020), dan 

Setyo, (2018) menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh 

faktor harga, lokasi dan kualitas pelayanan, juga pada penelitian oleh Nabila, 

(2020) kepuasan konsumen juga bisa dipengaruhi oleh faktor promosi dan 

fasilitas, akan tetapi pada penelitian yang dilakukan oleh Widyawati, (2019) 

menyatakan bahwa harga tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu tersebut dapat disimpulkan 

bahwa, kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh faktor harga yang 

diberikan terjangkau oleh masyarakat, lokasi yang strategis dapat 

mempermudah konsumen untuk datang, kualitas pelayanan yang diberikan 

ramah dan sopan kepada konsumen, tapi pada penelitian lainnya harga tidak 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen, dengan produk yang sesuai 

kebutuhan konsumen merasa puas meskipun dengan harga yang mahal. Maka 

peneliti melakukan penelitian di Toko PODOMORO dengan judul “Analisis 

Penetapan Harga, Lokasi, Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Toko Podomoro Di Desa Jatirejo Nganjuk” 

 



 

 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang diatas, Peneliti Mengidentifikasi masalah yang 

ada sebagai berikut: 

1. Harga air minum isi ulang dan LPG 3 KG masih mahal daripada toko lainya  

2. Lokasi Lahan parkir di Toko PODOMORO masih kurang luas.  

3. Kualitas layanan di Toko PODOMORO belum maksimal dan kurang 

ramah dalam melayani konsumen 

 

C. Pembatasan Masalah 

Adapun batasan-batasan permasalahanya adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan untuk menganalis Harga, Lokasi, Kualitas 

Layanan dan Kepuasan Konsumen pada Toko PODOMORO. 

2. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui betapa efektifnya metode 

kuantitatif Pada Toko PODOMORO. 

3. Penelitian ini dilakukan kepada konsumen yang sudah membeli dan 

menggunakan jasa 2 kali. 

 

D. Rumusan Permasalahan 

Adapun Rumusan Masalah dari Permasalah di atas Sebagai Berikut: 

1. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada 

Toko PODOMORO di Desa Jatirejo Nganjuk? 

2. Apakah ada pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen pada 

Toko PODOMORO di Desa Jatirejo Nganjuk? 



 

 

 

3. Apakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Toko PODOMORO di Desa Jatirejo Nganjuk? 

4. Apakah ada pengaruh harga,lokasi,dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Toko PODOMORO di Desa Jatirejo 

Nganjuk? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ingin dikaji dalam 

penelitian ini, maka tujun dari penelitian ini adalah untuk Mengetahui dan 

menganalisis: 

1. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Toko PODOMORO di 

Desa Jatirejo Nganjuk 

2. Pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Toko PODOMORO di 

Desa Jatirejo Nganjuk 

3. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada Toko 

PODOMORO di Desa Jatirejo Nganjuk 

4. Pengaruh Harga, Lokasi, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Toko PODOMORO di Desa Jatirejo Nganjuk 

 

F. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah 

1. Secara Teoritis 



 

 

 

Hasil penelitian ini bisa dimanfaatkan untuk menerapkan 

ilmu dalam manajemen pemasaran, sehingga bisa mengembangkan 

ilmu pemasaran secara lebih luas lagi. Maka dari itu bagi kalangan 

akademisi dapat digunakan untuk informasi dan refrensi penelitian 

yang lebih lanjut terkait dengan manajemen pemasaran. 

2. Secara Praktis  

a. Bagi peneliti lain 

Penelitian ini akan melengkapi temuan peneliti ilmu 

manajemen pemasaran dan berfungsi sebagai sumber data untuk 

Menyusun studi yang berpotensi relevan  

b. Bagi Lembaga Bisnis 

Dalam hal pengisian ulang depot air minum, penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi perusahaan 

untuk melakukan kegiatan operasionalnya. Evaluasi dan 

perbaikan dilakukan untuk lebih mengembangkan perusahaan 

khususnya di bidang pemasaran, sehingga konsumen 

melakukan pembelian ulang untuk keuntungan jangka panjang. 

c. Bagi penulis 

Kegunaan penelitian ini bagi penulis adalah untuk 

memperdalam ilmu teoritis yang diperoleh dalam perkuliahan, 

memperluas wawasan, menambah referensi, dan memberikan 

informasi dan pengetahuan kepada penulis tentang alasan dan 

faktor yang mempengaruhi keputusan mereka untuk membeli 



 

 

 

air minum isi ulang. Selain itu dapat memberikan Selanjutnya 

penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar S1 jurusan manajemen fakultas ekonomi dan 

bisnis untuk meraih gelar Sarjana Manajemen (S.M) di 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

d. Bagi Universitas 

Karena penelitian ini dapat memberikan bukti empiris 

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

air minum tambahan, maka akan memberikan wawasan, 

pengetahuan, informasi, dan wawasan kepada peneliti lain atau 

calon peneliti mengenai keputusan pembelian air minum 

tambahan, serta dapat memberikan bahan perbandingan. 
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