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MOTTO 

 

 

“Jika kamu tidak sanggup menahan lelahnya belajar maka kamu harus sanggup 

menahan perihnya kebodohan.” (Imam Syafi’i) 

 

“Jangan biarkan rasa takut kalah lebih besar daripada kegembiraan untuk 

menang.” (Robert Kiyosaki) 

 

“Menyesali nasib tidak akan mengubah keadaan. Terus berkarya dan bekerjalah 

yang membuat kita berharga.” (Gus Dur) 

 

“Tidak ada orang suci tanpa masa lalu, tidak ada orang berdosa tanpa masa 

depan.” (Augustine) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kupersembahkan karya ini buat: 

Orangtuaku tercinta yang selalu memberi dukungan dalam suka dan dukaku 

Para sahabatku tersayang yang selalu mau mendengar keluh kesah hidupku 
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ABSTRAK 

 

 

Andrean Arsyansyah: Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Citra Toko 

Terhadap Kepuasan Pelanggan di Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten 

Nganjuk, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Citra Toko, Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor terpenting agar pelanggan 

tetap membeli di sebuah toko dan tidak memilih toko lainnya. Konsumen 

memiliki banyak pilihan untuk memilih counter telepon seluler memberikan yang 

terbaik dengan harga murah, kualitas pelayanan terbaik dan citra baik yang 

mampu memuaskan pembeli. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji dan 

menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan dan citra toko secara parsial dan 

simultan terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP Dan Cell Warujayeng 

Kabupaten Nganjuk. 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik 

asosiatif kausal, karena menganalisis sebab-akibat melalui angka. Populasinya 

adalah seluruh pelanggan Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk 

berdasarkan data tahun 2022 yang berjumlah 24.154, menggunakan teknik simple 

random sampling dan sampel sebanyak 100 responden. Menggunakan angket 

yang skornya diuji validitas dan reliabilitas, lalu diuji asumsi klasik, regresi linier 

berganda dan uji hipotesis. 

Hasil menunjukkan variabel harga dan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP 

Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk. Dibuktikan hasil uji-t harga thitung 

6,019>ttabel 1,985 (sig. 0,000<0,05), mendukung 4 penelitian terdahulu. Hasil uji-t 

kualitas pelayanan thitung 5,030>ttabel 1,985 (sig. 0,000<0,05), mendukung 4 

penelitian terdahulu. Sedangkan, citra toko berpengaruh positif dan tidak 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP Dan Cell 

Warujayeng Kabupaten Nganjuk, Dibuktikan hasil uji-t citra toko thitung 

3,009>ttabel 1,985 (sig. 0,732>0,05), menolak 1 penelitian terdahulu. Meskipun 

secara simultan, variabel harga, kualitas pelayanan dan citra toko berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP Dan Cell 

Warujayeng Kabupaten Nganjuk. Dibuktikan hasil uji-F dengan nilai Fhitung 

sebesar 35,982>Ftabel 2,699, serta signifikansi 0,000<0,05. Variabel yang memiliki 

pengaruh yang besar dan dominan adalah harga. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor terpenting agar pelanggan 

tetap membeli di sebuah toko dan tidak memilih toko lainnya. Mencapai 

tingkat kepuasan pelanggan tertinggi adalah tujuan utama pemasaran. Pada 

kenyataannya, banyak perhatian tercurah pada konsep kepuasan total, yang 

implikasinya adalah mencapai kepuasan sebagian saja tidaklah cukup untuk 

membuat pelanggan setia dan kembali lagi. Ketika pelanggan merasa puas 

akan pelayanan yang didapatkan pada saat proses transaksi dan juga puas akan 

barang atau jasa yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan 

kembali lagi dan melakukan pembelian-pembelian yang lain dan juga akan 

merekomendasikan pada teman-teman dan keluarganya tentang perusahaan 

tersebut dan produk-produknya (James, 2003:63). 

Terpenuhinya suatu kebutuhan menciptakan suatu kenyamanan dan 

kenyamanan adalah kepuasan. Sayangnya, makna pemenuhan tidak lagi sejelas 

makna kepuasan. Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya 

kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari 

suartu barang atau jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, memberikan tingkat 

kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk 

pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi 

harapan pelanggan. 
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Penting bagi para pelaku pasar dan mereka yang bertanggung jawab 

terhadap pelayanan pelanggan untuk memiliki suatu apresiasi yang solid 

mengenai kebutuhan-kebutuhan dan harapan-harapan pelanggan. Sebuah 

perusahaan bisa menghasilkan kepuasan pelanggan dengan cara memenuhi 

harapan. Ketika pelanggan berinteraksi dengan para pelaku bisnis, mereka 

mempunyai harapan-harapan tentang beberapa aspek dari interaksi tersebut dan 

juga tentang apa yang ditransaksikan (James, 2003:66). 

Mungkin akan sangat berguna meluangkan waktu sesaat untuk sekedar 

memikirkan apa yang sedang ditransaksikan ketika seorang pelanggan 

berhubungan dengan pebisnis. Ketika pelanggan membeli suatu atau produk 

atau jasa mereka mengorbankan beberapa hal. Yang paling jelas adalah uang 

yang mereka keluarkan, tetapi banyak juga yang lainnya. Perlu juga 

dipertimbangkan waktu dan energi yang mereka habiskan untuk berbelanja, 

membanding-bandingkan barang, dan memutuskan membeli. Jika harapan-

harapan pelanggan terpenuhi, mereka pada umunya akan puas, jika melampaui 

dari yang diharapkan, pelanggan akan mengekspresikan kepuasan pada tingkat 

yang tinggi. 

Pola hidup masyarakat semakin hari semakin maju, ilmu pengetahuan 

dan teknologi berkembang begitu pesat seiring perkembangan zaman. 

Pengaruh perkembangan tersebut sangat nyata, misalnya terciptanya fasilitas-

fasilitas yang memudahkan kegiatannya sejalan dengan perkembangan 

teknologi tersebut. Salah satu dampak dari perkembangan teknologi tersebut 

adalah semakin banyak berkembang bisnis-bisnis seperti pertumbuhan 
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pengguna telepon genggam atau ponsel saat ini sangat pesat. Ponsel tidak lagi 

dianggap sebagai barang mewah yang hanya bisa dimiliki oleh orang kaya saja. 

Harga ponsel yang makin terjangkau, kartu perdana dan pulsa isi ulang yang 

relatif murah dan mudah didapat membuat pengguna telepon seluler 

meningkat, sehingga salah satu usaha yang mempunyai persaingan tinggi 

adalah usaha di bidang counter telepon selular. 

Banyaknya muncul counter telepon seluler yang menyediakan 

perlengkapan telepon selular mulai dari pulsa isi ulang elektrik, agen pulsa dan 

kartu perdana untuk semua operator dengan harga yang bersaing, serta 

perlengkapan telepon selular lainnya seperti aksesoris, service telepon selular, 

aplikasi telepon seluler, jual telepon seluler baru dan kelengkapan telepon 

seluler lainnya. Banyaknya counter telepon seluler membuat persaingan bisnis 

counter selular menjadi semakin tinggi. Maka mengakibatkan konsumen 

memiliki banyak pilihan untuk memilih counter telepon seluler memberikan 

yang terbaik dengan harga murah, kualitas pelayanan terbaik dan citra baik 

yang mampu memuaskan pembeli. Salah satu counter telepon seluler yang 

merasakan dampak persaingan bisnis adalah Dan Cell Warujayeng Kabupaten 

Nganjuk, dimana di daerah ini terdapat banyak counter selluler sebagai pesaing 

dari Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk. Kepuasan yang dirasakan 

pelanggan akan berdampak positif bagi Counter di antaranya akan mendorong 

loyalitas pelanggan dan reputasi Counter akan berdampak positif di mata 

masyarakat pada umumnya dan bagi pelanggan khususnya.  
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Berdasarkan jumlah data pembeli pada Counter Dan Cell Warujayeng 

Kabupaten Nganjuk, dari bulan September 2021 – Juli 2022 adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 1.1 

Daftar Pengunjung / Pembeli Yang Datang Pada Counter HP Dan Cell 

Warujayeng Kabupaten Nganjuk Tahun 2021 dan Tahun 2022 

 

No.  Bulan  Volume Pengunjung  Posisi Perubahan 

1 September 3.218  - - 

2 Oktober 2.921 Turun  320 

3 November  3.112 Naik  162 

4 Desember 3.185 Naik  220 

5 Januari  3.011 Turun  -812 

6 Februari  3.153 Naik 194 

7 Maret  3.251 Naik 103 

8 April  3.281 Naik  -49 

9 Mei  2.992 Turun  -266 

10 Juni  2.861 Turun  -190 

11 Juli 2.761 Turun  -241 

Sumber: Data Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk 
 

Tabel di atas memperlihatkan adanya penurunan jumlah pelanggan pada 

Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk, yaitu pada bulan Mei 

2022 sampai bulan Juli 2022. Hal ini tentunya bisa berdampak negatif bagi 

perkembangan usaha, karena adanya kecenderungan konsumen untuk tidak 

membeli pada Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk. 

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, Lupiyoadi 

mengatakan bahwa dalam menentukan kepuasan pelanggan terdapat lima 

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

(Lupiyoadi, 2016:173). Berbagai faktor yang mendasari pelanggan untuk 

memilih tempat belanjanya, dan yang paling menjadi pertimbangan adalah 

tingkat harga. Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk 
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atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk 

memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa 

(Budianto, 2015:256). Pelanggan akan membeli sebuah produk yang 

diinginkannya berdasarkan harga yang ditawarkan. Harga mempunyai 

pengaruh yang besar terhadap penjualan, oleh karena itu wajar ketika 

pelanggan ingin membeli sebuah produk dengan mempertimbangkan harga 

yang ditawarkan oleh beberapa pasar. Karena harga juga dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Penetapan harga sebagai elemen bauran pemasaran dan 

perencanaan pemasaran akan menentukan posisi disuatu pasar serta laba yang 

dapat dihasilkan oleh produk tersebut. Hasil riset terdahulu memperkuat teori 

yang dikemukakan yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Sidiq & Kasidin, 2021; 

Darmawan et al., 2020; Faradisa & Sadiqin, 2021; Basri et al., 2023). Namun, 

penelitian lain membuktikan hasil berbeda yang menyatakan bahwa harga   

tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Sinollah et al., 2022). 

Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu penentu kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang baik bertujuan agar pelanggan merasa puas setelah 

berbelanja di toko tersebut. Pelanggan yang puas terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan cenderung akan selalu berbelanja ditempat yang sama, bahkan 

enggan untuk berpindah ke tempat lain. Kualitas memiliki hubungan yang erat 

dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberikan suatu dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Kualitas 

pelayanan harus disesuaikan dengan suatu standart yang layak, sehingga 
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dianggap sebagai suatu kondisi yang sehat untuk tujuan atau pemakaian, 

memiliki keselarasan dengan spesifikasi, kebebasan dengan segala 

kekurangannya, membentuk kepuasan pelanggan, memiliki kredibilitas yang 

tinggi dan merupakan kebanggaan (Yong & Yun, 2013:146). Hasil riset 

terdahulu memperkuat teori yang dikemukakan yang menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Sidiq & Kasidin, 2021; Darmawan et al., 2020; Faradisa & Sadiqin, 

2021; Basri et al., 2023). 

Citra toko juga merupakan salah satu faktor penentu agar pelanggan tetap 

membeli produk yang diinginkannya di toko yang sama. Sebelum pelanggan 

memasuki toko untuk membeli, pelanggan mungkin akan berubah pikiran 

dengan perasaan yang salah, awalnya mungkin mereka tidak berniat masuk 

toko pada akhirnya masuk dan membeli karena citra baik dari tampilan jendela 

atau suasana yang diciptakan (Sumarwan et al., 2013:222). Untuk menghadapi 

persaingan dalam bidang pemasaran yang semakin ketat, sangat penting bagi 

peritel mengembangkan keunggulan kompetitif berkelanjutan. Keunggulan 

kompetitif berkelanjutan tersebut adalah membentuk citra yang baik di benak 

pelanggan maupun publik karena citra toko dapat mempengaruhi proses 

kepuasan mereka dalam membeli. Hasil riset terdahulu memperkuat teori yang 

dikemukakan yang menunjukkan bahwa citra toko memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Ranto, 2017). 

Berdasarkan latar belakang dan adanya kesenjangan hasil dalam riset 

terdahulu yang telah dipaparkan di atas, maka perlu dilakukannya penelitian 
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lanjutan untuk meninjau kembali fenomena tersebut mengenai judul “Pengaruh 

Harga, Kualitas Pelayanan, dan Citra Toko Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

diidentifikasikan beberapa masalah, antara lain: 

1. Harga yang dikeluarkan konsumen untuk membeli HP di Counter HP Dan 

Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk masih tinggi dan kurangnya 

pemberian diskon atau potongan harga. 

2. Pelayanan yang diterima konsumen counter HP Dan Cell Warujayeng 

Kabupaten Nganjuk kurang maksimal, misalnya konsumen banyak 

mengalami ketidakpuasan dari penjelasan dari produk HP yang berada di 

counter tersebut. 

3. Masyarakat mulai tertarik dengan keberadaan counter-counter HP yang 

berada supermarket di kawasan Warujayeng Kabupaten Nganjuk yang 

memberikan harga, pelayanan dan kualitas HP yang bagus, sehingga 

memberikan citra counter HP Dan Cell Warujayeng yang kurang baik. 

4. Semakin sedikit pelanggan counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten 

Nganjuk mencerminkan kurang puasnya pelanggan counter. 
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C. Pembatasan Masalah 

Batasan masalah ini dimaksudkan agar ruang lingkup penelitian ini jelas 

dan terarah. Adapun batasan masalah yang akan diteliti lebih lanjut sebagai 

berikut: 

1. Penelitian ini meneliti mengenai harga, kualitas pelayanan, citra toko, dan 

kepuasan pelanggan Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk. 

2. Penelitian ini dilakukan di Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten 

Nganjuk. 

3. Penelitian ini dilakukan kepada pelanggan Counter HP Dan Cell 

Warujayeng Kabupaten Nganjuk. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 

perumusan masalah ini adalah: 

1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP 

Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk? 

3. Apakah citra toko berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP 

Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk? 

4. Apakah harga, kualitas pelayanan dan citra toko berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP Dan Cell Warujayeng 

Kabupaten Nganjuk? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok permasalahan yang telah penulis rumuskan di atas, 

maka ada beberapa tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di 

Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk. 

3. Untuk menganalisis pengaruh citra toko terhadap kepuasan pelanggan di 

Counter HP Dan Cell Warujayeng Kabupaten Nganjuk. 

4. Menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan dan citra toko secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan di Counter HP Dan Cell Warujayeng 

Kabupaten Nganjuk. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah manfaat teoritis dan manfaat 

praktis, di antaranya: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi penulis 

Diharapkan dapat menerapkan dan mengembangkan ilmu pengetahuan 

yang telah diperoleh dan sebagai proses belajar yang terus menerus untuk 

mendapatkan ilmu. 
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b. Bagi Masyarakat 

Memberikan pemahaman terkait faktor apa saja yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, sehingga pelanggan akan lebih bijak dalam 

melakukan pembelian, memberikan sumbangan pemikiran kepada 

pelanggan sehingga diharapkan dapat diaplikasikan di kehidupan sehari-

hari, dapat membantu pelanggan agar mampu memilih harga, kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan yang baik untuk dapat memaksimalkan 

tingkat kepuasan konsumsi pelanggan, dengan penelitian ini masyarakat 

akan menjadi konsumen yang cerdas dalam memenuhi 

kebutuhannya/konsumsinya. 

c. Bagi Universitas 

Memberikan tambahan perbendaharaan kepustakaan khususnya yang 

berhubungan kepuasan konsumen. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pemilik Toko/Counter 

Memberikan informasi terkait faktor apa saja yang paling dominan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan sehingga akan memberikan 

kesempatan para pelaku bisnis untuk mengembangkan bisnisnya. 

b. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi 

pembaca dan dapat memberikan informasi bagi penelitian lain yang 

berkaitan dengan bidang pemasaran. 
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