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MOTTO 

 

“Dan aku menyerahkan urusanku kepada Allah” 

(Q.S Al Ghafir:44) 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau 

telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). 

Dan hanya kepada Allah lah engkau berharap” 

(Q.S. Al-Insyirah: 6-8) 

“Setiap orang mempunyai rute masing-masing, kamu tidak tertinggal oleh 

Siapapun, dan kamu tidak mendahului siapapun” 

(Ginanti Rahmadian) 

“Apapun yang sudah terjadi dalam hidupmu, jangan katakan “seandainya”, tapi 

katakan “Qadarullah” karna semua yang terjadi adalah takdir dan takdir 

Allah itu selalu baik, karna Allah itu maha baik” 

(Ustadz Hanan Attaki) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

vi 
 

ABSTRAK 

 

WIDYA NUR AINI: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota 

Kediri. Skripsi, Manajemen, FEB Universitas Nusantara PGRI Kediri 2026 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan 

Persaingan bisnis ritel, khususnya pada usaha penjualan seragam sekolah, 

semakin meningkat sehingga pelaku usaha dituntut mampu memberikan nilai yang 

lebih baik kepada pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor 

penting yang menentukan keberlangsungan usaha karena pelanggan yang puas 

cenderung melakukan pembelian ulang dan memberikan rekomendasi kepada 

orang lain. Oleh karena itu, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga perlu 

diperhatikan sebagai faktor yang diduga memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan 

pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota Kediri. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab beberapa permasalahan, yaitu 

apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, apakah 

kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, apakah harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, serta apakah kualitas pelayanan, 

kualitas produk, dan harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota Kediri. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

kausalitas. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 40 responden yang 

dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Analisis data dilakukan dengan 

bantuan program SPSS versi 27 melalui uji regresi linear berganda, uji parsial (Uji 

t), uji simultan (Uji F), dan koefisien determinasi untuk mengetahui besarnya 

pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan harga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sebaliknya, kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, 

secara simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

pelanggan Toko Seragam Sekolah Monalisa lebih mempertimbangkan kualitas 

produk dan kesesuaian harga dalam membentuk kepuasan dibandingkan aspek 

pelayanan. Kebaruan penelitian ini terletak pada objek penelitian yang berfokus 

pada usaha ritel seragam sekolah, yang masih relatif jarang dikaji dalam penelitian 

sebelumnya. 

Berdasarkan hasil penelitian, Toko Seragam Sekolah Monalisa disarankan 

untuk mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas produk serta menetapkan 

harga yang kompetitif agar kepuasan pelanggan tetap terjaga. Meskipun kualitas 

pelayanan belum menunjukkan pengaruh yang signifikan, perbaikan pada aspek 

pelayanan tetap perlu dilakukan untuk meningkatkan pengalaman berbelanja 

pelanggan. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain, 

seperti promosi, lokasi, citra merek, atau kepercayaan pelanggan, serta 

menggunakan jumlah responden yang lebih besar agar hasil penelitian semakin 

komprehensif dan memiliki tingkat generalisasi yang lebih baik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Dalam kondisi persaingan bisnis yang semakin kompetitif, 

khususnya pada sektor penjualan pakaian dan seragam sekolah, kepuasan 

pelanggan memiliki peranan penting dalam menunjang keberhasilan sebuah 

usaha (Hulu, 2026). Hal tersebut sejalan dengan perkembangan industri 

tekstil dan pakaian jadi di Indonesia yang menunjukkan tren pertumbuhan 

positif. Berdasarkan laporan Kementerian Perindustrian Republik Indonesia 

yang diberitakan oleh Kompas.com, pada tahun 2025 sektor industri tekstil 

dan pakaian jadi mengalami peningkatan investasi sebesar Rp304,43 miliar 

pada kuartal pertama serta mampu menyerap ribuan tenaga kerja, yang 

menunjukkan tingginya potensi dan daya saing industri ini di pasar 

domestik maupun global (Kompas.com, 2025). Selain itu, industri ini juga 

menjadi salah satu sektor prioritas nasional karena kontribusinya terhadap 

pertumbuhan ekonomi dan penciptaan lapangan kerja. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa industri pakaian memiliki potensi yang cukup besar, 

tetapi di sisi lain juga menimbulkan tingkat persaingan yang semakin ketat 

di antara para pelaku usaha (Binus, 2025).  

Namun demikian, di tengah pertumbuhan tersebut, pelaku usaha 

tetap menghadapi tantangan berupa meningkatnya persaingan dan 

ekspektasi konsumen yang semakin tinggi (Angelita & Ali, 2024). 

Perusahaan tidak hanya fokus dengan penjualan produk, tetapi juga dituntut 

untuk mampu meningkatkan kepuasan yang tinggi guna menciptakan 

kenyamanan bagi pelanggan. Dengan demikian, pada praktiknya masih 

terdapat pelanggan yang masih merasa belum puas, yang disebabkan oleh 

kualitas pelayanan yang kurang optimal, kualitas produk yang belum sesuai 

dengan harapan, serta harga yang dinilai tidak sebanding dengan manfaat 

yang diperoleh (Rokhim et al ., 2025). Kondisi ini menunjukkan bahwa 

secara empiris kepuasan pelanggan masih menjadi permasalahan yang 
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umum dalam dunia bisnis, terutama karena kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan harga belum sepenuhnya mampu memenuhi ekspektasi 

konsumen. 

Kepuasan pelanggan merupakan aspek krusial yang harus 

diperhatikan oleh setiap toko seragam dalam upaya menjaga 

keberlangsungan dan perkembangan usahanya (Hulu, 2026). Di tengah 

persaingan bisnis yang semakin meningkat, toko seragam tidak hanya 

dituntut dengan menarik pelanggan yang baru, tetapi juga mampu 

mempertahankan suatu pelanggan yang lama. Pelanggan merasa puas 

cenderung memiliki keinginan untuk melakukan pembelian ulang dan 

menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi terhadap toko (Swandewi & 

Yulianthini, 2025). Selain itu, tingkat kepuasan pelanggan juga 

berkontribusi dalam menciptakan promosi tidak langsung melalui 

komunikasi dari mulut ke mulut, yang pada akhirnya dapat memperkuat 

citra serta meningkatkan daya saing toko seragam di pasar (Shilfia et al ., 

2026). Oleh sebab itu, kepuasan pelanggan menjadi penting untuk 

dilakukan, guna mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhinya 

serta sebagai dasar dalam menyusun strategi bisnis yang lebih efektif serta 

sesuai dengan sasaran yang dipakai. 

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi dengan beberapa faktor 

utama, yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, serta pengalaman 

pelanggan selama proses pembelian (Nurramaadhanti & Yulia, 2021). 

Kualitas pelayanan yang baik dan profesional mampu meningkatkan 

persepsi nilai konsumen, sementara kualitas produk yang unggul 

memberikan manfaat fungsional sesuai harapan pelanggan (Unmehopa & 

Jemadi, 2023). Selain itu, harga yang sesuai dengan nilai yang dirasakan 

serta pengalaman belanja yang positif turut berperan dalam meningkatkan 

kepuasan. Secara keseluruhan, faktor-faktor tersebut akan mendorong 

pembelian ulang dan membentuk loyalitas pelanggan dalam jangka panjang 

(Tohir et al ., 2023). 



3 
 

 
 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi konsumen terhadap 

kesesuaian antara harapan sebelum pembelian dengan kinerja produk atau 

jasa yang dirasakan setelahnya (Efendy et al ., 2024). Apabila kinerja yang 

diterima sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas, 

sedangkan jika tidak sesuai maka akan merasa ketidakpuasan (Adefa et al ., 

2025). Kepuasan pelanggan menjadi indikator penting dalam menilai 

keberhasilan perusahaan serta berperan dalam menciptakan hubungan 

jangka panjang dengan konsumen. 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kemampuan 

suatu perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Dalam praktiknya, perusahaan perlu menerapkan orientasi yang berfokus 

pada pelanggan dengan memahami serta memperhatikan keinginan dan 

kebutuhan yang disampaikan oleh pelanggan (Solihin & Kurniawan, 2024). 

Selian itu, penelitian terdahulu yang membahas tentang kualitas  pelayanan 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukkan bahwa aspek fisik pelayanan, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati secara bersama-sama memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh nyata terhadap kepuasan pelanggan (Haris, 2025). 

Temuan tersebut menegaskan bahwa kualitas pelayanan perlu dipandang 

sebagai suatu konsep yang utuh, di mana setiap dimensi saling berkaitan 

dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima. 

Hubungan yang bersifat positif menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan akan diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan, sedangkan 

signifikansi statistik menunjukkan bahwa pengaruh tersebut memiliki dasar 

empiris yang kuat dan tidak terjadi secara kebetulan. 

Kualitas produk adalah barang yang mampu memenuhi kebutuhan 

konsumen akan memberikan kesan yang baik serta berperan dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan dengan ukuran seragam yang sesuai, 

bahan berkualitas, dan pilihan warna yang menarik dapat meningkatkan 

minat sekaligus kepuasan konsumen (Fauza et al ., 2025). Dalam penelitian 
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terdahulu yang ditemukan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan semakin baik kualitas produk, 

semakin tinggi kepuasan pelanggan (Utomo et al ., 2023). Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk menjadi faktor penting juga dalam 

menentukan tingkat kepuasan, di mana semakin baik kualitas yang 

diberikan baik dari segi kinerja, keandalan, daya tahan, maupun kesesuaian 

dengan harapan maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Selain 

itu, signifikansi hubungan tersebut menandakan bahwa pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan didukung oleh bukti empiris yang kuat 

dan telah teruji secara statistik. Oleh karena itu, kualitas produk memiliki 

peran strategis dalam meningkatkan kepuasan serta menjaga hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. 

Oleh karena itu harga merupakan unsur bauran pemasaran yang 

bersifat fleksibel,artinya dapat diubah dengan cepat karena itu hal utama 

bagi peminat pelanggan (Lestari et al ., 2024). Sehingga, penelitian 

terdahulu tentang harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Artinya, semakin tepat dan kompetitif harga yang 

ditetapkan, maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan 

(Solihin & Kurniawan, 2024). Hal ini berarti bahwa harga merupakan salah 

satu faktor penting dalam membentuk kepuasan, di mana pelanggan akan 

merasa lebih puas dan harga yang ditetapkan dianggap sesuai dengan 

manfaat atau kualitas yang mereka terima. Pengaruh yang bersifat positif 

mengindikasikan bahwa semakin tepat, terjangkau, dan kompetitif harga 

yang ditawarkan perusahaan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 

semakin meningkat. Dengan demikian, penetapan harga yang sesuai dengan 

persepsi nilai pelanggan menjadi strategi penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang sangat penting bagi 

keberlangsungan usaha, khususnya pada bisnis ritel seperti toko seragam 

sekolah. Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, pelaku usaha 

tidak hanya dituntut untuk menarik pelanggan baru, tetapi juga 
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mempertahankan pelanggan yang sudah ada melalui peningkatan kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan penetapan harga yang sesuai (Soetiyono & 

Alexander, 2025). Hal ini didukung oleh penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara 

signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan dalam konteks bisnis ritel 

(Fauza et al ., 2025).  

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan walaupun telah 

banyak penelitian yang membahas pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan, sebagian besar kajian 

masih bersifat umum dan belum secara khusus menyoroti konteks usaha 

ritel lokal, terutama toko seragam sekolah. Di samping itu, terdapat adanya 

kesenjangan antara temuan penelitian terdahulu yang menunjukkan 

pengaruh positif dan signifikan dari ketiga variabel tersebut terhadap 

kepuasan pelanggan dengan kondisi empiris di lapangan yang masih 

memperlihatkan adanya ketidakpuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

diperlukan penelitian lanjutan untuk mengkaji kembali hubungan ketiga 

variabel tersebut dalam konteks yang lebih spesifik dan terkini agar 

menghasilkan temuan yang lebih relevan.  

Maka dari itu, alasan memilih objek Toko Seragam Sekolah 

Monalisa adalah didasarkan pada kesesuaian dengan  variabel yang diteliti, 

yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Toko ini merupakan salah satu penyedia seragam sekolah yang 

cukup terkenal dan memiliki berbagai produk dengan kualitas serta variasi 

harga yang berbeda. Selain itu, adanya persaingan usaha dan beberapa 

keluhan terkait dengan pelayanan, produk dan harga menjadi alasan penting 

untuk diteliti. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dalam 

meningkatnya kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan observasi Toko Monalisa memiliki indikasi 

permasalahannya terkait kepuasan pelanggan. Hal tersebut nampak dari 

rating platform Google cenderung lebih rendah yaitu 4 dibanding toko yang 

sejenis. sehingga, perlu adanya evaluasi dalam kepuasan pelanggan. Selain 
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itu, penelitian terdahulu telah banyak penelitian yang membahas kepuasan 

pelanggan ditinjau dari beberapa faktor diantaranya variabel Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga. 

 

       Gambar 1. 1 Rating Ulasan Google 

Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan kajian lebih lanjut 

dengan judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di 

Kota Kediri. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang menunjukkan 

pentingnya kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan, diperlukan kajian lebih lanjut untuk 

mengetahui sejauh mana ketiga faktor tersebut memengaruhi kepuasan 

pelanggan pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota Kediri. Oleh 

karena itu, penelitian ini dirumuskan untuk menjawab beberapa 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota 

Kediri secara parsial? 
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2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota 

Kediri secara parsial? 

3. Apakah Harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota Kediri secara 

parsial? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Harga berpengaruh 

positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Seragam 

Sekolah Monalisa di Kota Kediri secara simultan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah pernyataan yang menjelaskan secara 

spesifik apa yang ingin dicapai oleh peneliti melalui kegiatan penelitian. 

Tujuan ini biasanya dirumuskan berdasarkan latar belakang dan rumusan 

masalah penelitian, sehingga memberikan arah yang jelas terhadap proses 

penelitian dan hasil yang diharapkan. Tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif signifikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Seragam Sekolah 

Monalisa di Kota Kediri secara parsial. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif signifikan kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Seragam Sekolah 

Monalisa di Kota Kediri secara parsial. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif signifikan harga 

terhadap kepuasan pelanggan Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota 

Kediri secara parsial.  

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh postif signifikan kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

Toko Seragam Sekolah Monalisa di Kota Kediri secara simultan. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat teoritis 

a. Memberikan kontribusi secara akademik terhadap pengembangan 

ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran, khususnya 

dalam kajian mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Memperkaya referensi serta literatur akademik yang dapat 

digunakan untuk penelitian selanjutnya dengan topik yang serupa. 

c. Menjadi dasar pertimbangan dalam pengembangan teori dan model 

pemasaran yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan pada industri 

sejenis. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Stakeholder 

1)  Manfaat bagi Stakeholder (Pemilik/Manajemen Toko 

Seragam): Memberikan informasi bagi pemilik toko untuk 

memahami faktor yang memengaruhi keputusan pembelian serta 

sebagai dasar meningkatkan strategi pemasaran, kualitas 

layanan, dan produk. 

2) Manfaat bagi Karyawan Toko: Menjadi bahan evaluasi bagi 

karyawan untuk memperbaiki kualitas pelayanan, termasuk 

sikap, komunikasi, dan kecepatan dalam melayani konsumen. 

3) Manfaat bagi Konsumen: Memberikan manfaat berupa 

peningkatan kualitas produk dan pelayanan sehingga konsumen 

memperoleh kepuasan dalam berbelanja. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1) Menjadi sumber rujukan bagi penelitian sejenis. 

2) ⁠Digunakan sebagai pembanding dalam pengembangan variabel 

dan metode penelitian. 

3) Menjadi landasan untuk penelitian lanjutan yang lebih luas dan 

mendalam. 
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