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ABSTRAK 

 

Eyyi Olninda Trismaya : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Warung Makan Pak Rakim Ds. 

Mlorah Kec. Rejoso) 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Lokasi, Kepuasan Konsumen 

Penelitian ini dilatarbelakangi untuk mengetahui kemampuan pemilik dan karyawan 

dalam menjalankan usaha dan mengetahui masalah yang akan terjadi. Agar pemilik 

usaha dapat memperhatikan dan mengevaluasi sehingga usaha akan semakin 

berkembang. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Warung Makan 

Pak Rakim. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. 

Populasi penelitian ini adalah konsumen Warung Makan Pak Rakim Jumlah 

responden yang diteliti sebanyak 40 orang responden. Data yang terkumpul 

selanjutnya diuji dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi 

klasik. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, koefisien 

determinasi, dan pengujian hipotesis. Analisis ini diolah dengan perangkat lunak 

SPSS versi 29. Hasil penelitian ini adalah (1) Berdasarkan pengujian t ( uji parsial) 

diperoleh Nilai sig. setiap variabel yaitu 0,001 < 0,05. Dengan t tabel sebesar 2,028 

sehingga X1 sebesar 7,019 > 2,028, X2 sebesar 6,298 > 2,028 dan X3 sebesar 6,752 > 

2,028 maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi 

berpengaruh secara signifikan dan parsial terhadap kepuasan konsumen. (2) 

Berdasarkan pengujian f (uji simultan) diperoleh Nilai sig. setiap variabel yaitu 0,001 

< 0,05. Dengan nilai f tabel sebesar 2,96 sehingga 22,039 > 2,96 maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi berpengaruh secara 

signifikan dan simultan terhadap kepuasan konsumen warung makan Pak Rakim 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Aristia Eka Mukti 

Lestasi (2021) yang menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, 

dan lokasi berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap kepuasan konsumen 

studi kasus warung makan nyamplung, desa langgongsari, kecamatan cilongok, 

kabupaten banyumas. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Dengan berkembangnya zaman yang semakin maju membuat banyak 

dampak yang terjadi, salah satunya semakin banyaknya persaingan bisnis 

terutama di bidang kuliner. Pemilik usaha dalam industri kuliner harus lebih 

berhati-hati saat membuat keputusan untuk mengembangkan bisnis mereka 

karena persaingan yang semakin ketat. Mereka perlu memiliki kemampuan 

untuk bertahan dalam persaingan pasar dan berhasil mengungguli pesaing 

mereka. Untuk mencapai hal ini , penjual makanan harus lebih banyak 

memperhatikan keinginan dan kebutuhan pelanggan mereka. Karena 

pentingnya mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen akan 

menghasilkan kepuasan tersendiri untuk konsumen. 

 Kepuasan konsumen merupakan wujud di mana keinginan, harapan, dan 

kebutuhan dari konsumen mampu terpenuhi sehingga akan menentukan 

terjadinya pembelian produk yang dijual. Masinambow (2021) mengatakan 

kepuasan konsumen merupakan  tingkatan perasaan mereka sehabis 

membandingkan apa yang mereka inginkan dengan apa yang mereka 

dapatkan. Untuk memenuhi kepuasan konsumen penjual harus memiliki 

strategi yang sesuai dan benar sehingga apa yang diharapkan akan terwujud. 

 Kualitas pelayanan merupakan salah satu unsur kepuasan konsumen. 

Manegal (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan mencakup hal-hal 
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seperti SDM, proses, produk, lingkungan, dan jasa diharapkan dapat 

memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan terhadap kualitas 

layanan. Penjual dapat menggunakan kualitas layanan untuk menarik 

pelanggan baru, serta menjaga loyalitas pelanggan lama, dan mencegah 

mereka berpindah ke penjual lain. Kualitas pelayanan juga mencerminkan 

upaya penjual untuk memberikan kenyamanan dan kepuasan yang sesuai 

dengan harapan pelanggan. Karena kualitas layanan yang unggul akan 

menghasilkan pengaruh yang baik bagi kepuasan konsumen.   

 Persepsi harga adalah faktor krusial dalam mencapai kepuasan konsumen. 

Harga yang dipatok oleh penjual harus selaras dengan kondisi ekonomi 

konsumen setempat agar produk tersebut tetap terjangkau dan dapat dibeli 

oleh konsumen.  Harga merupakan acuan konsumen dalam menentukan 

pengambilan keputusan. Persepsi harga merupakan penilaian konsumen 

mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh penjual sesuai dengan apa yang 

diharapkan. Menurut Fandy Tjiptono (2014: p. 353), kata Latin ―satis‖ berarti 

―cukup banyak‖ atau ―memadai,‖ dan ―facio‖ berarti ― melakukan ‖ atau 

―membuat‖. Secara sederhana, kepuasan dapat didefinisikan sebagai upaya 

untuk mencapai tujuan tertentu atau menjadikannya cukup. Tjiptono (2019: 

76) mengatakan bahwa persepsi harga adalah proses di mana konsumen 

memahami nilai atau fitur harga yang diharapkan dari barang atau jasa. 

Perilaku pelanggan sangat memengaruhi persepsi mereka tentang produk saat 

mereka menilai dan menyelidiki nya. 
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 Penjual harus cerdas untuk memilih lokasi sebagai tempat berjualan atau 

berbisnis. Dengan adanya lokasi yang strategis menghasilkan keuntungan 

penjual dalam berbisnis. Lokasi yang ramai, memiliki lahan yang luas, dan 

mudah diakses akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Konsumen akan 

memilih tempat yang mudah dijangkau dan tidak jauh dengan tempat 

aktivitas mereka. Menurut Riadi (2020), lokasi adalah tempat di mana bisnis 

atau aktivitasnya dijalankan, seperti membuat barang atau jasa dan di mana 

pelanggan datang, mengunjungi, dan membeli barang atau jasa. Lokasi 

memiliki peran penting dalam berjalannya suatu usaha.  

 Warung Makan Pak Rakim ini berdiri sejak tahun 1995 merupakan salah 

satu Warung Makanyang terletak di Jl. Nganjuk – Rejoso, Rt 02 Rw 02, 

Mloroh, Kec. Rejoso, Kab. Nganjuk. Warung Makan Pak Rakim dikelola oleh 

ibu Sulaseh dan memiliki karyawan sebanyak 4 orang. Harga yang 

ditawarkan di Warung Makan Pak Rakim cukup terjangkau dan variatif. 

Walaupun warung makan pak Rakim terlihat sederhana tapi menu yang 

disajikan ada beragam sehingga konsumen yang datang bisa memilih sesuai 

dengan apa yang diinginkan. 

Tabel 1. 1 

 Menu Warung Makan Pak Rakim 
No  Makanan dan minuman Harga  

1 Ayam bakar + nasi Rp.18.000 

2 Ayam goreng + nasi Rp.18.000 

3 Bebek bakar + nasi Rp.23.000 

4 Bebek goreng + nasi  Rp.23.000 

5 Pecel lele + nasi Rp.13.000 

6 Kare ayam + nasi Rp.18.000 

7 Es The Rp.3.000 

8 Es Jeruk Rp.3.000 

    Data diolah peneliti, (2024) 
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 Di sekitar Warung Makan Pak Rakim juga terdapat banyak penjual, mulai 

dari makanan berat hingga cemilan. Banyaknya bisnis yang sama di sekitar 

Warung Makan Pak Rakim menjadikan banyaknya pilihan tempat makan 

yang menjadi bahan pertimbangan untuk para konsumen sehingga 

menetapkan pilihan membeli ke tempat makan tersebuat. Alhasil, Warung 

Makan Pak Rakim terus berupaya memenuhi keinginan dan kebutuhan 

pelanggan. Konsumen berbeda-beda dalam hal apa yang mereka cari, seperti 

kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi. Faktor-faktor ini berkontribusi 

pada tingkat kepuasan mereka. Kepuasan konsumen tidak akan tercapai jika 

elemen-elemen ini diabaikan, dan ini dapat berdampak negatif pada kemajuan 

bisnis. Maka dari itu semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, harga 

jual yang sesuai dan lokasi yang mudah dijangkau konsumen akan semakin 

memberikan rasa kepuasan konsumen.  

Tabel 1.2  

Jam buka Warung Makan Pak Rakim  
No Hari  Jam 

1 Senin 11.00 – 22.00 

2 Selasa 11.00 – 22.00 

3 Rabu 11.00 – 22.00 

4 Kamis 11.00 – 22.00 

5 Jumat 11.00 – 22.00 

6 Sabtu 11.00 – 22.00 

7 Minggu  11.00 – 22.00 

       Data diolah peneliti, (2024) 

 Tantangan dan masalah dalam bisnis dapat muncul dari berbagai sumber, 

baik internal maupun eksternal. Masalah internal meliputi kurangnya inovasi, 

rendahnya kualitas kerja karyawan, dan minimnya rasa percaya diri. 

Sementara itu, tantangan eksternal bisa berupa banyaknya pesaing dengan 

inovasi lebih baik, pesaing yang menawarkan harga di bawah harga pasar, 
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serta pesaing yang memiliki tempat usaha yang lebih kreatif, yang menjadi 

daya tarik tambahan bagi konsumen. Di kecamatan Rejoso khususnya 

disekitar warung makan pak Rakim terdapat banyak usaha seperti yang ada 

pada tabel yang dibuat oleh peneliti. 

Tabel 1.3 

Daftar Pesaing Warung Makan Pak Rakim 
No Nama Usaha Alamat 

1.  Warung Makan Rudi Jl. Nganjuk-Gondang, RT.3/RW.3, Sugihan, 

Mlorah, Kec. Rejoso, Kabupaten Nganjuk 

2.  Warung Makan Rezza Jl. Nganjuk-Gondang, RT.3/RW.5, gempol, Kec. 

Rejoso, Kabupaten Nganjuk 

3.  Warung KDPL Dpn. PABRIK.SARUTA, Jalan Raya, Jegreg, 

Gondang, Sugihan, Mlorah, Kec. Rejoso, 

4. Warung Buk Tin Tugu, Mlorah, Kec. Rejoso, Kabupaten Nganjuk, 

5. Warung Makan Bu Asih Jl. Nganjuk - Gondang No.18, Talang, Kec. Rejoso, 

6. Warung Makan Khas 

Madura Cab. Purnama 

Jl. Nganjuk-Gondang, Sugihwaras, Mlorah, Kec. 

Rejoso, 

Sumber : observasi peneliti, 2024 

 Sumber penelitian ini juga berasal dari keterbatasan dan gap penelitian 

terdahulu, terdapat ketidakkonsistenan hasil penelitian terdahulu terkait 

dengan pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan persepsi harga 

terhadap kepuasan konsumen. Seperti perbedaan penelitian dari Yuliansyah 

dan Dian Herawati (2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah 

Makan Cendana Fried Chicken, didukung dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Novida Anggia Wulandari (2020) yang menyatakan bahwa Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

Nom Nom Fresh Madiun. Di sisi lain penelitian yang dilakukan oleh 

Fatmawati, Yuswari Nur, dan Mariah (2023) yang menyatakan bahwa kualitas 
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pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada konsumen 

pada dapur ummu hisyam (outlet 04 jl. poros maros – makassar) 

 Perbedaan penelitian dari para peneliti juga terdapat pada variabel persepsi 

harga yang diteliti oleh Chastuti Kasanah dan Salman Paludi (2023) 

menyatakan bahwa Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di restoran hoka – hoka bento mall graha 

cijantung, didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Adesta Yudha (2022) 

yang menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen kedai kopi roast peace. Pada penelitian lain yang 

dilakukan oleh Muhamad Faisal Putranto (2023) menyatakan bahwa Persepsi 

harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Mie Goyang di Bandar 

Lampung. 

 Beberapa perbedaan penelitian dari para peneliti juga terdapat pada 

variabel lokasi yang diteliti oleh Avi Riztanto (2019) menyatakan bahwa 

variabel loksi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Warung Makan 

Kedai Ibu di Surakarta, didukung penelitian yang dilakukan oleh Fenty 

Nofrika (2019) yang meyatakan bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen di kedai agri cafee dan resto di pekanbaru. Berbeda dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Aristia Eka Mukti (2021) yang menyatakan 

bahwa lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen warurng makan 

nyamplurng kabupaten banyumas. 

 Dilihat beberapa pesaing bisnis yang menjual makanan yang hampir sama 

dilokasi yang berdekatan. Banyaknya persaingan bisnis ini dikarenakan 
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didaerah itu terdapat banyak pabrik sehingga menjadikan tempat makan 

sebagai sarana untuk karyawan melakukan pembelian. Oleh karena itu 

pemilik warung makan pak Rakim akan semakin meningkatkan kualitas 

pelayanan dan kualitas makan, memberikan harga yang sesuai dengan yang 

diinginkan konsumen sehingga kebutuhan konsumen akan semakin terpenuhi 

dan konsumen akan semakin merasa puas. Konsumen yang merasa mendapat 

kepuasan akan datang kembali untuk membeli di warung makan pak Rakim 

 Berdasarkan hal – hal yang diuraikan mengenai kualitas pelayanan, 

persepsi harga dan lokasi, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul ―Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Di Warung Makan Pak Rakim” 

B. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang yang telah dijelaskan, penulis mengidentifikasi masalah 

yang akan diteliti sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh penjual dapat memengaruhi 

kepuasan konsumen warung makan pak Rakim 

2. Persepsi harga memengaruhi kepuasan konsumen warung makan pak 

Rakim 

3. Lokasi memengaruhi kepuasan konsumen warung makan pak Rakim 

4. Kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi secara bersama 

memengaruhi kepuasan konsumen warung makan pak Rakim 
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C. Batasan Masalah 

 Terdapat dimensi masalah yang diperoleh dari identifikasi masalah yang 

dijelaskan diatas. Namun, karena keterbatasan waktu, keterampilan dan biaya, 

peneliti mempersempit penelitian ini dengan cara yang lebih tepat sasaran 

yaitu : 

1. Objek penelitian di sini adalah Warung Makan Pak Rakim Hal ini 

diketahui dengan melakukan penyebaran angket pada konsumen 

Warung Makan Pak Rakim 

2. Variabel yang diteliti hanya terbatas pada faktor – faktor yang 

memengaruhi kepuasan konsumen ditinjau dari kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan lokasi. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah yang telah dijelaskandapat 

dirumuskan beberapa masalah yang berkaitan dengan penelitian ini , antara 

lain :  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen warung makan Pak Rakim? 

2. Apakah persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen warung  makan pak Rakim? 

3. Apakah lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen warung makan pak Rakim? 

4. Apakah kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen warung makan pak Rakim ? 
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E. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah sebelumnya, penelitian ini bertujuan 

untuk: 

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

warung makan pak Rakim 

2. Mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen warung 

makan pak Rakim 

3. Mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen warung makan 

pak Rakim 

4. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi 

terhadap kepuasan konsumen warung makan pak Rakim 

F. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini meliputi : 

1. Manfaat teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan meningkatkan 

pengetahuan manajemen terutama pada kualitas pelayanan, persepsi harga 

dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

2. Manfaat praktis 

a. Untuk Penulis 

Diharapkan penelitian ini dapat memperluas pemahaman tentang 

kepuasan konsumen dan menjadi sarana untuk meningkatkan 

kemampuan analisis terhadap berbagai masalah yang ada. 
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b. Untuk Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

pemilik bisnis terkait kualitas layanan, persepsi harga, dan lokasi 

dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen secara optimal. 

c. Untuk Akademisi 

Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya informasi dan wawasan, 

serta dapat dijadikan referensi dalam penelitian-penelitian selanjutnya. 
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