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ABSTRAK 

Ahmad Dandi : “Pengaruh Lokasi, Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Toko Adin FE Kediri”, Skripsi, Manajemen, FEB, UNP 

Kediri, 2024. 

 

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

 

Penelitian ini dilatar belakangi dalam upaya memenuhi kebutuhan pokok 

berupa sembako dan lain sebagainya. Konsumen berharap mendapatkan produk 

ditempat yang mudah dijangkau juga dengan harga terjangkau disertai dengan 

layanan yang maksimal untuk mencapai kepuasan. Di sisi lain perusahaan berusaha 

merancang dan menerapkan strategi yang tepat terutama terkait dengan bauran 

pemasaran maupun konsep pemberian layanan kepada konsumen saat menikmati 

produk yang ditawarkan agar mampu memenangkan persaingan terutama untuk 

bisnis di Toko Adin Fe Kediri.  

Penelitian ini menggunakan teknik deskriptif kuantitatif dengan 

menggunakan purposive sampling dengan total 90 responden. Pengumpulan data 

yang digunakan kuesioner yang disajikan dalam bentuk skala likert, kemudian 

hasilnya di analisis menggunakan analisis deskriptif, uji asumsu klasik, analisis 

regresi linier berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi.  

Temuan data dalam penelitian ini mengungkapkan bahwa secara parsial 

variabel lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai 

sig. sebesar 0,000 < 0,05, variabel harga secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05, variabel 

kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05,  variabel lokasi, harga, dan 

kualitas pelayanan secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi ini, persaingan di dunia bisnis semakin meningkat dan 

ketat. Perusahaan berupaya untuk menarik perhatian konsumen untuk membeli 

barang atau jasanya. Salah satu faktor yang menjadi fokus perusahaan ialah 

kepuasan konsumen, karena kepuasan konsumen memiliki dampak yang 

sangat besar terhadap kelangsungan bisnis suatu perusahaan. Di era digitalisasi 

yang semakin berkembang pesat, bisnis perdagangan ritel dan grosir telah 

mengalami transformasi yang signifikan. Salah satu tren yang semakin populer 

ialah pembelian secara online, di mana konsumen dapat melakukan transaksi 

tanpa harus secara fisik mengunjungi toko. Namun demikian, toko eceran dan 

grosir masih tetap menjadi tempat berbelanja yang penting bagi sebagian besar 

konsumen.  

Terkini perekonomian Indonesia telah berkembang seperti disektor ritel 

dan perbelanjaan yang berkontribusi positif untuk memulihkan perekonomian 

(Nuriyah, 2019). Dengan maraknya minimarket dan swalayan di seluruh 

Indonesia pada saat ini toko grosir dan eceran haruslah memiliki nilai lebih jika 

dibandingkan dengan minimarket yang ada seperti sekarang ini seperti 

indomaret dan alfamart. Salah satu hal yang harus dimiliki oleh toko retail, 

grosiran, dan eceran ialah rasa puas konsumen. Salah satu toko grosir dan 

eceran yakni Toko Adin FE Kediri, yang terlak di Jln. Joyoboyo Menang Pagu, 

Kabupaten Kediri, Jawa Timur. Toko Adin FE Kediri ialah sebuah toko yang 
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bergerak dalam bidang retail, grosir, dan eceran di Kediri. Toko ini 

menawarkan berbagai macam produk kebutuhan sehari-hari dan barang 

konsumen, mulai dari makanan, minuman, produk kebersihan, peralatan rumah 

tangga, keperluan kantor, hingga produk fashion dan aksesoris. Toko Adin FE 

Kediri memiliki atmosfer yang ramah dan menyenangkan bagi para pelanggan, 

dengan penataan yang rapi dan produk yang tersusun dengan baik. Mereka 

menawarkan harga yang kompetitif baik untuk pembelian grosir maupun 

eceran, sehingga menjadi pilihan yang baik bagi konsumen ritel maupun bisnis 

yang membutuhkan pasokan dalam jumlah besar. Toko ini dikenal karena 

pelayanan yang baik dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan, serta 

memiliki reputasi yang baik dalam hal ketersediaan barang dan kualitas 

produk. Dengan kombinasi layanan yang baik, harga bersaing, dan berbagai 

pilihan produk, Toko Adin FE Kediri dapat menjadi destinasi belanja utama 

bagi masyarakat dan bisnis di Kediri dan sekitarnya. 

Berlandaskan Kotler & Keller (dalam Bailia et al., 2014) kepuasan 

konsumen yakni ekspektasi pelanggan dengan menampilkan perasaan senang 

atau kecewa yang dilukiskan pada produk. Di mana, konsumen merupakan 

faktor penting yang berdampak kepada penjualan produk, sehingga toko retail, 

grosir, dan eceran haruslah memiliki kesan menyenangkan. Selain itu, faktor 

lokasi juga berdampak pada kepuasan konsumen. Oleh karenanya, ketika 

mereka puas dengan pengalaman berbelanja baik dari segi harga, kualitas, 

pelayanan dan ketersediaan produk maka akan cenderung setia. Kepuasan 

konsumen juga mempengaruhi rekomendasi dari mulut ke mulut, yang dapat 



3 

 

 

 

membantu toko tersebut menarik lebih banyak pelanggan potensial. Selain itu, 

konsumen yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, sehingga 

meningkatkan loyalitas dan pendapatan toko secara keseluruhan. Oleh karena 

itu, menjaga tingkat kepuasan konsumen ialah kunci keberhasilan dalam bisnis 

ritel, baik di toko grosir maupun eceran. Banyak hal yang bisa meningkatkan 

kepuasan konsumen, antara lain lokasi yang nyaman, harga yang menarik, dan 

kualitas pelayanan yang baik. 

Lokasi yang dekat dengan konsumen akan bisa membuat konsumen tetap 

berbelanja di toko retail. Menurut (Tjiptono, 2014) lokasi ialah tempat 

perusahaan beroperasi serta tempat untuk melaksanakan kegaitan guna 

menciptakan barang dan jasa yang dapat menguntungkan perusahaan. Lokasi 

toko grosir dan eceran berdampak signifikan terhadap pola pembelian 

konsumen. Secara umum, lokasi yang strategis dengan aksesibilitas yang baik 

cenderung menarik lebih banyak pelanggan. Toko yang berada di pusat kota 

atau area dengan lalu lintas tinggi biasanya memiliki peluang lebih besar untuk 

menarik konsumen secara impulsif atau rutin. Di sisi lain, lokasi yang terpencil 

atau sulit dijangkau mungkin memiliki pelanggan setia yang lebih sedikit tetapi 

dapat menarik pelanggan yang lebih sadar harga. Faktor demografis juga 

berperan, di mana lokasi yang berdekatan dengan pasar target yang tepat 

(misalnya, dekat dengan kampus atau perumahan) dapat meningkatkan 

penjualan karena ketersediaan produk yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen di sekitarnya. Oleh karena itu, pemilihan lokasi yang tepat akan 

membuat konsumen puas yang pada akhirnya akan berdampak langsung pada 
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pertumbuhan dan keberhasilan toko grosir dan eceran dalam menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Penelitian (Aziez Herdian et al., 2022) telah 

membuktikan bahwa lokasi berdampak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.  

Selain lokasi yang nyaman, konsumen juga akan mendapatkan kepuasan 

jika harga yang ditetapkan menarik. Harga merupakan salah faktor yang 

membuat konsumen bisa tetep loyal terhadap toko retail, grosir, dan eceran. 

Harga ialah salah satu faktor yang bisa membuat konsumen tetap memilih 

untuk berbelanja di toko retail dikarenakan perbedaan harga sedikit saja bisa 

membuat konsumen beralih. Menurut Kotler & Amstrong (dalam Bailia et al., 

2014) harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atau dibayarkan atas 

produk atau jasa dari pelanggan guna memilikinya. 

Berlandaskan temuan (Kaharuddin et al., 2022) bahwa harga berdampak 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kenaikan harga cenderung 

mempengaruhi perilaku pembelian konsumen di kedua jenis toko ini. Di toko 

grosir, kenaikan harga dapat menyebabkan pembeli berusaha untuk membeli 

dalam jumlah lebih besar untuk memperoleh diskon atau harga grosir yang 

lebih murah per unit. Sementara itu, di toko eceran, kenaikan harga mungkin 

membuat konsumen lebih selektif dalam memilih produk yang akan dibeli, 

lebih memperhatikan nilai dan kualitas produk, dan mungkin mencari alternatif 

yang lebih terjangkau. Pengaruh harga terhadap pembelian juga dapat 

dipengaruhi oleh faktor lain seperti merek, persediaan, dan persepsi nilai dari 

konsumen terhadap produk tersebut. 
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Adapun faktor penentu lainnya terhadap kepuasan konsumen yakni 

kualitas pelayanan. Berlandaskan temuan (Atmanegara et al., 2019) bahwa 

kualitas pelayanan berdampak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain 

itu, (Hermawan, 2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan ialah 

keistimewaan yang diberikan atas produk atau jasa untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan khalayak umum. Pelayanan yang baik di toko, seperti 

kecepatan dan kemudahan dalam menemukan produk, serta tingkat kebersihan 

dan keteraturan toko, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan membentuk 

persepsi positif terhadap merek atau toko tersebut. Selain itu, interaksi yang 

ramah dan membantu dari para staf juga dapat membangun hubungan yang 

lebih baik antara toko dan pelanggan. Jika konsumen merasa dihargai dan 

dilayani dengan baik, mereka cenderung kembali untuk berbelanja di toko 

tersebut, bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Oleh karena itu, 

kualitas pelayanan yang baik di toko grosir dan eceran tidak hanya 

memengaruhi pengalaman berbelanja pelanggan tetapi juga berpotensi 

meningkatkan penjualan dan loyalitas pelanggan jangka panjang.  

Keunikan dalam penelitian ini ialah Toko Adin FE Kediri menawarkan 

berbagai produk dengan berbagai variasi produk dan harga untuk membuat 

konsumen tertarik, ditambah lagi lebih murah dari toko lain, pemilihan lokasi 

yang berada di tengah masyarakat dengan fasilitas yang menarik, selain itu 

kualitas pelayanan yang nyaman oleh karyawan Toko Adin FE Kediri bisa 

membuat nyaman para konsumen untuk bisa menikmati suasana di toko, dan 

dengan adanya faktor itu bisa bisa membuat para konsumen merasa puas 
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dengan segala fasilitas dan pelayanan yang ada di Toko Adin FE Kediri. 

Namun hasil observasi yang dilakukan peneliti beberapa kali, menampilkan 

fenomena bahwa Toko Adin FE Kediri tidak banyak dikunjungi konsumen. 

Penentuan harga pada Toko Adin FE Kediri cenderung lebih murah, hal ini 

harus dipastikan apakah sudah sesuai perhitungan atau analisis biaya dan laba. 

Tanpa analisis yang sesuai toko akan terancam merugi. Berlandaskan urain 

latar belakang diatas, peneliti tertarik mengambil judul “Pengaruh Lokasi, 

Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko 

Adin FE Kediri” 

B. Identifikasi Masalah 

 Adapun identifikasi masalah pada penelitian ini yakni: 

1. Lokasi Toko Adin FE Kediri cukup strategis, terletak di jalan besar, dan 

memiliki fasilitas parkir yang memadai, namun konsumen tidak banyak.   

2. Harga Toko Adin FE Kediri cenderung murah, namun tanpa melalui 

proses perhitungan secara detail sesuai dengan biaya yang dikeluarkan 

dan penentuan laba yang diharapkan maka akan menjadi masalah bagi 

kelangsungan toko. 

3. Kualitas Pelayanan Toko Adin FE Kediri sudah cukup baik, tapi masih 

belum memiliki jumlah pelanggan yang optimal. 

4. Kepuasan konsumen Toko Adin FE Kediri sudah baik, tapi minat 

pembelian masih rendah dilihat dari jumlah pelanggan yang tidak 

banyak.   
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C. Pembatasan Masalah 

 Untuk membatasi agar pembahasan tidak melebar kemana-mana maka 

penelitian ini dibatasi atau dititik beratkan pada masalah pengaruh lokasi, harga, 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Adin FE Kediri. 

D. Rumusan Masalah 

 Adapun rumusan masalah pada penelitian ini yakni. 

1) Apakah lokasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Adin FE Kediri 

2) Apakah harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Adin FE Kediri 

3) Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Toko Adin FE Kediri 

4) Apakah lokasi, harga, dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Adin FE Kediri. 

E. Tujuan Penelitian 

 Adapun  tujuannya yakni. 

1) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh lokasi secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Adin FE 

Kediri 

2) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Adin FE 

Kediri 
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3) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko 

Adin FE Kediri 

4) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh lokasi, harga, dan kualitas 

pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Adin FE Kediri 

5) Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Toko Adin FE Kediri. 

F. Manfaat Penelitian 

1) Manfaat Teoritis 

a. Berkontribusi ilmiah di bidang pemasaran, khususnya dengan fokus 

pada elemen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terkait lokasi, 

harga, dan kualitas layanan. 

b. Menjadi referensi untuk kedepannya yang ingin melakukan penelitian 

yang serupa. 

2) Manfaat Praktis 

a. Merekomendasikan kebijakan bagi Toko Adin FE Kediri maupun 

perusahaan lain yang bergerak di sektor yang sama 

b. Dapat memahami bagaimana lokasi, harga, dan kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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