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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatar belakangi oleh era pembangunan pada saat ini yang memungkinkan adanya 

peluang yang baik untuk para pemilik toko bahan bangunan dalam berbisnis. Dengan memahami 

kebutuhan, keinginan, dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi 

pemilik toko bahan bangunan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan 

bagi pelangganya. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis : (1) Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 

pada Toko Bangunan Barokah Kediri, (2) Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 

Toko Bangunan Barokah Kediri, (3) Pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Toko 

Bangunan Barokah Kediri, (4) Pengaruh harga, pelayanan, dan lokasi secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen Toko Bangunan Barokah Kediri. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian adalah deskriptif. Populasi penelitian ini adalah konsumen yang datang pada Toko 

Bangunan Barokah Kediri dan sampel yang digunakan berjumlah 40 responden dengan teknik 

purposive sampling.Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Dan dianalisis menggunakan 

software SPSS for windows versi 23. 

Hasil dari penelitian ini yaitu : (1) Variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Bangunan Barokah Kediri dengan nilai 0,017, (2) Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Bangunan Barokah Kediri dengan nilai 0,012, (3) 

Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Bangunan Barokah Kediri 

dengan nilai 0,032, (4) Secara simultan (bersama-sama) variabel harga, pelayanan, dan lokasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Bangunan Barokah Kediri dengan 

nilai 69,418. 

 

 

 

KATA KUNCI  :Harga, Pelayanan, Lokasi, dan Kepuasan Konsumen 
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I. LATAR BELAKANG 

Pada era pembangunan saat ini, 

memungkinkan adanya peluang yang 

baik untuk toko bahan bangunan dalam 

berbisnis. Pemilik toko harus berusaha 

keras untuk mempelajari, memahami 

kebutuhan, dan keinginan pelangganya. 

Dengan memahami kebutuhan, 

keinginan, dan permintaan pelanggan, 

maka akan memberikan masukan 

penting bagi pengelola toko untuk 

merancang strategi pemasaran agar 

dapat menciptakan kepuasan bagi 

pelangganya. Toko tersebut harus 

menempatkan orientasi pada kepuasan 

pelanggan sebagai tujuan utama. Kunci 

utama untuk memenangkan persaingan 

adalah dengan memberikan nilai dan 

kepuasan pada pelanggan melalui 

penyampaian produk dan jasa yang 

berkualitas dengan harga yang bersaing. 

Barang-barang yang update akan 

menjadi daya tarik tersendiri bagi para 

pembeli bahan bangunan. 

Toko Bangunan Barokah, yaitu 

toko bangunan yang bertempat di Jalan 

Raya Kras, Ds. Kras, Kabupaten Kediri. 

Toko ini termasuk salah satu toko yang 

terbesar dan ramai di Kecamatan Kras. 

Akan tetapi tetap ada pesaing diantara 

toko-toko bangunan yang ada. 

Persaingan yang semakin ketat tersebut 

ditandai dengan bermunculanya toko-

toko bangunan di Kecamatan Kras 

Kabupaten Kediri. Pelayanan dan harga 

yang ditawarkan pun beraneka macam, 

dengan begitu akan menjadi ciri dan 

keunggulan tersendiri bagi setiap toko 

Bangunan. Hal tersebut menuntut 

pemilik atau pengelola Toko Bangunan 

Barokah untuk menciptakan strategi 

agar mampu bersaing dan unggul 

dibanding toko-toko kompetitornya. 

Demikian juga halnya di Toko 

Bangunan Barokah, dimana sebagai 

salah satu toko bangunan yang ada di 

Kecamatan Kras Kabupaten Kediri juga 

memiliki strategi dan keunggulan yang 

berbeda dibanding pesaing yang ada. 

Kepuasan konsumen merupakan 

konsep wacana bisnis dalam 

manajemen. Secara sederhana arti dari 

kepuasan konsumen adalah upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai (Tjiptono dan 

Chandra,  2008:195). Sedangkan 

menurut Kotler dan Keller (2008:117) 

kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang 

diharapkan. 

Kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan merupakan bagian dari 

pengalaman pelanggan terhadap suatu 

produk atau jasa yang ditawarkan. 

Berdasarkan pengalaman yang 
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diperolehnya, pelanggan memiliki 

kecenderungan untuk membangun nilai-

nilai tertentu. Kepuasan konsumen 

menurut Gerson (2008:24) kepuasan 

konsumen adalah presepsi konsumen 

bahwa harapan telah terpenuhi atau 

terlampaui, jika konsumen berharap 

barang tersebut akan berfungsi dengan 

baik. 

Apabila sebuah perusahaan 

memberikan produk atau harga yang 

berkualitas baik, maka diharapkan 

mampu memenuhi harapan pelanggan 

dan akhirnya mampu memberikan nilai 

yang maksimal serta menciptakan 

kepuasan bagi pelanggan dibanding 

kompetitor-kompetitor yang ada. 

Tjiptono (2009:67) mendefinisikan 

harga adalah salah satu elemen bauran 

pemasaran yang menghasilkan biaya. 

Harga merupakan elemen termudah 

dalam program pemasaran untuk 

disesuaikan, fitur produk, saluran dan 

bahkan komunikasi membutuhkan 

banyak waktu. Dari definisi diatas dapat 

diketahui bahwa harga yang dibayar 

oleh pembeli sudah termasuk layanan 

yang diberikan oleh penjual. Banyak 

perusahaan mengadakan pendekatan 

terhadap penentuan harga berdasarkan 

tujuan yang hendak dicapainya. Dengan 

pelayanan yang baik dapat menciptakan 

kepuasan dan loyalitas konsumen serta 

membantu menjaga jarak dengan 

pesaing (Kotler, 2008:297). Pelanggan 

diibaratkan seorang raja yang harus 

dilayani, namun hal ini bukan berarti 

menyerahkan segala-galanya kepada 

pelanggan. Usaha memuaskan segala 

kebutuhan pelanggan harus dilakukan 

secara menguntungkan yaitu dimana 

kedua belah pihak merasa senang atau 

tidak ada yang dirugikan. 

Utami (2012:86) mengungkapkan 

lokasi adalah faktor utama dalam 

pemilihan toko konsumen. Suatu lokasi 

disebut strategis bila berada di pusat 

kota, kepadatan populasi, kemudahan 

mencapainya menyangkut kemudahan 

transportasi umum, kelancaran lalu 

lintas dan arahnya tidak membuat 

bingung konsumen, kelancaran arus 

pejalan kaki, dan sebagainya. 

Dengan semakin meningkatnya 

persaingan yang ada, pemilik atau 

pengelola toko harus mengetahui 

faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggannya agar dapat 

melakukan perbaikan dan inovasi yang 

diharapkan untuk meningkatkan  

kepuasan pelanggan setelah melakukan 

transaksi di Toko Bangunan Barokah 

Kecamatan Kras Kabupaten Kediri. 

Adapun data penjualan di Toko 

Bangunan Barokah Kediri selama tiga 
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tahun terakhir dapat dilihat pada tabel 

1.1 berikut : 

 

Tabel 1.1 

Data penjualan Toko Bangunan 

Barokah tahun 2015-2017 
Bulan 2015 2016 2017 

Januari 10.350.000 20.996.000 10.465.000 

Februari 31.005.000 40.816.000 38.780.000 

Maret 20.870.000 15.393.500 28.350.000 

April 43.769.000 42.958.500 17.851.000 

Mei 35.355.000 45.806.000 30.950.500 

Juni 30.599.400 18.289.000 35.254.400 

Juli 17.463.000 27.992.700 40.709.000 

Agustus 16.198.400 15.473.000 31.150.400 

September 10287.500 23.340.000 26.005.000 

Oktober 15.600.900 19.869.000 27.675.000 

November 12.050.000 20.592.000 36.906.000 

Desember 11.456.500 13.517.000 22.847.000 

Jumlah 255.003.900 305.042.700 346.940.300 

Sumber: Toko Bangunan Barokah 2018 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas dapat 

terlihat bahwa penjualan di Toko 

Bangunan Barokah mengalami 

peningkatan dari tahun ke tahun. Pada 

tahun 20016 mengalami peningkatan 

sebesar Rp. 305.042.700 dari tahun 

2015. Dan pada tahun 2017 mengalami 

peningkatan lagi sebesar Rp. 

346.940.300 dari tahun 2016. Hal ini 

dapat dipertahankan oleh pemilik atau 

pengelola toko dengan menambah 

kualitas pelayanan dan memenuhi 

permintaan pelanggan. Pihak pemilik 

atau pengelola toko juga harus mampu 

memahami keinginan-keinginan 

pelangganya serta mempelajari faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelangganya. 

Berdasarkan uraian latar belakang 

masalah diatas maka peneliti tertarik 

untuk meneliti dengan judul “Analisis 

Harga, Pelayanan dan Lokasi 

terhadap Kepuasan Konsumen Toko 

Bangunan Barokah Kediri” 

II. METODE 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif sehingga analisis 

data dilakukan secara statistik. Dalam 

penelitian ini mengkaji mengenai 

analisisharga, pelayanan, dan lokasi 

terhadap kepuasan konsumen Toko 

Bangunan Barokah Kediri yang datanya 

dikumpulkan dengan instrumen 

penelitian berupa angka-angka skor 

kuesioner. 

Teknik yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah teknik penelitian 

kasualitas yaitu hubungan sebab akibat 

antar variabel dalam penelitian. Tujuan 

dari teknik kasualitas ini untuk 

mendapatkan bukti hubungan sebab 

akibat, sehingga dapat diketahui mana 

yang menjadi variabel yang 

mempengaruhi dan mana yang menjadi 

variabel yang dipengaruhi. 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

1. Uji Normalitas 
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Gambar 4.2 

Grafiknormal probability plot 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 

 

Berdasarkan hasil analisis data 

dengan menggunakan SPSS versi 23 

gambar 4.2 di atas, dapat diketahui 

bahwa data menyebar disekitar garis 

diagonal, maka produk regresi 

memenuhi asumsi normalitas. 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

 

Gambar 4.3 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 

 

Berdasarkan gambar 4.3 di atas 

terlihat bahwa titik-titik menyebar 

secara acak serta tersebar baik di atas 

maupun dibawah angka 0 pada 

sumbu Y dan titik-titik tidak 

membentuk suatu pola tertentu. Hal 

ini menunjukan bahwa model regresi 

ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

3. Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.7 

Hasil uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Harga ,284 3,522 

Pelayanan ,252 3,975 

Lokasi ,173 5,783 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 

Berdasarkan tabel 4.7 di atas 

dapat diketahui bahwa ketiga 

variabel memiliki nilai VIF lebih 

kecil dari 10 dan nilai tolerence lebih 

besar dari 0,1 sehingga tidak terjadi 

hubungan antar variabel bebas atau 

asumsi multikolinearitas telah 

terpenuhi. 

4. Uji Autokorelasi 

Tabel 4.8 

Hasil uji autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Durbin-

Watson 

 

1 ,923a ,853 ,840 1,906 

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Harga, 

Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 
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Berdasarkan tabel 4.8 dapat 

diketahui milai uji Durbin Watson 

(DW) sebesar 1,906, sedangkan nilai 

DW tabelnya untuk tingkat =5% 

dengan n=40 dan k=3 deperoleh nilai 

dU (batas atas) = 1,6589, dL (batas 

bawah) = 1,3384 sehingga 4-dU = 4-

1,6589 = 2,3411. Dari data diatas 

dapat dibuat persamaan sebagai 

berikut : 

1,6589<1,906<2,3411 

Dari persamaan diatas dapat 

disimpulkan nilai (DW) terletak 

diantara dU s/d 4-dU sehingga 

asumsi autokorelasi telah terpenuhi. 

 

5. Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 4.9 

Hasil Analisis Regresi linier 

Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,609 1,417  

Harga ,248 ,099 ,300 

Pelayanan ,299 ,113 ,338 

Lokasi ,318 ,142 ,344 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 

Berdasarkan tabel 4.9 di atas 

dapat disimpulkan bahwa variabel 

kepuasan konsumen dipengaruhi 

oleh tiga variabel yaitu harga, 

pelayanan, dan lokasi sehingga 

terbentuk persamaan seperti berikut: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 

 =3,609+0,248X1+0,299X2+0,318X3 

Dari persamaan tersebut dapat 

diambil kesimpulan bahwa : 

a. a = 3,609, artinya apabila variabel 

harga, pelayanan, dan lokasi 

diasumsikan tidak memiliki 

pengaruh sama sekali (0) maka 

kepuasan konsumen adalah 

sebesar 3,609 

b. Variabel harga memiliki koefisien 

sebesar 0,248. Artinya setiap 

peningkatan satu satuan variabel 

harga akan meningkatkan 

kepuasan konsumen sebesar 0,248 

jika variabel yang lain 

diasumsikan tetap. 

c. Variabel pelayanan memiliki 

koefisien sebesar 0,299. Artinya 

setiap peningkatan satu satuan 

variabel pelayanan akan 

meningkatkan kepuasan 

konsumen sebesar 0,299 jika 

variabel lain diasumsikan tetap. 

d. Variabel lokasi memiliki 

koefisien sebesar 0,318. Artinya 

setiap peningkatan satu satuan 

variabel lokasi akan 

meningkatkan kepuasan 

konsumen sebesar 0,318 jika 

variabel lain diasumsikan tetap. 

e. Dari hasil uji regresi linear 

berganda ini bisa dilihat bahwa 

dari semua variabel, variabel yang 
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memiliki pengaruh besar atau 

variabel yang paling mendominasi 

adalah variabel lokasi. 

Berdasarkan hasilnya variabel 

lokasi memiliki koefisien paling 

besar diantara variabel lainnya 

yaitu sebesar 0,318. 

 

6. Analisis Koefisien Determinasi 

(R2) 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

1 ,923a ,853 ,840 

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Harga, 

Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

Konsumen 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 

 

Berdasarkan tabel 4.10 dapat 

diketahui bahwa koefisien 

determinasi (adjustted R2)yang 

diperoleh sebesar 0,840. Hal ini 

menunjukan bahwa 84% harga, 

pelayanan, dan lokasi berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

Sedangkan sisanya 16% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

 

7. Uji t 

Tabel 4.11 

Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,609 1,417 
 

2,547 ,015 

Harga ,248 ,099 ,300 2,502 ,017 

Pelayanan ,299 ,113 ,338 2,649 ,012 

Lokasi ,318 ,142 ,344 2,237 ,032 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 

Keterangan: 

a. Variabel Harga 

Hasil uji t pada variabel harga 

menghasilkan t hitung sebesar 

2,502 dan signifikan sebesar 

0,017. t hitung > t tabel yang 

nilainya 2,028, dan 0,017 < 0,05 

maka diketahui bahwa variabel 

harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

b. Variabel Pelayanan 

Hasil uji t pada variabel 

pelayanan menghasilkan t hitung 

sebesar 2,649 dan signifikan 

sebesar 0,012. t hitung > t tabel 

2,028 dan 0,012 < 0,05 maka 

diketahui bahwa variabel 

pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

c. Variabel Lokasi 

Hasil uji t pada variabel lokasi 

menghasilkan t hitung sebesar 

2,237 dan signifikan sebesar 

0,032. t hitung > t tabel dan 

0,032< 0,05 maka diketahui 

bahwa variabel lokasi 
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berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

 

8. Uji F 

Tabel 4.12 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio

n 
165,215 3 55,072 69,418 

,000

b 

Residual 28,560 36 ,792   

Total 193,772 39    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Lokasi, Harga, Pelayanan 

Sumber: Output SPSS 23, 2018 

 

Berdasarkan hasil uji F pada 

tabel 4.12 di atas diperoleh nilai F 

hitung sebesar 69,418 > F tabel 2,87. 

Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha 

diterima, artinya secara bersama-

sama harga (X1), pelayanan (X2), 

dan lokasi (X3) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (Y). Maka dengan kata 

lain variabel-variabel bebas mampu 

menjelaskan besarnya variabel 

terikat. 

 

IV. PENUTUP 

Kesimpulan dari hasil 

penelitian mengenai pengaruh harga, 

pelayanan, dan lokasi terhadap 

kepuasan konsumen Toko Bangunan 

Barokah sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh yang signifikan 

antara harga terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Bangunan 

Barokah Kecamatan Kras. Artinya 

apabila Toko Bangunan Barokah 

menawarkan harga sesuai dengan 

kualitas produk maka konsumen 

akan merasa puas. 

2. Ada pengaruh yang signifikan 

antara pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Toko 

Bangunan Barokah Kecamatan 

Kras. Artinya jika pelayanan yang 

diberikan Toko Bangunan 

Barokah semakin baik dan 

jaminan terhadap kualitas produk 

semakin baik maka akan 

meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

3. Ada pengaruh yang signifikan 

antar lokasi terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Bangunan 

Barokah Kecamatan Kras. Artinya 

jika lokasi yang strategis, tempat 

parkir luas dan nyaman maka 

kepuasan konsumen Toko 

Bangunan Barokah akan 

meningkat. 

4. Ada pengaruh yang signifikan 

antar harga, pelayanan, dan lokasi 

secara bersama-sama terhadap 

kepuasan konsumen pada Toko 

Bangunan Barokah Kecamatan 
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Kras. Artinya dengan lebih 

memperhatikan ketiga variabel 

tersebut maka dapat 

meningkatkan kepuasan 

konsumen yang datang ke Toko 

Bangunan Barokah. 
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