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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, PERSEPSI HARGA, PRODUK
DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA

SWALAYAN GARUDA MITRA DI KOTA PONTIANAK

Oleh:

Nordani

Nim: 11170210

ABSTRAK
Tujuan Penelitian ini adalah guna menganalisis. pengaruh kualitas layanan,

persepsi harga, produk dan lokasi terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja
di Swalayan Garuda Mitra Kota Pontianak. Data yang dianalisis berjumlah 100
orang responden, pengambilan data dengan menggunakan purposive sampling.
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu: (1). Variabel kualitas layanan
tidak berpengaruh signifikan: terhadap kepuasan konsumen, (2). Variabel
persepsi harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen,
(3).Variabel produk secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
dan (4). Variabel lokasi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen (5) Variabel kualitas layanan, persepsi harga, produk, dan lokasi

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Data dianalisis dengan menggunakan alat regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi
secara parsial tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen

dalam berbelanja di swalayan garuda mitra kota pontianak, dan variabel produk
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secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam
berbelanja di swalayan garuda mitra kota pontianak. Koefisien determinasi
(adjusted R sq uare) adalah 0,620 yang berarti variabel kualitas layanan, persepsi
harga, produk dan lokasi dapat menjelaskan kepuasan konsumen dalam berbelanja
di swalayan garuda mitra kota pontianak sebesar 62,0% dan sisanya sebesar
38,0% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model

penelitian ini yaitu seperti promosi, kepercayaan, citra merek dan lain-lain.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Produk, Lokasi dan

Kepuasan Konsumen
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION,
PRODUCT AND LOCATION ON CUSTOMER SATISFACTION OF

GARUDA MITRA DEPARTEMENT STORE IN PONTIANAK

By:

Nordani

Number: 11170210

ABSTRACT
Research purposes this is for analyzing the effect of service quality, price
perception, product and location on customer Ssatisfaction in shopping at the
Garuda Mitra supermarket in Pontianak. The data analyzed amounted to 100
respondents, data collection using purposive sampling. The hypotheses proposed
in this study are: (1). Service quality variable has no effect significant on
consumer satisfaction, (2). The price perception variable has no significant effect
on consumer satisfaction, (3). The product variable significantly affects consumer
satisfaction, and (4). The location variable has no significant effect on consumer
satisfaction (5)Variables of service quality, perception of price, product, and

location simultaneously affect consumer satisfaction.

Data were analyzed using multiple linear regression. Research
result show service quality variable, price perception, and location partially have
no significant effect on consumer satisfaction in shopping at the garuda partner

supermarket in Pontianak, and the product variable partially has a significant

XVi



effect on customer satisfaction in shopping at the Garuda partner supermarket in
Pontianak. Coefficient determination (adjusted R sq uare) is 0.620 which means
that the variables of service quality, price perception, product and location can
explain consumer satisfaction in shopping at the garuda partner supermarket,
Pontianak city by 62.0% and the remaining 38.0% is influenced by other variables
that not included in this research model, such as promotion, trust, brand image and

others.

Keywords: Service Quality, Price Perception, Product, Location and

Customer Satisfaction

Xvii



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang masalah

Era globalisasi telah melanda berbagai aspek kehidupan manusia, terutama
aspek teknologi jauh lebih canggih dan terus berkembang dibanding dengan
beberapa tahun sebelumnya. Contohnya transportasi, komunikasi elektronik,
bahkan di dunia maya. Maka oleh sebab itu perusahaan harus memiliki teknik jitu
untuk tetap bisa bersaing. (Kartajaya, 2004)

Baru baru ini di indonesia digemparkan dengan berita menyebarnya virus

corona sehingga sangat berdampak yang signifikan terhadap stabilitas ekonomi di

indonesia. Perekonomian indonesia mulai agak menurun lagi dewasa ini. Ini

ditandai dengan tingkat kemampuan konsumen untuk datang dan membeli barang.

Pemulihan klien merupakan salah satu kunci perusahaan untuk berhasil.

Dengan adanya keadaan dan situasi saat ini, tidak menutup kemungkinan

menyebabkan pelanggan beralih. Banyak hal yang mempengaruhi kepuasan

konsumen, diantaranya adalah kualitas layanan, persepsi harga, produk dan lokasi
Swalayan.

Pemenuhan Klien bisa menjadi hal yang sangat penting dalam menjalankan
perdagangan. ~“Dalam suatu bisnis, kepuasan konsumen menjadi sebuah acuan
yang menjadi dasar bahwa produk atau jasa yang ditawarkan sudah sesuai dengan
harapan yang. diinginkan konsumen. Jika semua harapan yang diinginkan
konsumen terpenuhi maka konsumen akan merasa puas”. (Fandy T. , Strategi
Pemasaran, ed.3 , 2012:146)

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu
produk dengan harapan-harapanya. Menurut Kotler dan Keller (Keller, 2009)
“secara umum kepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspektasi mereka”. Dalam teori ini menjelaskan bahwa seorang
konsumen merasa puas dan senang apabila kinerja atau hasil dari suatu produk

sesuai dengan harapan yang diinginkannya.



Menurut Tjiptono & Chandra (Chandra, 2011), "Konsep kualitas diakui sebagai
sebuah ukuran kesempurnaan dari produk atau jasa dimulai dari kualitas
desain dan kualitas kesesuaian (conformance quality)”. Secara spesifik kualitas
desain merupakan fungsi penting dari sebuah produk atau jasa, adapun kualitas
kesesuaian merupakan tolak ukur seberapa tingkat kesesuaian antara sebuah
produk atau jasa dengan syarat atau spesifikasi kualitas yang sebelumnya sudah

ditentukan”.

Jika beberapa factor dapat memenuhi harapan konsumen maka hal
itu bisa dikatakan kualitas. “Diantaranya kondisi dinamis, yang berhubungan
dengan produk, jasa, sumberdaya manusia, proses dan‘ lingkungan memenuhi
atai melebihi harapan”. (Tjiptono & Chandra , Service and Satisfaction, 2011)
Menurut beberapa definisi yang telah diungkapkan di atas dalam kata lain,
kualitas merupakan sebuah bentuk pengukuran terhadap suatu nilai layanan yang
telah diterima oleh konsumen dan kondisi yang dinamis suatu produk atau jasa

dalam memenuhi harapan konsumen.

(Tjiptono V. &., 2011) “Service is an interactive process of doing something for
someone”. Mempunyai arti. bahwa layanan/ jasa adalah proses interaksi
dalam melakukan sesuatu hal kepada seseorang. Dari definisi di atas, dapat
disimpulkan bahwa-layanan/ jasa adalah sebuah aktifitas atau tindakan interaksi
antara pihak pemberi dan pihak penerima layanan/ jasa yang ditawarkan oleh
pihak pemberi secara tidak kelihatan sehingga tidak dapat dirasakan secara fisik.

Menurut (Kotler & Amstrong, 2001)  “Persepsi harga  adalah
sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi,
persepsi harga adalah jumlah dari seluruh nilai yang konsumen tukarkan untuk
jumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu barang dan jasa”.

Arti lain persepsi harga yaitu “segala sesuatu yang diberikan oleh
pelanggan untuk mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran
pemasaran perusahaan” (Kotler & Amstrong, 2001), ada empat ciri-ciri indikator
persepsi harga, dan ini dugunakan oleh peneliti sebagai indikator untuk mengukur
persepsi harga lebih. sebagai berikut: “keterjangkauan persepsi harga, kesesuaian

persepsi harga dengan kualitas produk, daya saing dan kesesuaian” (Moh. & Sri ,



2014). “Daya saing merupakan sesuatu yang sangat dinamis, dimana keunggulan
saat ini bisa saja menjadi tidak unggul di masa yang akan datang, demikian
sebaliknya” (Hermayanti, 2013)  Kesesuaian persepsi  harga  adalah
segala sesuatu yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keunggulan
yang ditawarkan oleh bauran pemasaran perusahaan. Persepsi  harga
bisa dikatakan salah satu penentu keberhasilan suatu perusahaan karena persepsi
harga menentukan seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh perusahaan
dari penjualan produknya baik berupa barang maupun jasa. “Menetapkan persepsi
harga terlalu tinggi akan menyebabkan penjualan akan menurun, namun jika
persepsi harga terlalu rendah akan mengurangi keuntungan yang dapat diperoleh
organisasi perusahaan” (Cannondkk, 2008).

Menurut (Cannon & McCarthy, 2009) “kualitas produk adalah
kemampuan kemampuan produk untuk memberikan kepuasan pada kebutuhan
dan keperluan pelanggan”. Arti tersebut-berpusat pada pelanggan serta berfokus
pada bagaimana pelanggan berpikir bahwa produk tersebut sesuai dengan tujuan
mereka.

Dari definisi diatas “bisa ditarik kesimpulan, kualitas produk adalah
kemampuan produk dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan
secara konsisten.

(Swastha;2000) mengsrtiksn “lokasi adalah letak toko atau pengecer pada
daerah yang strategis sehingga dapat memaksimumkan laba”.“Lokasi adalah
tempat toko yang-paling menguntungkan yang dapat dilihat dari jumlah rata-
rata khalayak yang melewati toko itu setiap harinya, persentasi khalayak yang
mampir ke toko”. (Kotler : 1997).

Tjiptono (2002) menjelaskan : Bahwa di dalam pemilihan lokasi
diperlukan pertimbangan-pertimbangan yang cermat  meliputi kemudahan
(Akses) atau kemudahan untuk dijangkau dengan sarana trasnportasi umum,
(Visibilitas) yang baik yaitu keberadaan lokasi yang dapat dilihat dengan jelas,
lokasi berada pada lalu lintas (Traffic) atau berada pada daerah yang banyak
orang berlalu lalang yang dapat memberikan peluang terjadinya impulse
buying, lingkungan sekitar mendukung barang dan jasa yang di tawar kadang

jauh dari lokasi pesaing. Pemilihan lokasi merupakan faktor bersaing yang



penting dalam usaha menarik pelanggan ( Kotler : 1997). Manullang ( 1991 )
menjelaskan : Dalam pemilihan lokasi usaha perlu mempertimbangkan faktor
lingkungan masyarakat, kedekatan ~ dengan  pasar atau  konsumen,
kedekatan dengan tenaga  kerja,  kedekatan dengan  suplier, dan
kedekatan dengan fasilitas transportasi umum.

Swalayan Garuda Mitra Kota Pontianak merupakan supermarket yang
bergerak dalam bidang retail. Perusahaan ini berdiri sejak 1991, beralamatkan di
JI. H. Rai A. Rachman, Sungai Jawi Dalam, Kec. Pontianak Bar., Kota Pontianak
Kalimantan Barat 78115. Akhir-akhir ini pelanggan yang datang dirasa semakin
menurun, sebelum pandemi pelanggan datang berbelanja harian dari jam 08.00
sampai malam, tapi sekarang sepi, begitu juga belanja bulanan, pelanggan datang
berbelanja hanya datang dari tanggl 01-10, sehabis itu akhir bulan yaitu tanggal
25. Kendala pertama yang dihadapi yaitu protokol kesehatan untuk mengurangi
penyebaran covid-19 dari pemerintah, terkadang ditemui oleh petugas pemerintah,
pelanggan berbelanja di Swalayan tidak menggunakan masker dan akhirnya pihak
Swalayan dimarahi dan ditindaki. Dengan adanya fenoma seperti itu, maka
pelanggan maupun karyawan akan ditolak jika tidak menaati protokol kesehatan.
Masalah diatas merupakan penyebab berkurangnya pelanggan yang datang untuk
berbelanja. Dalam hal ini peneliti juga akan mengaitkan variabel harga produk
dan lokasi terkait berkurangnya pelanggan datang berbelanja. Hal ini diketahui
melalui wawancara dengan Pak Agusuhendra selaku humas Swalayan Garuda
Mitra Kota Pontianak.

Dengan banyaknya permasalahan yang terungkap, maka peneliti tertarik
untuk mengambil judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Produk
dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen pada Swalayan Garuda Mitra Kota

Pontianak”.

Rekaman Wawancara dengan narasumber Agus Suhendra selaku Humas
Swalayan Garuda Mitra Kota Pontianak.
el

Perekahan_Standar
_1.mp3



1.2 Rumusan Masalah

121

122

123

124

125

126

Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen pada
Swalayan Garuda Mitra Kota Pontianak...?
Apakah persepsi harga mempengaruhi kepuasan konsumen pada Swalayan

Garuda Mitra Kota Pontianak...?

Apakah produk mempengaruhi kepuasan konsumen pada Swalayan
Garuda Mitra Kota Pontianak...?

Apakah lokasi mempengaruhi kepuasan konsumen pada Swalayan Garuda
Mitra Kota Pontianak...?

Apakah kualitas layanan, persepsi <harga, produk dan lokasi secara
bersama sama atau simultan mempengaruhi kepuasan konsumen pada
Swalayan Garuda Mitra Kota Pontianak...?

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini. adalah hendak mengukur Pengaruh Kualitas

Layanan, Persepsi Harga, Produk, dan  Lokasi Terhadap  Kepuasan

Konsumen Pada Swalayan Garuda Mitra Kota Pontianak.

1.3 Manfaat Penelitian

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat/signifikansi

dalam segi teoritis maupun praktis.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber informasi
bagi swalayan Garuda Mitra dalam meningkatkan kualitas layanan,
persepsi harga, produk, dan lokasi untuk mempertahankan kepuasan

konsumen.



C.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai salah satu
pertimbangan dalam menentukan langkah dan kebijakan yang tepat bagi
Swalayan Garuda mitra dalam meningkatkan kualitas layanan, persepsi
harga, produk, dan lokasi bagi kepuasan konsumen Swalayan Garuda
Mitra.

Manfaat bagi Swalayan Garuda Mitra adalah sebagai acuan untuk

mengambil keputusan dalam strategi pemasaran.

1.4 Batasan Penelitian

a.

Penelitian ini hanya pada Swalayan Garuda Mitra yang berada di kota
pontianak.

Penelitian ini hanya pada konsumen yang datang di Swalayan Garuda
Mitra kota pontianak.

Penelitian ini hanya pada 1 Swalayan Garuda Mitra yang bergerak
dibidang ritel-di kota pontianak.

Jumlah-responden sebanyak 100 orang

Variabel yang digunakan :

1. Variabel dipenden (Y) = Kepuasan konsumen

2. Variabel independen (X) :

e X1 =Kaualitas layanan
e X2 =Persepsi Harga
e X3 =Produk

e X4 = Lokasi



BAB V

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pengolahan dan analisis data yang dilakukan terhadap
100 reponden tentang pengaruh kualitas layanan, persepsi harga, produk dan
lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Swalayan Garuda Mitra di Kota
Pontianak dengan taraf kesalahan 5%, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut :
5.1.1 Profil Responden
Dari seluruh responden yang terdapat dalam penelitian
ini di dominasi oleh prempuan dengan rentang usia 23-28
tahun, dengan tingkat pendidikan terakhir SMA/SMK Sederajat
dan status pekerjaan_ pelajar/ mahasiswa yang memiliki
pengeluaran perbulan Rp 500.000 — Rp 1.000.000.
5.1.2 Hasil Ujit
Berdasarkan hasil uji signifikansi secara parsial membuktikan
bahwa hanya terdapat satu variabel yang berpengaruh secara
signifikan yaitu variabel produk. Sedangkan variabel kualitas
layanan, persepsi harga, dan lokasi tidak bepengaruh signifikan
namun mempunyai hubungan yang positif terhadap kepuasan

konsumen pada Swalayan Garuda Mitra di Kota Pontianak.
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5.2

5.3

Keterbatasan Penelitian

Saran

2

Penelitian ini hanya melibatkan sampel konsumen
Swalayan Garuda Mitra di Kota Pontianak sejumlah 100
orang, sehingga tingkat keakuratan dari penelitian ini
belum maksimal.

Hampir 50% jumlah responden merupakan pelajar
berusia 23-28 tahun sehingga belum dapat mewakili
seluruh latar belakang usia konsumen Swalayan Garuda
Mitra di Kota Pontianak secara merata.

Pengumpulan data dalam_‘penelitian ini seluruhnya
menggunakan kuesioner, sehingga data yang dihasilkan
masih bersifat subyektif.

Dalam penelitian ini hanya membahas mengenai kualitas
layanan, persepsi harga, produk dan lokasi. Masih
terdapat beberapa variabel seperti promosi, fasilitas,
suasana dan lainnya untuk mengetahui lebih dalam
mengenai kepuasan konsumen di Swalayan Garuda

Mitra di Kota Pontianak.

1. Bagi Perusahaan (Swalayan Garuda Mitra di Kota Pontianak)

Berdasarkan hasil penelitian, berikut ini merupakan

beberapa saran yang dapat diberikan oleh peneliti :
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a Dalam penelitian ini variabel produk memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Swalayan Garuda Mitra di Kota
Pontianak. Dengan demikian untuk meningkatkan
kepuasan konsumen, maka perusahaan dapat lebih
memperhatikan variasi produk yang sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan konsumen.

2. Bagi peneliti selanjutnya

a Jumlah responden dalam “penelitian selanjutnya
sebaiknya lebih" diperbanyak dan pemilihan usia
responden’  diharapkan  lebih  bervariasi dan
mencangkup. segala kalangan sehingga dapat
mewakili_seluruh latar belakang konsumen pada
Swalayan Garuda Mitra Kota Pontianak.

b. Dalam pengumpulan data dapat ditambahkan
menggunakan metode wawancara dan melibatkan
konsumen loyal di Swalayan Garuda Mitra
Pontianak.

c. Menambah variabel penelitian seperti promosi,
fasilitas, suasana dan lainnya sehingga dapat
mengetahui apakah dapat mengetahui apakah
terdapat pengaruh variabel selain dalam penelitian

ini.
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