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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, persepsi harga 

dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Seblak Asgar Gejayan Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Dalam penelitian ini variabel penelitian terbagi 

menjadi dua yaitu variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini 

adalah kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi sedangkan variablel terikat adalah 

kepuasan konsumen. 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Penentuan sampel menggunakan metode non probability sampling, dengan teknik 

pengambilan sampel purposive sampling, yaitu mereka yang pernah membeli produk Seblak 

Asgar dalam 6 (enam) bulan terkahir. Sedangkan sampel pada penelitian ini sebanyak 100 

(seratus) responden. 

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda, 

yaitu uji koefisien determinasi (R
2
), uji F, dan uji t yang didahului dengan uji instrument 

penelitian, yaitu uji validitas, uji reabilitas. 

Berdasarkan hasil analisis data didapatkan kesimpulan bahwa ketiga variabel bebas 

yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi terbukti berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel terikatnya yaitu kepuasan konsumen. Kesimpulan ini berdasarkan hasil uji 

koefisien determinasi (R
2
) yang menunjukan bahwa variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan lokasi berpengaruh sebesar 65,5% Terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 

konsumen sedangkan sisanya sebanyak 34,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti. 

 
 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Lokasi dan Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, price and location perceptions 

on customer satisfaction in Seblak Asgar Gejayan Yogyakarta Special Region. This research 

is a quantitative research. In this study, the research variables were divided into two, namely 

the independent variable and the dependent variable. The independent variable in this study are 

service quality, price and location perceptions, while the dependent variable is customer 

satisfaction. 

 

The population in this study were people in the Special Region of Yogyakarta. 

Determination of the sample usingmethod non-probability sampling, with a purposive 

sampling technique, namely those who have bought Seblak Asgar products in the last 6 (six) 

months. While the sample in this study were 100 (one hundred) respondents. 

 

The methods of data analysis in this study uses multiple linear regression analysis, 

namely the coefficient of determination (R2), F test and t test, which is preceded by a research 

instrument test, namely the validity test, the reliability test. 

 

Based on the results of data analysis, it was concluded that the three independent 

variables, namely service quality, perceived price and location, are proven to have a significant 

effect on the dependent variable, namely customer satisfaction. This conclusion is based on the 

results of the coefficient of determination (R2) which shows that the independent variable is 

the quality of service, price perception, and the location of impact of 65.5% of the dependent 

variable that is customer satisfaction while the remaining 34.5% is influenced by other 

variables that are not researched. 

 

 

 

 

 

 

 
Keywords: Service Quality, Price Perception, Location and Customer. 
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BAB 1 

 

 
PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Saat ini kepuasan konsumen dianggap penting mengingat kondisi bisnis yang sangat 

kompetitif. Tingkat persaingan menjadi tinggi dengan diferensiasi produk yang beragam. 

Untuk perusahaan, kepuasan konsumen menjadi faktor yang penting untuk meningkatkan 

keuntungan. Selain itu, kepuasan konsumen menjadi penting untuk membina hubungan 

baik antara perusahaan dan konsumen, sehingga terjalinnya kemitraan jangka panjang dan 

akhirnya konsumen bersedia melakukan pembelian ulang. Untuk itu saat ini dapat 

memenangkan persaingan maka perusahaan mulai berfokus pada peningkatan kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan (perceived) 

sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen (Amir, 2005). Kepuasan konsumen 

merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk yang 

ia rasakan dengan harapannya (Kotler, 2005). Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 

adalah respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian (Tse & 

Wilson dalam Nasution, 2004). 

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan di antaranya adalah kualitas layanan, 

persepsi harga, lokasi, fitur, rasa, kualitas produk, dan atmosfer toko. Kualitas layanan 

merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Kualitas 

pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 
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konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan pelayanan 

yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan 

suatu perusahaan. Kualitas layanan bertujuan untuk memuaskan konsumen. Jika jasa yang 

diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan 

konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya 

jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk. 

Persepsi harga merupakan pendapat atau asumsi seorang konsumen tentang harga atau 

sejumlah uang yang dibebankan untuk mendapatkan manfaat dengan memiliki atau 

menggunakan suatu produk atau jasa (Menurut Kotler dan Amstrong (2012:314). 

Penetapan harga menjadi penting karena harga memiliki pengaruh yang besar pada 

kegiatan belanja konsumen. Bagi konsumen harga menjadi ukuran kemampuannya dalam 

memutuskan pembelian suatu barang. Untuk itu, harga yang ditawarkan oleh perusahaan 

kepada konsumen harus memperhatikan keuntungan yang diperoleh konsumen. Apabila 

harga produk yang ditawarkan sesuai dengan kualitas barang maka konsumen akan 

cenderung puas. 

Tiga kunci sukses bagi pedagang eceran adalah lokasi, lokasi dan lokasi (Kotler & 

Keller, 2009:155). Lokasi merupakan suatu wilayah atau tempat dimana perusahaan dapat 

menjalankan atau melaksanakan kegiatan pemasarannya kepada masyarakat. Konsumen 

akan menjadi puas jika produk yang mereka butuhkan tersedia di tempat-tempat yang 

mudah dijangkau. 

Fitur merupakan karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi 

produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk (Mullins,et.al.,2005). 
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Dengan fitur yang disesuaikan dengan keinginan dan kebutuhan konsumen maka kepuasan 

konsumen dapat tercapai. 

Rasa merupakan tanggapan konsumen terhadap ciri khas yang ada didalam suatu 

produk seperti rasa manis, asin, cokelat, keju dan yang lainnya, yang dipengaruhi oleh 

faktor kualitas, keanekaragaman, selera dan inovasi rasa yang terdapat pada produk tersebut 

membuat keputusan-keputusan pembelian dan bagaimana perusahaan mengatur pembelian 

produk dan jasa (Mustafid & Gunawan, 2008). Kesesuaian harga dengan rasa akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan 

yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan (Santoso,2010). Untuk 

itu kepuasan konsumen erat hubungannya dengan kualitas produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan. Jika kualitasnya baik, maka akan membuat konsumen puas. 

Atmosfer toko (suasana toko) merupakan kombinasi dari karakteristik fisik toko seperti 

arsitektur, tata letak, pencahayaan, pemajangan, warna, temperatur, musik serta aroma yang 

secara menyeluruh akan menciptakan citra dalam benak konsumen (Utami,2008:127). 

Atmosfer toko mempengaruhi keadaan emosional konsumen, yang kemudian mendorong 

untuk meningkatkan atau mengurangi belanja karena kepuasan konsumen juga dipengaruhi 

oleh persepsi dan harapan konsumen. 

Memilih Seblak Asgar sebagai sampel penelitian yang dilakukan. Seblak merupakan 

makanan khas dari jawa barat yang memiliki cita rasa pedas dan gurih. Seblak Asgar 

memiliki beberapa outlet di Yogyakarta, sehingga para konsumen tidak perlu jauh untuk 

menikmati seblak. Seblak Asgar banyak di minati konsumen karena memiliki lokasi yang 

strategis, harganya yang relative, serta kualitas pelayanan yang ada di Seblak Asgar 

Gejayan dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

a. Apakah variabel kualitas layanan mempengaruhi kepuasan konsumen Seblak Asgar 

Gejayan DI.Yogyakarta? 

b. Apakah variabel persepsi harga mempengaruhi kepuasan konsumen Seblak Asgar 

Gejayan DI.Yogyakarta ? 

c. Apakah variabel lokasi mempengaruhi kepuasan konsumen Seblak Asgar Gejayan 

DI.Yogyakarta? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

 

Sesuai dengan rumusan permasalahan yang telah dijelaskan diatas dan supaya 

penelitian lebih fokus, maka ditetapkan tujuan penelitian sebagai berikut : 

a. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. 

 

b. Untuk menguji pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen. 

 

c. Untuk menguji pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak, diantaranya : 

 

a. Peneliti sebagai sarana menerapkan teori yang telah dipelajari selama berada dibangku 

kuliah, dan juga mengetahui tentang penelitian mengenai pengaruh faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

b. Seblak Asgar Gejayan DI.Yogyakarta Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

suatu sumbangan pemikiran yang dapat digunakan perusahaan agar dapat mengetahui 

pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan bagaimana cara 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

c. Pembaca mendapatkan pengetahuan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen pada usaha Seblak Asgar. 
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1.5 Batasan Penelitian 

 

Supaya penelitian tidak menyimpang dari tujuan, maka dibuat batasan sebagai berikut : 

 

a. Lokasi: Penelitian di lakukan pada komsumen Seblak Asgar yang ada di Gejayan 

DI.Yogyakarta. 

b. Responden penelitian: Konsumen yang pernah melakukan pembelian dan menikmati 

Seblak Asgar di Gejayan DI.Yogyakarta. 

c. Jumlah Responden: 100 responden. 

 

d. Variabel yang diteliti: 

 

Variabel Terikat, yaitu kepuasan konsumen (Y) yang datang di Seblak Asgar Gejayan 

DI.Yogyakarta. 

Variabel Bebas, yaitu kualitas layanan (X1), persepsi harga (X2) dan lokasi (X3). 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mengetahui pengaruh dimensi variabel kualitas 

pelayanan, persepsi harga dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Seblak Asgar Gejayan 

Daerah Istimewa Yogyakarta. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 responden di 

mana yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah yang pernah membeli produk 

Seblak Asgar di Gejayan Daerah Istimewa Yogyakarta dalam waktu 6 bulan terakhir. 

 
5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden 

 

1. Disimpulkan bahwa berdasarkan hasil deskriptif profil responden yang pernah 

membeli produk Seblak Asgar Gejayan adalah perempuan dengan jumlah 58% dan 

laki-laki dengan jumlah 42%. 

2. Menurut hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan usia yang pernah 

membeli produk Seblak Asgar Gejayan berusia 22-26 tahun dengan jumlah 42%. 

3. Berdasarkan hasil deskriptif profil berdasarkan pekerja yang pernah membeli 

produk Seblak Asgar Gejayan adalah pelajar/mahasiswa dengan jumlah 49%. 

4. Frekuensi pembelian terakhir responden mayoritas adalah sebanyak 2 kali dengan 

jumlah 26%. 

5. Mayoritas rekan berkunjung yang dating terbanyak adalah bersama teman dengan 

jumlah sebanyak 73%. 

6. Dari data yang diperoleh dapat dilihat bahwa pendapatan konsumen tertinggi 

sebesar Rp 1.000.000 – Rp 1.500.000 sebanyak 40%. 
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5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2) 

 

Berdasarkan hasil uji analisis regersi koefisien determinasi dapat disimpulkan 

bahwa variabel independen kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi memiliki 

pengaruh sebesar 65,5% terhadap variabel dependen kepuasan konsumen pada Seblak 

Asgar Gejayan DIY. Sedangkan sisanya yaitu 34,5% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak diteliti. 

 
5.1.3 Hasil Analisi Uji F 

 
Hasil analisis Uji F yang sudah dibahas pada bab IV memiliki hasil dengan kesimpulan 

bahwa variabel dalam penelitian ini yang terdiri dari kualitas pelayanan, persepsi harga 

dan lokasi secara stimulan atau bersama – sama memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di Seblak Asgar Gejayan DIY karena probabilitasnya 

adalah 0,000. 

 

5.1.4 Hasil Analisi Uji t 

 

a. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) yang dilakukan terhadap variabel kualitas 

pelayanan, yang diperoleh dari hasil perbandingan nilai sig dengan taraf 

signifikansi, maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, artinya 

koefisien regresi pada variabel kualitas pelayanan secara parsial (individu) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Seblak Asgar Gejayan 

DIY karena probabilitasnya adalah 0,000. 

b. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) yang dilakukan terhadap variabel persepsi 

harga, yang diperoleh dari hasil perbandingan nilai sig dengan taraf signifikansi, 

maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, artinya koefisien 

regresi pada variabel persepsi harga secara parsial (individu) berpengaruh 
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signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Seblak Asgar Gejayan DIY. 

c. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) yang dilakukan terhadap variabel lokasi, yang 

diperoleh dari hasil perbandingan nilai sig dengan taraf signifikansi, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, artinya koefisien regresi pada 

variabel lokasi secara parsial (individu) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Seblak Asgar Gejayan DIY. 

 
5.2 Saran 

 
5.2.1 Saran berdasarkan hasil penelitian bagi Perusahaan 

 

Berdasarkan hasil analisi regresi linear berganda yang dilakukan oleh penelitian ini 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi terhadap kepuasan 

konsumen pada Seblak Asgar Gejayan DIY, maka saran yang dapat diberikan oleh peneliti 

bagi pengelola Seblak Asgar Gejayan DIY adalah sebagai berikut : 

©UKDW



59  

1. Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Seblak Asgar Gejayan DIY. Ini 

dikarenakan karyawan melayani konsumen sesuai dengan apa yang diharapkan 

konsumen dan dapat dihandalkan. 

2. Berdasarkan hasil penelitian, persepsi harga terbukti berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Seblak Asgar Gejayan DIY, maka diharapkan 

pihak Seblak Asgar Gehayan untuk terus memperbaiki harga agar semakin 

terjangkau. Sebagian besar konsumen Seblak Asgar Gejayan merasa harga yang 

ditetapkan Seblak Asgar Gejayan masih sedikit lebih tinggi. 

3. Berdasarkan hasil penelitian, lokasi terbukti berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Seblak Asgar Gejayan DIY. Ini dikarenakan 

lokasi di Seblak Asgar Gejayan DIY stategis sehingga banyak konsumen yang 

mudah menemukan lokasi tsb. 

4. Berdasarkan hasil penelitian ini, variabel kualitas layanan, persepsi harga dan lokasi 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Seblak Asgar Gejayan 

baik secara simultan maupun parsial. Penelitian ini menunjukan bahwa variabel – 

variabel tersebut perlu diperhatikan dan juga terus menerus mengalami peningkatan 

kepuasan konsumen untuk kemajuan perusahaan. 

 
5.2.2 Saran untuk peneliti selanjutnya 

 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran yang dapat 

peneliti berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan membantu penelitian agar 

lebih baik kedepannya, yaitu : 

 

1.  Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai bahan 

perbandingan dan referensi untuk penelitian, dan sebagai bahan pertimbangan 
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untuk lebih memperdalam penelitian selanjutnya dengan menggunakan variabel- 

variabel yang berbeda, antara lain : kualitas produk, citra merk dll. 

2. Menyusun kuesioner dengan kata – kata yang singkat, padat dan jelas serta mudah 

dimengerti karena tidak semua responden yang mengisi dapat memahami maksud 

pernyataan yang kata – katanya membingungkan. Hal ini juga dapat mempengaruhi 

hasil dari pengisian kuesioner. 
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