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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap
harga,produk,pelayanan dan lokasi di Toko Sakola. Jenis penelitian yang penulis
gunakan adalah penelitian dengan metode survei. Populasinya tak lain adalah para
pengunjung Toko Sakola di kota Yogyakarta. Jumlah sampel sebanyak 100
responden. Sedangkan teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan purposive sampling.

Teknik pengumpulan data yang penulis gunakan adalah kuesioner. Teknik analisis
data yang digunakan adalah tehnik analisis data deskriptif dan analisis regresi linier
berganda. Hasil analisis yang penulis lakukan, menunjukkan bahwa:

1. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Toko Sakola
secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima

2. Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Toko Sakola
secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.

3. Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Toko
Sakola secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.

4. Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Toko Sakola
secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima

Kata kunci: harga, produk, pelayanan, lokasi dan Kepuasan Konsumen

XVii



ABSTRACT

This study aims to determine the level of consumer satisfaction with prices, products,
services and locations of Sakola stores. This type of research that the author uses is
research with a survey method. The population is none other than the visitors to the
sakola shop in the city of Yogyakarta. The number of samples is 100 respondents.
While the sampling technique in this study using purposive sampling.

The data collection technique that the writer uses is a questionnaire. The data analysis
technique used is descriptive data analysis techniques and multiple linear regression
analysis. The results of the analysis by the authors show that:

1. Price has a partially significant effect on customer satisfaction at Sakola
stores. Thus, this research hypothesis is accepted

2. Products partially have a significant effect on customer satisfaction at
Sakola stores. Thus, this research hypothesis is accepted.

3. Service partially has a significant effect on customer satisfaction at Sakola
stores. Thus, this research hypothesis is accepted.

4. Location has a partially significant effect on customer satisfaction at Sakola
stores. Thus, this research hypothesis is accepted

Keywords: price, product, service, location and customer satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis juga memerlukan inovatif yang kuat dalam bidang fashion yang
akan dijual, karena inovatif ini bisa meliputi bentuk atau tampilan yang diberikan,
cara menawarkan produk yang unik serta pelayanan dalam penjualan, Serta harga
yang lebih murah merupakan inovatif hal ini merupakan pembeda antara bisnis

fashion yang digeluti dengan fashion lainnya.

Persaingan dalam dunia bisnis yang semakin ketat membuat para pengusaha
mencari strategi yang tepat untuk memasarkan produknya. Minat beli diperoleh dari
suatu proses belajar dan proses pemikiran yang membentuk suatu persepsi. Minat
pembelian ini menciptakan suatu motivasi dan keinginan yang sangat kuat yang pada
akhirnya menyebabkan seorang pembeli harus mengaktualisasikan kebutuhan yang

ada di benaknya itu (Rahma, 2007).

Pada era globalisasi pesaingan dalam dunia usaha bisnis semakin ketat. Kondisi
pasar yang kompetitif dan dinamis akan mengakibatkan setiap perusahaan harusselalu
mengamati persaingan dalam lingkungan bisnisnya. Dalam menghadapi lingkungan
persaingan yang semakin kuat dan ketat, setiap perusahaan dituntut harus mampu
mengoptimalkan sumber daya ekonominya guna meningkatkan dayasaing produknya

di pasar, serta mampu menjalankan serangkaian strategi pemasaran yang efektif dan



selalu mengembangkan strategi pemasaran tersebut secara terus-menerus serta
berkelanjutan. Salah satunya melalui kegiatan pemasaran, yaitu proses dimana
perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan yang kuat
dengan pelanggan dengan tujuan untukmenangkap nilai dari pelanggan sebagai

imbalnnya (Kotler dan Amstrong, 2008).

Toko Sakola adalah salah satu bisnis di bidang industri ritel yang menyediakan
kebutuhan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan fashion. Tidak hanya di
Sakola saja tetapi juga terdapat beberapa pengusaha yang menawarkan produk yang
sama dengan toko Sakola seperti, toko ELITA dan toko JOLIE. Akan tetapi, Toko
Sakola Fashion berbeda dari para pesaing yang lain. Karena Toko Sakola
menawarkan harga yang relatif murah jika dibandingkan dengan harga di toko

fashion yang ada di JI. Kapten Piere Tendean.

Toko Sakola berdiri sejak tahun 2008 sampai sekarang ini merupakan toko yang
sangat digemari oleh para konsumen. Karena fashion merupakan satu kebutuhan
pokok bagi manusia dan saya sangat tertarik dengan adanya Toko Sakola dimana
toko tersebut selalu ramai olehkonsumen dari kalangan anak-anak, pelajar,
mahasiswa, pegawai dan orang tuayang berkunjung untuk berbelanja fashion dan
accesories. Dan Toko Sakola inisetiap hari tidak pernah sepi , selalu banyak
konsumen sehingga sangat menarikuntuk diteliti apakah yang menjadikan konsumen
tersebut mempunyai niat untukberbelanja fashion tersebut apakah itu dimulai dari
faktor harga, faktor kualitasbarang dan bagaimanakah faktor lokasi apakah itu

menjadi salah satu alasan konsumen untuk berbelanja di Toko Sakola. Sedangkan



masih banyak juga toko-toko fashion yang ada di sekitaran Toko Sakola maupun toko
fashion danaccesories di toko lain selain Toko Sakola tersebut. Karena saya melihat
tokofashion lain tidak pernah ramai dikunjungi konsumen di bandingkan dengan
TokoSakola tersebut.Kebutuhan akan sandang merupakan kebutuhan primer setiap
orang. Selainperan pentingnya bagi manusia, pakaianpun bisa menambah rasa
percaya diri danmembuat seseorang terlihat modis. Bisnis penjualan pakaian sekarang
ini memangsemakin berkembang terutama di Indonesia, ini terbukti dengan
semakinbanyaknya muncul outlet (toko) dan distro yang menjual berbagali
jenispakaian.Perkembangan fashion pakaian ini maka persaingan untuk
memperolehpelanggan dan keuntungan juga semakin meningkat. Dari tahun ke
tahunpeningkatan dari produk ini sangatlah pesat. Usaha di bidang pakaianpun
banyakyang bermunculan, sehingga membuat persaingan di dunia fashion
semakintinggi, dan para pengusaha dituntut untuk menentukan perencanaan
strategipemasaran yang akan digunakannya untuk menghadapi persaingan yang ada
saatini. Peluang bisnis pakaian ibarat pintu yang terbuka lebar yang
mengundangpeminatnya untuk terjun dan meraup keuntungan yang besar. Oleh
karena itu, wajar jika bisnis ini sangat potensial untuk menjalankan sebuah usaha
bisnispakaian sedangkan kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat
tergantungpada perilaku konsumennya (Tjiptono, 2008).Menurut Lamb (2011) Harga
adalah apa yang harus diberikan oleh konsumen(pembeli) untuk mendapatkan suatu
produk. Harga sering merupakan elemen yang paling fleksibel di antara keempat
elemen bauran pemasaran. Walker (2012)Menerapkan kebijakan harga rendah

dibandingkan dengan pesaing dapatdiciptakan, apabila perusahaan memiliki
3



keunggulan bersaing pada biaya rendah(low cost)”. Untuk menetapkan sebuah harga
diperlukan strategi-strategi khususagar harga dirasa cukup ideal oleh konsumen.
Harga dirasa ideal bagi konsumenapabila produk sebanding dengan uang yang

dikeluarkan untuk membeliproduk tersebut.

Hal ini juga dibuktikan oleh penelitian Wibowo (2012) yangmenyatakan bahwa
terdapat pengaruh signifikan antara harga terhadap keputusanpembelian. Adapun
faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian yakni lokasi.Faktor produk
tidak kalah penting karena produk juga sebagaifaktor penentu tingkat kepuasan yang
diperoleh pembeli setelah melakukanpembelian dan pemakaian terhadap suatu
produk. merupakan perpaduanantara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh
mana keluaran dapatmemenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan (Lupiyoadi,
2006).Faktor  lokasi juga mempengaruhi  sesorang dalam  mengambil
keputusanpembelian. Memilih lokasi yang terletak dikeramaian atau mudah
dijangkauolehcalon konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu strategi yang
dapatdilakukan oleh pemilik usaha. Sesorang maupun sekelompok orang
cenderungmemilih rumah makan yang lokasinya tidak jauh dari lingkungan kampus

maupunkantor.

Komponen yang menyangkut lokasi (Tjiptono, 2001) meliputi: pemilihanlokasi
yang strategis (mudah dijangkau), di daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat
pemukiman penduduk, aman dan nyaman bagi pelanggan, adanya fasilitasyang
mendukung, seperti adanya lahan parkir, serta faktor-faktor yang lainnya.Adapun

yang menjadi faktor-faktor keputusan pembelian yangdipertimbangkan peneliti



adalah lokasi, produk dan harga. Lokasimerupakan salah satu faktor penentu

kesuksesan sebuah usaha karenamempengaruhi biaya usaha.

Lokasi usaha harus dipertimbangkan dengan sebaikmungkin. Jika perusahaan
salah dalam memilih lokasi, maka perusahaan akanmenanggung resiko berupa
kerugian atau tidak tercapai sasaran dan tujuan yangdiinginkan oleh
perusahaan.produk, harga dan lokasi yang merupakan bagian dari strategi
bauranpemasaran memang mempunyai peran yang sangat penting yang
mampumempengaruhi keputusan pembelian. Hal ini didukung oleh memasukkan
variabel harga, produk, pelyanan dan lokasi dalam penelitian yang dilakukannya.
Dalampenelitiannya menyebutkan bahwa ketiga variabel tersebut berpengaruh
positifterhadap keputusan pembelian. Merujuk pada penelitian tersebut, maka
penelitianini akan menggunakan ketiga variabel srategi pemasaran tersebut sebagai
variabelbebasnya (X) dan keputusan pembelian sebagai variabel terikatnya
(Y).Berdasarkan uraian dari permasalahan, maka peneliti tertarik untuk
melakukanpenelitian  dengan  judul “PENGARUH HARGA, PRODUK
PELAYANAN DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI TOKO

SAKOLA FASHION DI YOGYAKARTA”.



1.2.Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka akan

merumuskan masalah sebagai berikut :

a.Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen ditoko Sakola?

b. Bagaimanakah pengaruh produk terhadap kepuasan konsumen ditoko Sakola?
c.Bagaimana pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen ditoko Sakola?

d. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen ditoko Sakola?

1.3.Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah sebagai berikut:
a. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen ditoko Sakola.
b. Untuk menganalisis pengaruh produk terhadap kepuasan konsumen di toko Sakola

c. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen ditoko

Sakola

d. Untuk menganalisis pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen ditoko Sakola

1.4 Mamfaat Penelitian



Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan mamfaat sebagai berikut:

a. Bagi ilmu pengetahuan, memberikan tambahan referensi penelitian tentang
pengaruh harga, produk, pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian ini juga dapat dijadikan referensi pada penellitian-penelitian berikutnya

dalam menganalisis dan memecahkan persoalan yang sejenis.
b. Bagi Toko Sakola

Penelitian ini diharapkan memberikan masukan dan inspirasi untuk membantu
strategi pemasaran yang akan dilakukan dan untuk meningkatkan minat konsumen

untuk berbelanja fashion di Toko Sakola.
1.5 Batasan Masalah

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan batasan

masalah yang meliputi responden sebagai berikut :
a. Produk yang diteliti adalah Toko Sakola di Yogyakarta.

b. Responden penelitian adalah masyarakat yogyakarta yang pernah membeli produk

Sakola.
c. Jumlah responden yang diteliti 100 orang.

d. Variabel yang diteliti adalah harga, produk, pelayanan, dan lokasi yang

mempengaruhi kepuasan konsumen.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1.Kesimpulan
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruhdimensi variabel harga,
produk pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumendi Toko Sakola. Pengujian
menggunakan sampel sebanyak 100responden dimana yang menjadi responden dalam
penelitian ini adalah merekayang pernah membeli produk di Toko Sakola. Sebelum
menyebarkan kuesionerkepada 100 responden, peneliti terlebih dahulu melakukan uji
validitas danreliabilitas dengan data yang sudah ada. Ketika semua item pernyataan
dalamkuesioner dinyatakan sudah valid, maka penelitian tersebut dapat dilanjutkan ketahap

dan penelitian selanjutnya.

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia< 18 tahun dengan

jumlah 35 responden (35%)

2. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin perempuan

dengan jumlah 78 responden (78%).

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pendidikan terakhir

sebagai sma dengan jumlah 65 responden (65%)

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki frekuensi kunjungan di
toko sakola 2-4 kali sebanyak 67responden (67%)

5. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki informasi lokasi toko

sakola berdasarkan dari teman/ relasi sebanyak 70 responden (70%)

6. Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pekerjaaan sebagai

Pelajar/Mahasiswa dengan jumlah 75 responden (75%)
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1. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pengeluaran sebesar < Rp.

1.500.000,00 dengan jumlah 50 responden (50%)

5.2.Analisis Regresi Linier Berganda
Hasil pengolahan dari analisis data yang disebarkan sebanyak 100 responden dapat
ditarik kesimpulan yaitu dari variabel harga, produk, pelayanan dan lokasi dapat
dilihat dari :

1. Variabel Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ditoko
toko sakola Variabel harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di toko sakola secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis
penelitian diterima

2. Variabel Produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
toko sakola secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis penelitian
diterima

3. Variabel Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
toko sakola secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis penelitian
diterima

4. Variabel Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
toko sakola secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis penelitian

diterima

5.3.Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian lanjutan.

Beberapa keterbatasan tersebut antara lain:

1. Penelitian ini menyesuaikan kuesioner dengan jawaban tertutup yang memaksa
responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban yang

diberikan oleh penulis.

5.4.Saran
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Dari hasil penelitian, penelitian ingin memberikan saran yang berkaitan dengan

penelitian ini yang akan dijadikan bahan pertimbangan bagi Toko Sakola

5.4.1. Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil analisis data dapat diketahui bahwa harga produk pelayanan dan
lokasi secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sehinga Toko
Sakola Jogja harus menjaga kesetabilan harga.Agar berani bersaing dengan toko toko
fashion lainya karena sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen meningkatkan
produk seperti menawarkan produk yang bervariasi dari segi desain yang mengikuti
trend yang menyediakan produk dengan baik atau tidak cacat dan rusak meningkatkan
pelayanan agar membantu mempertahankan pelanggan lebih lama, lokasi kondisi
lingkungan yang nyaman dan akses jalan yang mudah hal ini mengindikasikan bahwa
semakin strategis dan mudah dijangkau oleh konsumen maka semakin kuat tingkat

kepuasan konsumen

5.4.2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran yang dapat penulis
berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan membantu penelitian

agar lebih baik, yaitu :

1.Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan tertutup tetapi
juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada responden dengan metode
wawancara agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih obyektif atau

sesuai dengan keadaan responden.

2. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai bahan
perbandingan dan referensi untuk penelitian, dan sebagai bahan pertimbangan untuk

lebih memperdalam seperti variabel yang berbeda
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