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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, persepsi 

harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen baso Aci Akang di kota Cikarang. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen baso Aci Akang, pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

teknik purposive sampling yaitu mereka yang sudah pernah mengkonsumsi suatu 

produk minimal 1 (satu) kali dalam 1 (satu) tahun terakhir di outlet Baso Akang di Kota 

Cikarang. Metode pengumpulan data menggunakan koesioner kemudian dianalisis 

secara deskriptif, analisis linier berganda, koefisien determinasi (R2), uji t dan uji F 

yang didahului dengan uji instrumen penelitian, yaitu uji validitas, dan uji realibilitas. 

Berdasarkan hasil uji analisis regresi nilai koefisien determinasi (R2) adalah sebesar 

0,811 artinya variabel independen kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi mampu 

menjelaskan perubahan variabel dependen kepuasan konsumen sebesar 81,1 % dan 

sisanya sebesar 18,9 % (100 % - 81,1 %) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan, hasil analisis data untuk Uji t dan Uji F dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi berpengaruh secara 

signifikan dan positif baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 

konsumen baso Aci Akang di kota Cikarang. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, persepsi harga, lokasi dan kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

This research was conducted to analyze the effect of service quality, price 

perception, and location on customer satisfaction of Baso Aci Akang in Cikarang. 

This research was a quantitative approach. The population in this research were 

consumers of Baso Aci Akang. Using a purposive sampling technique, namely 

those who had consumed a product at least 1 (one) time in the last 1 (one) year at 

the Baso Akang outlet in Cikarang. The data test method used a questionnaire and 

then analyzed descriptively, multiple linear analysis, coefficient of determination 

(R2), t-test, and F test preceded by research instrument tests, namely validity tests 

and reliability tests. Based on the regression analysis test, the coefficient of 

determination (R2) was 0.811, meaning that the independent variables: service 

quality, price perception, and location were able to explain changes in the dependent 

variable, consumer satisfaction by 81.1% and the remaining 18.9% (100% - 81.1 

%) is influenced by other variables not examined in this research. Meanwhile, the 

t-test and F-test results can be concluded that service quality, price perception, and 

location have a significant and positive effect both partially and simultaneously on 

customer satisfaction of Baso Aci Akang in Cikarang. 

Keywords: service quality, price perception, location, and customer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Kepuasan konsumen termasuk sesuatu yang berdampak besar yang 

mempengaruhi bersaing atau tidaknya suatu perusahaan. Kepuasan konsumen akan 

cenderung memperbesar kesempatan penjualan (sales) yang besar bagi perusahaan. 

Bagi perusahaan yang berorientasi profit tentu hal ini sangat diimpikan. Kemudian 

kepuasan pelanggan juga mempunyai peranan yang begitu penting sebab untuk 

membangun hubungan yang baik antara produsen dengan konsumen sehingga 

terbentuk kerja sama dalam waktu yang lama. Kerja sama yang panjang ini akan 

menjadikan konsumen bersedia melakukan pemesanan ulang (repeat order). 

Sehingga sampai dengan sekarang kepuasan konsumen tetap penting untuk 

diperhatikan dan bahkan oleh karenanya perusahaan cenderung semakin mudah 

untuk memenangkan persaingan. 

Menurut (Yuwana dan Yuwono, 2017) kepuasan konsumen merupakan 

prioritas utama dalam strategi pemasaran. Sudah seharusnya setiap perusahaan 

untuk lebih memperhatikan pada kepuasan konsumen. Setiap perusahaan harus 

mengamati perkembangan konsumen tentang apa yang ingin diwujudkan oleh 

konsumen untuk memenuhi kebutuhan sehingga mereka akan mendapatkan 

kepuasan. Hal tersebut artinya produsen diharapkan dapat memberi manfaat seperti 

apa yang diharapkan bahkan peneliti beranggapan bahwa lebih baik jika perusahaan 

mampu memberi manfaat yang lebih dari apa yang diinginkan oleh konsumen. 

Sebab kepuasan atau ketidakpuasan konsumen ialah bagaimanakah perasaan 



2 

2 

 

 

 

 

individu sesudah melakukan perbandingan kinerja ataupun hasil yang dirasakannya 

yang dibanding dengan ekspektasinya (Kotler dan Keller, 2016). 

Berbagai cara ditempuh perusahaan dalam rangka untuk memaksimalkan 

kepuasan konsumen yang salah satunya adalah kualitas pelayanan. Kualitas 

pelayanan ialah upaya dalam memenuhi hasrat dan ekspektasi konsumennya serta 

ketepatan penyampaian dalam merespon keinginan konsumen (Noor, 2020). Untuk 

mengukur kualitas pelayanan yakni dengan melakukan perbandingan antara 

penilaian para pelanggan terkait dengan layanan yang riil diterima yang dikehendaki 

terhadap karakteristik pelayanan perusahaan tertentu. Tujuan dari kualitas 

pelayanan ini adalah untuk memuaskan para konsumen. Apabila jasa yang diterima 

ataupun didapatkan seperti apa yang mereka harapkan, maka kualitas pelayanannya 

baik dan memuaskan. Apabila jasa pelayanan yang didapatkan lebih dari ekspektasi 

konsumen maka pelayanannya sangat baik dan bermutu. Kemudian apabila 

pelayanan yang diberikan lebih kecil dibandingkan dengan pelayanan yang 

konsumen inginkan, maka kualitas pelayanan akan dinilai buruk dan tidak 

memuaskan. 

Persepsi harga juga bisa mempengaruhi kepuasan konsumen. Hal tersebut 

mengingat harga ialah nominal yang dibebankan pada produk yang secara luas 

merupakan total nilai yang ditukar konsumen untuk memperoleh untung dariproduk 

yang dimilikinya (Kotler dan Amstrong 2016). Dapat dimungkinkan bahwa 

walaupun konsumen sudah puas akan kualitas dari suatu barang/jasa yang sudah 

dikonsumsinya ternyata harga yang dibebankan diatas atau bahkan jauh dari 

ekspektasi harga yang diharapkannya sebelumnya. Persepsi harga yang lebih 

rendah dibandingkan dengan realita harga ini dapat mengakibatkan ketidakpuasan 
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konsumen. Harga pun menjadi faktor terkuat yang mempengaruhi pilihan 

konsumen (Kotler dan Keller, 2018). Oleh sebab itu perusahaan sudah seharusnya 

mempunyai kemampuan untuk menetapkan harga yang akan membuat pelanggan 

berkeinginan untuk membelinya namun juga memberikan profit yang sepadan bagi 

perusahaan. Penelitian yang dilakukan oleh Salsabilah (2017) serta Cahyani dan 

Sitohang (2016) memperlihatkan jika harga secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Sehingga perusahaan harus mempertimbangkan dengan baik 

harga yang tepat atas produk ataupun jasa yang diberikan. 

Lokasi menjadi faktor dalam yang sangat menentukan dalam kaitannya 

dengan kepuasan konsumen. Idealnya perusahaan menentukan lokasi yang baik 

untuk tempat usahanya yang disenangi oleh prosuden ataupun konsumennya 

(Izzuddin dan Muhsin, 2020). Lokasi adalah sebuah area di mana perusahaan bisa 

melakukan aktivitas pemasarannya kepada masyarakat. Dalam penentuan lokasi 

sangat tergantung dari potensi pertumbuhan ekonomis, stabilitas, dan persaingan di 

suatu lokasi itu sendiri. (Fredika, 2021) menjelaskan bahwa lokasi menjadi hal yang 

dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di mana lokasi yang baik akan 

memudahkan konsumen dalam menganalisis kebutuhan atas produk yang 

diinginkan. Lokasi yang baik tentunya memiliki ketersediaan akses yang cepat 

sehingga bisa mendorong sebagian besar konsumen dan sangat kuat untuk merubah 

pola belanja dari konsumen. Suasana hati dan tanggapan konsumen secara 

signifikan dipengaruhi oleh lokasi, desain dan penataan fasilitas jasa. 

Industri yang biasanya memperhatikan kepuasan konsumen, diantaranya 

industri makanan olahan, misalnya bakso. Bakso merupakan produk pangan dengan 

bahan baku utamanya adalah daging yang dilumatkan, dicampurkan dengan bahan 
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lainnya, dibentuk bulat-bulatan dan setelah itu baru direbus (Anjalani, Astuti, dan 

Pertiwi, 2020). Bakso merupakan salah satu bisnis yang termasuk dalam FMCG 

(Fast Moving Consumer Good) yang mana produk tersebut sangat mudah untuk 

laris, cepat terjual, dan memiliki harga yang cenderung terjangkau. Oleh karena itu 

sangat penting untuk memperhatikan kepuasan konsumen tetap terjaga agar suatu 

usaha bakso mengalami kondisi tersebut. Usaha tersebut harus memiliki siasat 

untuk terus dapat menjual produk sebanyak, secepat dan seefisien mungkin. 

Baso Aci Akang merupakan suatu perusahaan dalam industri makanan olahan 

bakso yang didirikan bulan Januari tahun 2018. Sejak semula, perusahaan ini 

mencoba berinovasi dengan cara mengemas satu makanan yang paling sering 

dinikmati masyarakat Indonesia yaitu bakso. Perusahaan ini membuat bakso 

menjadi lebih sehat dengan tidak menggunakan MSG sehingga perusahaan 

memiliki keunggulan. Baso Aci Akang sampai dengan saat ini sudah mempunyai 

cabang yang berdiri di beragam kota besa di Nusantara. 

Penelitian ini memilih Baso Aci Akang karena perusahaan tersebut sangat 

berusaha untuk mendekat dengan konsumen khususnya media sosial yang tentu saja 

merupakan upaya untuk mengetahui tingkat kepuasannya. Hal ini juga didukung 

oleh kerap kalinya Baso Aci Akang mengikuti berbagai workshop Foodizz dan 

hingga membuat video di kanal Youtube yang sudah ditotonton lebih dari 280.000 

kali. PT. Rasa Muda Makmur (Akang Group) yang menaungi Baso Aci Akang pun 

memiliki cabang brand diantaranya Acihuy Akang, Toko Kopi Pasar Lama, Iga 

Bakar Kokojo, dan Kopi Rumah Pohon. Sehingga penulis akan menggangkat tema 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Lokasi terhadap 

Kepuasan Konsumen Baso Aci Akang di Kota Cikarang”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berkaca dari latar belakang tersebut, maka peneliti menyusun rumusan 

masalahnya dengan: 

a. Apakah kualitas layanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Baso Aci Akang di Kota Cikarang? 

b. Apakah persepsi harga memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Baso Aci Akang di Kota Cikarang? 

c. Apakah lokasi memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen Baso Aci 

Akang di Kota Cikarang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berkaca dari rumusan masalah tersebut, maka tujuannya penelitian ini ialah 

untuk: 

a. Menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Baso Aci 

Akang di Kota Cikarang. 

b. Menguji pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen Baso Aci 

Akang di Kota Cikarang. 

c. Menguji pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen Baso Aci Akang di 

Kota Cikarang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Analisis penelitian ini, peneliti harapkan bisa memberikan nilai kemanfaatan untuk 

banyak pihak, yaitu: 

1. Diharapkan bermanfaat bagi Baso Aci Akang supaya lebih memahami 

pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi terhadap kepuasan 

konsumen. Kemudian juga dapat digunakan sebagai sumber informasi bagi 
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Baso Aci Akang dalam pengambilan suatu keputusan bagi perusahaannya 

supaya dapat terus bersaing dalam usahanya dan terus mengikuti 

perkembangan dengan menciptakan inovasi karena konsumen mudah 

berubah. 

2. Diharapkan bisa memperdalam pembahasan mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, persepsi harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen 

sehingga bisa membantu penelitian yang akan datang. 

3. Diharapkan bisa meningkatkan wawasan penulis dan memperbanyak 

pengalaman penelitian di lapangan terkait dengan pengaruh kualitas 

pelayanan, persepsi harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen serta 

bisa mengaplikasikan berbagai teori yang sudah diperoleh selama 

perkualiahan dengan mempraktekkannya secara langsung. 

1.5 Batasan Penelitan 

 

Pembahasan terkait dengan penelitian ini tentunya sangat luas sehingga 

dalam hal ini hanya memfokuskan pada pengaruh kualitas pelayanan, persepsi 

harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Baso Aci Akang di Kota Cikarang. 

Supaya penelitian ini semakin terfokus, maka peneliti memberikan batasan 

penelitian seperti di bawah ini: 

a. Variabel Bebas 

Alat Promosi: 

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 : Persepsi Harga 

X3 : Lokasi 

 

b. Variabel Terikat 
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Y : Kepuasan Konsumen 

 

c. Lokasi Penelitian 

 

Penelitian dilaksanakan di Kota Cikarang. 

 

d. Waktu Penelitian 

 

Penelitian direncanakan dilaksanakan pada bulan Oktober 2022. 

 

e. Responden 

 

Responden penelitian yaitu konsumen yang sudah pernah membeli dan 

menikmati Baso Aci Akang di Kota Cikarang. 

f. Jumlah Responden 

 

Respondennya berjumlah 100 orang yang ada di Kota Cikarang. 



 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas layanan, persepsi 

harga, lokasi terhadap kepuasan konsumen Baso Aci Akang di Kota Cikarang. 

Pengujian menggunakan sampel 100 responden yang merupakan pengunjung Baso 

Aci Akang di kota Cikarang. Sebelum angket dibagian kepada semua 

respondennya, terlebih dulu peneliti melakukan pengujian tingkat validitas dna 

reliabilitas dengan data yang sudah ada. 

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif 

 

1. Karakteristik responden Baso Aci akang di kota Cikarang berdasarkan jenis 

kelamin disimpulkan jika mayoritas respondennya adalah laki-laki sebesar 

55%. 

2. Karakteristik responden Baso Aci akang di kota Cikarang berdasarkan Usia 

disimpulkan bahwa usia 16-25 adalah persentase terbesar yaitu 71 %,disusul 

oleh responden usia 26-40 tahun sebesar 24 % dan sisanya pengunjung usia 

di atas 40 tahun. 

3. Karakteristik responden Baso Aci akang di kota Cikarang berdasarkan 

pekerjaan didominasi oleh pegawai swasta/wiraswasta sebanyak 51 %, 

pelajar/mahasiswa 43%, PNS/TNI/POLRI sebanyak 5% dan sisanya 1% Ibu 

rumah tangga. 
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4. Karakteristik responden Baso Aci akang di kota Cikarang berdasarkan 

frekuensi konsumen adalah sama atau lebih dari 4 kali yaitu sebayak 33 %, 

3 kali sebanyak 26% , 2 kali sebanyak 20% dan sisanya 21% sebanyak 

sekali. 

5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2) 

 
Sesuai dengan hasil uji analisis regresi nilai koefisien determinasi (R2 ) yaitu 

0,811 hal tersebut berarti variabel independen kualitas pelayanan (X1),persepsi 

harga (X2) dan lokasi (X3) mampu menerangkan perubahan variabel n kepuasan 

konsumen (Y) sebesar 81,1 % dan kemudian 18,9 % (100 % - 81,1 %) dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 

5.1.3 Hasil Analisis Uji T 

 

1. Variabel kualitas pelayanan (X1) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 

0,00 < 0,005, yang artinya menolak Ho. Sehingga dapat ditarik kesimpulan 

jika variabel kualitas pelayanan (X1) secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan konsumen (Y) Baso Aci Akang di kota Cikarang. 

2. Variabel persepsi harga (X2) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 

0,05 yang artinya menolak Ho. Sehingga dapat ditarik kesimpulan jika 

variabel persepsi harga (X2) secara signifikan mempengaruhi kepuasan 

konsumen (Y) Baso Aci Akang di kota Cikarang. 

3. Variabel lokasi (X3) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,05 

yang artinya menolak Ho. Sehingga dapat ditarik kesimpulan jika variabel 

lokasi (X3) secara signifikan mempengaruhi kepuasan konsumen (Y) Baso 

Aci Akang di kota Cikarang. 
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5.1.4 Hasil Analisis Uji F 

 

Nilai F hitung sebesar 142,951 dengan nilai probabilitas sebesar 0,00 < 0,05 

yang artinya menolak Ho dengan demikian dapat ditarik kesimpulan jika variabel 

kualitas pelayanan (X1), persepsi harga (X2), dan lokasi (X3) secara bersamaan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) Baso Aci kang di 

kota Cikarang. 

5.2 Saran 

 

5.2.1 Saran Berdasarkan Hasil Penelitian Bagi Perusahaan 

 

Sesuai dengan hasil analisis regresi linear berganda yang sudah dilaksanakan, 

maka peneliti dapat menyampaikan saran seperti di bawah ini: 

1. Membuktikan jika kualitas layanan secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan konsumen Baso Aci Akang di kota Cikarang. Oleh karena itu, 

Baso Aci Akang dapat mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas 

pelayanan yang semakin lebih baik supaya kepuasan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan Baso Aci Akang di Kota Cikarang semakin meningkat. 

2. Membuktikan jika persepsi harga secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan konsumen Baso Aci Akang di kota Cikarang. Oleh karena itu, 

Baso Aci Akang dapat mempertahankan bahkan memperbaiki harga agar 

lebih terjangkau, sesuai dengan kualitas produk atau jasa, harga yang 

bersaing dan harga sesuai dengan manfaat produk/jasa gunameningkatkan 

kepuasan konsumen Baso Aci Akang di kota Cikarang. 

3. Membuktikan jika lokasi secara signifikan mempengaruhi kepuasan 

konsumen Baso Aci Akang di kota Cikarang. Oleh karena itu, pengusaha 

Baso Aci perlu memperhatikan keberadaan lokasi agar mudah dijangkau, 
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memiliki lahan parkir yang memadai, banyak dilalui alat transportasi, 

serta lokasi yang strategis karena dapat meningkatkan kepuasan kepada 

konsumen Baso Aci Akang di kota Cikarang. 

5.2.2 Saran Penelitian Selanjutnya 

 

Berkaca dengan hasil penelitian yang dilaksanakan, maka saran kepada 

penelitian selanjutnya dapat melengkapi dan menggunakan penelitian ini sebagai 

refrensi serta memperdalam penelitian penelitian dengan memasukkan variabel 

selain variabel yang digunakan dalam penelitian ini. 
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