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ABSTRAK

NENENG SULISTIAWATI, NIM 2411807011, Pengaruh Harga, Lokasi dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Grosir Nazwa
Bogor.

Pada era bisnis saat ini, persaingan usaha di bidang perdagangan barang (retail) terasa
semakin ketat. Kebutuhan akan ketersediaan barang-barang kebutuhan sehari-hari
semakin meningkat seiring dengan jumlah permintaan akan pemenuhan kebutuhan
sehari-hari yang ada di masyarakat yang selalu meningkat setiap waktunya. Kegiatan
penjualan yang dilakukan oleh pelaku usaha bertujuan untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen, dengan harapan dapat mencapai keuntungan yang optimal, yang
dapat tercapai apabila penjualan dapat dilaksanakan seperti apa yang telah
direncanakan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Harga,
Lokasi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Grosir
Nazwa Bogor. Jenis penelitian yang dipergunakan adalah penelitian penjelasan dengan
metode penelitian berupa pengumpulan data dengan mempergunakan kuesioner. Model
analisis data yang dipergunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan
sampel mempergunakan teknik non-probability sampling dan teknik pengambilan
sampel berupa sampling inisidental. Adapun sampel berjumlah 97 responden, dengan
mempergunakan regresi linier berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 49,8% faktor-faktor kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh harga, lokasi dan kualitas pelayanan sedangkan sisanya 50,2%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. Sedangkan
hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan harga, lokasi dan kualitas pelayanan
secara serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan hasil analisis yaitu nilai Fniung (32,718) > Fael (2,703). Hasil uji t menunjukkan
bahwa variabel harga menunjukkan hasil analisis thiung (7,759) dan variabel lokasi
menunjukkan hasil analisis thiung (4,531) dimana tuper (1,985) maka secara parsial kedua
valiabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Toko Grosir Nazwa Bogor. Adapun variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Grosir Nazwa
Bogor dengan nilai hasil analisis thiung (-1,540). Variabel yang dominan mempengaruhi
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Grosir Nazwa Bogor adalah harga.

Kata kunci: harga, lokasi, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

NENENG SULISTIAWATI, NIM 2411807011, The Effect of Price, Location, and
Service Quality on Costumer Satisfaction at Toko Grosir Nazwa Bogor.

At the business era, the trade business competition is getting tough. The need for the
availability of goods for daily needs is increasing along with the number of requests for
the fulfillment of daily needs that exist in society which is always increasing every time.
Sales activities carried out by business actors aim to provide satisfaction to consumers,
with the hope of achieving optimal profits, which can be achieved if sales can be carried
out as planned.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of price, location and
service quality on customers at Toko Grosir Nazwa Bogor. This research used an
explanatory research with research methods in the form of data collection with
questionnaires. The data analysis model is multiple linear regression analysis. The
sampling technique was non-probability sampling and the sampling technique was
incidental sampling. The sample is about 97 respondents.

The results of the regression test show that 49.8% of customer satisfaction factors can
be explained by price, service quality, while the remaining 50.2% is influenced by
another variables that not included in this study. The Fnitung ShOws that price, location
and service quality have a positive and significant effect on customer satisfaction
simultaneously, the value of Fhiung(32.718) > Fapel (2.703). The results of the t-test
shows that the price variable is (7.759) and the location variable is (4531) where the
value of tanel (1.985). It means that the priced and the location variabels are have a
positive and significant effect on customer satisfaction at Toko Grosir Nazwa Bogor.
The service quality variable has no positive and significant effect on customer
satisfaction at Toko Grosir Nazwa Bogor with an analysis value of thiung(-1,540). Price
is the dominant variable affecting customer satisfaction at Toko Grosir Nazwa Bogor.

Keywords: price, location, service quality, customer satisfaction.
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