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Abstract.This research aims to analyze the influence of price perception, location, and service quality on customer 

satisfaction at Toko AUS Lelateng Negara. The study employed a quantitative research design using a survey 

method. Data were collected by distributing questionnaires to customers who had purchased products at the store. 

The independent variables examined in this study were price perception, location, and service quality, while 

customer satisfaction served as the dependent variable. The collected data were analyzed using multiple linear 

regression analysis to determine both partial and simultaneous effects among variables. The findings indicate 

that price perception has a positive and significant effect on customer satisfaction, meaning that reasonable and 

affordable prices can increase customer satisfaction levels. In addition, location and service quality also 

positively and significantly influence customer satisfaction. Simultaneously, all variables significantly affect 

customer satisfaction. Therefore, businesses should maintain competitive pricing, strategic locations, and high-

quality services to improve customer satisfaction and encourage customer loyalty in the long term. 
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Abstrak. Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Toko AUS Lelateng Negara. Memanfaatkan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 

Data diperoleh melalui distribusi kuesioner kepada pelanggan. Variabel independen dalam penelitian ini terdiri 

dari persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan, sementara variabel dependen adalah kepuasan pelanggan. 

Analisis data dilakukan dengan regresi linier berganda. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa persepsi harga, 

lokasi, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. 

Secara bersamaan, ketiga variabel tersebut juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan 

ini menunjukkan bahwa perbaikan kualitas pelayanan, penetapan harga yang wajar, dan pemilihan lokasi yang 

strategis dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan;  Lokasi;  Perilaku Konsumen; Persepsi Harga. 

 

 

1. LATAR BELAKANG 

Persaingan bisnis ritel saat ini semakin sengit dengan pesatnya perkembangan 

perbelanjaan yang memiliki skala lokal dan global. Adanya beragam segmen yang menjadi 

sasaran, perusahaan ritel harus mampu bertahan dan memenangkan persaingan untuk tetap 

menjadi pilihan utama konsumen. Agar dapat tetap relevan dan bersaing, perusahaan ritel perlu 

merancang strategi yang efektif dan terintegrasi, mengingat bahwa kualitas dan pelayanan 

menjadi faktor utama yang menentukan kesuksesan atau kegagalan mereka. Dalam persaingan 

ini, hanya perusahaan yang memiliki kualitas unggul yang dapat mempertahankan posisi pasar 

dan memenuhi kebutuhan serta harapan konsumen, yang terus berubah seiring waktu 

(Atmawati & Wahyuddin, 2021 Hidayatullah et al.2025). 
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Penetapan harga yang kompetitif merupakan salah satu faktor dalam persaingan bisnis 

ritel, terutama di era globalisasi seperti saat ini. Harga bukan sekadar nilai tukar, tetapi 

cerminan dari manfaat yang diterima pelanggan. Pelanggan umumnya berharap agar harga 

yang dibayar sebanding dengan nilai yang diperoleh. Dengan demikian, perusahaan harus 

cermat dalam menetapkan harga produk agar dapat mempengaruhi permintaan dan kepuasan 

konsumen. Selain itu, harga yang tinggi seringkali diasosiasikan dengan kualitas yang tinggi 

pula, sehingga harga juga memainkan peran dalam mengkomunikasikan kualitas produk atau 

layanan. Penetapan harga yang kompetitif dapat membantu perusahaan dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen dan meningkatkan loyalitas pelanggan (Kotler & Armstrong, 

2020; Dinata et al., 2025). 

Industri ritel modern, seperti minimarket, supermarket, dan hypermarket, mengalami 

perkembangan pesat, terutama di kota-kota besar. Dengan semakin banyaknya pemain di pasar 

ritel, persaingan semakin kuat. Dalam menghadapi kompetisi ini, perusahaan ritel dituntut 

untuk lebih inovatif dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Lokasi yang strategis menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 

keputusan konsumen untuk berbelanja. Minimarket yang terletak di daerah yang ramai dan 

mudah dijangkau akan memiliki potensi untuk menarik lebih banyak pelanggan. Oleh karena 

itu, selain harga dan kualitas pelayanan, lokasi menjadi elemen penting yang memengaruhi 

daya tarik sebuah toko ritel. Peritel perlu memilih lokasi yang mudah diakses dan menyediakan 

fasilitas yang memadai agar dapat memenuhi harapan pelanggan (Raharjani, 2023; Tumanggor 

et al.2025; Widyastuti et al. 2025). 

Kualitas pelayanan juga merupakan elemen krusial dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik adalah perpaduan antara kualitas teknis (produk atau 

layanan yang diberikan) dan kualitas fungsional (bagaimana layanan tersebut disampaikan). 

Pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan pelayanan yang 

buruk dapat menurunkan kepuasan pelanggan. Kinerja yang melebihi harapan pelanggan akan 

menciptakan kepuasan yang lebih tinggi, yang dapat berujung pada pembelian ulang dan 

rekomendasi positif. Oleh karena itu, perusahaan perlu berfokus tidak hanya pada produk dan 

harga, tetapi juga pada bagaimana mereka menyampaikan layanan kepada pelanggan. Dengan 

memberikan pelayanan yang baik, perusahaan dapat menciptakan pengalaman belanja yang 

menyenangkan dan meningkatkan loyalitas pelanggan (Tjiptono, 2022; Cahya, 2025; Putri et 

al.2025). 

Minimarket, yang merupakan bagian dari ritel modern, berperan penting dalam 

memenuhi kebutuhan sehari-hari masyarakat. Minimarket umumnya menyediakan produk 
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dengan variasi terbatas namun terjangkau, seperti makanan, minuman, kebutuhan rumah 

tangga, dan produk kebersihan. Dengan menerapkan sistem pelayanan mandiri, di mana 

pelanggan dapat memilih sendiri barang yang diinginkan, minimarket memberikan kemudahan 

dan kenyamanan bagi konsumen. Di sisi operasional, minimarket biasanya sudah 

menggunakan teknologi seperti sistem Point Of Sale (POS), pemindai barcode, dan perangkat 

lunak manajemen stok untuk memastikan efisiensi dalam pengelolaan persediaan dan 

transaksi. Di Kabupaten Jembrana, perkembangan minimarket sangat pesat, mencerminkan 

tingginya permintaan masyarakat terhadap akses belanja yang praktis dan cepat (Humayroh et 

al., 2025; Pangidoan Nst et al. 2025). 

Toko AUS di Lelateng, Kabupaten Jembrana, adalah salah satu contoh minimarket 

yang menunjukkan keberhasilan dalam menghadirkan layanan praktis dan efisien bagi 

pelanggan. Namun, meskipun memiliki lokasi yang strategis, Toko AUS menghadapi masalah 

terkait dengan keterbatasan tempat parkir yang dapat mengganggu kenyamanan pelanggan, 

terutama mereka yang menggunakan kendaraan roda empat. Hal ini mengindikasikan adanya 

kebutuhan untuk perbaikan fasilitas parkir agar pelanggan merasa lebih nyaman berbelanja. 

Studi yang ada menegaskan lokasi, harga, dan kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan 

pelanggan (Yusril & Zawawi, 2024; Dwi & Suryani, 2024; Ristya, 2025; Putri dkk., 2024). 

Berdasarkan fenomena ini, penulis berminat melaksanakan studi lanjutan guna memberikan 

solusi terhadap permasalahan yang dihadapi dan memperkuat daya saing Toko AUS di pasar 

ritel (Fitriyani, 2025; Puspita et al., 2025). 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di Toko AUS yang berlokasi di daerah Lelateng, Kecamatan 

Negara, Kabupaten Jembrana, Bali. Toko AUS dipilih karena dianggap representatif untuk 

mengkaji pengaruh persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini direncanakan akan berlangsung selama delapan bulan, dimulai dari 

Oktober 2025 hingga Mei 2026. Durasi ini dipilih untuk memberikan waktu yang cukup bagi 

peneliti untuk mengumpulkan data, menganalisis hasil penelitian, dan menyusun laporan 

penelitian secara menyeluruh. Pengumpulan data dilaksanakan dengan dua teknik utama, yakni 

observasi dan kuesioner. Observasi dilaksanakan dengan pengamatan kegiatan yang terjadi di 

Toko AUS Lelateng, sementara kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data kuantitatif 

dari pelanggan. Kuesioner yang dibagikan bersifat tertutup, yang memungkinkan responden 

untuk memilih jawaban yang telah disediakan dengan menggunakan skala Likert 1-5. Dengan 

menggunakan teknik pengumpulan data ini, peneliti berharap dapat memperoleh informasi 
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yang objektif dan valid mengenai persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan serta 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Data yang diperoleh kemudian akan dianalisis 

menggunakan perangkat lunak SPSS untuk melakukan uji validitas, reliabilitas, normalitas, 

multikolinieritas, uji F, dan uji t untuk memastikan akurasi hasil penelitian. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 
Merujuk pada Tabel 1, semua indikator dalam penelitian ini memiliki koefisien 

korelasi lebih tinggi dari r Tabel = 0.2638, yang menunjukkan validitasnya. Hasil uji validitas 

Pearson menunjukkan bahwa semua item pada variabel X1, X2, X3, dan Y signifikan <0.05 

dan memiliki koefisien korelasi tinggi, sehingga valid untuk analisis lebih lanjut. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas. 

 
Merujuk pada Tabel 4.2, terlihat variabel independen, yaitu Persepsi Harga, Lokasi, 

Kualitas Pelayanan, serta variabel dependen Kepuasan Pelanggan, memiliki nilai Cronbach's 

Alpha lebih dari 0.60. Instrumen penelitian ini memenuhi kriteria reliabilitas karena seluruh 

nilai Cronbach’s Alpha melebihi batas 0.60, yang mengindikasikan semua variabel dapat 

digunakan untuk analisis lebih lanjut. 
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Tabel 3. Hasil Uji Normalitas. 

 
Merujuk hasil pada Tabel 3., diketahui Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0.200, yang lebih 

besar dari tingkat signifikansi 0.05. Dapat disimpulkan data residual terdistribusi normal, 

sehingga analisis regresi linier dapat dilanjutkan. 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas. 

 
Merujuk pada Tabel 4,nilai Tolerance untuk variabel Persepsi Harga (X1), Lokasi 

(X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) berturut-turut sebesar 0.368, 0.392, dan 0.338, dengan nilai 

VIF masing-masing 2.717, 2.549, dan 2.958. Karena Tolerance > 0.10 dan VIF < 10, diketahui 

tidak terkandung multikolinearitas, sehingga variabel-variabel independen dapat digunakan 

bersama tanpa mengganggu estimasi model. 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas. 

 
Merujuk pada Tabel 5, menunjukkan nilai signifikansi untuk variabel Persepsi Harga 

0.871, Lokasi 0.110, dan Kualitas Pelayanan 0.974, yang semuanya lebih besar dari 0.05. 
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Dengan demikian, disimpulkan tidak terkandung heteroskedastisitas, sehingga model regresi 

dapat dilanjutkan ke pengujian berikutnya. 

 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
Merujuk pada Tabel 6, ditemukan variabel independen memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Koefisien regresi menunjukkan bahwa peningkatan 

pada masing-masing variabel independen akan berkontribusi terhadap peningkatan Kepuasan 

Pelanggan. Hasil uji signifikansi menunjukkan bahwa ketiga variabel memiliki nilai p < 0.05, 

yang menandakan pengaruh yang signifikan. 

Tabel 7. Hasil Uji F 

 
Merujuk pada Tabel 7, diketahui F hitung 78.331 dengan signifikansi 0.000, lebih 

kecil dari 0.05. Kondisi ini menegaskan variabel independen secara bersamaan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Oleh karena itu, model dalam studi dapat digunakan 

karena semua variabel independen bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen. 

Tabel 8. Hasil Uji T. 

 
Merujuk pada Tabel 8, variabel Persepsi Harga memiliki koefisien sebesar 0.451, t 

hitung 4.046 > t tabel 1.68830, dan nilai signifikansi 0.000, menunjukkan pengaruh positif 
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signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Variabel Lokasi koefisien 0.264, t hitung 3.028 > t 

tabel 1.68830, dan signifikansi 0.005, menunjukkan pengaruh signifikan yang positif. Selain 

itu, variabel Kualitas Pelayanan dengan koefisien 0.377, t hitung 3.206 > t tabel 1.68830, dan 

signifikansi 0.003 berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Pembahasan 

Persepsi Harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko AUS Lelateng Negara, yang berarti semakin baik persepsi harga yang 

dirasakan oleh pelanggan, semakin tinggi tingkat kepuasan mereka. Studi ini selaras Andrianto 

& Zawawi (2024) serta Nuraini & Chodidjah (2024), yang menunjukkan persepsi harga 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Kotler & Armstrong (2020) menjelaskan bahwa harga 

merupakan faktor utama yang dipertimbangkan konsumen dalam pembelian, dan persepsi 

harga yang baik mencerminkan kesesuaian antara harga dan manfaat yang diterima. Oleh 

karena itu, jika pelanggan merasa harga yang ditawarkan oleh Toko AUS Lelateng Negara 

sesuai dengan kualitas dan manfaat produk, mereka akan merasa puas. Sebaliknya, jika harga 

dianggap tidak sesuai, kepuasan pelanggan akan menurun. 

Lokasi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Toko AUS Lelateng Negara, memperlihatkan lokasi yang menguntungkan dapat mendorong 

kepuasan konsumen. Penelitian Ramadhani (2025) dan Putri dkk. (2024) mendukung temuan 

ini, yang menyatakan bahwa lokasi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Tjiptono (dalam Kuswatiningsih, 2024) menyatakan bahwa lokasi yang strategis, mudah 

dijangkau, dan dilengkapi fasilitas pendukung seperti tempat parkir, akan meningkatkan 

kenyamanan pelanggan. Meskipun Toko AUS Lelateng Negara terletak di lokasi yang cukup 

strategis, keterbatasan lahan parkir dapat mempengaruhi kenyamanan pelanggan, sehingga 

perhatian terhadap hal ini penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. 

Kualitas Pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko AUS Lelateng Negara, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian Sufita dkk (2024) dan 

Pritami & Surono (2024) menegaskan kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Tjiptono (2022) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan meliputi usaha untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan penyampaian yang tepat guna mencapai ekspetasi. 

Layanan berkualitas, seperti sikap ramah, responsif, dan bantuan dari karyawan Toko AUS 

Lelateng Negara, akan memberikan pengalaman positif bagi pelanggan dan meningkatkan 

kepuasan mereka. 
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Hasil uji F menegaskan variabel independen secara bersamaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko AUS Lelateng Negara. Penelitian ini 

sejalan dengan Fitrianto & Wikaningtyas (2023), serta Riandi & Santoso (2024), yang juga 

menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Persepsi harga yang baik memberikan nilai lebih bagi pelanggan, lokasi yang 

strategis mempermudah akses, dan kualitas pelayanan yang tinggi menciptakan pengalaman 

positif. Ketiga faktor ini saling melengkapi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, pelanggan yang merasakan harga yang sesuai, lokasi yang mudah dijangkau, dan 

pelayanan berkualitas cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Toko AUS 

Lelateng perlu menjaga dan meningkatkan ketiga aspek ini secara bersamaan. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan temuan penelitian, ketiga variabel berdampak pada kepuasan pelanggan 

secara individual. Dengan kata lain, semakin positif persepsi pelanggan pada harga yang 

diberikan, maka akan mendorong kepuasan. Selain itu, lokasi yang strategis dan mudah diakses 

juga berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, begitu pula dengan kualitas 

pelayanan yang baik. Secara simultan, ketiga variabel independen ini secara signifikan 

berkontribusi mendorong kepuasan pelanggan. Dengan demikian, disarankan agar Toko AUS 

Lelateng Negara mempertahankan konsistensi harga yang kompetitif, meningkatkan 

kenyamanan lokasi, terutama dengan memperbaiki penataan toko dan fasilitas parkir, serta 

meningkatkan kualitas pelayanan melalui sikap ramah, responsif, dan cepat tanggap terhadap 

pelanggan. Evaluasi kepuasan pelanggan secara berkala juga perlu dilakukan untuk 

mengidentifikasi kebutuhan dan harapan pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan 

untuk mengeksplorasi faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan selain 

variabel yang diteliti, guna memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai tindakan 

yang perlu diambil untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Toko AUS Lelateng Negara. 
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