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ABSTRAK 

Andri (41183402190215) 
 

Pengaruh Harga, Lokasi, dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan di Toko 
Sembako H. Nurdin di Kecamatan Cikarang Utara. 

 
xviii +194 halaman + 30 tabel + 1 grafik + 2 gambar + 2025 + 34 lampiran 

 
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui apakah dalam penelitian ini dapat 

dijelaskan tentang pengaruh harga, lokasi dan kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan di toko sembako H. Nurdin Di Kecamatan Cikarang Utara. Dalam skripsi 
ini, peneliti berusaha mengungkap pengaruh faktor- kepuasan pelanggan pada sebuah 
toko sembako H. Nurdin, sebuah isu yang semakin releven di era persaingan dunia 
bisnis globalisasi saat ini semakin tinggi. modern ini. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif dan teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji 
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji linier berganda, uji t (uji parsial), uji f 
(uji simultan), dan uji koefisien determinasi. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling dan sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Dalam penelitian ini dapat disimpulkan 
bahwa harga dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan lokasi 
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan harga, 
lokasi dan kualitas produk berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Berdasarkan jawaban responden dan hasil pengolahan data 
diperoleh dari persamaan regresi linear berganda yaitu Y = -2,445 + 0,028 (X1) +0,013 
(X2) + 0,483 (X3) + e artinya pada setiap variabel X1, X2, dan X3, memiliki nilai 
positif terhadap Y untuk R square sebesar 90,2% dan sisanya sebesar 9,8% dipengaruhi 
harga, lokasi dan kualitas produk berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil analisis uji hipotesis anova (uji F), diperoleh 
F hitung sebesar 296,076 dan F tabel 2,70 dengan angka signifikansi 0,000<0,05, maka 
maka H0 ditolak dan Ha diterima, yang artinya bahwa variabel harga, lokasi dan 
kualitas produk secara serempak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Jika ditinjau secara terpisah dari hasil uji t diperoleh hasil variabel harga 
(X1) berpengaruh terhadap keputusan pembelian dengan signifikansi 0,011<0,50, 
variabel lokasi (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan signifikansi 
0,414<0,50, dan variabel kualitas produk (X3) berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian dengan signifikansi 0,000 < 0,50. 

 
Kata kunci : Harga, lokasi dan kualitas produk, dan kepuasan pelanggan. 

Daftar Pustaka: 58 (2015-2023) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan dan persaingan dunia bisnis di era globalisasi saat ini semakin 

tinggi. Toko sembako adalah salah satu bentuk usaha yang dapat menjanjikan dalam 

persaingan bisnis, karena dalam kehidupan sehari-hari, manusia tentunya 

membutuhkan kebutuhan sembako khususnya bagi ibu rumah tangga. Toko sembako 

menyediakan barang-barang keperluan seharihari baik berupa makanan pokok dan 

perlengkapan. Kebutuhan sembako, misalnya beras, minyak goreng, telur, tepung, 

tepung terigu, gula putih, dan lain-lain. Semakin padatnya masyarakat, usaha toko 

sembako ini patut untuk dicoba, tidak perlu dengan keahlian khusus untuk memulai 

usaha ini. Modal utama sebenarnya hanya ketekutan dan keramahan dalam mendirikan 

suatu usaha. Usaha toko sembako tentunya tidak mengenal musiman atau pasang surut. 

Di Cikarang Utara tentunya sudah banyak yang membuka usaha toko sembako. 

Namun jika kita lihat, toko sembako dalam penjualannya lebih ramai di pedesaan 

dibandingkan di kota. Karena jika di kota banyak persaingan perdagangan lainnya 

seperti supermarket, indogrosir, minimarket, toko online, dll. Sehingga masyarakat 

rentang untuk berbelanja ke pasar. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci yang sangat penting dalam 

kesuksesan sebuah toko sembako. Mereka yang puas cenderung akan kembali 

membeli produk atau layanan yang diberikan, merekomendasikan kepada orang lain, 

serta memberikan umpan balik positif tentang bisnis tersebut. Oleh karena itu, penting 

bagi bisnis toko sembako untuk memahami hal ini dan mengembangkan strategi yang 

efektif untuk memenuhi kebutuhan dan permintaan pelanggan. Strategi pemasaran 

menurut Tjiptono (2015:201) secara garis besar strategi pemasaran bisa dikelompokan 

menjadi dua kategori: strategi permintaan primer (primary demand stategies) dan 

strategi permintaan selektif (selective demand strategies). 
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1. Strategi Permintaan Primer 

Strategi permintaan primer dirancang untuk menaikan tingkat permintaan 

terhadap produk (product form) atau kelas produk (product class). Strategi permintaan 

primer biasanya diterapkan oleh perusahaan-perusahaan pioner yang memasarkan 

bentuk produk baru. Pada prinsipnya, ada dua sumber untuk bentuk atau kelas produk, 

yaitu bukan pengguna (non-user) dan pengguna berpotensi memperbesar tingkat 

penggunaannya. 

2. Perluasan Lini Produk 

Perusahaan dapat memperluas lini produk yang ditawarkan di pasar melalui 

program pengembangan produk dengan dua alternatif utama meningkatkan 

kemampuan untuk membeli kemampuan pelanggan untuk membeli produk atau jasa 

berkaitan erat dengan dua hal, yakni daya beli dan akses terhadap produk. 

Toko sembako H. Nurdin di Kecamatan Utara adalah sebuah usaha yang 

bergerak dalam bidang perdagangan. Toko sembako H. Nurdin di Kecamatan Utara 

didirikan pada tahun 2003 diawali dengan berjualan kecil-kecilan dengan istrinya. 

Nama toko sembako itu sendiri diambil dari nama ayah yaitu bapak H. Nurdin. Toko 

ini berlokasi di Jl. Pembangunan 1 No 49, di samping Sentral Grosir Cikarang, 

Kecamatan Cikarang Utara, Kabupaten Bekasi. Awalnya toko ini hanya berada di ruko 

kecil ukuran 3x5 meter yang lokasinya berjarak lima meter dari toko saat ini. Selama 

hampir tujuh tahun pertama toko ini menjual barang-barang sembako eceran. Setelah 

tujuh tahun berproses menjual barang-barang sembako eceran, akhirnya pemilik 

memutuskan untuk fokus pada penjualan grosir di toko tersebut. Kemudian setelah 

memutuskan untuk fokus pada penjualan grosir toko sembako H. Nurdin ini pindah 

lokasi ke tempat yang jauh lebih besar dari toko sebelumnya. Bermodalkan 

keberanian, tekad dan berserah kepada Tuhan, membaca peluang, pemilik menjadikan 

toko sembako H. Nurdin di kecamatan Cikarang Utara ini sebagai salah satu market 

menengah. Banyaknya saingan-saingan toko sembako tidak membuat bapak Nurdin 

takut kehilangan pelanggan. Modal awal bapak Nurdin sebesar Rp 2.000.000, yang 

diperoleh dari hasil bekerja di ladang sawah dan sisa tabungan yang tersisa semenjak 
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Data Pembelian Pelanggan Toko sembako H. Nurdin 
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masih kerja sebagai karyawan. Terbukti bahwa toko sembako yang beliau dirikan 

sukses hingga saat ini. 

Menilai kepuasan pelanggan, peneliti melakukan pra-survei melalui wawancara 

terhadap pengunjung mengenai pendapat pengunjung tentang kepuasan pelanggan 

pada bisnis toko sembako H. Nurdin di Kecamatan Cikarang Utara. 

Grafik 1.1 Data Pembelian Pelanggan di Toko H. Nurdin Cikarang Utara Bulan 

Januari- Desember Dari Tahun 2020- 2023 

 
 
 
 
 
 
 
 

 Janua 
ri 

Febu 
ari 

Mare 
t 

April Mei Juni Juli Agus 
tus 

Septe 
mber 

Okto 
ber 

Nove 
mber 

Dese 
mber 

Tahun 2020 500 550 400 490 600 300 600 506 421 561 465 528 

Tahun 2021 564 570 500 549 620 355 630 456 453 580 481 432 

Tahun 2022 600 600 550 600 640 400 610 450 480 600 500 550 

Tahun 2023 500 520 600 550 500 350 320 310 410 450 445 420 

 

 
Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan grafik 1.1, data pembelian pelanggan di toko sembako H. Nurdin 

menampilkan lonjakan signifikan sepanjang Januari–Desember 2022, menguatkan 

temuan bahwa rata-rata kunjungan meningkat drastis dibanding tahun sebelumnya. 

Pada kesempatan wawancara, H. Nurdin menegaskan, “memang selagi COVID-19 

toko saya mengalami banyaknya permintaan pelanggan yang tinggi, dikarenakan 

banyaknya mall-mall yang tutup dan pasar swalayan juga tutup sehingga pelanggan 

memilih ke pasar untuk membeli kebutuhan sehari-hari”. Kenaikan ini selaras dengan 

pergeseran pola konsumsi, di mana ibu rumah tangga yang bekerja dari rumah lebih 

memilih belanja di pasar tradisional. 

Lebih jauh, H. Nurdin menjelaskan bahwa sebagian besar pelanggan membeli 

dalam jumlah besar, tidak hanya untuk kebutuhan sendiri tetapi juga untuk 

diperdagangkan kembali di warung-warung kecil. “Banyaknya warga yang bekerja di 
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rumah akibat kebijakan pemerintah atas wabah COVID-19 membuat mereka lebih 

suka membeli bahan baku di pasar tradisional, yang kami layani langsung di toko”. 

Kombinasi penutupan swalayan dan mal dengan kebijakan WFH menjadi pendorong 

utama lonjakan kuantitas pembelian tersebut. 

Pada Juni 2023, grafik menunjukkan penurunan drastis dalam jumlah pelanggan. 

H. Nurdin menguraikan, “Setelah COVID-19 banyak pesaing seperti pasar swalayan 

dan mal yang buka kembali, banyak karyawan yang di-PHK membuka usaha baru 

seperti berjualan sembako, bahkan pedagang kaki lima merajalela sampai meluap ke 

jalan raya.” Faktor eksternal ini mengubah peta persaingan, memaksa pelanggan 

mempertimbangkan kenyamanan dan aksesibilitas ketika berbelanja. 

Kondisi lokasi toko yang berada di dalam pasar, dengan fasilitas parkir terbatas 

dan akses yang becek saat hujan, semakin menurunkan daya tarik. H. Nurdin 

menambahkan, “Toko saya jauh dari jalan raya, tempat parkir kurang memadai, 

apalagi saat hujan aksesnya becek, banjir, dan bau sampah menggangu pelanggan.” Ke 

depan, peningkatan aksesibilitas dan perbaikan fasilitas menjadi kunci untuk 

mengembalikan kepercayaan dan kenyamanan pelanggan. 

Adapun permasalahan kepuasan pelanggan adalah di mana pelanggan merasa 

kurang puas dengan kualitas barang yang diberikan oleh toko sembako H. Nurdin di 

Kecamatan Cikarang Utara disertai harga yang ditawarkan oleh toko tidak sebanding 

dengan kualitas produk yang diberikan dan kurangnya sarana tempat parkir untuk 

pelanggan disertai aroma bau yang kurang sedap dan kurangnya berbagai merek 

produk yang ditawarkan oleh toko. Sehingga pelanggan merasa tidak tertarik untuk 

membeli produk ditempat tersebut. 

Menurut Hamdani & Zaman, (2017:1-7) kegiatan yang berfokus dan dianggap 

sebagai upaya promosi yang dapat memberikan upaya terkonsentrasi sesaat yang 

berbeda untuk mengajak kepada keinginan serta mencoba atau membeli suatu 

produk/jasa. 

Kepusaan pelanggan merupakan salah satu kunci keberhasilan jangka panjang 

bagi suatu perusahaan, karena dengan memuaskan pelanggan perusahaan akan 

membuat perusahaan mampu bersaing atau mengungguli para pesaingnya. Dalam 
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memasarkan produknya perusahaan akan selalu berusaha untuk memuaskan keinginan 

dan kebutuhan pelanggan lama ataupun baru. Oleh karena itu, keinginan dan 

kebutuhan pelanggan perlu diidentifikasi secara jelas oleh perusahaan, karena sebagai 

bagian dari pengembangan produk untuk melampaui harapan pelanggan. Faktor-faktor 

yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan di antaranya: kualitas pelayanan, 

kualitas pelayanan, emosi, harga, dan biaya. 

Peneliti sudah melakukan prasurvei terhadap beberapa pelanggan toko sembako 

H. Nurdin di Kecamatan Cikarang Utara yang peneliti ambil dari jumlah sampel 

sekitar 30 pelanggan yang mengisi kuesioner prasurvei di toko sembako H. Nurdin di 

Kecamatan Cikarang Utara. 

Tabel 1.1 

Pra Survey Kepuasan Pelanggan 
 

No Pertanyaan 
Iya Tidak 

Jaumlah % Jaumlah % 

 
1 

Apakah harga produk yang 
ditawarkan sembako H. Nurdin 
di Kecamatan Cikarang Utara 
sesuai dengan harapan 
pelanggan.? 

 
25 

 
83.3% 

 
5 

 
16.7% 

 
2 

Apakah pelanggan merasa puas 
dengan membeli barang di toko 
sembako H. Nurdin di 
Kecamatan Cikarang Utara? 

 
14 

 
48.7% 

 
16 

 
53.3 

 
3 

Apakah Anda akan 
merekomendasikan toko 
sembako H. Nurdin di 
Kecamatan Cikarang Utara 
kepada orang lain? 

 
23 

 
76.7% 

 
7 

 
23.3% 

 
4 

Apakah anda merasa terpenuhi 
setelah membeli produk di toko 
sembako H. Nurdin di 
Kecamatan Cikarang Utara? 

 
20 

 
66.7% 

 
10 

 
33.3% 

Sumber: Hasil Prasurvei, 2025 

Berdasarkan data tabel 1.1 menunjukkan bahwa sebanyak 30 responden 

pelanggan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh toko 

sembako H. Nurdin di Kecamatan Cikarang Utara yang menyatakan iya 48,7% atau 
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14 responden dan yang menyatakan tidak sebesar 53,3% atau 16 responden. Hal ini 

dapat peneliti amati bahwa pelanggan tidak merasa puas setelah berbelanja di toko 

karena kurang ketersediaan barang-barang dalam berbagai merek produk yang 

ditawarkan oleh toko sembako H. Nurdin di Kecamatan Cikarang Utara sehingga 

pelanggan tidak merasa puas. 

Tabel 1.2 

Perbandingan Harga Antara Para Toko - toko sembako 
 

Nama Barang 
per/ Kg 

 
H. Nurdin 

 
Yusup 

 
Sinan Jaya 

 
Soleh 

Gula putih Rp15.000,00 Rp15.500,00 Rp15.500,00 Rp16.500,00 
Telur ayam Rp30.000,00 Rp29.000,00 Rp28.500,00 Rp29.000,00 

Minyak sayur Rp14.000,00 Rp15.500,00 Rp16.000,00 Rp15.000,00 
Terigu Rp11.000,00 Rp10.000,00 Rp10.000,00 Rp10.500,00 
Beras Rp12.000,00 Rp13.500,00 Rp14.000,00 Rp13.000,00 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

Dari data tabel 1.2 perbandingan harga di atas dapat diketahui bahwa toko 

sembako H. Nurdin di Kecamatan Cikarang Utara memiliki harga yang tinggi dengan 

toko-toko lainnya ada beberapa harga barang yang relatif tinggi di antaranya telur 

ayam, terigu dan beras dikarenakan toko sembako H. Nurdin di Kecamatan Cikarang 

Utara tidak memesan barang yang terlalu banyak dikarenakan untuk menjamin kualitas 

barang agar pelanggan tidak kecewa ketika membeli barang produk toko sembako H. 

Nurdin di Kecamatan Cikarang Utara dan mengurangi resiko kerusakan pada barang 

seperti diserang oleh hama atau pun busuk demi kepuasan pelanggan agar menjadi 

berlangganan. 

Salah satu pendukung yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. 

Harga merupakan faktor penting yang harus diperhatikan bagi toko sehingga 

memberikan tarikan bagi pelanggan dengan harga terjangkau. Pelanggan merupakan 

aset yang dapat menentukan keberhasilan toko dengan mengingat pelanggan lebih 

mengutamakan harga yang lebih murah karena jika harga lebih sedikit mahal dengan 

toko-toko yang lain maka pelanggan akan mencari harga yang lebih relatif murah ke 

toko lain. 
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Lampiran 34 Cek Turnitin 
 
 


