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ABSTRAK - Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis 

signifikansi pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi terhadap 

kepuasan konsumen Kebab Turki Abi Umi. Jenis penelitian ini merupakan 

penelitian kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah konsumen Kebab Turki 

Abi Umi. Sampel dalam penelitian adalah konsumen Kebab Turki Abi Umi. Teknik 

sampling menggunakan teknik purposive sampling yang diperoleh sebanyak 100 

responden. Sumber data penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh dari 

kuesioner yang diberikan kepada responden.  Teknik analisis data yang digunakan 

pada penelitian ini yaitu analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Kebab Turki Abi Umi. Persepsi harga berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Kebab Turki Abi Umi. Lokasi berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan konsumen Kebab Turki Abi Umi.  

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Lokasi, Kepuasan Konsumen 

 
ABSTRACT- This study aims to determine and analyze the significance of 
service quality, price perception and location on customer satisfaction with Abi 
Umi Turki Kebab. This type of research is quantitative research. The population in 
this study were Abi Umi Turki Kebab consumers. The sample in this study was 
Abi Umi's Turkish Kebab consumers. The sampling technique used a purposive 
sampling technique which obtained 100 respondents. The data source for this 
research is primary data obtained from the questionnaires given to the respondents. 
The data analysis technique used in this study is multiple linear regression 
analysis. The results showed that service quality had a significant positive effect 
on customer satisfaction with Kebab Turki Abi Umi. Price perception significantly 
positively impacts consumer satisfaction with Kebab Turki Abi Umi. The location 
has a significant positive effect on consumer satisfaction with Kebab Turki Abi 
Umi. 
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PENDAHULUAN 

Pada zaman sekarang ini persaingan bisnis semakin meningkat. Perusahaan 

harus melakukan berbagai macam cara agar dapat bertahan menghadapi persaingan 

bisnis tersebut. Usaha yang dilakukan oleh perusahaan tidak hanya mendapatkan 

konsumen yang baru, namun juga harus melakukan berbagai cara agar dapat 

mempertahankan konsumen sehingga konsumen tersebut tidak beralih kepada 

perusahaan lainnya. Perusahaan harus mencitpakan strategi pemasaran yang tepat 

agar dapat bertahan menghadapi persaingan bisnis dan dapat memasarkan produk 

atau jasanya dengan baik sehingga dapat menciptakan konsumen-konsumen baru 

yang potensial (Efnita, 2017). Strategi pemasaran yang digunakan perusahaan harus 

mengutamakan kepentingan konsumen sehingga konsumen akan merasa puas. 

Apabila kepuasan konsumen meningkat maka akan terjalin marketing relationship 

dengan baik. Jika sudah terjalin dengan baik, maka perusahaan perlu memikirkan 

strategi agar dapat berhubungan dalam jangka panjang sehingga status konsumen 

dapat berubah menjadi konsumen. 

Menurut Kotler (2012) kepuasan konsumen adalah perasaan yang timbul dari 

individu baik berupa perasaan senang atau kecewa karena membandingkan kinerja 

yang diharapkan dengan realita kinerjanya. Kepuasan konsumen terbentuk jika 

kebutuhan, keinginan, dan harapan dari seorang konsumen dapat terpenuhi 

sehingga akan menimbulkan terjadinya pembelian berulang atau konsumen yang 

setia terhadap suatu produk atau jasa tersebut. Konsumen akan semakin merasa 

puas jika harapan-harapannya terpenuhi, sebaliknya jika harapan-harapannya tidak 

terpenuhi maka konsumen tersebut akan merasa kecewa. Suatu perusahaan harus 

mempunyai strategi-strategi pemasaran yang tepat agar dapat mempertahankan 

konsumen dan dapat menjual produknya dengan maksimal. Jika konsumen merasa 

kepuasannya terpenuhi, maka konsumen tersebut memungkinkan untuk melakukan 

pembelian secara berulang (Sofyan, Sepang, Loindog, 2019). 

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yang digunakan 

pada penelitian ini yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi. Kualitas 
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pelayanan merupakan salah satu strategi menguntungkan yang dapat dilakukan oleh 

perusahaan untuk mendapatkan konsumen baru, mempertahankan konsumen lama 

agar tidak berpindah kepada perusahan lain. Kualitas pelayanan yang baik dari 

perusahaan akan memberikan kepuasan bagi para konsumen. Jika konsumen puas 

maka konsumen tersebut akan melakukan pembelian berulang dan akan bersedia 

merekomendasikan produk/jasa yang mereka gunakan tersebut karena telah 

menerima kualitas pelayanan yang memuaskan yang sesuai dengan harapan. Oleh 

karena itu, kualitas pelayanan penting bagi perusahaan untuk dapat memuaskan 

konsumen karena kepuasan konsumen merupakan aspek vital agar suatu perusahaan 

dapat bertahan dalam menghadapi persaingan bisnis (Erfiani, 2017). Penelitian 

yang dilakukan oleh Kristianti dan Rivai (2018), Prasetyo (2021), Prasetia (2019), 

Firatmadi (2017), Juniantara dan Sukawati (2018) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berbeda dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Sutrisno dan Istriani (2019), Lie, Sudirman, Efendi, 

Butarbutar (2019), Kurniadi dan Haribrata (2017), Liman (2016) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Faktor lain yang dapat berpengaruh terhadap puas atau tidaknya konsumen 

adalah persepsi harga. Persepsi harga merupakan faktor penting dalam kegiatan 

pemasaran. Persepsi konsumen pada harga dapat mempengaruhi konsumen tersebut 

dalam membeli atau menggunakan suatu produk/jasa sehingga perusahaan harus 

dapat memberikan persepsi yang baik terhadap produk atau jasa yang mereka 

tawarkan.  

Semakin baik persepsi harga bagi konsumen maka kepuasan konsumen juga 

akan semakin meningkat.  Penelitian yang dilakukan oleh Cahya dan Shihab 

(2018), Surianto dan Istriani (2019), Widjaya (2019), Kristiani dan Rivai (2018) 

menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Firatmadi (2017), 

Junior, Areros, Pio (2019) yang menyatakan bahwa persepsi harga tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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Selain harga, faktor pemilihan lokasi usaha juga menjadi faktor yang penting 

jalannya suatu bisnis. Produk yang bagus namun mempunyai lokasi yang tidak 

mendukung maka produk tersebut akan kurang diminati oleh konsumen. Place atau 

lokasi adalah tempat dimana letak usaha ditentukan (Kurniawan, 2014). Semakin 

baik lokasi tempat usaha maka kepuasan konsumen juga akan semakin meningkat. 

Penelitian yang dilakukan oleh Prasetia (2019), Firdiyansyah (2017), Anggraini, 

Saerang, Soegoto (2019), Sudari, Tarofder, Khatibi, Tham (2019) menyatakan jika 

lokasi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Anjarwan (2018), Nikmah (2018), Sugita dan Agustin (2017), 

Afrianti dan Zulkifli (2017) yang menyatakan bahwa lokasi tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

Kebab Turki Abi Umi merupakan salah satu usaha penjualan produk kebab di 

Purwokerto yang bukan merupakan usaha waralaba (franchise). Berdasarkan pra 

observasi yang peneliti lakukan melalui wawancara dengan pemilik Kebab Turki 

Abi Umi ditemukan adanya fluktuasi data penjualan kebab selama enam bulan 

terakhir. Berikut ini data penjualan Kebab Turki Abi Umi yaitu: 

Tabel 1. Data Penjualan Kebab Turki Abi Umi Purwokerto 

N

o 
Menu Harga 

Jumlah Terjual (Pcs) 
Jm

l  

( 

pc

s) 

F

e

b 

2

1 

M

ar 

21 

A

p

r 

2

1 

M

ei 

2

1 

J

u

n 

2

1 

J

ul 

2

1 

1 
Kebab Kabir 

Original 

Rp 

15.000 

4

1

3 

40

9 

5

0

0 

3

8

7 

5

2

9 

5

8

3 

2.8

21 

2 
Kebab Kabir 

Keju 

Rp 

17.000 
5

7 59 

9

0 

6

4 

7

8 

1

0

1 

44

9 

3 
Kebab Kabir 

Telur 

Rp 

18.000 

4

2 26 

2

9 

2

4 

3

7 

5

3 

21

1 
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N

o 
Menu Harga 

Jumlah Terjual (Pcs) 
Jm

l  

( 

pc

s) 

F

e

b 

2

1 

M

ar 

21 

A

p

r 

2

1 

M

ei 

2

1 

J

u

n 

2

1 

J

ul 

2

1 

4 
Kebab Kabir 

Spesial 

Rp 

20.000 

4

3 44 

4

7 

2

0 

7

6 

6

4 

29

4 

5 
Kebab Shoghir 

Original 

Rp 

13.000 

3

7 37 

4

0 

3

5 

5

8 

3

6 

24

3 

6 
Kebab Shoghir 

Keju 

Rp 

15.000 8 9 

1

3 6 

1

1 8 55 

7 
Kebab Shoghir 

Telur 

Rp 

16.000 6 3 4 2 0 4 19 

8 
Kebab Shoghir 

Spesial 

Rp 

18.000 2 0 4 2 0 1 9 

9 
Kebab Siyah 

Original 

Rp 

15.000 0 0 0 0 0 0 0 

1

0 

Kebab Siyah 

Keju 

Rp 

17.000 0 0 0 0 0 0 0 

1

1 

Kebab Siyah 

Telur 

Rp 

18.000 0 0 0 0 0 0 0 

1

2 

Kebab Siyah 

Spesial 

Rp 

20.000 0 0 0 0 0 0 0 

1

3 
Beef Burger 

Rp 

10.000 

2

5 16 

1

7 9 

1

9 

2

4 

11

0 

1

4 

Beef Burger 

Kecil 

Rp 

8.000 2 4 0 7 

1

3 2 28 

1

5 
Keju 

Rp 

2.000 2 2 0 2 1 1 8 

Total 

 3

9

7 

60

9 

7

4

4 

5

5

8 

8

2

2 

8

7

7 

4.2

47 
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     Sumber: Kebab Turki Abi Umi, 2021 

Berdasarkan Tabel 1 dapat diketahui dari data enam bulan terakhir bahwa penjualan 

kebab turki abi umi mengalami fluktualisasi karena terjadinya kenaikan dan 

penurunan penjualan produk kebab turki abi umi di setiap bulannya. 

 

KAJIAN TEORI 

Kepuasan Konsumen 

         Kata ‘kepuasan’ atau satisfaction berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya 

cukup baik, memadai) dan “facto” (melakukan atau membuat), sehingga secara 

sederhana dapat diartikan sebagai ‘upaya pemenuhan sesuatu’. Menurut Kotler 

(2012) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen yaitu wujud atas perasaan 

senang atau perasaan kecewa yang muncul setelah memberikan perbandingan 

antara kinerja yang dihasilkan produk terhadap harapan yang akan dihasilkan 

produk. Menurut Engel (1990) dalam Tjiptono (2000), kepuasan konsumen 

didefinisikan sebagai hasil dari evaluasi paska pembelian yang telah dilakukan 

konsumen dan menganalisis apakah dapat melampaui harapan konsumen, jika tidak 

mampu melampaui harapan konsumen maka akan timbul ketidakpuasan. 

          Menurut Kotler (2010) kepuasan konsumen merupakan perasaan bahagia atau 

kecewa dari seseorang yang muncul akibat membandingkan kinerja produk yang 

dirasakan dengan harapan mereka. Menurut Oliver (2006) dalam Tjiptono dan 

Diana (2015) kepuasan konsumen adalah perasaan yang ditunjukkan individu yang 

berupa senang atau kecewa atas hasil kerja terhadap ekspektasinya. Seorang 

konsumen yang puas atau tidak sangat tergantung dari kinerja produk tersebut. Jika 

mampu memenuhi ekspektasi konsumen tersebut maka akan menampilkan 

kepuasan. Sebaliknya jika suatu produk tidak dapat mewujudkan ekspektasi maka 

perasaan yang terbentuk adalah perasaan kecewa. Jika kinerja produk mampu 

melampaui batas ekspektasi maka perasaan yang terbentuk dari konsumen tersebut 

adalah sangat puas. 
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Kualitas Pelayanan 

         Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2011) adalah upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen, serta ketepatan penyampaian untuk 

mengimbangi harapan konsumen. Kualitas layanan akan mendapatkan penilaian 

dari konsumen jika antara harapan dan kenyataan sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Kualitas layanan adalah perbandingan antara tingkat layanan 

yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi konsumen (Tjiptono dan 

Chandra, 2012). Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2012) menyatakan 

bahwa kualitas layanan merupakan parameter yang digunakan untuk menentukan 

penilaian antara layanan yang diberikan dengan pemenuhan ekspektasi dari 

konsumen. 

         Kualitas pelayanan dapat dipenuhi jika antara kebutuhan dan keinginan yang 

diharapkan konsumen mendapatkan hasil yang sesuai dan seimbang, bahkan dapat 

melampaui apa yang menjadi harapan konsumen. 

Persepsi Harga 

      Kotler dan Amstrong (2006) mendefinisikan harga sebagai sejumlah penilaian 

yang diuangkan atas beban dari suatu produk atau jasa yang digunakan oleh 

konsumen dan sudah menikmati manfaat atas produk dan jasa tersebut. Menurut 

Tjiptono (2016), harga adalah satuan elemen bauran pemasaran yang menghasilkan 

pendapatan atau pendapatan untuk perusahaan. Harga juga didefinisikan sebagai 

nilai yang dirupiahkan dan digunakan sebagai transaksi bagi konsumen untuk 

mendapatkan barang atau jasa (Shinta, 2019). Salah satu strategi bersaing yang 

penting bagi perusahaan adalah penetapan harga. Perusahaan haris menetapkan 

cara-cara yang tepat dalam menetapkan harga serta harus konsisten dengan langkah 

yang telah dipilih sehingga dapat mempertahankan posisinya dalam persaingan 

bisnis. 

Lokasi 

        Menurut Kurniawan (2014) place adalah tempat dimana kita menentukan letak 

usaha kita. Lokasi memberikan informasi kejelasan dari suatu ruang atau benda atau 
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dalam hal ini merupakan tempat usaha agar dapat diketahui oleh orang lain. Peter 

dan Olson (2014) mendefinisikan lokasi adalah tempat atau berdirinya perusahaan 

tempat usaha. Menurut Dharmmesta dan Handoko (2011) lokasi adalah tempat 

dimana suatu usaha atau aktivitas usaha dilakukan. 

    Lokasi yang baik memberikan jaminan atas tersedianya akses yang mudah 

dijangkau dan cepat serta dapat membuat tertarik konsumen sehingga menjadi 

konsumen yang mau melakukan pembelian secara besar-besaran dan terus menerus.  

Seperti pendapat yang dikemukakan oleh Kotler (2009) bahwa lokasi juga 

harus dapat mempromosikan dan memasarkan dirinya sendiri. Lokasi adalah posisi 

suatu tempat, benda, peristiwa dipermukaan bumi dalam hubungannya dengan 

tempat, benda, peristiwa lain (Maryani, 2009). 

METODE PENELITIAN 

Populasi dan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah konsumen 

Kebab Turki Abi Umi di Purwokerto. Pada proses pengambilan sampel digunakan 

teknik purposive sampling, yaitu proses pengambilan sampel dengan berdasar 

kepada kriteria yang telah ditentukan. Kriteria yang digunakan merupakan 

konsumen yang pernah membeli Kebab Turki Abi Umi untuk kedua kalinya atau 

lebih. Analisis yang akan dilakukan pada penelitian ini menggunakan Regresi 

Linear Berganda, Uji F (Goodness of Fit) dan Uji T (Uji Hipotesis). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Untuk menguji signifikansi pengaruh variabel kualitas pelayanan, persepsi 

harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen secara parsial digunakan uji t. 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% atau α = 

0,05 dan df = (n-k) atau (100 - 4) = 96 diperoleh nilai t tabel (1,98498), sedangkan 

nilai t hitung untuk masing-masing variabel adalah sebagai berkut: 

Tabel 2. Hasil Uji t 

Variabel t hitung Sig Keterang

an 

Kualitas Pelayanan (X1) 6,194 0,000 diterima 
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Persepsi Harga (X2) 2,329 0,022 diterima 

Lokasi (X3) 3,414 0,001 diterima 

Sumber: Data primer diolah 

 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan uji t diperoleh nilai t hitung > 

t tabel (6,194>1,98498) yang dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga hipotesis 

pertama yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Kebab Turki Abi Umi, diterima. 

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Apabila 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kebab Turki Abi Umi baik, maka akan 

meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa tempat di Kebab Turki Abi Umi bersih sehingga memuaskan 

para konsumen. Penjual Kebab Turki Abi Umi segera melayani konsumen yang 

datang membeli. Pelayanan yang diberikan penjual sangat cepat sehingga 

konsumen tidak perlu antri terlalu lama sampai pesanan yang dibuat jadi. 

Konsumen merasa puas terhadap cita rasa menu yang disajikan. Konsumen merasa 

bahwa penjual selalu ramah saat memberikan pelayanan. Oleh karena itu, 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kebab Turki Abi Umi 

baik sehingga kepuasan konsumen juga meningkat. 

2. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan konsumen 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan uji t diperoleh nilai t hitung > 

t tabel (2,329>1,98498) yang dapat diartikan bahwa persepsi harga mempunyai 

pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga hipotesis 

kedua yang menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Kebab Turki Abi Umi, diterima. 

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi 

harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Konsumen merasa 



Volume 17, Nomor 2:  554-568   April 2023| ISSN (P): 1829-7463 \ ISSN (E) : 2716-3083 

Universitas Dharmawangsa 563

  

 

bahwa harga di Kebab Turki Abi Umi  sesuai dengan kualitas rasa. Tersedianya 

daftar harga masing-masing produk yang dijual serta terdapat potongan harga pada 

pembelian produk tertentu sehingga membuat konsumen merasa puas ketika 

membeli kebab di Kebab Turki Abi Umi. Selain itu harga yang dijual juga 

terjangkau sehingga kepuasan konsumen semakin meningkat. 

3. Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan konsumen 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan uji t diperoleh nilai t hitung > 

t tabel (3,414>1,984798) yang dapat diartikan bahwa lokasi mempunyai pengaruh 

yang positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga hipotesis ketiga 

yang menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Kebab Turki Abi Umi, diterima. 

Peter dan Olson (2014) mendefinisikan lokasi adalah tempat atau berdirinya 

perusahaan tempat usaha. Menurut Dharmmesta dan Handoko (2011) lokasi adalah 

tempat dimana suatu usaha atau aktivitas usaha dilakukan. Semakin strategis lokasi 

sebuah usaha maka dapat konsumen akan merasa puas karena mudah dijangkau. 

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi 

harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Konsumen merasa 

bahwa lokasi Kebab Turki Abi Umi  mudah dijangkau dan dapat dilihat dengan 

jelas dari jarak pandang normal. Lalu lintas di sekitar Kebab Turki Abi Umi lancar 

dan memiliki tempat parkir yang aman.  

Kebab Turki Abi Umi juga memiliki tempat yang cukup luas untuk ekspansi 

usaha sehingga lingkungannya mendukung untuk berjualan. Selain itu usaha sejenis 

di sekitarnya tidak merugikan Kebab Turki Abi Umi. Oleh karena itu, lokasi yang 

strategis membuat kepuasan konsumen juga semakin meningkat. 

SIMPULAN 

1. Kebab Turki Abi Umi sebaiknya terus meningkatkan kepuasan konsumen 

dengan lebih memperhatikan dan lebih menerima kritik dan saran dari konsumen 

agar Kebab Turki Abi Umi semakin berkembang. 

2. Kebab Turki Abi Umi sebaiknya terus meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan agar konsumen lebih tertarik lagi untuk membeli produk kebab di 
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Kebab Turki Abi Umi. Hal ini dapat dilakukan manajemen dengan memberikan 

kualitas pelayanan yang baik dan selalu meningkatkan standar pelayanan yang 

diberikan. Sebaiknya karyawan selalu ramah saat memberikan pelayanan agar 

konsumen merasa puas ketika membeli Kebab Turki Abi Umi. 

3. Harga mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen, oleh karena itu dalam 

menetapkan harga sebaiknya mempertimbangkan kualitas makanannya, tidak 

hanya berdasarkan jumlah atau porsi kebabnya saja. Penentuan harga juga harus 

dipertimbangkan dengan baik karena konsumen sensitif terhadap harga sehingga 

dengan adanya perubahan harga dapat mempengaruhi persepsi konsumen 

terhadap kepuasan. Kualitas kebab juga perlu ditingkatkan agar harga jual yang 

ditawarkan sesuai dengan yang diharapkan konsumen sehingga konsumen 

merasa puas membeli kebab di Kebab Turki Abi Umi. 
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