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Abstract  

This research will aim to analyze how much influence the independent variables, namely price, 

location and service quality have on the dependent variable of consumer satisfaction at the Indo 

Cell Kudus counter. This research uses quantitative methods. The data in this research was 

collected through a survey method using purposive sampling techniques. Questionnaires were 

distributed to 96 respondents who had made a purchase at the Indo Cell Kudus counter at least 

once. The data resulting from distributing the questionnaire will be processed using the SPSS 

software analysis tool. The selected results and analysis tests include validity tests, reliability tests, 

classical assumption tests, multiple linear regression analysis, hypothesis testing via t test, F test, 

and analysis of the coefficient of determination (R2). From the research results and data analysis 

results, the following conclusion can be drawn: there is a positive but not significant influence of 

the price variable on consumer satisfaction at the Indo Cell Kudus counter. There is a positive 

and significant influence of location variables on consumer satisfaction at the Indo Cell Kudus 

counter. There is a positive and significant influence of the service quality variable on consumer 

satisfaction at the Indo Cell Kudus counter. 
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A. PENDAHULUAN  

Di era globalisasi terutama dalam hal teknologi, pendidikan, dan pendapatan yang 

semakin meningkat membuat keinginan dan kebutuhan konsumen semakin beragam pula. 

Selain itu, didukung dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang didukung 

oleh sarana dan prasarana yang memadai sangat mendorong kemajuan di segala bidang, 

khususnya di bidang telekomunikasi. Mengingat telekomunikasi kini telah menjadi sarana 

interaksi antar masyarakat yang sangat penting, sehingga masyarakat lebih menghendaki 

berkomunikasi dengan cara yang lebih mudah. 

Kehadiran alat komunikasi berupa telepon seluler yang saat ini harganya relatif 

terjangkau, serta relatif mudahnya mendapatkan kartu perdana dan isi ulang pulsa 

menyebabkan peningkatan pesat jumlah pengguna telepon seluler (Nurrofi 2020). Salah satu 

dunia bisnis yang saat ini sedang menjadi pusat perhatian dan mempunyai persaingan yang 

ketat adalah bisnis di bidang counter telepon seluler, dimana counter telepon seluler yang 

menyediakan dan melayani segala kebutuhan untuk telepon seluler mulai dari pulsa elektrik, 

kartu perdana semua operator, aksesoris handphone, servis telepon seluler, dan lain sebagainya. 

Apalagi saat ini dengan semakin meningkatnya kebutuhan akan komunikasi dan banyaknya 

counter telepon seluler membuat persaingan bisnis counter seluler menjadi semakin ketat, salah 

satu hal yang harus dilakukan setiap counter adalah mempertahankan pelanggan yang setia dan 

terus mencari pelanggan potensial baru.

Menurut (Tjiptono, 2001;24) dikutip dari (Nurrofi 2020) menciptakan kepuasan 

konsumen dapat mendatangkan sejumlah manfaat, antara lain terjalin hubungan antara suatu 
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bisnis dan konsumennya yang baik, menciptakan dasar yang baik untuk pembelian berulang, 

membangun loyalitas konsumen, serta membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (Word 

of mouth) yang bermanfaat bagi bisnis. Salah satu counter telepon seluler adalah counter Indo 

Cell yang berdiri sejak tahun 2002. Indo Cell merupakan bisnis perorangan dalam bidang 

telekomunikasi yang menyediakan pengisian ulang pulsa untuk semua operator, menjual kartu 

perdana semua operator, menjual aksesoris handphone, serta menyediakan jasa penarikan dan 

setor uang tunai melalui layanan BRILink.   

Pada tahun 2002 tersebut penjualan counter Indo Cell Kudus mengalami peningkatan 

yang cukup baik, ketika lokasi counter terletak di dekat kampus lama Universitas Diponegoro 

dan Rumah Sakit Roemani, sehingga berpeluang bisnis yang cukup menjanjikan. Namun, 

setelah lokasi counter berpindah ke Kudus pada tahun 2012 justru mulai mengalami 

penurunan penjualan. Hal itu diduga karena terkena dampak pandemi Covid-19 serta 

mobilitas mahasiswa di Kampus Universitas Muhammadiyah Kudus yang sudah mulai 

berkurang, dimana target sasaran utama konsumen counter Indo Cell Kudus menargetkan 

pada mahasiswa kampus. 

Tabel 1. Data Penjualan Counter Indo Cell Kudus Tahun 2018 – 2022 

Tahun Penjualan 

2018 Rp 1.249.200.000 
2019 Rp 1.440.000.000 
2020 Rp 1.188.000.000 
2021 Rp    885.600.000 
2022 Rp    846.000.000 

Sumber: Counter Indo Cell Kudus, 2023 

 

Berdasarkan data penjualan counter Indo Cell tahun 2018 – 2022 yang diberikan pada 

tabel 1 mengindikasikan bahwa tingkat penjualan rata-rata tahunan pada counter Indo Cell 

tidak menentu dari tahun 2018 hingga tahun 2022. Dimana terjadi keadaan pasang surut pada 

tahun 2019 menuju tahun 2020 hingga tahun 2021, dengan penurunan penjualan sekitar Rp 

252.000.000 di tahun 2020, lalu mengalami penurunan penjualan kembali di tahun 2021 

sekitar Rp 302.400.000, dan masih mengalami penurunan penjualan kembali sekitar Rp 

39.600.000 di tahun 2022. Data primer berupa data penjualan yang disajikan tersebut dapat 

digunakan sebagai indikator untuk mengukur operasional suatu bisnis dari tahun ke tahun. 

Menilai dari penurunan penjualan pada tahun 2020 hingga tahun 2022 mengidentifikasikan 

bahwa mulai adanya penurunan kepuasan konsumen saat membeli di counter Indo Cell 

Kudus. 

Hasil penelitian yang relevan terkait variabel harga, lokasi, dan kualitas pelayanan telah 

dilakukan oleh (Donovan S. and Fadillah 2020) menyatakan bahwa harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 

(Juniarti, Zuraida, and Wikaningtyas 2022) menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian terkait selanjutnya yang dilakukan oleh 

(Mansandra et al. 2022) menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Dwi et al. 2020) 

menunjukkan bahwa lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian 

terkait terakhir yang dilakukan oleh (Susilowati 2022) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan 

penelitian yang dilakukan oleh (Novia et al. 2020) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Dalam meningkatkan kepuasan konsumen, harga mampu menjadi pengaruh dalam 

pengembangan bisnis serta kepuasan konsumen. Para konsumen umumnya lebih berhati-hati 

dalam memperhatikan harga, yang mana standarisasi harga rendah akan mempermudah suatu 

bisnis untuk mencapai kepuasan konsumen. Harga adalah ukuran nilai sesuatu yang berwujud 

atau tidak berwujud sehubungan dengan fungsi dan kegunaannya. Penentuan tersebut    
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didasarkan pada kelebihan dan kualitas yang dimiliki, baik dari segi produk maupun layanan 

yang diberikan (Sari and Mayasari 2022). 

Suatu bisnis harus memilih lokasi yang strategis dalam melakukan penempatan lokasi 

bisnisnya di suatu kawasan atau daerah yang dekat dengan keramaian dan aktivitas masyarakat, 

dikarenakan lokasi menjadi salah satu determinan yang penting dalam perilaku konsumen 

(Raharjani, 2010:74) dalam (Syahidin and Adnan 2022). Lokasi yang strategis bertujuan untuk 

memaksimalkan keuntungan dari lokasi suatu bisnis, dimana faktor kunci dalam 

pengembangan bisnis untuk dapat memperoleh kepuasan konsumen adalah letak lokasi 

terhadap daerah perkotaan, cara pencapaian, dan waktu tempuh lokasi ke tujuan (Pio, J; 

Mamuaya, N, C; Angmalisang 2022). 

Kualitas pelayanan yang baik dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, karena terjadi 

adanya interaksi antara pelanggan dan pelaku suatu bisnis. Menurut konsep kepuasan 

konsumen, dijelaskan bahwa kepuasan konsumen dapat dicapai apabila kinerja atau hasil yang 

diterima sesuai dengan harapannya. Maka dari itu, baik atau tidaknya pelayanan yang diberikan 

suatu bisnis, akan sangat mempengaruhi kepuasan konsumen (Tengku Mahesa Khalid 2021). 

Kualitas pelayanan menjadi suatu strategi untuk menarik minat para konsumen baru, 

mempertahankan konsumen yang ada, menghindari berpindahnya konsumen, serta 

menciptakan keunggulan khusus pada bisnis (Devi, Tunjungsari, and Rinayanthi 2022). 

Berdasarkan uraian diatas, tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, yaitu untuk 

mengetahui pengaruh signifikasi harga terhadap kepuasan konsumen, untuk mengetahui 

pengaruh signifikasi lokasi terhadap kepuasan konsumen, serta untuk mengetahui pengaruh 

signifikasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

 

B. KAJIAN LITERATUR DAN TEORI  

Harga 

Harga merupakan sejumlah nominal yang harus dikorbankan oleh konsumen atas nilai 

yang diciptakan untuk mendapatkan keuntungan dari suatu produk atau jasa, dan merupakan 

sebuah simbol peralihan kepemilikan sehingga meningkatkan kepuasan konsumen 

(Manampiring, Tumbuan, and Wenas 2016). Dalam dunia bisnis harga menjadi faktor yang 

sangat penting karena jika suatu bisnis salah dalam menentukan harga, maka akan mengalami 

kerugian dan kehilangan para konsumennya (Efnita 2017). Menurut Kotler dan Amstrong 

(2012) dalam (Abdul Gofur 2019) mendefinisikan harga sebagai suatu biaya yang dikeluarkan 

kepada konsumen untuk pembelian suatu produk atau jasa. Indikator evaluasi harga dapat 

dilihat dari kesesuaian antara pengorbanan konsumen dengan nilai yang diterimanya setelah 

pembelian, sehingga dari situlah konsumen akan mempersepsikan produk atau jasa tersebut 

(Kertajaya, 2002) dalam (Dan et al. n.d.). Menurut Kotler dan Amstrong terjemahan Sabran 

(2012:278) dalam (Nugroho and Astuti 2021) mengemukakan bahwa ada 4 indikator harga, 

yaitu: (1) Keterjangkauan harga, (2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, (3) Daya saing 

harga, dan (4) Kesesuaian harga dengan manfaat. Didukung penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Donovan S. and Fadillah 2020) menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, hipotesis yang diajukan sebagai 

berikut: 
H1: Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Lokasi 

Menurut Heizer dan Render (2015) dalam (Nugroho and Astuti 2021) lokasi merupakan 

suatu penentu biaya dan pendapatan, sehingga seringkali lokasi mempunyai kekuatan untuk 

menciptakan strategi sebuah bisnis. Lokasi yang strategis menjadi salah satu faktor yang 

mendukung konsumen semakin puas, yang mana membuat konsumen akan cenderung lebih 

senang jika berbelanja di lokasi yang strategis dan nyaman dibandingkan dilokasi yang tidak 

sesuai untuk tempat bisnis (Sintya 2021). Oleh karena itu, lokasi sebagai suatu keputusan 

pebisnis dalam menentukan tempat bisnis, menjalankan bisnis, dan mendistribusikan kepada 

konsumen barang atau jasa yang merupakan kegiatan bisnisnya (Desrianto; Afridola 2020). 

Menurut Fandy Tjiptono dalam (Tanjung 2020) mengemukakan bahwa ada 8 indikator lokasi, 
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yaitu: (1) Akses, (2) Visibilitas, (3) Lalu lintas, (4) Tempat parkir, (5) Ekspansi, (6) 

Lingkungan, (7) Persaingan (lokasi pesaing), dan (8) Peraturan pemerintah. Didukung 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh  (Mansandra et al. 2022) menunjukkan bahwa lokasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, hipotesis 

yang diajukan sebagai berikut: 

H2: Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan kesan dari konsumen terhadap pelayanan yang telah 

diberikan oleh sebuah bisnis (Kurniasih, 2021) dalam (Ariyani and Fauzi 2023). Kualitas 

pelayanan menjadi salah satu faktor penting yang membantu terciptanya kepuasan konsumen, 

karena ketika kualitas pelayanan suatu bisnis itu baik maka juga akan meninggalkan kesan yang 

baik pula dibenak konsumen (Nyoman and Kusyana 2020). Menurut Tjiptono (2007) dalam 

(Wibisono and , 2016) maka kualitas pelayanan sebagai sebuah upaya yang dapat dilakukan 

suatu bisnis dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, serta ketepatan dalam 

penyampaiannya sehingga dapat menyeimbangkan harapan konsumen. Menurut Tjiptono 

(2007) dalam (Krisna Marpaung et al. 2021) mengemukakan bahwa ada 5 indikator kualitas 

pelayanan, yaitu: (1) Kehandalan (reliability), (2) Daya tanggap (responsiveness), (3) Jaminan 

dan kepastian (assurance), (4) Empati (empathy), dan (5) Bukti fisik (tangibles). Didukung 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Susilowati 2022) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, 

hipotesis yang diajukan sebagai berikut: 

H3: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen dianggap sebagai faktor fundamental yang menentukan perilaku 

konsumen dalam jangka panjang serta evaluasi secara keseluruhan atas layanan yang 

membentuk suatu hubungan masa depan (Ehsani, 2014) dalam (Nofrianda 2019). Menurut 

Tjiptono (2015:146) dalam (Sholikah, Safitri, and T N K 2020) menjelaskan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh konsumen yang timbul 

setelah membandingkan persepsi kinerja (outcome) suatu produk dengan harapan konsumen. 

Apabila suatu bisnis berfokus pada suatu kepuasan yang tinggi, maka konsumen yang 

mendapat kepuasan hanya akan mudah berubah pikiran jika terjadi kesepakatan yang lebih 

baik. Pada saat yang sama, konsumen yang sangat puas akan jarang untuk mengubah 

pikirannya (Sofyan, Sepang, and Loindong 2019). Menurut Consuegra dalam (Dessica and Sari 

2016) mengemukakan bahwa ada 3 indikator kepuasan konsumen, yaitu: (1) Kesesuaian 

harapan, (2) Persepsi kinerja, dan (3) Penilaian konsumen.  

Berdasarkan kajian diatas diperoleh kerangka berpikir sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Berpikir 

Harga (X1) 

Lokasi (X2) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

H1 

H2 

Kualitas 

Pelayanan (X3) 

H3 
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C. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif sebagai 

metode penelitiannya. Pendekatan kuantitatif menurut Sugiyono (2019:17) dalam (Purba 2023) 

mengemukakan jika mengumpulkan data tentang kelompok atau sampel tertentu dengan 

menggunakan instrumen penelitian dan melakukan analisis menggunakan teknik statistik atau 

analisis data kuantitatif. Penelitian deskriptif ini dipilih untuk memberi gambaran mendalam 

mengenai fenomena yang diteliti dengan menganalisis literatur yang relevan. Penelitian 

deskriptif dilakukan dengan menguji pengaruh harga, lokasi, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada counter Indo Cell Kudus.  

Populasi didefinisikan sebagai suatu kelompok generalisasi yang terdiri atas objek atau 

subjek dengan tingkatan dan karakteristik tertentu yang dipilih oleh peneliti untuk dipelajari 

dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2018). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen counter Indo Cell Kudus. Sampel menurut Sugiyono (2018) adalah 

bagian dari suatu populasi yang menunjukkan jumlah dan karakteristik dari populasi tersebut. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagian konsumen dari counter Indo Cell 

Kudus, dengan teknik sampling yang digunakan yaitu non probability sampling dengan metode 

purposive sampling. 

Penelitian ini melakukan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden yaitu para konsumen counter Indo Cell Kudus. Alat analisis dalam penelitian ini 

menggunakan beberapa uji, yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji 

multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, uji 

koefisien determinasi dengan menggunakan SPSS versi 26 sebagai alat bantu untuk melakukan 

analisis. 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Kualitas Data 

Uji Validitas 

Tabel 2. Uji Validitas 

Variabel Indikator r hitung r tabel Keterangan 

Harga 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

0,858 

0,800 

0,673 

0,762 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Lokasi 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

X2.6 

X2.7 

0,704 

0,788 

0,807 

0,790 

0,718 

0,763 

0,564 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kualitas Pelayanan 

X3.1 

X3.2 

X3.3 

X3.4 

X3.5 

0,801 

0,720 

0,716 

0,843 

0,839 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepuasan Konsumen 

Y1 

Y2 

Y3 

0,891 

0,873 

0,834 

0,1671 

0,1671 

0,1671 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 
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Berdasarkan tabel 2 diatas menunjukkan bahwa semua item indikator tersebut yang 

digunakan untuk mengukur variabel harga, lokasi, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen 

dinyatakan valid dikarenakan nilai rhitung lebih besar daripada nilai rtabel, yaitu lebih besar dari 

0,1689 dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian masing-masing 

indikator pada variabel harga, lokasi, dan kualitas pelayanan tersebut dinyatakan valid untuk 

digunakan sebagai alat ukur variabel. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 3. Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

Standar 

Reliabilitas 
Keterangan 

Harga 0,776 0,60 Reliabel 

Lokasi 0,855 0,60 Reliabel 

Kualitas Pelayanan 0,838 0,60 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0,832 0,60 Reliabel 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 3 diatas menunjukkan bahwa nilai semua variabel harga sebesar 0,776; 

lokasi sebesar 0,855; kualitas pelayanan sebesar 0,838; dan kepuasan konsumen sebesar 0,832 

dapat dinyatakan reliabel dikarenakan memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari standar 

reliabilitas yang ditentukan, yaitu sebesar 0,60. Dengan demikian masing-masing variabel 

harga, lokasi, dan kualitas pelayanan tersebut lolos dalam uji reliabilitas dan dinyatakan reliabel 

untuk digunakan sebagai alat ukur variabel. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tabel 4. Hasil Uji Kolmogrov-Smirnov 

 Unstandardized Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.24216148 

Most Extreme Differences Absolute .067 

Positive .066 

Negative -.067 

Test Statistic .067 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 

 

Berdasarkan tabel 4 diatas menunjukkan bahwa nilai tes statistik menunjukkan angka 

0,067 dengan nilai Asymp sig sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05. Dengan demikian pengujian 

pada variabel harga, lokasi, dan kualitas pelayanan tersebut dinyatakan telah berdistribusi 

secara normal.  
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Uji Multikolinearitas 

Tabel 5. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

 

 

B Std. Error Beta Tolerance 
VIF 

 

1 (Constant) -.234 .930  -.251 .802   

Harga .089 .063 .106 1.407 .163 .647 1.545 

Lokasi .112 .043 .230 2.621 .010 .482 2.073 

Kualitas 

Pelayanan .374 .059 .566 6.333 .000 .464 2.153 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 

 

Berdasarkan tabel 5 diatas menunjukkan bahwa dari hasil perhitungan diperoleh nilai 

tolerance variabel harga menunjukkan nilai 0,647 > 0,10 dan dari hasil VIF menunjukkan nilai 

1,545 < 10, yang artinya variabel harga berdiri sendiri dan tidak ada multikolinearitas. Dari 

hasil perhitungan diperoleh nilai tolerance variabel lokasi menunjukkan nilai 0,482 > 0,10 dan 

dari hasil VIF menunjukkan nilai 2,073 < 10, yang artinya variabel lokasi berdiri sendiri dan 

tidak ada multikolinearitas. Dari hasil perhitungan diperoleh nilai tolerance variabel kualitas 

pelayanan menunjukkan nilai 0,464 > 0,10 dan dari hasil VIF menunjukkan nilai 2,153 < 10, 

yang artinya variabel kualitas pelayanan berdiri sendiri dan tidak ada multikolinearitas. Dengan 

demikian berarti pada variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini tidak terjadi 

multikolinearitas dan dinyatakan layak untuk digunakan dalam penelitian. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 

 

Berdasarkan gambar 2 diatas menunjukkan bahwa dapat terlihat titik-titik yang terdapat 

dalam grafik menyebar secara acak, tidak membentuk suatu pola tertentu dengan jelas, serta 

tersebar baik diatas maupun dibawah angka nol pada sumbu Y. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan jika variabel-variabel yang terdapat dalam penelitian ini tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

 

Uji Pengaruh 

Analisis Regresi Linear Berganda 
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Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.234 .930  -.251 .802 

Harga .089 .063 .106 1.407 .163 

Lokasi .112 .043 .230 2.621 .010 

Kualitas Pelayanan .374 .059 .566 6.333 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 7 diatas menunjukan bahwa dari hasil analisis regresi linear berganda 

didapatkan persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut: 

Y = 0,106X1 + 0,230X2 + 0,566X3 

Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 

1. Nilai koefisien regresi variabel harga (β1) sebesar 0,106 bernilai positif menunjukkan bahwa 

semakin terjangkau harga (X1) yang ditawarkan, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen 

counter Indo Cell Kudus. 

2. Nilai koefisien regresi variabel lokasi (β2) sebesar 0,230 bernilai positif menunjukkan bahwa 

pemilihan lokasi (X2) yang strategis, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen counter 

Indo Cell Kudus. 

3. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (β3) sebesar 0,566 bernilai positif 

menunjukkan bahwa semakin baik tingkat kualitas pelayanan (X3), maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen counter Indo Cell Kudus. 

 

Analisis Koefisien Determinasi 

Tabel 7. Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .812a .659 .648 1.262 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 

 

Berdasarkan tabel 8 diatas menunjukkan bahwa hasil perhitungan regresi diperoleh nilai 

Koefisien Determinasi yang disesuaikan (adjusted R2) adalah 0,648 artinya 64,8 persen variasi 

dari semua variabel independen dapat menerangkan variabel dependen, sedangkan sisanya 

sebesar 35,2 persen diterangkan oleh variabel lain yang tidak diajukan dalam penelitian ini. 

 

Pengujian Hipotesis 

Uji Hipotesis Secara Parsial – Uji t 

Tabel 8 Hasil Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.234 .930  -.251 .802 

Harga .089 .063 .106 1.407 .163 

Lokasi .112 .043 .230 2.621 .010 

Kualitas Pelayanan .374 .059 .566 6.333 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 
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Berdasarkan tabel 8 diatas menunjukkan bahwa hasil perhitungan uji t dapat dilihat 

melalui nilai thitung dan nilai signifikansinya. Apabila nilai thitung > nilai ttabel atau nilai sig < 0,05. 

Maka hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa variabel independen secara parsial (sendiri-

sendiri) mempengaruhi variabel dependen diterima. Dengan demikian, diperoleh hasil 

hipotesis sebagai berikut: 

1. Pengujian pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai thitung = 1,407 

dengan sig = 0,163. Karena nilai thitung (1,407) < ttabel (1,9858), dan nilai sig 0,163 > sig.α 

(0,05), maka H1 ditolak. Dengan demikian, artinya hipotesis penelitian ini menyatakan 

variabel harga berpengaruh secara positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Pengujian pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai thitung = 2,621 

dengan sig = 0,010. Karena nilai thitung (2,621) > ttabel (1,9858) dan nilai sig 0,010 < sig.α 

(0,05), maka H2 diterima. Dengan demikian, artinya hipotesis penelitian ini menyatakan 

variabel lokasi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai thitung 

= 6,333 dengan sig = 0,000. Karena nilai thitung (6,333) > ttabel (1,9858) dan nilai sig 0,000 

< sig.α (0,05), maka H3 diterima. Dengan demikian, artinya hipotesis penelitian ini 

menyatakan variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

Uji Hipotesis Secara Simultan – Uji F 

Tabel 10 Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 283.325 3 94.442 59.275 .000b 

Residual 146.582 92 1.593   

Total 429.906 95    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi 

Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 10 diatas menunjukkan bahwa hasil dari perhitungan uji F dengan nilai 

sebesar 59,275 dengan nilai probabilitas 0,000. Sedangkan degree of freedom menunjukkan 

pada angka 96 dan nilai F tabel sebesar 2,70. Karena F hitung > F tabel (59,275 > 2,70) dengan 

tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,005. Dengan demikian, dapat dinyatakan jika variabel 

harga (X1), lokasi (X2), dan kualitas pelayanan (X3) berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen (Y) dan model regresi linear berganda yang ada layak digunakan sebagai 

model penelitian. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh secara positif tetapi tidak 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil yang diperoleh tersebut menunjukkan bahwa 

dengan adanya keterjangkauan harga tidak tentu akan meningkatkan kepuasan konsumen atau 

dapat dikatakan juga apabila pemilik counter Indo Cell Kudus semakin memperhatikan harga 

secara kompetitif pada produk yang dijual, maka itu tidak tentu juga akan meningkatkan 

kepuasan konsumen. Hal itu mungkin terjadi dikarenakan konsumen merasa bahwa harga di 

counter Indo Cell Kudus sudah sesuai dengan kemampuan pembelian dan keinginan konsumen, 

sehingga tingkat keterjangkauan harga sudah tidak terlalu berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh (Juniarti 

et al. 2022) menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 
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Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil yang diperoleh tersebut menunjukkan bahwa dengan 

semakin baiknya pemilihan lokasi yang strategis dalam melakukan usaha, maka akan 

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. Maka dari itu, apabila counter Indo Cell Kudus 

semakin memperhatikan letak lokasi mereka melakukan kegiatan usaha, maka kepuasan 

konsumen akan semakin meningkat. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang pernah 

dilakukan oleh (Mansandra et al. 2022) menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa dengan 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. 

Apabila konsumen merasa puas dengan produk yang ditawarkan counter Indo Cell Kudus, 

maka konsumen akan merasa puas juga dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan counter Indo Cell Kudus. Hal ini dikarenakan konsumen ingin mendapatkan 

keistimewaan secara penuh untuk dapat mencapai kepuasannya, sehingga kualitas pelayanan 

yang baik harus diutamakan kepada para konsumen. Maka dari itu, jika kinerja dari pelayanan 

kepada konsumen itu baik dan sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen tersebut akan 

merasa puas. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh 

(Susilowati 2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

E. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data mengenai pengaruh harga, lokasi, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada counter Indo Cell Kudus, maka dapat 

diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: Variabel harga berpengaruh secara positif tetapi 

tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen pada counter Indo Cell Kudus. Hal ini berarti 

bahwa semakin terjangkaunya harga yang ditawarkan tidak tentu akan meningkatkan kepuasan 

konsumen pada counter Indo Cell Kudus. Variabel lokasi berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada counter Indo Cell Kudus. Hal ini berarti bahwa 

semakin baiknya pemilihan lokasi yang strategis dalam melakukan usaha, maka akan semakin 

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen pada counter Indo Cell Kudus. Variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada counter 

Indo Cell Kudus. Hal ini disebabkan semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka 

akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen pada counter Indo Cell Kudus.  

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan beberapa 

saran sebagai pelengkap terhadap kepuasan konsumen yang dapat diberikan kepada counter 

Indo Cell Kudus sebagai berikut: untuk meningkatkan kepuasan konsumen, maka counter Indo 

Cell Kudus disarankan untuk menyesuaikan harga dengan yang ada di pasaran agar mampu 

bersaing dengan para kompetitor atau diusahakan harga jual suatu produk sama dengan counter 

lain, bahkan diusahakan dibawahnya sehingga diharapkan dapat memenuhi kepuasan 

konsumen. Untuk meningkatkan kepuasan konsumen, maka counter Indo Cell Kudus 

disarankan untuk memilih lokasi usaha yang belum ada usaha sejenis yang sudah berdiri di 

lokasi tersebut agar mengurangi persaingan bisnis yang dapat merugikan counter Indo Cell 

Kudus apabila terjadi daya saing harga yang berbeda, dengan memilih lokasi yang belum ada 

usaha sejenis diharapkan dapat memenuhi kepuasan konsumen. Untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, maka counter Indo Cell Kudus disarankan untuk mengevaluasi karyawannya agar 

lebih professional dalam melayani konsumen dengan mencakup pengetahuan, kompetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan serta bebas dari bahaya fisik, 

risiko atau keragu-raguan sehingga diharapkan dapat memenuhi kepuasan konsumen. 
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