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MOTTO 

“Kita harus tetap hidup tanpa tanpa menyesali apapun” 

(Portgas D. Ace) 

”Jangan engkau bersedih, sesungguhnya Allah bersama kita” 

(QS. At-Taubah: 40) 

“Tanpa impian kita tidak akan meraih apapun, tanpa cinta kita tidak akan 

merasakan apapun, dan tanpa Allah kita bukan siapa-siapa” 

(Mesut Ozil) 

”Hidup di dunia cuma sekali, jadi syukuri apa yang dimiliki dan yang sudah 

terjadi serta nikmati apa yang sedang dijalani” 

(Penulis) 

  



 

vi 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 Dengan mengucap rasa syukur Alhamdulillah, skripsi ini saya persembahkan 

kepada: 

1. Kepada Allah SWT, atas karunia serta kemudahan yang Engkau berikan 

sehingga skripsi bisa terselesaikan. Puji syukur dan salam selalu terlimpahkan 

atas karunia dan rahmat-Nya. 

2. Kedua orangtua tercinta, Bapak Pawidi dan Almh. Ibu Rantinem. Saudara 

kandung saya Kakak Wachid Adi Prasetyo, S.Pd. yang telah mencurahkan 

kasih sayang, doa, pengorbanan, perhatian, nasihat, serta dukungan kepada 

saya selama perkuliahan berlangsung. 

  



 

vii 
 

KATA PENGANTAR  

Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas berkat rahmat dan karunia-Nya, 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul "Pengaruh Harga, 

Lokasi, dan Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Customer di 

Konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk" dengan lancar. 

Dalam penyusunan skripsi ini pastilah penulis mengalami kesulitan dan 

kendala. Dengan segala upaya, skripsi ini dapat terwujud dengan baik berkat 

uluran tangan dari berbagai pihak, teristimewa pembimbing. Oleh karena itu, pada 

kesempatan ini penulis menyampaikan terima kasih kepada: 

1. Bapak Dr. H. Arif Julianto Sri N, S.E., M.Si. selaku Dosen Pembimbing 

Pertama Skripsi yang telah memberikan motivasi, semangat dan bimbingan 

serta arahan selama penulisan skripsi ini.  

2. Ibu Dr. Hj. Anis Marjukah, S.E., M.M. selaku Dosen Pembimbing Kedua yang 

telah memberikan koreksi pada skripsi ini agar nantinya menjadi lebih baik. 

3. Bapak Prof. Dr. H. Triyono, M.Pd. selaku rektor Universitas Widya Dharma 

Klaten. 

4. Bapak Abdul Haris, S.E., M.M., M.Pd. selaku Ketua Jurusan Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Widya Dharma Klaten  

5. Bapak Dr. H. Arif Julianto Sri N, S.E., M.Si. selaku Dekan Fakultas Ekonomi  

& Psikologi Universitas Widya Dharma Klaten  

6. Seluruh Bapak dan Ibu Dosen serta Karyawan Fakultas Ekonomi Universitas 

Widya Dharma Klaten yang telah memberikan bekal ilmu selama penulis 

kuliah dan telah membantu peneliti dalam membuat surat-surat. 



 

viii 
 

7. Owner KIM Cellular Haris Aditya yang telah memberikan ijin dan bantuan 

dalam pelaksanaan penelitian skripsi ini. 

8. Teman-teman Manajemen 2019 atas semua dukungan, motivasi, saran dan 

kritiknya. 

9. Semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu per satu, yang telah 

membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini 

Penulis sadar sepenuhnya bahwa skripsi ini masih belum sempurna dan 

masih banyak kekurangan karena keterbatasan pengalaman dan pengetahuan yang 

dimiliki penulis. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi penulis khususnya dan 

pembaca pada umumya. 

 

Klaten,   Juni 2023 

 

Penulis 

  



 

ix 
 

ABSTRAK 

TANTI DWI RAHAYU 1921100038, Fakultas Ekonomi & Psikologi Program 

Studi Manajemen Universitas Widya Dharma Klaten, Skripsi “PENGARUH 

HARGA, LOKASI, DAN KUALITAS PELAYANAN  FRONTLINER 

TERHADAP KEPUASAN CUSTOMER DI KONTER KIM CELLULAR 

KECAMATAN TRUCUK”. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk meneliti dan mengetahui pengaruh 

harga, lokasi, dan kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan customer di 

konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk. Sampel dalam penelitian ini adalah 

customer konter KIM Cellular di kecamatan Trucuk yang berjumlah 60 orang. 

Metode pengambilan sampel dilakukan dengan metode probability sampling. 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, 

analisis regresi linier berganda, dan pengujian hipotesis yang meliputi uji t, uji f, 

dan kofisien determinan (R2) dengan menggunakan alat bantu program SPSS 24. 

Harga sangat berpengaruh terhadap kepuasan customer dalam pembelian 

di konter KIM Cellular. Hal ini karena jika customer mendapatkan harga yang 

murah maka mereka akan merasa senang dan puas serta akan menjadi pelanggan. 

Selanjutnya untuk lokasi konter cukup luas dan lokasi konter terletak di pinggir 

jalan membuat customer bisa melihatnya dari segala arah. Kualitas pelayanan 

frontliner sangat penting karena jika frontliner  melayani dengan sepenuh hati dan 

ramah akan membuat customer merasa nyaman untuk berbelanja dan merasa puas 

dengan pelayanan yang didapatkan sehingga bisa membuat customer tersebut 

kembali berbelanja lagi sampai menjadi pelanggan setia. Ketika frontliner tidak 

melayani dengan ramah akan membuat customer merasa kecewa dan tidak akan 

kembali berbelelanja lagi. 

 

Kata kunci : Harga, Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 
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ABSTRACT 

TANTI DWI RAHAYU 1921100038, Faculty of Economics & Psychology, 

Management Study Program, University of Widya Dharma Klaten, Thesis 

"EFFECT OF PRICE, LOCATION, AND QUALITY OF FRONTLINER SERVICE 

ON CUSTOMER SATISFACTION AT KIM CELLULAR COUNTERS, TRUCUK 

DISTRICT". 

The purpose of this study was to examine and determine the effect of price, 

location, and frontliner service quality on customer satisfaction at the KIM 

Cellular counter, Trucuk District. The sample in this study were 60 KIM Cellular 

customer counters in Trucuk district. The sampling method was carried out by 

probability sampling method. The analysis used in this study includes validity test, 

reliability test, multiple linear regression analysis, and hypothesis testing which 

includes t test, f test, and determinant coefficient (R2) using the SPSS 24 program 

tool. 

Price is very influential on customer satisfaction in purchasing at the KIM 

Cellular counter. This is because if the customer gets a low price then they will 

feel happy and satisfied and will become a customer. Furthermore, the location of 

the counter is quite wide and the location of the counter is located on the side of 

the road so that customers can see it from all directions. The quality of frontliner 

service is very important because if the frontliners serve wholeheartedly and 

kindly it will make customers feel comfortable shopping and feel satisfied with the 

service they get so that they can make these customers return to shop again until 

they become loyal customers. When the frontliner does not serve in a friendly 

manner, it will make the customer feel disappointed and will not return to 

shopping again. 

 

Keywords: Price, Location, Service Quality, Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada era modern sekarang ini teknologi semakin maju, dimana apapun 

serba online yang membutuhkan jaringan internet. Tingkat pertumbuhan 

pengguna internet juga menunjukkan angka yang sangat mengesankan. Hal 

ini dibuktikan dengan semakin banyaknya warung paket data atau konter 

yang menyediakan koneksi internet.  Sebagai contoh pelajar/mahasiswa 

menggunakan internet untuk kegiatan pembelajaran dalam jaringan serta 

mencari referensi materi sebagai penunjang pembelajaran, bahkan ada 

beberapa orang yang tidak bisa hidup tanpa media sosial yang membutuhkan 

jaringan internet untuk koneksinya atau disebut dengan kata lain adalah 

ketergantungan. Dengan adanya internet akan memudahkan dalam mengakses 

apapun, memudahkan mendapatkan informasi dan menyebarluaskan 

informasi serta lebih efisien dalam berkomunikasi tanpa adanya batas jarak 

dan waktu. Awalnya cukup sulit jika ingin berkomunikasi dengan seseorang 

karena harus pergi ke wartel dan antri. Setelah kemajuan teknologi beberapa 

perusahaan mengeluarkan kartu perdana, voucher/paket data yang bisa untuk 

mengakses internet tanpa ada kesulitan. Seiring berjalannya waktu semakin 

banyak orang yang membuka konter / warung paket data dan persaingannya 

juga semakin besar. Ada beberapa perusahaan yang membuat produk dengan 

cara berinovasi mengeluarkan kartu perdana dan paket data. Kemudian 

perusahaan-perusahaan tersebut mendistribusikan barang-barangnya ke setiap 
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konter / warung paket data. Beberapa diantara produk paket data yang dijual 

seperti Indosat Ooredoo, Telkomsel, Smartfren, Tri, Axis dan XL. Ada 

banyak pilihan yang bisa memberi keluasan kepada customer agar customer 

memiliki rasa kepuasan saat membeli. 

Salah satunya konter atau warung paket data yaitu KIM Cellular 

Kecamatan Trucuk. Konter KIM Cellular ini berdiri sekitar tahun 2019 dan 

bertempat di Jl. Pedan-Cawas, Temuwangi, Trucuk, Klaten. Dikonter KIM 

Cellular Kecamatan Trucuk ini menyediakan berbagai macam paket data dari 

setiap provider seperti Indosat Ooredoo, Telkomsel, Tri, Smartfren, Axis dan 

XL. Adapun paket data tersebut tersedia paket harian, mingguan dan bulanan. 

Di konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk juga tersedia pulsa, bayar tagihan, 

top up e-wallet dan aksesories handphone yang bergaransi. Masing-masing 

provider berlomba-lomba untuk memberikan pengalaman terbaik kepada 

konsumen dalam hal interaksi pembelian produk mereka. Konter KIM 

Cellular Kecamatan Trucuk mengalami penurunan omset yang lumayan 

sangat banyak, maka dari itu akan ada penelitian apakah ini pengaruh dari 

harga yang mahal menurut customer, atau lokasi yang terlalu ramai jalannya 

sehingga ada beberapa orang yang susah untuk mengakses lokasi konter 

tersebut terutama orangtua yang takut dengan jalanan ramai dan padat dan 

atau pengaruh dari frontliner yang kurang ramah dalam melayani customer 

sehingga membuat customer tersebut tidak puas belanja di konter KIM 

Cellular Kecamatan Trucuk. 
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Harga paket data di KIM Cellular Kecamatan Trucuk ada berbagai 

macam-macam tergantung dengan jenis paket setiap providernya dan jumlah 

paket datanya. Selain paket data juga tersedia kartu perdana baru dan juga 

tersedia isi ulang pulsa mulai dari Rp 5.000 sampai dengan Rp 100.000 lebih. 

Harga memiliki peran terpenting dalam pengambilan keputusan customer, 

sehingga owner perlu benar-benar memahami peran tersebut dalam 

mempengaruhi sikap customer. Harga  sebagai atribut dapat diartikan bahwa 

harga merupakan konsep keanekaragaman yang memiliki arti berbeda bagi 

setiap customer, tergantung karakteristik customer, situasi dan produk. 

Penyesuaian khusus terhadap harga dapat dilakukan dengan penetapan harga 

berdasarkan nilai yaitu harga menawarkan kombinasi yang tepat dari total 

paket data dengan harga yang pantas. Harga berpengaruh dalam mengambil 

keputusan untuk melakukan pembelian produk. Dalam menentukan harga 

perlu mempertimbangkan harga produk tersebut, karena produk dengan harga 

murah biasanya lebih diminati dari pada produk dengan harga yang lebih 

mahal. 

Penentuan lokasi merupakan hal yang penting juga, karena semakin 

strategis lokasi maka semakin memberikan dampak yang baik. Lokasi yang 

strategis dapat membantu mempermudah pemasaran karena pada umumnya 

lokasi strategis adalah lokasi yang sering dilalui dan disinggahi banyak orang. 

Maka, para customer akan lebih mudah mengenal sekaligus berkunjung. 

Menurut Tjiptono (Maulana, 2018), tempat yang dijadikan perusahaan untuk 

menghasilkan produk (baik barang ataupun jasa) terkait bisnisnya disebut 
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sebagai lokasi usaha. Berdasarkan Heizer dan Render (2016), besarnya biaya 

dan pendapatan bergantung dari strategi perusahaan dalam memilih lokasi. 

Apabila lokasi yang dipilih strategis, maka keuntungan juga dapat lebih 

maksimal. Ukuran sukses dari Irawan dan Mulyadi (2016) yaitu jika terdapat 

pencapaian dari sasaran perusahaan. Sasaran tersebut dapat berupa 

pendapatan meningkat, produktivitas meningkat, citra baik, dan tingginya 

daya saing. 

Kualitas pelayanan merupakan tolak ukur keberhasilan pelayanan  yang 

ditentukan oleh tingkat kepuasan customer. Sementara tingkat kepuasan 

customer akan diperoleh jika customer mendapatkan pelayanan yang sesuai 

dengan yang di harapkan dan kualitas pelayanan merupakan kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan customer dalam pembelian sebuah produk. 

Menurut Bahrudin, M., dan Zuhro, S. (2016), menyatakan kepuasan 

pelanggan adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh keputusan pembelian 

tertentu dan pengalaman dalam menggunakan atau mengkonsumsi barang 

atau jasa.  

Dari uraian latar belakang diatas, maka penulis bermaksud untuk 

melakukan penelitian yang berkaitan dengan Manajemen Pemasaran yang 

berjudul Pengaruh Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan Frontliner 

Terhadap Kepuasan Customer di Konter KIM Cellular Kecamatan 

Trucuk. 
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B. Alasan Pemilihan Judul 

1. Alasan Subjektif 

a) Belum ada penelitian tentang pengaruh harga, lokasi, dan kualitas 

pelayanan frontliner terhadap kepuasan customer di konter KIM 

Cellular Kecamatan Trucuk. 

b) Untuk mengetahui persepsi konsumen mengenai pengaruh harga, 

lokasi, dan kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan customer di 

konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk. 

2. Alasan Objektif 

Dalam dunia parkonteran atau penjualan paket data harga, lokasi, 

dan kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan customer sangat 

penting untuk menentukan strategi pemasaran. Pengaruh harga, lokasi, dan 

kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan customer tidak bisa 

diabaikan karena guna mengetahui seberapa besar pengaruhnya terhadap 

keputusan pembelian di konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk. 

C. Penegasan Judul 

Sebelum melakukan penelitian, peneliti terlebih dahulu harus 

mengetahui maksud arti dari penelitian. Dengan mengetahui konsep 

penelitian diharapkan tidak terjadi kekeliruan dalam pemecahan masalah. 

Konsep yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Harga adalah nilai suatu barang atau produk yang dinyatakan dengan uang. 

2. Lokasi adalah tempat dimana suatu usaha dilakukan. Faktor penting dalam 

pengembangan sebuah usaha adalah letak lokasi yang strategis seperti di 
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perkotaan, dekat dengan pasar atau dekat dengan pemukiman warga 

sehingga lokasi tersebut mudah dijangkau dan efisien waktu.  

3. Kualitas pelayanan adalah penilaian pelanggan atas keunggulan atau 

keistimewaan dan atau kekurangan dalam layanan secara menyeluruh. 

4. Kepuasan customer adalah perasaan senang dan puas atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja 

frontliner  atau hasil suatu produk/jasa dan  harapan-harapannya. 

D. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi permasalahan yang ada, penelitian ini lebih 

memfokuskan pada pengaruh harga, lokasi, dan kualitas pelayanan frontliner 

yang dipersepsikan terhadap kepuasan customer di konter KIM Cellular 

Kecamatan Trucuk. Pembatasan tersebut dikarenakan harga, lokasi, dan 

kualitas pelayanan frontliner sangat mempengaruhi kepuasan customer di 

konter KIM Cellular kecamatan Trucuk. 

E. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan customer di konter KIM 

Cellular Kecamatan Trucuk? 

2. Apakah ada pengaruh lokasi terhadap kepuasan customer di konter KIM 

Cellular  Kecamatan Trucuk? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan frontiner terhadap kepuasan 

customer di konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk?  
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4. Apakah ada pengaruh terhadap harga, lokasi dan kualitas pelayanan 

frontliner secara simultan terhadap kepuasan customer di konter KIM 

Cellular Kecamatan Trucuk? 

F. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan customer di 

konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk. 

2. Untuk menganalisis pengaruh lokasi terhadap keputusan customer di 

konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan frontliner terhadap 

keputusan customer di konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk. 

4. Untuk menganalisis pengaruh harga, lokasi, dan kualitas pelayanan 

frontliner secara simultan terhadap keputusan customer di konter KIM 

Cellular Kecamatan Trucuk. 

G. Manfaat Penelitian 

Kajian ilmiah ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoretis dan praktis 

bagi berbagai pihak yang membaca: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian karya akademik ini diharapkan dapat menjadi sarana 

untuk mengembangkan teori keilmuan manajemen pemasaran yang 

diperoleh dari hasil perkuliahan untuk kemudian diterapkan dalam 

kehidupan dunia kerja. 
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2. Manfaat Praktis 

Semoga hasil penelitian karya ilmiah ini juga dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi masyarakat yang membaca hasil karya ilmiah ini.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. SIMPULAN 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan yaitu 

mengenai Pengaruh Harga, Lokasi dan Kualitas Pelayanan Frontliner 

Terhadap Kepuasan Customer di Konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Harga berpengaruh terhadap kepuasan customer pada pembelian di konter 

KIM Cellular. Hal ini karena jika harga murah maka akan banyak yang 

berbelanja di konter KIM Cellular Kecamatan Trucuk dan customer akan 

merasa puas dengan harga yang diberikan. 

2. Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan customer pada pembelian di 

konter KIM Cellular. Hal ini dikarenakan jika lokasi strategis dan terlihat 

dari berbagai arah serta lokasi yang cukup luas akan mempermudah 

customer dalam mengakses. 

3. Kualitas Pelayanan Frontliner sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

customer karena dengan pelayanan  yang baik dan ramah serta selalu 

mengedukasi informasi yang belum diketahui customer dan membantu 

apabila customer mengalami kendala dalam suatu hal akan membuat 

customer merasa senang sehingga mereka puas berbelanja dikonter KIM 

Cellular. 
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B. KETERBATASAN PENELITIAN 

 Penelitian ini telah dilaksanakan dengan usaha dan  upaya semaksimal 

mungkin sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian. Namun masih 

dirasakan adanya keterbatasan dan kelemahan yang tidak bisa dihindari, 

diantaranya yaitu instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

angket, sehingga ada kemungkinan dalam  pengisian angket  responden 

kurang bersungguh-sungguh. 

C. SARAN 

Berdasarkan uraian dan kesimpulan di atas, maka penulis memberikan saran 

sebagai berikut : 

1. Harga berpengaruh terhadap kepuasan customer pada pembelian di konter 

KIM Cellular, maka owner perlu memperhatikan soal harga produk yang 

diberikan, jika ada perubahan harus memberitahu kepada customer.  

2. Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan customer pada pembelian di 

konter KIM Cellular, maka  jika  perlu lokasi diperbesar atau perluas agar 

saat  ramai bisa memuat banyak kendaraan soalnya jalalan depan konter 

ramai dan padat. 

3. Kualitas Pelayanan Frontliner sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

customer, dikarenakan  kualitas pelayanan  frontliner  sangat berpengaruh  

maka harus selalu mempertahankan dalam hal kualitas pelayanan dan jika 

perlu ditingkatkan agar menjadi  lebih baik dan  lebih  ramah lagi  

terhadap customer. 
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