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MOTTO 

 

“Banyak kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang 

tidak menyadari betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan 

saat mereka menyerah.”  (Thomas Alva Edison) 

 

“Apabila di dalam diri seseorang masih ada rasa malu dan takut 

untuk berbuat suatu kebaikan, maka jaminan orang tersebut 

adalah tidak akan bertemunya ia dengan kemajuan 

selangkahpun.”  (Ir. Soekarno) 

 

“Kepuasan terletak pada usaha, bukan pada hasil. Berusaha 

dengan keras adalah kemenangan yang hakiki.”  (Mahatma  

Gandhi) 

 

“Apapun usaha yang kamu lakukan jika belum berhasil, maka 

tetaplah bersabar, bersyukur dan lebih dekatkan dirimu pada sang 

pencipta mohon doa agar dapat hasil yang lebih baik dari 

sebelumnya.”  (Penulis) 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan, harga, 

lokasi serta menganalisis apakah pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di B-Prend Cafe. Metode pengumpulan 

data dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden 

dengan panduan kuisioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

random sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah kuisioner pelayanan, harga, 

lokasi terhadap loyalitas pelanggan di B-Prend Cafe sebanyak 100 responden. 

Hasil analisis data dalam penelitian ini adalah 1) Pada Variabel Pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. 2) 

Pada Variabel Harga memiliki pengaruh yang signifikan dan negatif terhadap 

loyalitas pelanggan. 3) Pada Variabel Lokasi memiliki pengaruh yang signifikan 

dan psoitif terhadap loyalitas pelanggan. 4) Pada Variabel Pelayanan, Harga, dan 

Lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 5) Pada 

Koesfisien determinan yang mampu memberikan sumbangan antara variabel 

pelayanan, harga dan lokasi terhadap loyalita pelanggan sebesar 58,9% dijelaskan 

oleh variabel Pelayanan, Harga, dan Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan dan 

sisanya 41,1% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 

Kata Kunci : Pelayanan, Harga, Lokasi, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

This study is intended to analyze the influence of service, price, location, 

and also to analyze whether the service, price and location provide any significant 

effect on customer loyalty at B-prend Café. The Data was collected by throwing 

questions to the respondents with questionnaire guide. Random sampling 

technique was the sampling technique. The sample in this study was a 

questionnaire of service, price, location from 100 respondents as customers in B-

prend Café. The results of analyzed data in this study were : 1) The Service 

Variable had significant and positive impact on customer loyalty. 2) The Price 

Variable had significant and negative effect on customer loyalty. 3) The Location 

Variable had significant and positive impact on customer loyalty. 4) The Service, 

Price, and Location Variable had significant effect on customer loyalty. 5) The 

coefficient determinant which contribute 58,9%  between variables of service, 

price and location on customer loyalty are described by performance, price, and 

location variables of Customer Loyalty and the remaining 41.1% is described by 

other variables outside the model. 

Keywords: Service, Price, Location, Customer Loyalty. 

  



x 
 

KATA PENGANTAR 

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb. 

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT atas rahmat dan anugerahnya 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh 

Pelayanan, Harga, dan Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Kasus B-

Prend Cafe  (Survey Pada Cafe di Kabupaten Rembang)” sebagai salah satu 

syarat menyelesaikan program sarjana (S1) pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Surakarta. 

Pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada semua 

pihak yang telah membantu dalam penyelesaian skripsi ini, khususnya kepada : 

1. Dr. H. Triyono, S.E, M. Si. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Surakarta. 

2. Basworo Dibyo, S.E, M.Si. selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah 

berkenan meluangkan waktunya untuk memberikan bimbingan, saran dan 

kritik yang sangat berharga bagi penulis guna menyelesaikan penyusunan 

skripsi ini. 

3. Drs. Sujadi, MM. selaku Pembimbing Akademik yang telah memberikan 

bimbingan dan saran selama penulis menempuh pendidikan di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 

4. Segenap staff pengajar jurusan Manajemen Universitas Muhammadiyah 

Surakarta yang telah mengajarkan berbagai disiplin ilmu yang sangat 

berharga bagi penulis sebagai bekal kelak, baik di dunia kerja maupun 

masyarakat. 

5. Kedua orang tua saya yang telah memberikan semangat, perhatian serta 

selalu mengingatkan saya agar selalu bersyukur, sabar dalam mengerjakan 

skripsi dan tidak meninggalkan shalat lima waktu. 



xi 
 

6. Semua teman senasib seperjuangan bimbingan, Burhan, Kiki, Senda, 

Agung, yang telah berjuang bersama serta saling mensupport satu sama 

lain. 

7. Semua pihak yang membantu dalam penyusunan skripsi ini. 

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan karena 

keterbatasan pengetahuan yang dimiliki penulis. Untuk itu penulis mengharapkan 

kritik dan saran yang sangat diharapkan demi kesempurnaan skripsi ini. Penulis 

berharap semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat dan menambah 

pengetahuan bagi penulis dan juga bagi pembaca. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

 

Surakarta,   Maret 2017 

 

 

Ferry Anggriawan 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 
 

DAFTAR ISI 

Halaman 

HALAMAN JUDUL ....................................................................................... i 

HALAMAN PERSETUJUAN ....................................................................... ii 

HALAMAN PENGESAHAN ....................................................................... iii 

HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ................................. iv 

HALAMAN MOTTO .................................................................................... v 

HALAMAN PERSEMBAHAN.................................................................... vi 

ABSTRAK .................................................................................................. viii 

ABSTRACT .................................................................................................. ix 

KATA PENGANTAR ................................................................................... x 

DAFTAR ISI ................................................................................................ xii 

DAFTAR TABEL ....................................................................................... xiv 

DAFTAR GAMBAR ................................................................................... xv 

BAB I PENDAHULUAN .............................................................................. 1 

A. Latar Belakang ................................................................................... 1 

B. Rumusan Masalah .............................................................................. 4 

C. Tujuan Penelitian ............................................................................... 5 

D. Manfaat Penelitian ............................................................................. 5 

E. Sistematika Penulisan Skripsi ............................................................ 6 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA .................................................................... 8 

A. Tinjauan Teori .................................................................................... 8 

1. Pelayanan ..................................................................................... 8 

2. Harga ............................................................................................ 9 



xiii 
 

3. Lokasi ......................................................................................... 11 

4. Loyalitas Pelanggan ................................................................... 12 

B. Kerangka Pemikiran ......................................................................... 13 

C. Penelitian Terdahulu ........................................................................ 14 

D. Hipotesis ........................................................................................... 19 

BAB III METODE PENELITIAN............................................................... 20 

A. Jenis Penelitian ................................................................................. 20 

B. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ............................... 20 

1. Definisi Operasional................................................................... 20 

2. Pengukuran Variabel .................................................................. 25 

C. Data dan Sumber Data ..................................................................... 25 

D. Metode Pengumpulan Data .............................................................. 26 

E. Desain Pengambilan Sampel ............................................................ 27 

F. Metode Analisis Data ....................................................................... 28 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ............................. 33 

A. Sejarah Singkat................................................................................. 33 

B. Deskripsi Penelitian ......................................................................... 33 

C. Analisis Data .................................................................................... 35 

D. Deskripsi Responden ........................................................................ 39  

BAB V PENUTUP ....................................................................................... 50 

A. Kesimpulan ...................................................................................... 50 

B. Keterbatasan Penelitian .................................................................... 50 

C. Saran ................................................................................................. 51 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 



xiv 
 

DAFTAR TABEL 

Halaman 

Tabel 3.1  Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel .......................... 21 

Tabel 4.1   Hasil Uji Validitas Pada Pelayanan (PE) ................................... 35 

Tabel 4.2   Hasil Uji Validitas Pada Harga (H)............................................ 36 

Tabel 4.3   Hasil Uji Validitas Pada Lokasi (LOK) ..................................... 37 

Tabel 4.4   Hasil Uji Validitas Pada Loyalitas (LOY) ................................. 37 

Tabel 4.5   Hasil Uji Reliabilitas .................................................................. 38 

Tabel 4.6   Hasil Uji Normalitas .................................................................. 39 

Tabel 4.7   Diskripsi Berdasarkan Usia ........................................................ 40 

Tabel 4.8   Diskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin ........................................ 41 

Tabel 4.9   Diskripsi Berdasarkan Pekerjaan ............................................... 41 

Tabel 4.10 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ..................................... 42 

Tabel 4.11 Hasil Uji t ................................................................................... 44 

Tabel 4.12 Hasil Uji F .................................................................................. 45 

Tabel 4.13 Hasil Koefisien Determinan ....................................................... 45 

 

 

 

 

 



xv 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Halaman 

2.1 Kerangka Pemikiran ............................................................................... 14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


