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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas 

pelayanan, harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Bank Syariah Indonesia KCP Kota 

Probolinggo. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. 

Populasi pada penelitian ini iyalah konsumen Bank Syariah Indonesia Kota Probolinggo pada 

priode Februari- Maret 2024. Jumlah sampel pada penelitian ini adalah sebanyak 52 didapatkan 

dari peritungan rumus slovin. Dalam membuktikan dan menganalisis hal tersebut maka digunakan 

uji validitas dan reliabititas, uji asumsi klasik, analisis linier berganda, analisis koefisien 

determinasi R2, uji Hepotesi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) harga 

(X2) lokasi (X3) berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). 

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

 

 

ABSTRACT 

Objective the purpose of this study is to determine the partial effect of service quality, price, 

and location on customer satisfaction at Bank Syariah.service quality, price, and location on 

customer satisfaction at Bank SyariahIndonesia KCP ProbolinggoCity. The type of research used 

isquantitative with an associative approach. The population in this study isconsumers of Bank 

Syariah Indonesia ProbolinggoCity in the February-March 2024 period. The number of samples 

inThis studywas 52 obtained from the calculation of the slovin formula. Inprove and analyze this, 

the validity and reliability tests, classical assumption tests, classicreliability, classical assumption 

test, multiple linear analysis, analysis of the coefficient of determination R2, Hepot test. 

determination coefficient analysis R2, Hepotesi test. The results showed that the quality ofservice 

(X1) price (X2) location (X3) partially and significantly affect customer satisfaction (Y). 

Keywords: Service Quality, Price, Location, Customer Satisfaction.  

 

 

 



 
 
 

 
  
 JUMAD Vol. 2 No. 6 October 2024| Hal 811-820 

812 
 

1. PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Perekonomian masyarakat merupakan sumbu utama yang mendorong      dinamika 

dan kelangsungan sebuah negara. Secara esensial, itu bukan hanya sekadar angka-angka 

dan statistik, melainkan juga sebuah cerminan kehidupan sehari-hari yang membentuk 

realitas sosial ekonomi suatu komunitas. Perekonomian masyarakat menyangkut pola 

produksi, distribusi, dan konsumsi barang serta jasa yang menjadi tulang punggung 

perkembangan suatu bangsa. Dalam kompleksitasnya, perekonomian masyarakat 

mencakup keterlibatan berbagai sektor, dari petani di pedesaan hingga pelaku usaha di 

perkotaan, dan menangkap kerapuhan serta ketahanan dalam menghadapi berbagai 

tantangan global. Lembaga keuangan dapat didefinisikan sebagai entitas bisnis yang 

memiliki aset utama dalam bentuk aset keuangan dan tagihan seperti saham, obligasi, 

dan pinjaman, ketimbang memiliki aset riil seperti bangunan, perlengkapan, dan bahan 

baku”. Berdasarkan situasi diatas, maka permasalahan ini layak untuk diteliti untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan lokasi terhadap kepuasan 

konsumen Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo. Dengan uraian diatas peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian yang berjudul ”Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan 

Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo”.  

 

Rumusan Masalah 

Adakah pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan lokasi secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen pada Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo? Adakah pengaruh 
kualiatas pelayanan, harga, dan lokasi secara simultan terhadap kepuasa konsumen pada 
Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo? 
 

2. TELAAH PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan sebagai elemen kritis dalam dunia bisnis, memainkan peran 

sentral dalam membentuk persepsi pelanggan dan membangun hubungan jangka 

panjang (Atmaja, 2018) Ada beberapa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur 

variabel potongan harga yaitu: waktu respons, kesopanan petugas, kejelasan informasi, 

keahlian petugas, ketersedian produk atau layanan, tanggung jawab, rasa aman dan 

nyaman, fasilitas, personalia layanan, resolusi masalah (Along, 2020). 

 

Harga 

Harga, sebagai elemen yang kompleks dan strategis dalam bingkai pemasaran, 

memiliki dampak mendalam pada dinamika pasar dan persepsi pelanggan. Proses 

penetapan harga memerlukan analisis yang cermat terhadap sejumlah variabel, termasuk 

biaya produksi, permintaan pasar, dan strategi pesaing (Muslimin et al., 2020;43).  
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Lokasi 

Lokasi bisnis adalah aspek strategis yang mendasari keseluruhan operasi 

perusahaan dan dapat memberikan keuntungan kompetitif yang signifikan (Lestari et al., 

2020:13). Indikator-indikator yang digunakan dalam mengukur kepercayaan yaitu: 

aksesibilitas lokasi, Ketersediaan Transportasi Umum, parkir, Keamanan Sekitar Lokasi, 

Aksesibilitas Jalan, Fasilitas Umum, Keterlihatan, Tingkat Kepadatan Penduduk, 

Kebersihan Lingkungan, Fasilitas Pendukung (Lestari, 2020). 

 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen memegang peranan sentral dalam keberhasilan suatu bisnis 

dan menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan Indikator kepuasan 

konsumen menjadi kunci dalam mengukur sejauh mana produk atau layanan memenuhi 

atau bahkan melampaui harapan pelanggan (Zain, 2022).  

 

Penelitian Terdahulu 

Terdapat penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Malik Ibrahim, Sitti Marrijam 

Thawill (2019) yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan”. Terdapat penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Jojo Jamaluddin 

(2021) yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

PT Bina Sejahtera Bangun Persada Serang Banten”. Terdapat penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Rindang Lista Sari, dkk (2014) yang berjudul “ Citra Merek, Harga, dan 

Promosi Pengaruhnya Terhadap Keputusan Pembelian Perhiasan Emas Pada PT. Bank 

Syariah Indonesia”. Terdapat penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Indra Firdiyansyah 

(2017) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Warung GUBRAK Kepri Mall Kota Batam”. Terdapat penelitian terdahulu 

yang dilakukan Oleh Tri Setia Ningtiyas (2019) yang berjudul “ Pengaruh Persepsi Harga, 

Lokasi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Jasa Pengiriman 

Barang”. 

 

Hipotesis 

H1 : Diduga ada pengaruh kualitas pelayanan  terhadap keputusan pembelian. 

H2 : Diduga adapengaruh harga terhadap keputusan pembelian. 

H3 : Diduga ada pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

 

3. METODOLOGI 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah explanatory research. 

Penelitian penjelasan (explanatory research) adalah jenis penelitian yang bertujuan untuk 

memahami hubungan sebab-akibat antara variabel-variabel tertentu Yusufs( 2019:27). 

Pendekatan kuantitatif pada penelitian penjelasan mengandalkan data berupa angka dan 

statistik untuk mengidentifikasi dan menganalisis hubungan antar variabel. Pada 
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penelitian ini, populasi yang digunakan adalah nasabah tabungan non haji Bank Syariah 

Indonesia KCP Probolinggo pada bulan Februari-Maret tahun 2024 sejumlah 52 orang. 

Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan metode sampel random 

sampling. Sampel random sampling adalah teknik pengambilan sampel secara acak dari 

anggota populasi tanpa mempertimbangkan strata yang ada. Analisis data menggunakan 

SPSS yang terdiri dari uji saumsi klasik, r square, regresi berganda, dan uji hipotesis 

(Rahmansyah et al., 2021, 2022). 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

No. Pernyataan X1 X2 X3 Y Ketentuan Keterangan 

1 0,363 0,343 0,504 0,485 > 0,273 Valid 

2 0,347 0,350 0,434 0,507 > 0,273 Valid 

3 0,327 0,344 0,304 0,605 > 0,273 Valid 

4 0,361 0,498 0,332 0,693 > 0,273 Valid 

5 0,386 0,326 0,344 0,714 > 0,273 Valid 

6 0,562 0,507 0,334 0,524 > 0,273 Valid 

7 0,438 0,489 0,336  > 0,273 Valid 

8 0,521 0,616 0,420  > 0,273 Valid 

9 

10 

11 

12 

0,765 

0,589 

0,550 

0,476 

0,383 

0,419 

0,324 

0,320 

0,516 

0,422 

0,513 

0,515 

 

 

 

 

> 0,273 

 

> 0,273 

> 0,273 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

0,442 

0,360 

0,529 

0,462 

0,318 

0,350 

0,334 

0,328 

0,427 

0,334 

0,358 

0,341 

0,586 

0,324 

0,542 

0,701 

0,481 

0,424 

0,397 

0,354 

0,,562 

0,446 

0,370 

0,444 

 

       

       >0,273 

>0,273 

>0,273 

>0,273 

>0,273 

>0,273 

>0,273 

>0,273 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

“Berdasarkan tabel hasil pengujian validitas diatas, terlihat bahwa semua ítem 

memiliki r hitung yang lebih besar dari r tabel (0,273). Maka dapat disimpulkan bahwa 

semua item dari kueisioner tersebut adalah valid. 
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Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Critical Value Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,789 0,6 Reliabel 
Harga (X2) 0,766 0,6 Reliabel 
Lokasi (X3) 
Kepuasan Konsumen (Y) 

0,758 
0,625 

0,6 
0,6 

Reliabel 
Reliabel 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

Dari tabel diatas dapat dikatakan bahwa semua variabel (Potongan Harga, Citra 

Merek dan Kepercayaan Konsumen, Keputusan Pembelian) menunjukkan nilai 

Chonbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 sehingga semua variabel tersebut dikatakan 

reliabel. 

Uji Normalitas 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

 
Gambar 2 : Hasil Uji Normalitas 

Sumber : Data Primer Diolah, 2024 

Dari hasil pengujian normalitas dengan melihat tabel One Sample Kormogorov 

Smirnov diatas menunjukkan bahwa Asymp. Sig (2-tailed) menunjukkan angka 0,200 yang 

berarti lebih besar dari 0,05 atau 0,200 > 0,05 maka dapat dikatakan bahwa data 

berdistribusi normal.  

 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinieritas  

Variabel Tolerance Ketentuan VIF Ketentuan Keterangan 

Kulitas Pelayanan (X1) 

Harga (X2) 

Kepuasan konsumen  

.261 

.191 

.212 

0,10 

0,10 

0,10 

3.834 

5.227 

4,709 

10 

10 

10 

Tidak Terjadi 

Tidak Terjadi 

Tidak Terjadi 

(Y) .212 0,10 4,709 10 Tidak Terjadi 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 
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Dari hasil pengujian  multikolinearitas dapat diketahui nilai VarianceInflantion 

Factor (VIF) ketiga variabel, yaitu kualitas pelayanan dengan nilai 3,834, harga dengan 

nilai 5,227 dan lokasi dengan nilai 4,709. Menggunakan besaran tolerance (a) dan 

Variance Inflation Factor (VIF). Dengan menggunakan alpha atau tolerance = 10% atau 0,1 

maka VIF = 10. Dari output besar VIF hitung (VIF kualitas pelayanan = 3,834 < 10, VIF harga 

= 5,227 < 10, VIF lokasi = 4,709 < 10) dan tolerance variabel bebas, (kualitas pelayanan = 

0,261 > 0,1 atau 26,1% diatas 10%, harga = 0,191 > 0,1 atau 19,1% diatas 10% dan  lokasi 

= 0,212 > 0,1 atau 21,2% diatas 10%. Maka dapat disimpulkan bahwa antar variabel bebas 

tidak terjadi multikolinearitas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2 : Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Data Primer Diolah, 2024 

Berdasarkan hasil output SPSS uji glejser diatas diketahui bahwa nilai signifikansi 

kualitas pelayanan = 0,608, harga = 0,888, lokasi = 0,825 lebih besar dari 0,05. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.  

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 4 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Variabel Unstandardized Coefficients B Keterangan 

 .167  

Kualitas Pelayanan (X1) .088 Hubungan Positif 

Harga (X2) 

Lokasi 

.107 

.108 

Hubungan Positif 

Hubungan Positif 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

Y =  0,167 + 0,088X1 + 0,107X2 + 0,108X3 
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Berdasarkan model regresi tersebut, maka hasil dari regresi berganda dapat 

dijelaskan sebagai berikut: b = Nilai konstanta sebesar 0.167 mengidentifikasi bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi bernilai positif yaitu 0,167. b1 = Koefisien 

regresi Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0.088  

 

Analisis Koefisien Determinasi 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R Square Keterangan 

1 .789 78,5% berpengaruh 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

Determinasi menunjukkan besarnya pengaruh ketiga variabel bebas terhadap 

variabel terikat yang diperoleh dari nilai Adjusted R Square. Koefisien determinasi dapat 

dilihat dari tabel diatas yang menunjukkan bahwa Adjusted R Square dihitung dengan 

0,785 x 100% = 78,5% yang berarti bahwa  kepuasan konsumen 78,5% dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan, harga dan lokasi, sedangkan 21,5% kepuasan konsumen dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti saat ini. 

 

Uji Hipotesis 

Tabel 6. Hasil Uji T 
Variabel Sig. Ketentuan sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) .033 < 0,05 Berpengaruh 

Harga (X2) 

Lokasi (X3) 

.024 

.028 

< 0,05 

<0,05 

Berpengaruh 

Berpengaruh 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

Nilai thitung ≥ ttabel  (2,197 ≥ 1,677) (sig. 0,033 ≤ 0,05) maka H0 ditolak. Artinya ada 

pengaruh signifikan variabel kualitas pelayanan (X1) secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen (Y). Nilai thitung ≥ ttabel  (2,323 ≥ 1,677) (sig. 0,024 ≤ 0,05) maka H0 ditolak. Artinya 

ada pengaruh signifikan variabel harga (X2) secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

(Y). Nilai thitung ≥ ttabel  (2,262 ≥ 1,677) (sig. 0,028 ≤ 0,05) maka H0 ditolak. Artinya ada 

pengaruh variabel lokasi (X3) secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y) 
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Pembahasan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 : Hasil Kerangka Berpikir 

Sumber : Data diolah SPSS, 2024 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen  

Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen (Y)  Pada Bank Syariah Indonesia KCP probolinggo. Hasil penelitian ini didukung 

oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Malik Ibrahim, Sitti Marijam Thawil (2019) 

menegaskan bahwa Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Ketika terdapat peningkatan nilai kualitas pelayanan secara parsial 

tentu akan meningkatkan pula tingkat kepuasan konsumen yang terdapat pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Probolinggo, dimana sejalan dengan apa yang dikatakan oleh 

Atmaja (2018:15), ” Kualitas pelayanan sebagai elemen kritis dalam dunia bisnis, 

memainkan peran sentral dalam membentuk persepsi pelanggan dan membangun 

hubungan jangka panjang”. 

 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen  

Citra merek (X2) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen (Y)  Pada Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo. Hasil penelitian ini didukung 

oleh penelitian terdahulu yang dilakukan Rindang Lista Sari,dkk. (2014) yang menegaskan 

bahwa harga berpengaruf signifikan terhadap kepuasan konsumen. Proses penetapan 

harga memerlukan analisis yang cermat terhadap sejumlah variabel, termasuk biaya 

produksi, permintaan pasar, dan strategi pesaing (Muslimin et al., 2020;43). 

 

Pengaruh Lokasi  Terhadap Keputusan Konsumen  

Lokasi (X3) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y)  

Pada Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo. Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Indra Firdiyansyah (2017) yang menegaskan 

bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

lokasi bisnis adalah aspek strategis yang mendasari keseluruhan operasi perusahaan 

dan dapat memberikan keuntungan kompetitif yang signifikan (Lestari et al., 2020:13).   

 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 

Kualitas Pelayanan (X1) 
t hitung 10,093 > t table 1,98793 

 

Harga (X2) 
thitung ≥ ttabel (2,323  ≥ 1,677). 

Lokasi (X3) 
thitung ≥ ttabel (2,262 ≥ 1,677) 
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5. KESIMPULAN 

Terdapat pengaruh kualitas pelayanan secara parsial pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Probolinggo.Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Bank 

Syariah KCP Probolinggo. Terdapat pengaruh loaksi terhadap kepuasan Bank Syariah 

Indonesia KCP Probolinggo. Berdasarkan uji t (parsial), terbukti bahwa ada pengaruh 

signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi secara parsial terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo. Dapat digunakan 

sebagai dasar pengambilan keputusan yang akan datang, terkait masalah kualitas pelayanan, 

harga dan lokasi terhadap kepuasanan konsumen serta dampaknya terhadap perusahaan di 

Bank Syariah Indonesia KCP Probolinggo. 
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