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Abstract. Thiis study aiims to analyzei thei eiffeict of product avaiilabiiliity and locatiion on customeir satiisfactiion at 

Toko Iibu Srii. Thiis reiseiarch eimployeid a quantiitatiivei approach usiing a surveiy meithod. Thei populatiion consiisteid 

of all customeirs of Toko Iibu Srii, whiilei thei samplei was deiteirmiineid usiing acciideintal sampliing wiith a total of 100 

reispondeints. Data weirei colleicteid through queistiionnaiireis and analyzeid usiing multiiplei liineiar reigreissiion analysiis 

wiith thei assiistancei of SPSS softwarei. Thei reisults showeid that product avaiilabiiliity had a posiitiivei and siigniifiicant 

eiffeict on customeir satiisfactiion wiith a siigniifiicancei valuei of 0.000 < 0.05. Thei locatiion variiablei also had a 

posiitiivei and siigniifiicant eiffeict on customeir satiisfactiion wiith a siigniifiicancei valuei of 0.000 < 0.05. Siimultaneiously, 

product avaiilabiiliity and locatiion siigniifiicantly affeicteid customeir satiisfactiion, as iindiicateid by thei F-teist 

siigniifiicancei valuei of 0.000 < 0.05. Thei coeiffiiciieint of deiteirmiinatiion (R²) was 0.889, iindiicatiing that 88.9% of 

customeir satiisfactiion was iinflueinceid by product avaiilabiiliity and locatiion, whiilei thei reimaiiniing 11.1% was 

iinflueinceid by otheir factors outsiidei thiis study. Theireiforei, product avaiilabiiliity and locatiion arei iimportant factors 

iin iimproviing customeir satiisfactiion at Toko Iibu Srii. 
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Abstrak. Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk meingeitahuii peingaruh keiteirseidiiaan produk dan lokasii teirhadap keipuasan 

peilanggan pada Toko Iibu Srii. Peineiliitiian iinii meinggunakan peindeikatan kuantiitatiif deingan meitodei surveiii. Populasii 

dalam peineiliitiian iinii adalah seiluruh peilanggan Toko Iibu Srii, seidangkan sampeil peineiliitiian diiteintukan 

meinggunakan teikniik acciideintal sampliing deingan jumlah reispondein seibanyak 100 orang. Data diikumpulkan 

meilaluii peinyeibaran kueisiioneir dan diianaliisiis meinggunakan analiisiis reigreisii liineiar beirganda deingan bantuan 

program SPSS. Hasiil peineiliitiian meinunjukkan bahwa seicara parsiial keiteirseidiiaan produk beirpeingaruh posiitiif dan 

siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan, deingan niilaii siigniifiikansii seibeisar 0,000 < 0,05. Variiabeil lokasii juga 

teirbuktii beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan deingan niilaii siigniifiikansii seibeisar 0,000 

< 0,05. Seicara siimultan, keiteirseidiiaan produk dan lokasii beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan, 

yang diibuktiikan meilaluii hasiil ujii F deingan niilaii siigniifiikansii 0,000 < 0,05. Niilaii koeifiisiiein deiteirmiinasii (R Squarei) 

seibeisar 0,889, yang beirartii bahwa 88,9% variiasii keipuasan peilanggan dapat diijeilaskan oleih keiteirseidiiaan produk 

dan lokasii, seidangkan siisanya seibeisar 11,1% diipeingaruhii oleih faktor laiin dii luar peineiliitiian iinii. Beirdasarkan hasiil 

peineiliitiian teirseibut, dapat diisiimpulkan bahwa keiteirseidiiaan produk dan lokasii meirupakan faktor peintiing yang 

peirlu diipeirhatiikan oleih piihak Toko Iibu Srii dalam upaya meiniingkatkan keipuasan peilanggan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Ketersediaan Produk; Lokasi; Pemasaran Ritel; Toko Ritel. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Dalam eira peirsaiingan biisniis yang seimakiin keitat, khususnya pada seiktor riiteil, 

keimampuan usaha dalam meimpeirtahankan keipuasan peilanggan meinjadii faktor krusiial untuk 

meincapaii keiunggulan beirsaiing. Keipuasan peilanggan tiidak hanya meirupakan hasiil akhiir darii 

aktiiviitas peimasaran, teitapii juga beirfungsii seibagaii strateigii jangka panjang untuk meinciiptakan 

loyaliitas peilanggan dan keibeirlanjutan usaha (Kotleir & Armstrong, 2018) Peilanggan yang 

meirasa puas ceindeirung meinunjukkan loyaliitas jangka panjang, meilakukan peimbeiliian ulang, 

seirta meireikomeindasiikan toko keipada orang laiin.  
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Kualiitas layanan meirupakan faktor peintiing yang meimeingaruhii keipuasan peilanggan 

dalam seiktor riiteil, yang keimudiian meilahiirkan modeil SEiRVQUAL. Modeil iinii meineikankan 

liima diimeinsii utama, yaiitu keiandalan (reiliiabiiliity), reisponsiiviitas (reisponsiiveineiss), jamiinan 

(assurancei), eimpatii (eimpathy), dan buktii fiisiik (tangiiblei). Modeil SEiRVQUAL teilah banyak 

diigunakan seibagaii dasar peineiliitiian teirkaiit keipuasan dan loyaliitas peilanggan dii beirbagaii 

konteiks biisniis, teirmasuk riiteil (Astutii, 2007). 

Dii Iindoneisiia, seiktor riiteil tradiisiional seipeirtii toko keilontong atau warung meimiiliikii 

peiran peintiing dalam diistriibusii barang keibutuhan seiharii-harii dan peinyeirapan teinaga keirja 

lokal. Namun, eiksiisteinsii riiteil tradiisiional kiinii meinghadapii teikanan darii eikspansii riiteil modeirn 

seipeirtii miiniimarkeit yang meinawarkan keinyamanan beirbeilanja, tata leitak yang meinariik, seirta 

manajeimein stok yang leibiih eifiisiiein. Miiniimarkeit seipeirtii Alfamart dan Iindomareit mampu 

meimbeiriikan peingalaman beirbeilanja yang teirstandariisasii, yang seiriing kalii leibiih meinariik bagii 

konsumein modeirn. Riiteil tradiisiional yang diiwakiilii oleih pasar dan keilompok peirtokoan 

ceindeirung stagnan seilama peiriiodei 2021 hiingga 2024, seidangkan riiteil modeirn meingalamii 

peiniingkatan yang siigniifiikan deingan peinambahan liima uniit miiniimarkeit dalam satu tahun 

teirakhiir. Peiniingkatan iinii meinjadii satu-satunya faktor yang meinyeibabkan keinaiikan total 

sarana peirdagangan dii wiilayah teirseibut. Fakta iinii meimpeirkuat urgeinsii bagii riiteil tradiisiional 

untuk meineimukan dan meimpeirkuat keiunggulan kompeitiitiifnya agar teitap beirtahan dii teingah 

geimpuran riiteil modeirn. 

Dalam meinyusun strateigii peimasaran yang eifeiktiif, peimahaman teirhadap faktor- faktor 

peineintu keipuasan peilanggan meinjadii sangat peintiing. Dalam biisniis riiteil, keipuasan peilanggan 

diipeingaruhii oleih beirbagaii eileimein, baiik yang beirsiifat opeirasiional maupun peimasaran. 

Peineiliitiian iinii beirfokus pada dua faktor utama, yaiitu lokasii toko dan keiteirseidiiaan produk. 

Lokasii meirupakan peirtiimbangan strateigiis kareina beirkaiitan langsung deingan keimudahan 

akseis, viisiibiiliitas toko, dan jangkauan pasar. Lokasii yang strateigiis dapat meiniingkatkan 

peiluang kunjungan peilanggan dan meimpeirkuat daya tariik toko diibandiingkan peisaiing (Kotleir 

& Armstrong, 2018). Peineiliitiian seibeilumnya juga meinunjukkan bahwa lokasii meimiiliiki i 

peingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan (Malii & Diipayantii, 2024). 

Seilaiin lokasii, keiteirseidiiaan produk atau keileingkapan produk juga meinjadii faktor peineintu yang 

peintiing. Keiteirseidiiaan produk meinceirmiinkan keimampuan toko dalam meingeilola peirseidiiaan 

seicara konsiistein dan seisuaii deingan keibutuhan peilanggan. Aspeik peintiing darii variiabeil iinii 

meiliiputii stock avaiilabiiliity (teirseidiianya barang yang diicarii peilanggan) dan product variieity 

(keiragaman piiliihan  produk).  Peineiliitiian  teirdahulu  meinunjukkan  bahwa  keileingkapan  

produk beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan (Iindiianii eit al., 2024) 
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Seibaliiknya, keitiidakleingkapan produk dapat meiniimbulkan keikeiceiwaan dan 

meindorong peilanggan untuk beiraliih kei toko laiin.  Dalam konteiks teirseibut, Toko Iibu Sri i 

meinjadii objeik peineiliitiian yang meinariik untuk diikajii. Toko iinii meirupakan riiteil tradiisiional yang 

beirlokasii dii Jalan Raya Kurungan Nyawa, Dusun Sukajaya I i, Keicamatan Geidong Tataan, 

Kabupatein Peisawaran, Lampung. Seicara geiografiis, toko iinii meimiiliikii posiisii strateigiis di i 

piinggiir jalan raya utama deingan tiingkat akseisiibiiliitas dan viisiibiiliitas yang tiinggii. Lokasiinya 

yang deikat deingan fasiiliitas publiik seipeirtii Rumah Sakiit Jiiwa Proviinsii Lampung juga 

meimbeiriikan poteinsii pasar yang beisar darii arus lalu liintas maupun peinduduk seikiitar. 

Beirdasarkan uraiian dii atas, peineiliitiian iinii diilakukan untuk meinganaliisiis seijauh mana 

keiteirseidiiaan produk dan lokasii beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan pada Toko Iibu Sri i 

dii Kabupatein Peisawaran, guna meimbeiriikan gambaran eimpiiriis meingeinaii faktor yang paliing 

domiinan dalam meimpeirtahankan keipuasan peilanggan pada riiteil tradiisiional. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2012), kepuasan pelanggan merupakan respon emosional 

yang muncul setelah pelanggan membandingkan antara persepsi mereka terhadap kinerja 

suatu produk dengan harapan yang dimilikinya. Apabila kinerja produk sesuai dengan 

harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, apabila kinerja produk melampaui 

harapan, maka pelanggan akan merasakan kepuasan yang lebih tinggi atau bahkan perasaan 

senang. Namun, apabila kinerja produk tidak memenuhi harapan, pelanggan akan mengalami 

kekecewaan. 

Definisi ini menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil dari proses 

perbandingan antara harapan awal (expectation) dan kinerja aktual (performance) suatu 

produk atau jasa. 

Menurut Basu Swastha dalam Setiawan et al. (2021), kepuasan pelanggan merupakan 

dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan tertentu untuk memperoleh rasa 

puas. Dengan demikian, kepuasan tidak muncul secara spontan, melainkan dipengaruhi oleh 

motivasi dan kebutuhan yang mendorong seseorang untuk melakukan tindakan konsumsi. 

Keinginan tersebut dapat timbul dari dalam diri individu maupun dari faktor eksternal seperti 

lingkungan sosial dan budaya. 

Kepuasan pelanggan memiliki posisi yang sangat penting bagi setiap organisasi, baik 

yang bergerak di sektor barang maupun jasa. Hal ini disebabkan oleh perbedaan karakteristik 

dan preferensi setiap konsumen dalam menilai produk atau layanan yang mereka gunakan. 
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Produsen tidak selalu mampu memenuhi seluruh harapan konsumennya karena setiap 

pelanggan memiliki persepsi, sikap, dan pengalaman yang berbeda terhadap produk yang 

sama. Kondisi ini semakin kompleks karena komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) 

memiliki pengaruh besar terhadap citra dan reputasi perusahaan. 

Menurut Miswanto dan Angelia (2019), kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap komunikasi dari mulut ke mulut dan niat pembelian ulang. Pelanggan yang merasa 

puas cenderung memberikan rekomendasi positif kepada orang lain, sedangkan pelanggan 

yang tidak puas lebih mungkin menyampaikan pengalaman negatif, yang pada akhirnya dapat 

menurunkan citra perusahaan. 

Secara konseptual, kepuasan pelanggan dapat dipandang sebagai sikap menyeluruh 

yang ditunjukkan konsumen terhadap suatu produk atau jasa setelah proses pembelian. 

Kepuasan ini ditentukan oleh dua komponen utama, yaitu harapan pra-pembelian (pre-

purchase expectation) dan ketidaksesuaian atau konfirmasi (disconfirmation) antara harapan 

dan persepsi pasca-pembelian (post-purchase perception). Apabila hasil evaluasi 

menunjukkan kesesuaian atau kelebihan terhadap harapan awal, maka terjadi konfirmasi 

positif yang menghasilkan kepuasan. Sebaliknya, jika hasilnya lebih rendah dari harapan, 

maka terjadi konfirmasi negatif yang menimbulkan ketidakpuasan. 

Berdasarkan pandangan beberapa ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan evaluasi purna beli yang muncul dari perbandingan antara kinerja 

aktual produk dengan harapan pelanggan sebelumnya. Kepuasan menjadi fungsi dari 

kesesuaian antara harapan (expectation) dan pengalaman nyata (perceived performance), 

yang pada akhirnya mempengaruhi perilaku konsumen selanjutnya, seperti pembelian ulang 

dan kesetiaan terhadap merek. 

Kepuasan pelanggan, sebagaimana dijelaskan oleh berbagai ahli, pada dasarnya 

merupakan hasil dari proses evaluasi pelanggan terhadap pengalaman konsumsi mereka. 

Setelah memahami bahwa kepuasan terbentuk melalui perbandingan antara harapan dan 

kinerja aktual suatu produk atau layanan, penting pula untuk meninjau faktor-faktor yang 

menjadi sumber terbentuknya kepuasan tersebut. Faktor-faktor ini tidak hanya mempengaruhi 

penilaian pelanggan terhadap kualitas produk atau jasa, tetapi juga menentukan loyalitas, citra 

merek, serta perilaku pembelian di masa mendatang. 

Dengan memahami elemen-elemen yang berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, 

perusahaan dapat mengarahkan strategi pemasaran secara lebih efektif untuk menciptakan 

pengalaman konsumsi yang bernilai dan berkelanjutan. 
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Ketersediaan Produk 

Ketersediaan produk (product availability) menggambarkan sejauh mana barang yang 

dicari oleh pelanggan dapat ditemukan dan diperoleh dalam kondisi yang memadai di titik 

penjualan. Dalam konteks ritel, hal ini mencakup aspek seperti kelengkapan stok, variasi 

produk, dan kemudahan akses terhadap produk yang diinginkan pelanggan. 

Penelitian oleh Kuswanto dan Farrell Daiva (2024) menemukan bahwa ketersediaan 

produk yang terkait dengan kualitas, pengiriman, dan penanganan keluhan berdampak positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan e-commerce di Indonesia. 

Selain itu, Kurniawaty (2025) juga menjelaskan bahwa variasi produk berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan karena memberikan lebih banyak pilihan sesuai kebutuhan dan 

preferensi konsumen. 

Dengan demikian, bagi bisnis ritel tradisional seperti Toko Ibu Sri, ketersediaan 

produk bukan hanya soal jumlah stok, tetapi juga relevansi produk terhadap kebutuhan 

pelanggan serta kecepatan pemenuhan permintaan. Pengelolaan persediaan yang baik akan 

meningkatkan persepsi pelanggan bahwa toko selalu memiliki apa yang dibutuhkan, sehingga 

menciptakan kepuasan dan loyalitas jangka panjang. 

Ketersediaan produk merupakan elemen vital yang mempengaruhi pengalaman 

berbelanja dan persepsi nilai pelanggan. Produk yang tersedia secara konsisten, baik dari segi 

stok, variasi, maupun kualitas, akan meningkatkan persepsi keandalan (reliability) toko. 

Pelanggan yang selalu menemukan produk yang dibutuhkan cenderung memiliki tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi karena merasa kebutuhannya terpenuhi tanpa hambatan 

(Kuswanto & Farrell Daiva, 2024). 

Bukti empiris mendukung hubungan ini. Hasil penelitian oleh Baharuddin dan Wiyadi 

(2024) menunjukkan bahwa ketersediaan produk memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada sektor ritel, karena membantu pelanggan dalam 

menghemat waktu, mengurangi ketidakpastian, dan meningkatkan nilai utilitas dari 

pengalaman berbelanja. Demikian pula, menurut Miswanto dan Angelia (2019), menegaskan 

bahwa pelanggan yang merasa kebutuhan produknya terpenuhi secara konsisten cenderung 

menunjukkan niat pembelian ulang dan perilaku positif lainnya terhadap toko atau merek. 

Dampak penting dari ketersediaan produk dapat dijelaskan melalui tiga aspek utama berikut: 

a) Mengurangi peluang kehilangan penjualan akibat stock-out yang rendah; b) Meningkatkan 

persepsi nilai pelanggan, karena mereka dapat memilih produk sesuai preferensi dan 

kebutuhan pribadi; c) Memperkuat citra toko sebagai penyedia produk yang andal, sehingga 

menekan potensi pelanggan beralih ke pesaing. 
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Oleh karena itu, strategi pengelolaan stok (forecasting, reorder point, safety stock) 

serta manajemen variasi produk menjadi langkah operasional yang harus diperhatikan untuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan (Baharuddin & Wiyadi, 2024). Bagi ritel tradisional 

seperti Toko Ibu Sri, hal ini berarti ketersediaan produk harus dikelola tidak hanya dari sisi 

operasional tetapi juga strategis melalui pemahaman kebutuhan lokal, komunikasi yang jelas 

tentang ketersediaan produk, serta sistem penanganan cepat saat terjadi kekosongan stok. 

Lokasi 

Lokasi merupakan elemen penting dalam bauran pemasaran yang menentukan 

kemudahan pelanggan menjangkau serta melakukan pembelian di suatu tempat usaha. Utama 

et al. (2023) mendefinisikan lokasi sebagai posisi fisik yang dipilih perusahaan agar mudah 

diakses dan memberikan kenyamanan bagi pelanggan. Lokasi yang strategis dapat 

meningkatkan kunjungan, memperluas jangkauan pasar, dan memperkuat daya saing. 

Menurut Kim dan Ju (2022), faktor strategis lokasi mencakup aksesibilitas, visibilitas, 

lingkungan sekitar, dan kedekatan dengan sumber permintaan pelanggan. Aksesibilitas 

menunjukkan kemudahan menuju lokasi, visibilitas menggambarkan sejauh mana lokasi 

terlihat, sedangkan lingkungan sekitar dan kedekatan pelanggan turut mempengaruhi 

kenyamanan serta keputusan berkunjung. Dengan demikian, lokasi tidak hanya sekadar titik 

geografis, tetapi juga memiliki nilai strategis dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. 

Pada usaha ritel seperti Toko Ibu Sri, lokasi yang mudah dijangkau, terlihat jelas, serta 

berada di area ramai dan aman berpotensi meningkatkan kepuasan pelanggan. Lokasi 

merupakan faktor strategis yang mempengaruhi kemudahan pelanggan dalam mengakses 

suatu tempat usaha dan kenyamanan selama berbelanja. Penentuan lokasi yang tepat 

meningkatkan peluang kunjungan, memperluas jangkauan pasar, serta memperkuat citra dan 

daya saing perusahaan (Utama et al., 2023). Dalam konteks ritel tradisional, lokasi yang 

mudah dijangkau, terlihat jelas, aman, dan dekat dengan pelanggan akan meningkatkan 

persepsi positif terhadap toko, sehingga mendorong kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Beberapa bukti empiris mendukung pentingnya lokasi terhadap kepuasan pelanggan. 

Kim dan Ju (2022) menunjukkan bahwa visibilitas, aksesibilitas, dan lingkungan sekitar 

secara signifikan meningkatkan niat kunjungan pelanggan. Sementara itu, Baharuddin dan 

Wiyadi (2024) menemukan bahwa fasilitas pendukung seperti parkir, area tunggu, dan 

kebersihan lokasi berpengaruh positif terhadap kenyamanan berbelanja, yang pada gilirannya 

meningkatkan kepuasan. Selain itu, kedekatan geografis antara toko dan area pelanggan juga 

meningkatkan frekuensi kunjungan dan peluang pembelian ulang. 
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Lokasi bukan hanya penentu posisi fisik toko, tetapi juga faktor yang memperkuat 

pengalaman konsumsi dan mempengaruhi persepsi nilai pelanggan. Strategi pemilihan lokasi 

yang efektif, didukung dengan fasilitas yang memadai dan aksesibilitas tinggi, menjadi kunci 

dalam membentuk kepuasan pelanggan, meningkatkan loyalitas, serta meminimalkan risiko 

pelanggan berpindah ke pesaing. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena bertujuan untuk menguji 

pengaruh Ketersediaan Produk ($X_1$) dan Lokasi ($X_2$) terhadap Kepuasan Pelanggan 

($Y$) pada Toko Ibu Sri.Penelitian dilaksanakan di Toko Ibu Sri yang berlokasi di Jalan Raya 

Kurungan Nyawa, Dusun Sukajaya II, Kecamatan Gedong Tataan, Kabupaten Pesawaran, 

Provinsi Lampung, pada bulan November 2025 hingga selesai.Populasi penelitian adalah 

seluruh pelanggan Toko Ibu Sri, dengan teknik pengambilan sampel non-probability sampling 

melalui metode purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu (Sekaran & Bougie, 2016). 

Data penelitian terdiri atas data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden serta data sekunder yang bersumber dari BPS Kabupaten Pesawaran, buku, jurnal 

ilmiah, penelitian terdahulu, dan profil Toko Ibu Sri.Variabel penelitian meliputi variabel 

independen berupa ketersediaan produk dan lokasi serta variabel dependen berupa kepuasan 

pelanggan. Pengukuran data dilakukan menggunakan skala Likert lima tingkat, dan analisis 

data dilakukan melalui analisis deskriptif dan kuantitatif dengan bantuan perangkat lunak 

SPSS. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum  

Objek penelitian ini adalah Toko Ibu Sri, yaitu sebuah usaha ritel tradisional yang 

bergerak dalam penjualan kebutuhan pokok dan barang konsumsi harian masyarakat. Ritel 

tradisional umumnya memiliki karakteristik skala usaha kecil, pengelolaan sederhana, serta 

hubungan sosial yang dekat dengan pelanggan. Toko Ibu Sri berlokasi di Jalan Raya Kurungan 

Nyawa, Dusun Sukajaya II, Kecamatan Gedong Tataan, Kabupaten Pesawaran, Provinsi 

Lampung. 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Peireimpuan 57 57,0 

Lakii-lakii 43 43,0 

Total 100 100,0 
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Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia. 
Usia Frekuensi Persentase (%) 

17-20 tahun 14 14,0 

21-30tahun 60 60,0 

> 30 tahun 26 26,0 

Total 100 100,0 
 

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan. 
Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 

Pelajar/Mahasiswa 46 46,0 

Wiraswasta 20 20,0 

Ibu Rumah 

Tangga 

10 10,0 

Pegawai 

Swasta/Karyawan 

12 12,0 

Perawat 7 7,0 

Guru 1 1,0 

Buruh 1 1,0 

Tidak 

Bekerja/Lainnya 

3 3,0 

Total 100 100,0 
 

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Berbelanja. 
Frekuensi 

Berbelanja 
 Frekuensi 

 Persentase 

 (%) 

2 kali 20 20,0 

3-5 kali 33 33,0 

> 5 kali 47 47,0 

Total 100 100,0 

Berdasarkan Tabel 1, karakteristik responden menunjukkan bahwa sebagian besar 

pelanggan Toko Ibu Sri adalah perempuan, yang mengindikasikan peran dominan perempuan 

dalam pengambilan keputusan pembelian kebutuhan sehari-hari, meskipun proporsi responden 

laki-laki yang cukup besar menunjukkan bahwa toko ini mampu menjangkau konsumen dari 

berbagai gender. Tabel 2 memperlihatkan bahwa kelompok usia 21–30 tahun merupakan 

pelanggan terbanyak, yang mencerminkan dominasi konsumen usia produktif dengan 

kebutuhan rutin terhadap barang konsumsi harian, sementara kelompok usia lainnya 

menunjukkan bahwa toko ini juga diminati oleh pelanggan muda maupun pelanggan yang telah 

berkeluarga. Adapun berdasarkan Tabel 3, mayoritas responden berasal dari kalangan 

pelajar/mahasiswa, diikuti oleh wiraswasta, pegawai swasta, dan ibu rumah tangga, yang 

menunjukkan bahwa Toko Ibu Sri memiliki daya tarik bagi berbagai latar belakang pekerjaan 

dan mampu melayani beragam segmen pasar dengan kebutuhan dan tingkat pendapatan yang 

berbeda. Berdasarkan Tabel 4, sebagian besar responden memiliki frekuensi berbelanja lebih 

dari lima kali dalam tiga bulan terakhir, yang menunjukkan bahwa Toko Ibu Sri memiliki 

tingkat kunjungan pelanggan yang relatif tinggi dan telah menjadi pilihan utama dalam 

pemenuhan kebutuhan sehari-hari masyarakat sekitar. Tingginya intensitas kunjungan tersebut 

mengindikasikan adanya kepercayaan dan kenyamanan pelanggan terhadap toko, baik dari 

aspek ketersediaan produk maupun kemudahan akses lokasi (Kotler & Keller, 2016).
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Tabel 5. Analisis Deskriptif Variabel Ketersediaan Produk. 

No Kategori 
Skor 

Interval 
Frekuensi Persentase 

1 Sangat Tiidak 

Seituju 

15 – 26 2 0,13% 

2 Tiidak 

Seituju 

27 – 38 6 0,40% 

3 Ragu- 

ragu 

39 – 50 26 1,73% 

4 Seituju 51 – 62 507 33,80% 

5 Sangat 

Seituju 

63 – 75 959 63,93% 

 Jumlah  1.500 100% 

Berdasarkan Tabel 5, mayoritas jawaban responden terhadap variabel ketersediaan 

produk berada pada kategori sangat setuju dengan persentase sebesar 63,93%, diikuti kategori 

setuju sebesar 33,80%. Sementara itu, responden yang memberikan jawaban ragu-ragu, tidak 

setuju, dan sangat tidak setuju memiliki persentase yang relatif kecil. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa tingkat ketersediaan produk pada Toko Ibu Sri dinilai sangat baik oleh 

pelanggan. Kelengkapan jenis produk, kecukupan stok, serta kemudahan pelanggan dalam 

memperoleh barang yang dibutuhkan telah membentuk persepsi positif terhadap kualitas 

layanan toko. Kondisi ini menjadi modal penting bagi Toko Ibu Sri untuk mempertahankan 

kepuasan pelanggan, meningkatkan frekuensi kunjungan, serta memperkuat loyalitas 

pelanggan di tengah persaingan usaha ritel yang semakin kompetitif (Kuswanto & Farrell 

Daiva, 2024). 

Tabel 6. Analisis Deskriptif Variabel Lokasi. 

No Kategori 
Skor 

Interval 
Frekuensi Persentase 

1 Sangat 

Tiidak Seituju 

15 – 26 2 0,13% 

2 Tiidak 

Seituju 

27 – 38 6 0,40% 

3 Ragu- 

ragu 

39 – 50 26 1,73% 

4 Seituju 51 – 62 507 33,80% 

5 Sangat 

Seituju 

63 – 75 959 63,93% 

 Jumlah  1.500 100% 

Berdasarkan Tabel 6, sebagian besar responden memberikan penilaian sangat setuju 

terhadap variabel lokasi dengan persentase sebesar 63,93%, sedangkan kategori setuju 

memperoleh persentase sebesar 33,80%. Adapun responden yang memberikan penilaian ragu-

ragu, tidak setuju, dan sangat tidak setuju memiliki jumlah yang relatif sedikit. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa lokasi Toko Ibu Sri dinilai sangat baik oleh pelanggan. Tingkat penilaian 

responden terhadap lokasi Toko Ibu Sri ditunjukkan oleh nilai rata-rata persentase sebesar 

95,40% yang termasuk dalam kategori sangat baik.  
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Hal ini mengindikasikan bahwa pelanggan menilai lokasi toko mudah dijangkau, 

strategis, aman, serta mampu memberikan kenyamanan dalam melakukan aktivitas berbelanja. 

Tabel 7. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan. 

No Kategori 
Skor 

Interval 
Frekuensi Persentase 

1 Sangat 

Tiidak Seituju 

15 – 26 2 0,13% 

2 Tiidak 

Seituju 

27 – 38 6 0,40% 

3 Ragu- 

ragu 

39 – 50 27 1,80% 

4 Seituju 51 – 62 380 25,33% 

5 Sangat 

Seituju 

63 – 75 1.085 72,33% 

 Jumlah  1.500 100% 

Berdasarkan Tabel 7, mayoritas responden memberikan jawaban sangat setuju terhadap 

variabel kepuasan pelanggan sebesar 72,33%, diikuti kategori setuju sebesar 25,33%. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan pada Toko Ibu Sri berada pada 

kategori sangat baik dengan nilai rata-rata persentase sebesar 94,32%. Hal ini mengindikasikan 

bahwa Toko Ibu Sri mampu memenuhi harapan pelanggan melalui produk yang lengkap dan 

lokasi yang nyaman untuk berbelanja. 

 
Gambar 1. Uji Validitas Variabel Ketersediaan Produk (X₁). 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data, seluruh item pernyataan X₁P1 sampai dengan 

X₁P15 memiliki nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel (0,195) serta nilai signifikansi lebih kecil 

dari 0,05. Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel ketersediaan produk (X₁) 

dinyatakan valid dan layak digunakan. 
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Gambar 2. Uji Validitas Variabel Lokasi (X₂). 

 

Hasil menunjukkan seluruh item pernyataan pada variabel lokasi memiliki nilai r-

hitung > 0,195 dan nilai signifikansi < 0,05. Seluruh item pernyataan pada variabel lokasi (X₂) 

dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam proses analisis selanjutnya. 

 
Gambar 3. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

Seluruh item pernyataan pada variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai r-hitung 

lebih besar dari r-tabel (0,195) dan nilai signifikansi di bawah 0,05. Dengan demikian, seluruh 

item pernyataan pada variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 
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Tabel 8. Uji Reliabilitas Variabel Ketersediaan Produk (X₁). 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.959 15 
 

Tabel 9. Uji Reliabilitas Variabel Lokasi (X2). 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.954 15 
 

Tabel 10. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y). 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.971 15 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas terhadap seluruh variabel penelitian, yaitu 

Ketersediaan Produk (X₁), Lokasi (X₂), dan Kepuasan Pelanggan (Y), dapat disimpulkan 

bahwa seluruh instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik dan dinyatakan 

reliabel. Oleh karena itu, data yang diperoleh dari kuesioner layak digunakan untuk tahap 

analisis selanjutnya, yaitu uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, dan pengujian 

hipotesis. 

Uji Normalitas 

 
Gambar 4. Analisis Histogram. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 5. Analisis Normal P-P Plot. 
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Berdasarkan hasil uji normalitas melalui histogram serta Normal P–P Plot, dapat 

disimpulkan bahwa secara visual data residual memenuhi asumsi normalitas, sehingga model 

regresi linear berganda dalam penelitian ini layak digunakan. 

Tabel 11. Uji Multikolinearitas. 
Coefficientsa 

 

 

Unstandardized 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

t Sig 
Collinearity 

Statistics  

Model (Constant) B 
Coefficients Std. 

Error 
   Tolerance VIF 

1  2.380 2.439  .976 .332   

 x1 .527 .073 .542 7.202 .000 .203 4.929 

 x2 .438 .077 .427 5.675 .000 .203 4.929 

a. Dependent Variable: y 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, diketahui bahwa seluruh variabel independen, 

yaitu Ketersediaan Produk (X1) dan Lokasi (X2), memiliki nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 

serta nilai Variance Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10. Hal ini menunjukkan bahwa tidak 

terdapat korelasi yang tinggi antarvariabel independen dalam model regresi. 

 
Gambar 6. Uji Heteroskedastisitas. 

 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menggunakan grafik Scatterplot, terlihat 

bahwa titik-titik residual menyebar secara acak di atas dan di bawah sumbu nol pada sumbu Y 

serta tidak membentuk pola tertentu, baik pola menyempit, melebar, maupun bergelombang. 

Pola penyebaran yang acak tersebut menunjukkan bahwa varians residual bersifat konstan. 

Tabel 12. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model  Unstandardized B Coefficients Std. Error 
Standardized Coefficients 

Beta 
t Sig. 

1 (Constant) 2.380 2.439  .976 .332 

 x1 .527 .073 .542 7.202 .000 

 x2 .438 .077 .427 5.675 .000 

a. Dependent Variable: y 
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Berdasarkan hasil analiss regresi linear berganda, diperoleh persamaan regresi sebagai 

berikut: 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 

Keterangan: 

𝑌 = Kepuasan Pelanggan 

𝑋1 = Ketersediaan Produk 

𝑋2 = Lokasi 

𝑎 = Konstanta 

𝑏1, 𝑏2 = Koefisien regresi 

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa ketersediaan produk dan lokasi memiliki arah 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengujian Hipotesis 

Tabel 13. Hasil Uji t. 
Coefficientsa 

Model  
Unstandardized 

B 

Coefficients Std. 

Error 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

t Sig. 

1 (Constant) 2.380 2.439  .976 .332 

 Ketersediaan Produk .527 .073 .542 7.202 .000 

 Lokasi .438 .077 .427 5.675 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji t, variabel Ketersediaan Produk (X1) memiliki nilai t-hitung 

sebesar 7,202 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05), sehingga H0 ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa Ketersediaan Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko 

Ibu Sri. Berdasarkan hasil uji t pada tabel Coefficients, variabel Lokasi (X2) memiliki nilai t-

hitung sebesar 5,675 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 

0,05 (0,000 < 0,05), sehingga H0 ditolak dan H2 diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa Lokasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Ibu Sri (Utama 

et al., 2023). 

Tabel 14. Hasil Uji F. 
ANOVAa 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3720.431 2 1860.216 387.080 .000b 

 Residual 466.159 97 4.806   

 Total 4186.590 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Lokasi, Ketersediaan Produk 
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Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai F-hitung sebesar 387,080 dengan nilai 

signifikansi 0,000. Nilai signifikansi tersebut < dari 0,05 (0,000 < 0,05), sehingga H0 ditolak 

dan H3 diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Ketersediaan Produk dan Lokasi 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Ibu Sri. 

Tabel 15. Hasil Koefisien Determinasi (R²). 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .943a .889 .886 2.19220 

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Ketersediaan Produk 

Berdasarkan nilai R, R Square, Adjusted R Square, and Standard Error of the Estimate, 

dapat disimpulkan bahwa model regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini 

memiliki tingkat kecocokan (goodness of fit) yang sangat baik. Variabel ketersediaan produk 

dan lokasi merupakan faktor dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Toko 

Ibu Sri. Namun demikian, masih terdapat faktor lain di luar variabel penelitian yang turut 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas pelayanan, harga, promosi, dan faktor 

lainnya, yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

Pengaruh Ketersediaan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji t, variabel ketersediaan produk terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin lengkap produk 

yang tersedia serta semakin mudah pelanggan memperoleh barang yang dibutuhkan, maka 

tingkat kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Ketersediaan produk yang baik 

memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam memenuhi kebutuhan tanpa harus mencari ke 

tempat lain. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Kotler dan Keller (2016) yang menyatakan 

bahwa kelengkapan dan ketersediaan produk merupakan faktor penting dalam menciptakan 

kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Lokasi Toko Ibu Sri yang strategis, mudah dijangkau, dan berada di 

pinggir jalan utama memberikan kemudahan akses bagi pelanggan dalam melakukan 

pembelian. Kondisi tersebut menciptakan kenyamanan dan meningkatkan pengalaman 

berbelanja pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Utama et al. (2023) yang 

menyatakan bahwa lokasi yang strategis mampu meningkatkan kepuasan pelanggan melalui 

kemudahan akses dan kenyamanan berbelanja. 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa ketersediaan produk dan lokasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Ibu Sri di 

Pesawaran, baik secara parsial maupun simultan. Ketersediaan produk yang lengkap dan lokasi 

toko yang strategis mampu meningkatkan kenyamanan serta kepuasan pelanggan dalam 

berbelanja. Nilai koefisien determinasi sebesar 0,889 menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh ketersediaan produk dan lokasi sebesar 88,9%, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Toko Ibu Sri diharapkan dapat mempertahankan 

ketersediaan produk serta menjaga kenyamanan dan aksesibilitas lokasi toko agar kepuasan 

pelanggan tetap meningkat. Peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain seperti 

kualitas pelayanan, harga, dan promosi agar penelitian mengenai kepuasan pelanggan menjadi 

lebih luas dan mendalam. 
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