
BAB II 

TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS 

 

  

A. TELAAH PUSTAKA 

 

1. DEFINISI PEMASARAN 

 

Peemasaran adalah keegiatan, meengatur leembaga, dan prosees untuk 

meenciptakan, meengkomunikasikan, meenyampaikan, dan beertukar peenawaran 

yang nilai bagi peelanggan, klieen, mitra, dan masyarakat pada 

umumnya.(Kotleer and Keelleer, 2016)Peemasaran saat ini tidak hanya be erpeeran 

pada peenyampaian atau distribusi baik barang atau jasa ke epada peelanggan. 

Teetapi peemasaran juga harus bisa me emastikan peelanggan puas deengan produk 

dan jasa yang di be erikan. 

Seehingga bisa meenghasilkan reepeeat ordeer deengan itu peerusahaan dapat 

meendapatkan keeuntungan seecara beerkeelanjutan. Tujuan pe emasaran yaitu untuk 

meenarik minat peelanggan teerhadap suatu barang ataupun jasa yang di be erikan 

oleeh peerusahaan. Pe emasaran beerorieentasi pada peenciptaan suatu produk agar 

seesuai deengan yang di inginkan pe elanggan, meenjanjikan nilai supe erior, 

meeneetapkan harga yang me enarik dan meemastikan barang bisa di akse es deengan 

mudah oleeh peelanggan. 

Peemasaran akan beerusaha meenciptakan promo-promo meenarik dan 

strateegi harga yang te epat deengan meempeertimbangkan keeuntungan peerusahaan. 



Peerusahaan deengan peemasaran yang baik harus mampu me empeertahankan 

peelanggan yang sudah ada agar teetap seetia dan tidak pindah ke e peerusahaan 

peesaing dan meemeegang teeguh prinsip keepuasan peelanggan. 

 

2.  MANAJEMEN PEMASARAN 

 

Manajeemeen peemasaran meerupakan konseep di mana peerusahaan 

meengatur cara yang te epat untuk meemasarkan suatu produk deengan peenuh 

peerhitungan dan analisis me endalam. Manajeemeen peemasaran teerdiri dari 2 kata 

manajeemeen dan peemasaran. Peemasaran adalah prose es analisis, pe ereencanaan, 

dan impleemeentasi seerta peengeendalian dari program-program yang di rancang 

untuk meenciptakan. Hubungan baik de engan peelanggan agar mampu 

meenghasilkan ke erja sama yang saling me enguntungkan. Seedangkan 

manajeemeen adalah prosees peereencanaan (planning), peengorganisasian 

(organizing), peenggeerakan (actuating), peengarahan (direecting), dan 

peengawasan (controlling). 

Manajeemeen Peemasaran adalah suatu cara atau prose es peereencanaan, 

meengimpleemeentasikan yang di dalamnya te erdapat keegiatan meengkoordinir 

dan meengawasi. Keegiatan peemasaran dalam suatu pe erusahaan agar me encapai 

tujuan peerusahaan. Manaje emeen peemasaran beerpeeran sangat peenting tugas 

manajeemeen peemasaran diantaranya. Me embuat produk yang inovatif dan baru 

di kalangan peelanggan, meentargeetkan sasaran atau pangsa pasar yang teepat 

untuk produk teerseebut dan meenawarkannya seecara optimal. 



Manajeemeen peemasaran dalam arti luas me erupakan prosees peerusahaan 

dalan peereencanaan bisnis, me eneentukan seerta meendistribusikan produk dan 

jasa deengan ideea yang dapat me emeenuhi keebutuhan pasar tjiptono (2016 : 63). 

Manajeemeen peemasaran meerupakan keegiatan meenciptakan, meempeersiapkan, 

meelaksanakan reencana yang dilakukan peerusahaan untuk meenghasilkan 

keeuntungan. Assauri (2018:12). 

Meenurut Sudarsono (2020:2), manaje emeen peemasaran adalah prose es 

peereencanaan, peelaksanaan (yang meeliputi peengorganisasian, pe engarahan, dan 

koordinasi) opeerasi peemasaran di dalam pe erusahaan untuk me encapai tujuan 

organisasi seecara eefisieen dan eefeektif. Dari beebeerapa peendapat para ahli di atas 

kita dapat meenyimpulkan bahwa manaje emeen peemasaran adalah suatu prosees 

peereencanaan produk, peendistribusian produk seerta meenciptakan produk yang 

seesuai keeinginan peelanggan seerta dapat meenjalin hubungan baik de engan 

peelanggan.  

Kita tahu saat ini khususnya dunia re etail yang meemeenuhi keebutuhan 

peelanggan harus lah mampu me enciptakan seebuah produk yang se esuai deengan 

keeinginan peelanggan saat ini dan dapat di akse es deengan mudah ole eh 

peelanggan. Maka dari itu pe erlu adanya manaje emeen peemasaran untuk 

meelancarkan prose es teerseebut. Dalam dunia reetail saat ini pasca pande emi 

masyarakat beelum seepeenuhnya pulih seecara eekonomi yang mana itu be erakibat 

pada leemahnya daya beeli masyarakat. Masyarakat masih se eleektif dalam 

meembeeli suatu produk agar biasa me engatur keeuangannya agar dapat 

meemeenuhi keebutuhannya. Di saat ini pe erusahaan harus lah mampu me embaca 



prilaku konsumeen dan beerfikir jangka panjang teentang peeluang dan ancaman 

yang akan teerjadi. Maka dari itu manaje emeen peemasaran yang baik sangatlah 

di peerlukan. 

3. BAURAN PEMASARAN   

 

Seebagus apapun produk atau jasa yang dihasilkan suatu peerusahaan 

akan sia-sia jika tidak mampu meenjualnya kareena tidak dapat meempeeroleeh 

keeuntungan dari peenjualan. Bauran peemasaran adalah seekumpulan variabe el 

peemasaran yang digunakan untuk meencapai tujuan peemasaran pada pasar yang 

teelah ditargeetkan. Seecara singkat bauran peemasaran adalah strateegi yang 

meemadukan keegiatan-keegiatan peemasaran dalam satu waktu untuk 

meeningkatkan peenjualan produk atau jasa. Me enurut Kotleer dan Fox dalam 

(Lupiyoadi, 2013: 148) meenjeelaskan bahwa komponeen yang meencangkup 

dalam keegiatan bauran peemasaran dibidang barang dan jasa yang teerkeenal 

deengan seebutan 7P seebagai beerikut: 

a) Product (Produk) 

Meerupakan barang atau jasa yang dijual yang meemiliki nilai guna 

dan dibutuhkan oleeh konsumeen. Produk yang dijual harus meempeerhatikan 

dua unsur yaitu kualitas dan visual. 

b) Price (Harga) 

Meerupakan seejumlah harga yang harus dibeerikan konsumeen untuk 

meendapatkan barang atau jasa yang dijual. Harga jual harus seesuai deengan 

harga pasar, harga ideeal adalah tidak teerlalu tinggi dan tidak teerlalu reendah 

seerta seesuai deengan kualitas produk teerseebut. 



c) Place (Tempat) 

Meerupakan teempat atau lokasi terjadinya prosees jual beeli 

beerlangsung. Peenjual harus meeneentukan lokasi peenjualan yang seesuai 

deengan targt pasar yang sudah diteentukan. Seelain itu pilihlah teempat yang 

meemang meemeerlukan produk yang seedang dijual atau barang dagang. 

d) Promotion (Promosi) 

Meerupakan suatu keegiatan bisnis deengan tujuan agar konsume en 

bisa leebih meengeenal dan teertarik deengan produk atau jasa yang dijual. 

Meenyeesuaikan promosi peemasaran deengan targeet pasar yang sudah 

diteentukan seerta meempeerhatikan eefisieensi dan eefeektivitas. Bagi bismis yang 

masih peemula diusahakan untuk meemanfaatkan meedia promosi yang gratis 

agar leebih meengheemat biaya. 

e) Physical Evidence (Lingkungan Fisik) 

Meerupakan peenampilan fisik baik bangunan, peembungkus, logo, 

inteerior produk dan lain seebagainya yang meeleekat pada sisi luar produk 

yang akan meempeengaruhi minat konsumeen seehingga harus dibuat 

seemeenarik mungkin agar produk teerseebut diminati konsumeen. 

f) People (Orang) 

Meerupakan seemua sumbeer daya manusia yang teerlibat dalam bisnis 

yang meerupakan aseet utama dalam seebuah peerusahaan, teerleebih orang 

teerseebut meemiliki kineerja deengan peerforma bagus. Peeoplee dalam mix 

markeeting meengacu pada siapa saja yang seecara langsung atau tidak 

langsung teerlibat dalam bisnis peerusahaan. Meereek tidak hanya peelanggan, 



teetapi teermasuk staf dalam peerusahaan seepeerti tim peenjualan, tim layanan 

peelanggan, dan seemua yang teerlibat dalam prosees peemasaran dan 

peenjualan. Layanan peelanggan meenjadi suatu keeharusan bagi seetiap bisnis 

yang diteetapkan pada peelanggan. Peerusahaan harus meemastikan bahwa 

seetiap orang yang meewakili peerusahaan meemiliki sikap yang ramah, 

profeesional, ceerdas, dan teerlatih seepeenuhnya untuk meembeerikan 

peengalaman peelanggan yang teerbaik. 

4. KUALITAS PELAYANAN  

 

Seeteelah kita tahu leebih dalam teentang prilaku konsume en dan faktor-

faktor yang meempeengaruhi konsumeen dalam meengambil keeputusan peembeelian. 

Indomareet haruslah meempeerbaiki sisteem peelayanan atau kualitas peelayanan 

agar dapat leebih baik lagi. Seehingga dapat meeningkatkan peenjualan. Kualitas 

adalah keeleengkapan fitur suatu produk atau jasa yang me emiliki keemampuan 

untuk meembeerikan keepuasan teerhadap suatu keebutuhan. Kotleer dan Keelle er 

(2016:143) 

Meenurut Loveelock-Wright yang diteerjeemahkan oleeh Tjiptono, (2011) 

meengeemukakan bahwa “kualitas peelayanan adalah tingkat keeunggulan seebuah 

produk maupun jasa yang diharapkan atas tingkat keeunggulan teerseebut untuk 

meemeenuhi keeinginan konsumeen.” Jasa akan diteerima oleeh konsumeen apabila 

seesuai deengan yang diharapkan.  

Meenurut Tjiptono, (2011) meenjeelaskan bahwa Kualitas pe elayanan 

meerupakan upaya untuk meemeenuhi keebutuhan konsumeen baik dari produk 



maupun jasa seerta peelayanan yang te epat untuk meengimbangi harapan 

konsumeen”. Beerdasarkan deefinisi para ahli diatas, bahwa kualitas peelayanan 

yaitu peemeenuhan keebutuhan peelanggan yang didasari tingkat keeunggulan dari 

produk barang dan jasa dan juga keemampuan karyawan atau individu dalam 

meembeerikan peelayanan yang seesuai deengan harapan seehingga dapat meemeenuhi 

keeinginan para konsumeen. 

Indomareet meerupakan bisnis reetail yang meenjual beerbagai macam 

keebutuhan seehari-hari peelanggan. Dimana pe elanggan beerinteeraksi seecara 

langsung deengan karyawan untuk me embeeli seebuah produk. Indomare et tidak 

hanya meenjual barang yang di butuhkan pe elanggan teetapi juga peelayanan atau 

jasa yang mana konsume en datang tidak hanya me enikmati produk teeteepi juga 

meempeerhatikan keenyamanan seerta peersonil toko. Maka dari itu peerusahaan 

haruslah meempeerhatikan karyawan kare ena karyawan meerupakan ceerminan dari 

peerusahaan dan goodwill peerusahaan teergantung pada karyawannya. 

Peerusahaan yang ingin me encapai suatu keeunggulan kompeetitif dalam 

peersaingan harus bisa me embeerikan kualitas pe elayanan yang baik ke epada 

peelanggan. 

Menurut Daryanto (2014: 135) Peelayanan meerupakan seetiap keegiatan 

yang meenguntungkan seecara keeseeluruhan seerta meenawarkan keepuasan 

walaupun hasilnya tidak teerikat pada produk seecara fisik. Kualitas peelayanan 

meerupakan hal yang tidak bisa di raba tidak bisa di lihat ole eh kasatmata maka 

dari itu peerlu adanya cara yang te epat untuk dapat meengukur dan meeneeliti leebih 

dalam teentang kualitas peelayanan seepeerti apakah yang di harapkan pe elanggan 



khususnya di Indomare etAdipala. Kualitas peelayanan barang atau jasa yang baik 

beergantung pada keemampuan karyawan agar dapat meemeenuhi harapan 

konsumeen seecara konsisteen. Konsumeen yang meerasa puas teerhadap kualitas 

peelayanan barang atau jasa seecara tidak langsung dapat meenciptakan loyalitas, 

dan meendorong teerjadinya reekomeendasi dari mulut kee mulut, bahkan dapat 

meempeerbaiki citra peerusahaan di mata konsumeen.  

Peelayanan teerhadap peelanggan ini sangatlah peenting bagi 

keebeerlangsungan suatu peerusahaan, kareena tanpa adanya peelanggan, maka 

tidak akan teerjadi transaksi jual beeli diantara keeduanya. Untuk itu keegiatan 

peelayanan peerusahaan haruslah beerorieentasi pada keepuasan peelanggan. 

Peerusahaan harus meempeertimbangkan dari awal konsumeen datang hingga 

konsumeen itu pulang  Untuk meengukur keepuasan peelayanan teerhadap 

konsumeen harus didukung oleeh fasilitas yang baik seecara langsung maupun 

tidak langsung, seepeerti parkir yang luas, meeja yang beersih dari sampah seehingga 

tidak beerseerakan, toileet yang beersih dan tidak bau. Lantai yang beersih juga harus 

dipeerhatikan, hingga prilaku karyawan yang meeneerapkan salam, sapa, dan 

seenyum keepada konsumeen. Adanya fasilitas fisik teentu akan meembe erikan 

keeleebihan yang meembuat nyaman konsumeen seepeerti, komputeer, ATM, bahkan 

Wi-Fi. 

Peelanggan yang puas teerhadap kualitas peelayanan suatu toko atau 

peerusahaan akan se ecara konsisteen beerbeelanja di te epat teerseebut. Maka 

peerusahaan seebisa mungkin me empeertahankan citra dan kualitas pe elayanan yang 

baik. Peerusahaan akan leebih mudah untuk meendapatkan curreent customeer 



daripada untuk meendapatkan seeorang customeer baru, ini me enjeelaskan bahwa 

peerusahaan leebih mudah meempeertahankan curreent customeer, kareena teelah keenal 

dan meengeetahui seerta teelah meengeevaluasi kineerja produk atau jasa pe erusahaan. 

Apabila konsume en teelah keeceewa teerhadap peelayanan yang didapat, maka 

peelanggan Akan pindah ke e peerusahaan lain dan be erakibat buruk untuk 

peerusahaan.   

   Beerikut peengeertian dari dimeensi peelayanan diatas meenurut Meenurut 

Zeeithaml, Parassuraman & Be erry (dalam Hardiyansyah, 2011:11) Ada Lima 

dimeensi atau indikator kualitas layanan yang leebih seedeerhana, yaitu: 

1. Tangiblees (bukti fisik), yaitu bukti fisik dan meenjadi bukti awal yang bisa 

ditunjukkan oleeh organisasi peenye edia layanan yang ditunjukkan ole eh 

tampilan geedung, fasillitas fisik, peendukung, peerleengkapan, dan 

peenampilan peekeerja. 

2.  Reeliability (keeandalan), yaitu keemampuan peenyeedia layanan meembeerikan 

layanan yang dijanjikan deengan seegeera, akurat, dan meemuaskan. 

3. Reesponsiveeneess (daya tangkap), yaitu para peekeerja meemiliki keemauan dan 

beerseedia meembantu peelanggan dan meembeeri layanan deengan ceepat dan 

tanggap. 

4. Assurancee (jaminan), yaitu pe engeetahuan dan keecakapan para peekeerja yang 

meembeerikan jaminan bahwa me ereeka bisa meembeerikan layanan yang baik.  

5. E empathy (eempati), yaitu para peekeerja mampu me enjalin komunikasi 

inteerpeersonal dan meemahami keebutuhan peelanggan. 



Adapun peelayanan yang beerkualitas Meenurut Goeesth dan Davis 

(2019) meendeefinisikan kualitas pe elayanan meerupakan suatu kondisi 

dinamis yang be erhubungan deengan produk jasa, 

manusia,prosees,lingkungan yang mampu me emeenuhi dan atau me eleebihi 

harapan konsumeen.Meenurut (Freeddy,2017) Peelayanan yang 

prima meerupakan suatu peelayanan teerbaik dalam meemeenuhi harapan dan 

kebutuhan peelanggan.Deengan kata lain peelayan prima meerupakan 

suatu peelayanan yang meemeenuhi standar kualitas yang sudah diteentukan  

   Kualitas peelayanan yang baik akan dapat meeningkatkan 

peendapatan peerusahaan yang meerupakan salah satu faktor peenting dalam 

keebeerhasilan suatu bisnis. Maka dari itu  suatu peerusahaan dituntut untuk 

meemaksimalkan kualitas peelayanannya agar mampu meenciptakan 

keepuasan para peelanggannya.  

 Beerdasarkan peeneemuan dari beebeerapa ahli antara lain Dari 

peersamaan yang ada  diatas, dapat kita keetahui bahwa ada dua variabe el 

utama yang dapat meeneetukan keepuasan peelanggan, yaitu eexpeectations dan 

peerceeiveed peerformancee. Apabila peerceeiveed peerformancee meeleebihi 

eexpeectations, maka peelanggan akan meerasa puas, teetapi apabila seebaliknya 

maka peelanggan akan meerasa tidak puas. 

Tsee dan Wilton juga meeneemukan bahwa ada peengaruh langsung 

dari peerceeiveed peerformancee teerhadap keepuasan peelanggan. Peengaruh 

peerceeiveed peerformancee teerseebut leebih kuat daripada eexpeectations didalam 

peeneentuan keepuasan peelanggan. Peeneelitian yang dilakukan oleeh Agsa 



(2016) meenyatakan. Kualitas peelayanan beerpeengaruh positif dan signifikan 

teerhadap keepuasan konsume en, hal ini meenunjukkan bahwa kualitas 

peelayanan dapat meembuat peerubahan positif deengan beebeerapa keemampuan 

seepeerti keeandalan, ke etanggapan, eempati, keepastian, keebeerwujudan seehigga 

beerpeengaruh teerhadap keepuasan konsumeen. 

5. HARGA  

 

Meenurut Djaslim (2018: 99) harga adalah alat peengukur dasar seebuah 

sisteem eekonomi yang meempeengaruhi produksi dan tingkat peenjualan dalam 

peemasaran. Seemeentara meenurut Feerdinand (2017:9) harga adalah salah satu 

variabeel peenting dalam pe emasaran dimana dapat me empeengaruhi konsume en 

dalam meengambil keeputusan kareena beerbagai alasan dan pe ertimbangan. 

Peerusahaan harus dapat meeneetapkan harga seecara teepat agar beerhasil dalam 

meemasarkan barang atau jasa. Harga meerupakan satu-satunya unsur bauran 

peemasaran yang meembeerikan peemasukan atau peendapatan bagi peerusahaan, 

seedangkan keetiga unsur lain (produk, distribusi dan promosi) meenyeebabkan 

timbulnya biaya. Disamping itu, harga meerupakan unsur bauran peemasaran 

yang beersifat fleeksibeel, artinya dapat diubah deengan ceepat Tjiptono, (2018:108). 

Peeneetapan harga yang teepat dapat meeningkatkan peenjualan dan meenarik 

peelalanggan. 

Harga meerupakan hal yang pe enting di mata konsume en atau peelanggan 

dalam me embeeli suatu barang. Peelanggan meembeeli seebuah produk pasti deengan 

meempeertimbangkan harga dan kualitas produk. Harga sangat beerhubungan 

deengan kualitas produk dan keepuasan peelanggan. Peelanggan ceendeerung 



meembeerikan pandangan positif te erhadap produk yang me emiliki kualitas yang 

baik namun deengan harga teerjangkau. Masalahnya kualitas produk yang baik 

akan meenciptakan harga yang tinggi, namun jika harga yang re endah kualitas 

barang ceendeerung kurang baik. Seedangkan saat ini konsumeen akan leebih 

teertarik deengan barang yang kualitasnya baik de engan harga yang cukup re endah 

seesuai daya beeli peelanggan. Maka dari itu peerusahaan harus meeneemukan 

inovasi yang dapat me engatasi masalah te erseebut.  

   Meenurut Doylee dan Saundeers (2008:63) “Harga adalah variabe el 

peenting yang digunakan oleeh konsumeen kareena beerbagai alasan, baik kareena 

alasan eekonomis yang akan meenunjukkan bahwa harga yang reendah atau harga 

yang seelalu beerkompeetisi meerupakan salah satu variabeel peenting untuk 

meeningkatkan kineerja peemasaran, juga alasan psikologis dimana harga seering 

dianggap seebagai indikator kualitas.” 

  Harga adalah hal yang seensitif bagi para peelanggan kareena dari 

meelihat harga konsumeen akan beerpikir beerulang kali untuk meelakukan 

keeputusan peembeelian suatu produk, dan meenjadi tolak ukur untuk meembeedakan 

deengan harga yang lain. Beedarsarkan hasil uraian di atas dapat disimpulkan 

bahwa harga meerupakan variabeel yang meeneetukan peelanggan dalam 

meengambil keeputusan peembeelian suatu produk. Harga meerupakan suatu yang 

meeleekat pada suatu barang atau produk, harga seeharusnya dapat meenceerminkan 

kualitas produk. 

A. TUJUAN PENETAPAN HARGA  



Pada dasarnya ada beebeerapa tujuan bagi peerusahaan meeneetapkan suatu harga 

diantaranya: 

a) Beertahan (survival). Teerjadi saat peerusahaan meenghadapi peersaingan 

yang keetat dan adanya pe erubahan keeinginan konsume en. Seelama harga 

yang diteetapkan dapat meenutup biaya, maka peerusahaan dapat be ertahan 

dalam pasar.  

b) Meemaksimalkan keeuntungan, deengan cara meeneetapkan harga tinggi. 

c) Meemaksimalkan pangsa pasar, de engan cara meeneetapkan harga 

teereendah. Peerusahaan peercaya deengan meeneetapkan harga te ereendah, 

maka hasil peenjualan akan maksimal dan me enurunkan biaya produksi. 

d) Meemaksimalkan harga te ertinggi. Teerjadi jika teerdapat peembeeli yang 

poteensial untuk me embeeli deengan harga teertinggi, peeneetapan harga 

teertinggi tidak meenimbulkan peersaingan keetat, dan untuk meenimbulkan 

imagee yang baik.  

e) Peemimpin produk beerkualitas, deengan cara meeneetapkan harga yang 

leebih tinggi dibandingkan pe esaing. 

B. METODE MENENTUKAN HARGA  

Ada beebeerapa meetodee yang bisa digunakan dalam me eneentukan harga  

1) Mark up, meerupakan jumlah uang yang ditambahkan pada biaya produksi 

untuk meenghasilkan harga jual. Me etodee ini banyak digunakan. Mark up 

diteentukan deengan proseentasee dari biaya produksi. Me etodee ini banyak 

digunakan oleeh produseen.  

Harga jual = Biaya produksi + Mark up 



      = Biaya produksi +(% x biaya produk) 

2) Targeet reeturn pricing, yaitu prosees meengkalkulasikan harga be erdasar targeet 

peengeembalian dana inveestasi yang ditanamkan.  

3)  Peerceeiveed valuee pricing yaitu peerusahaan meeneetapkan harga beerdasarkan 

pada peeneerimaan keesan atau peerseepsi oleeh konsumeen.   

4) Valuee pricing yaitu Peerusahaan peercaya bahwa harga me enceerminkan 

kualitas, seehingga diteetapkan harga tinggi untuk me enceerminkan kualitas 

produk  yang tinggi .  

5)  Going ratee pricing, yaitu harga yang me engikuti harga yang dite etapkan 

kompeetitor. 

6)  Seealeed bid pricing yaitu Peerusahaan meeneetapkan harga beerdasar pada 

harapan konsumeen. Meetodee ini banyak dipakai untuk harga suatu 

peekeerjaan.  

7)  Cost plus pricing meethod yaitu meetodee ini meenghitung harga jual yang 

didasarkan pada biaya ditambah laba yang ingin didapatkan. 

Harga = Biaya + Laba yang diharapkan  

8) Breeak Eeveen Point (BEeP) Peeneetapan harga deengan harga teerteentu deengan 

maksud agar dapat meengeembalikan dana inveestasi. Meetodee ini akan 

meenghitung beerapa jumlah produk yang harus dijual pada harga te erteentu, 

supaya dapat meenutup seemua biaya, pada posisi tidak untung dan tidak 

rugi/impas. Jika ingin me endapatkan untung maka kita harus be erproduksi 

leebih dari posisi BE eP. Untuk dapat me elakukan peerhitungan BE eP, peerlu 

dikeetahui konseep: 



a) Biaya teetap, yaitu biaya yang tidak be erubah, tidak te ergantung pada 

jumlah produksi, misalnya geedung, pabrik, se ewa tanah, gaji 

karyawan teetap.  

b) Biaya variabeel, yaitu biaya yang se elalu beerubah, te ergantung pada 

jumlah yang diproduksi, misalnya bahan me entah, bahan baku, gaji 

karyawan tidak te etap, biaya keemasan. Pada pe erhitungan ini akan 

dihitung jumlah produksi pe erhari saat peerusahaan tidak me endapat 

untung atau rugi (impas). Jika ingin untung, maka jumlah produksi 

harus meeleebihi jumlah produksi BE eP.  

Q = TFC / VC – P 

Keeteerangan:  

Q      : jumlah produksi pada ke eadaan BE eP  

TFC  : jumlah biaya te etap total 

VC   : biaya variablee/tidak teetap untuk satu satuan produksi, 

meeliputi biaya  bahan baku dan pe enolong.  

  P     : Harga jual  

 

C. INDIKATOR HARGA  

Meenurut Kotleer dan Amstrong (2008:278) indikator harga adalah se ebagai 

beerikut:  

a) Harga teerjangkau oleeh keemampuan daya beeli konsume en.  

b) Keeseesuaian antara harga de engan kualitas.  

c) Harga meemiliki daya saing de engan produk lain yang se ejeenis 



6. LOKASI   

 

Dalam prosees transaksi dipeerlukan ruang atau te empat yang meenjadi titik 

teemu antara peelanggan deengan produseen. Seebagian beesar peelanggan ceendeerung 

meemilih teempat yang nyaman dan mudah di akse es. Seehingga peerusahaan haruslah 

mampu meeneentukan lokasi yang te epat dalam meembuka usaha khususnya 

Indomareet. Peerusahaan harus je eli dalam meemilih lokasi yang beerpoteensi atau 

strateegis. Seehingga konsumeen atau peelanggan dapat seetia dan meelakukan reepeeat 

ordeer di peerusahaan kita. 

Meenurut Lupiyoadi (2015:345) lokasi meemiliki arti yang be erhubungan 

deengan dimana pe erusahaan harus beermarkas dan meelakukan opeerasi. Seehingga 

peerlu adanya peendalaman leebih lanjut teentang peemilihan lokasi yang teepat dan 

strateegis. 

Adapun peertimbangan-peertimbangan dalam meeneentukan lokasi diantaranya 

a) Aksees, misalnya lokasi yang mudah dilalui atau dijangkau. 

b) Visibilitas, misalnya lokasi dapat dilihat deengan jeelas atau mudah. 

c) Lalu lintas, dimana ada dua hal yang peerlu di peertimbangkan, diantarnya 

1) Banyaknya orang yang beerintraksi di suatu teempat meembeerikan 

peeluang beesar agar dapat teerjadinya implusee buying yaitu keeputusan 

peembeelian yang seering teerjadi tanpa meelalui usaha khusus atau 

peereencanaan. 

2) Keesulitan suatu teempat untuk dijangkau deengan ceepat dapat meenjadi 

peenghambat peelanggan. 

d) Teempat  parkir yang luas, nyaman dan aman. 



e) E ekspansi, yaitu te erseedia teempat yang luas untuk pe erluasaan usaha di 

keemudian hari.Fandy Tjiptono (2017:106) 

Indomareet Adipala meempunyai teempat atau lokasi yang cukup luas 

hanya saja ada pe erbeedaan keetinggian antara jalan raya de engan halaman 

indmareet. Hal teerseebut meembuat kurang nyaman untuk para peelanggan yang 

dalam usia lanjut atau dalam ke endala teerteentu, namun hal te erseebut teelah di 

peerbaiki oleeh pihak Indomare etdan meembuat halaman leebih landai. Dalam hal 

ini peeneeliti ingin meeneeliti leebih dalam teentang peengaruh lokasi te erhadap 

peenjualan di Indomare etAdipala. Yang mana pe eneeliti meerasakan bahwa 

peenjualan yang se elama ini teerjadi hampir mayoritas be erasal dari peelanggan 

yang jauh atau dalam pe erjalanan yang mampir ke e toko. Masyarakat seekitar 

ada yang seering kee toko namun beelum maksimal.  

 Beerdasarkan fakta eempiris peeneempatan lokasi untuk be erbisnis 

meerupakan unsur pe eneentu keepuasan konsume en, kareena lokasi yang mudah 

diaksees (strateegis) meengakibatkan tingginya ke epuasan konsumeen, peemilihan 

lokasi yang teepat meengakibatkan seebuah peerusahaan dapat le ebih sukse es 

dibanding peerusahaan lainnya yang be erlokasi kurang stratreegis, meeskipun 

meenjual produk yang sama, lokasi penjualan yang strategis memberikan 

efisiensi dan kemudahan bagi konsumen untuk melakukan proses pembelian 

(Tjiptono, 2004; dalam FebriIana dkk., 2017)  

 Menurut Paul (2011:125) berpendapat bahwa lokasi yang baik 

menjamin tersedianya akses yang cepat dapat menarik sejumlah besar 

konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian 



konsumen. Lokasi berpengaruh terhadap dimensi-dimensi strategik, seperti 

fleksibilitas, competitive positioning, manajemen permintaan. tjiptono 

(2011:117). 

  Lokasi yang fleksibilitas merupakan ukuran sejauh mana sebuah 

usaha jasa mampu bereaksi terhadap situasi perekonomian yang berubah. 

Keputusan pemilihan lokasi berkaitan dengan komitmen jangka panjang 

terhadap aspek-aspek yang sifatnya kapital intensif, perusahaan dalam memilih 

lokasi yang tepat haruslah mempertimbangkan hal-hal yang akan terjadi 

kedepanya ager dapat mengantisipasi kendala yang akan di hadapi. 

Competitive Positioning adalah metode-metode yang digunakan agar 

perusahaan dapat mengembangkan posisi relatifnya dibandingkan dengan para 

pesaing. Jika perusahaan berhasil memperoleh dan mempertahankan lokasi 

yang strategis, maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para pesaing 

untuk mendapatkan akses ke pasar (Tjiptono 2011). 

 Lokasi dapat di sebut strategis apabila berada di tengah keramaian 

atau di pusat kota dengan kondisi demografi yang padat, serta dekat dengan 

jalan raya atau jalur utama. Lokasi toko juga harus dapat di akses dengan 

mudah oleh pelanggan dan memberikan kenyamanan saat berbelanja. 

Keputusan pemilihan suatu lokasi juga mencerminkan komitmen jangka 

panjang perusahaan dalam hal keuangan, karena merubah lokasi yang buruk 

kadangkala sulit dilakukan dan sangat mahal. Menentukan lokasi yang tepat 

untuk perusahaan baik jasa maupun barang akan menjadi kesuksesan tersendiri 

karena berkaitan erat dengan  pasar  potensial.Salah  memilih lokasi  



perusahaan  akan  mengakibatkan  kerugian  bagi  perusahaan  Tjiptono  (2011: 

113). 

Menurut Tjiptono (2005) bahwa mood dan respon pelanggan 

dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa. 

Pemilihan lokasi dinilai sangat penting untuk kelangsungan hidup sebuah 

usaha yang ada pada saat ini, karena lokasi yang strategis memudahkan seorang 

konsumen untuk menjangkau tempat usaha tersebut. Dari hal tersebut dapat 

disimpulkan bahwa lokasi mempengaruhi kepuasan konsumen. Dengan 

demikian semakin strategis lokasi maka semakin tinggi kepuasan konsumen. 

 

 

7. KEPUASAN PELANGGAN  

 

Selain faktor lokasi faktor Kepuasan pelanggan juga penting untuk di 

perhatikan bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan rasa atau 

perasaan puas dari pelanggan atau konsumen terhadap pelayanan maupun 

kualitas barang yang di jual suatu perusahaan. Namun dalam menentukan puas 

atau tidak nya pelanggan. Setiap pelanggan memilki indikator tertentu dan 

faktor- faktor yang mempengaruhi hal tersebut. Menurut Kotler dan Keller 

dalam Priansa (2018) kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau 

kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jadi, 

kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. 

Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan merasa tidak puas. Jika 



kinerja dapat memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja 

melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau senang. Kunci untuk 

menghasilkan pelanggan yang setia dan royal maka perusahaan harus 

berorientasi penuh pada pelanggan. 

 Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan saat pelanggan telah masuk 

ke toko atau berbelanja berinteraksi dengan karyawan toko dan mendapatkan 

pelayanan, maka setelah itu lah atau saat selesai transaksi maka pelanggan akan 

mengevaluasi tentang apa yang telah terjadi saat berbelanja. Kepuasan adalah 

sebagai evaluasi setelah pembelian hasil dari perbandingan antara harapan 

sebelum pembelian dengan kinerja sesungguhnya. Kepuasan merupakan fungsi 

dari kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan harapan 

(expectations). Na’im (2019;9) 

 Maka dari itu kepuasan pelanggan sangatlah penting bagi 

perusahaan karena kepuasan pelanggan berhubungan langsung dengan 

kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan keuntungan bagi perusahaan. 

Schisffman dan Kanuk menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan dan 

diharapkannya. Jadi dari definisi-definisi diatas artinya adalah jika perasaan 

seseorang tersebut memenuhi atau bahkan melebihi harapannya maka 

seseorang tersebut dapat dikatakan puas. 

Ada beberapa aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu :  



a. Warranty costs yaitu jaminan terhadap produk barang maupun jasa. 

Perusahaan bisanya gagal dalam meningkatkan penjualan karena kurang 

memperhatikan warranty costs kepada pelanggan. Pelanggan dalam 

membeli produk cenderung memilih produk yang terjamin kualitasnya 

serta terpercaya. 

b. Penanganan terhadap komplain pelanggan. Hal ini haruslah menjadi 

perhatian penting bagi perusahaan karena konsumen saat ini jika terjadi 

hal yang membuat konsumen tidak nyaman dalam berbelanja ataupun. 

Bertransaksi maka pelanggan akan complaint dalam hal ini perusahaan 

harusnya merespon dengan cepat agar tidak terjadi loss sales dan customer 

defections. 

c. Market share merupakan hal yang harus diukur dan berkaitan dengan 

kinerja perusahaan. Market share diukur dari kuantitas pelayanan bukan 

dari kualitas peelayanan kareena banyaknya peelayanan yang dibe erikan 

peerusahaan keepada peelanggan akan meempeengaruhi keepuasan peelanggan. 

d. Costs of poor quality.  Meerupakan biaya yang di ke eluarkan peerusahaan 

untuk meengatasi barang yang rusak atau di luar harapan pe elanggan. Hal ini 

dapat beernilai meemuaskanbila biaya untuk deefeecting customeer dapat 

dipeerkirakan pe erusahaan. 

e. Industry reeports. Teerdapat banyak jeenis dan industry reeports ini, seepeerti 

yang disampaikan oleeh J.D Poweer  dalam Bhotee, yakni reeport yang faireest, 

most accuratee,dan most eeageerly yang dibuat oleeh peerusahaan. Hal ini dapat 

beerpeengaruh pada keepuasan peelanggan. 



Seelain beebeerapa faktor yang meempeengaruhi keepuasan peelanggan 

yang beerbeeda dari yang diatas meenurut  Lupiyoadi (2001) dan irawan 

(2004) seebagai beerikut : 

a) Kualitas produk  

   Kualitas suatu produk dapat me empeengaruhi keepuasan 

peelanggan apabila produk me emiliki kualitas yang baik dan se esuai 

harapan konsumeen. Misal dalam pe erusahaan yang me enjual produk 

konsumtif barang harus be ersih tidak eexpireed dan meembeerikan manfaat 

bagi peelanggan. 

b) Kualitas peelayanan  

    Kualitas peelayanan meerupakan faktor yang peenting bagi 

peelanggan baik dalam pe erusahaan dagang maupun jasa. Pe elanggan 

dalam meembeeli produk tidak hanya me empeertimbangkan maaf dari 

produk atau keebutuhan akan produk teerseebut, teetapi juga peelayanan 

keenyamanan saat be ertransaksi. 

c) E emosional 

Peelanggan Akan meerasa bangga dan meendapatkan keeyakinan 

bahwa orang lain akan kagum teerhadap dia bial meenggunakan produk 

deengan meereek teerteentu yang ceendeerung meempunyai tingkat keepuasan 

yang leebih tinggi. Keepuasan yang dipe eroleeh bukan kareena kualitas dari 

produk teetapi nilai sosial yang meembuat peelanggan meenjadi puas 

teerhadap meerk teerteentu. 

  



d) Harga  

Harga meerupakan suatu nilai yang di se empatkan pada suatu 

produk dan peelanggan harus meengobarkan uang atau alat bayar lainya 

untuk meendapatkan produk teerseebut. harga dalam suatu produk 

haruslah meenceerminkan kualitas dari produk teerseebut 

e) Keemudahan dan biaya 

    Dalam beertransaksi peelanggan biasanya me enginginkan 

keemudahan peembayaran yang praktis dan ce epat. Maka dari itu 

peerusahaan haruslah me enyeediakan beerbagai keemudahan beertransaksi 

dan afteer salees yang baik. 

Ada beebeerapa meetodee yang dapat digunakan dalam me engukur 

tingakat keepuasan peelanggan. Adapun meenurut kloteer dikutip dari buku 

Total Quality Manageemeentada. Teerdapat beebeerapa meetodee dalam 

peengukuran keepuasan peelanggan diantaranya (Tjiptono dan Chandra 

2016:219). 

1. Sisteem keeluhan dan saran 

Organisasi yang beerpusat peelanggan (Customeer Ceenteereed) harus 

meembeerikan keeseempatan yang luas keepada para peelanggannya untuk 

meenyampaikan saran dan keeluhan. Informasi-informasi ini dapat 

meembeerikan idee-idee ceemeerlang bagi peerusahaan dan 

meemungkinkannya untuk beereeaksi seecara langsung sigap dan ceepat 

untuk meengatasi masalah- masalah peelanggan yang timbul. 

2. Ghost shopping 



Salah satu cara untuk meempeeroleeh gambaran meengeenai keepuasan 

peelanggan adalah deengan meempeekeerjakan beebeerapa orang untuk 

beerpeeran atau beersikap seebagai peembe eli poteensial, keemudian 

meelaporkan teemuan-teemuannya meengeenai keekuatan dan keeleemahan 

produk peerusahaan dan peesaing beerdasarkan peengalaman meereeka 

dalam peembeelian produk produk teerseebut. Seelain itu para ghost 

shoppeer juga dapat meengamati cara peenanganan seetiap keeluhan. 

3. Lost customeer analysis Peerusahaan harusnya meenghubungi para 

peelanggan yang teelah beerheenti meembeeli atau yang teelah pindah 

peerusahaan atau kompeetitor agar dapat meemahami meengapa hal itu 

dapat teerjadi. Bukan hanya eexit inteervieew saja yang peerlu, teetapi 

peemantauan customeer loss ratee juga peenting, peeningkatan customeer 

loss ratee meenunjukkan keegagalan peerusahaan dalam meemuaskan 

peelanggannya. 

4. Survai keepuasan peelanggan 

Umumnya peeneelitian meengeenai keepuasan peelanggan dilakukan 

deengan peeneelitian survai,baik meelalui pos, teeleepon, maupun 

wawancara, biasanya peelanggan akan deengan sukareela meembeerikan 

peendapatnya. Seesuai deengan apa yang dirasakan pe elanggan. Deengan 

ini peerusahaan dapat me empeeroleeh tanggapan langsung dari 

peelanggan, seerta meembeerikan keesan positif bagi pe erusahaan kareena 

teelah meembeerikan peerhatian keepada peelanggan. 



Seeteelah kita tahu meetodee keepuasan peelanggan, ada juga 

beebeerapa indikator keepuasan peelanggan. Kareena ada beegitu banyak 

peelanggan yang meenggunakan produk dan seetiap peelanggan 

meenggunakannya seecara beerbeeda, sikap beerbeeda, dan beerbicara 

seecara beerbeeda. Pada umumnya program keepuasan meemiliki 

beebeerapa indikator-indikatior (Tjiptono,2009) yakni: 

a. Keeseesuaian harapan 

b. Minat beerkunjung keembali 

c. Keeseediaan meereekomeendasikan 

 Dari uraian diatas dapat di simpulkan peelanggan akan meerasa puas 

apabila peelayanan yang di beerikan oleeh peerusahaan meeleebihi harapan 

peelanggan dan untuk meewujudkan itu peerusahan harus meelakukan reeseet 

meendalam teentang beerbagai kondisi atau keendala yang di hadapi peerusahaan 

dan meecari tau leebih dalam apa yang di butuhkan peelanggan saat ini. Peeneelitian 

teerdahulu meerupakan seebagai reefeereensi bagi peeneeliti hasil dari teemuan-teemuan 

yang ada meebeerikan peengeetahuan yang luas teerhadap variabeel-variabeel yang 

teerkait deengan keepuasan peelanggan. 

B. PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

Pengembangan hipotesis merupakan teori-teori yang dgunakan sebagai 

tolak ukur untuk membuktikan pengaruh antara variabel independen terhadap 

variabel dependen. Maka dari diperlukan beberapa hipotesis penenlitian yang dapat 

digunakan dalam penelitian ini. Berikut beberapa hipotesis yang akan di gunakan. 



Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting bagi perusahaan khususnya 

di dunia retail yang merupakan penyedia bahan pokok sehari-hari yang di butuhkan 

pelanggan. Pelayanan yang baik akan membuat pelanggan merasa nyaman dan akan 

berkunjung kembali. Kualitas pelayanan yang baik adalah kualitas yang mampu 

melebihi harapan pelanggan. Menurut tjiptono (2005) menyatakan bahwa kualitas 

jasa mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Margaretha (2011) menemukan adanya hubungan yang kuat dan positif antara 

kualitas layanan dan kepuasan. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang 

dapat diambil dalam penelitian ini adalah:     

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positifterhadapkepuasan                      

pelanggan. 

Harga merupakan nilai yang di lekatkan pada suatu produk barang atau jasa 

sebagai nilai yang harus di keluarkan oleh pelanggan atau konsumen untuk 

mendapatkan barang atau jasa. Menetapkan harga pada suatu produk dengan 

berbagai pertimbangan agar harga yang di tetapkan sesuai dengan kualitas produk 

dan sesuai dengan daya beli pelanggan. Harga yang menarik pada suatu produk 

dapat memnuat pelanggan tertarik membeli produk tersebut. 

Harga berhubungan dengan manfaat yang di rasakan pelanggan, pada 

tingkat harga tertentu, jika manfaat yang dirasakan oleh pelanggan meningkat, 

maka nilainya akan meningkat pula. Apabila nilai yang dirasakan pelanggan 

semakin tinggi, maka akan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal. Maka 



dari itu perusahaan haruslah membuat harga sebanding dengan kualitas atau 

manfaat yang akan dirasakan pelanggan agar dapan memuaskan pelanggan. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Fariza (2021) mengenai analisis 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan GSM Indosat di kota 

Semarang, hasil penelitiannya menyatakan bahwa harga berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang 

dapat diambil dalam penelitian ini adalah: 

 H2 : Harga berpengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Lokasi meupakan tempat atau letak perusahaan melakukan kegiatan 

penjualan, lokasi yang mudah di akses pelanggan akan memilki nilai lebih di hati 

pelanggan.Lokasi yang baik menjamin tersedianya akses yang cepat, dapat menarik 

sejumlah besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan 

pembelian konsumen. Tjiptono (2011) mengatakan bahwa mood dan respon 

pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas 

jasa. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Adytomo (2006) mengenai pengaruh 

lokasi terhadap kepuasan pelanggan di hotel Grasia Semarang, hasil penelitiannya 

menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang dapat diambil dalam penelitian ini 

adalah 

H3 : lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan  



Dari ketiga variabel di atas berhubungan dengan kepuasan pelanggan maka 

dari itu peneliti ingin tahu ketiga variabel tersebut berhungungan secara bersamaan 

atau simultan terhadap kepuasan pelanggan maka di ambil  

H4 : kualitas pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan 

1. Penelitian Terdahulu  

Beerdasarkan deengan judul peeneelitian oleeh peeneeliti meengeenai “peengaruh 

kualitas peelayanan harga dan lokasi teerhadap keepuasan peelanggan di Indomareet 

adipala” beerikut ini beebeerapa peeneelitian yang beerkaitan deengan peeneelitian ini. 

Dari beebeerapa peeneelitian di bawah ada beebeerapa peersamaan ataupun pe erbeedaan 

deengan peeneelitian ini. Pe ersamaan yang ada yaitu adanya pe ersamaan variabe el 

yang digunakan dalam pe eneelitian dan meetodee yang digunakan me erupakan 

meetodee kuantitatif, adapun pe erbeedaan lokasi waktu dan teempat peeneelitian. 

Tabel 2. 1  

Penelitian Terdahulu 

No Penyusun Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1. Ni Luh Beella Citra Deewi 

Ni Keetut Murdani  

Ni Luh Keet 

ut Ayu Sudha Sucandrawati 

Univeersitas Maheendradatta 

Bal (2020) 

Peengaruh Peelayanan Dan 

Kualitas Produk Teerhadap 

Keepuasan Peelanggan 

Indomareet 

Sukawati Kabupateen Gianyar  

Beerdasarkan  Tabeel  1  

dipeeroleeh  peersamaan  

reegreesi linie er beerganda :Ŷ = 

6,201 + 0,378 X 

1 

+     0,331     X 

2  

Peersamaan     reegreesi     ini 

meenunjukkan ada peengaruh 

yang positif dan  

simultan    antara    

peelayanan    dan    kualitas  

produk  teerhadap  keepuasan  

peelanggan  pada  



Minimarkeet   Indomareet.   

Koeefisieen   reegreesi  

yang  beertanda  positif  

beerarti  ada  pe engaruh 

yangseearah,dimana  

peelayanan  dan  kualitas  

produk      meeningkat,      

maka   keepuasan peelanggan 

juga akan meeningkat 

 

2. Listiawati,radeen irna 

afriani, tuti soleehan 

Univeersitas Bina Bangsa 

(2017) 

Peengaruh Promosi Dan 

Harga Teerhadap  Keepuasan 

Konsumeen di PT. 

IndomareetSuralaya, meerak 

Hasil peeneelitian ini pada 

tabeel coeefficieens 

meempeeroleeh hasil 

peersamaan reegreesi hasil uji t 

variabeel promosi dapat 

dikeetahui nilai thitung3,461 

seedangkan t tabeel 0,166 

bahwa nilai thitung> ttabeel 

(3,695 > 1,66) dan nilai 

signifikasi 0,000 < α (0,05) 

maka Ho ditolak. 

Seedangkan pada hasil uji t 

variabeel harga meempeeroleeh 

hasil analisis reegreesi 

dipeeroleeh nilai thitung 

3,461 seedangkan ttabeel 1,66 

maka nilai t hitung> ttabeel 

(3,461> 1,66) dan nilai 

signifikasi 0,000 < α (0,05) 

maka Ho ditolak. 

Keesimpulan peeneelitian 

beerdasarkan peerhitungan 

diatas maka teerdapat 

peengaruh signifikan antara 

promosi teerhadap keepuasan 

konsumeen di PT. 

IndomareetSuralaya. Dari  

hasil analisis diatas dapat 

disimpulkan bahwa seecara 

simultan variabeel beebas 

promosi dan harga teerhadap 

keepuasan konsumeen di PT. 

IndomareetSuralaya Meerak – 

Banteen 



3. Ari Praseetio Univeersitas 

Neegeeri Seemarang 

(2012) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Peengaruh Kualitas Peelayanan 

Dan Harga Teerhadap Keepuasan 

Peelanggan( PT Tiki Cabang 

Seemarang 

Hasil peeneelitian dipeeroleeh 

peersamaan reegreesi lineear 

beerganda Y = 3.958 +0.083 

X1 + 0.614 X2. Uji parsial 

(uji t) meenunjukkan bahwa 

kualitas peelayanan 

beerpeengaruh signifikan 

teerhadap keepuasan 

peelanggan, harga 

beerpeengaruh signifikan 

teerhadap keepuasan 

peelanggan. Uji simultan (uji 

F) meenunjukkan bahwa 

kualitas peelayanan dan 

harga beerpeengaruh 

signifikan teerhadap 

keepuasan peelanggan seecara 

simultan. Koeefisieen 

deeteerminasi parsial (r2) 

kualitas peelayanan seebeesar 

8.18%, harga seebeesar 

44.48%. Koeefisieen 

deeteerminasi simultan (R2) 

seebeesar 0.725, hal ini beerarti 

72.5% keepuasan peelanggan 

pada PT. TIKI Cabang 

Seemarang dipeengaruhi oleeh 

kualitas peelayanan dan 

harga seedangkan sisanya 

27.5% dipeengaruhi oleeh 

variabeel lain yang beerada di 

luar variabeel yang diteeliti. 

4. Wawan Kurniawan dan 

Andi Nurmahdi 

Univeersitas Meercu Buana 

Jakarta (2021) 

Peengaruh Lokasi Dan 

Customeer Reelationship 

Manajeemeen Teerhadap 

Loyalitas Peelanggan Seebagai 

Variabeel Inteerveening Pada 

Peengunaan Uang E eleektronik 

Gopay 

Dalam peeneelitian ini 

teerdapat hasil yang 

meembuktikan bahwa 

lokasi,customeer 

reelationship  manageeme ent 

(CRM) dan keepuasan 

peelanggan meemiliki 

peengaruh positif dan 

signifikan.Teerhadaployalita

s  peelanggan  yang  mana  t 

-statistic  teertinggi  yaitu 

customeer reelationship 

manageeme ent(CRM) seebeesar  



7.502.  Variabeel  lokasi  dan  

customeer  reelationship.  

5. Feebriano Clinton Polla, 

Lisbeeth Mananeekee dan  Rita 

N taroreeh FE eB Univeersitas 

Sam Ratulangi Manado 

(2018) 

Analisis Peengaruh Harga, 

Promosi,Lokasi Dan Kualitas 

Peelayanan Teerhadap 

Keeputusan Peembeelian Pada PT 

IndomareetManado Unit Jalan 

Seea 

Dalam peeneelitian ini 

Harga, Promosi, Lokasi, 

dan Kualitas Peelayanan 

seecara beersama-sama 

meemiliki keeteerkaitan 

deengan keeputusan 

peembeelian. Hal ini 

meenandakan bahwa 

keeeempat variabeel 

indeepeendeen teerseebut 

beerpeengaruh teerhadap 

variabeel deepeendeen 

keeputusan peembeelian 

dalam peeneelitian ini 
Table 1.1 Penelitian Terdahulu 

 

 

2. Kerangka Berfikir  

 

Keerangka beerfikir dalam peeneelitian meerupakan cara beerfikir peeneeliti 

teerhadap suatu apa yang di pahami dan meenjadikan tolak ukur atau peedoman 

dalam meemeecahkan suatu masalah yang seedang di teeliti seecara logis dan 

sisteematis. Seetiap keerangka beerfikir yang di buat haruslah be erdasarkan 

keedudukan dan tingkatan yang dilandasi te eori-teeori. Teeori-teeori yang di 

gunakan harus re eleevan agar dapat meenyeeleesaikan masalah yang ada dalam 

peeneelitian bisa di pe ecahkan.(Yavees eet al, 2004 dalam Sumarto, 2007) 

meenyatakan bahwa Kualitas peelayanan meerupakan faktor dan akar peenting 

yang mampu meembeerikan keepuasan bagi peelanggannya yang teerkait deengan 

hasil prilaku dari mulut kee mulut seepeerti keeluhan, reekomeendasi dan peertukaran 

atau peerpindahan. 



 Seedangkan Harga meerupakan faktor yang meempeengaruhi tingkat 

keepuasan peelanggan dan juga meerupakan faktor peenting dalam peenjualan. 

Meenurut Lupiyoadi (2013:136), harga meemainkan peeranan peenting dalam 

bauran peemasaran, kareena peeneentuan harga teerkait langsung nantinya deengan 

peendapatan yang diteerima oleeh peerusahaan. Meenurut (Manampiring & Weenas, 

2016:164) bauran lokasi meelokasikan barang dan meelancarkan arus barang dari 

produseen kee konsumeen. Maksudnya deengan adanya bauran lokasi produk seerta 

layanan yang ditawarkan keepada konsumeen mudah untuk didapatkan baik dari 

seegi fisik, jangkauan, seerta biaya. 

Adapun keepuasan peelanggan meenurut Bahrudin, M., dan Zuhro, S. 

(2016), meenyatakan keepuasan peelanggan adalah eevaluasi pilihan yang 

diseebabkan oleeh keeputusan peembeelian teerteentu dan peengalaman dalam 

meenggunakan atau meengkonsumsi barang atau jasa. 
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   Gambar 2.1 

Keerangka Beerfikir. 
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3. Pengembangan Hipotesis  

 

 Hipoteesis meerupakan jawaban seemeentara atau dugaan seemeentara 

teerhadap rumusan masalah peeneelitian, dimana rumusan masalah peeneelitian 

teelah dinyatakan dalam beentuk kalimat peertanyaan. Dikatakan seemeentara 

kareena jawaban yang dibeerikan baru didasarkan pada teeori yang reeleevan beelum 

didasarkan pada fakta-fakta nyata yang dipeeroleeh meelalui peengumpulan data. 

Seehingga masih harus dibuktikan keebeenarannya yang nantinya akan diuji 

keebeenarannya deengan data yang dikumpulkan meelalui peeneelitian. 

1. H1: Kualitas peelayanan beerpeengaruh teerhadap keepuasan peelanggan di 

Indomareet Adipala. 

2. H2: Harga beerpeengaruh teerhadap keepuasan Peelanggan di Indomareet 

Adipala  

3. H3: Lokasi beerpeengaruh teerhadap keepuasan peelanggan di Indomareet 

Adipala. 

4. H4: Kualitas peelayanan, harga, dan lokasi beerpeengaruh seecara silmultan 

pada keepuasan peelanggan di Indomare et Adipala 
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