
 

 

 

 

  

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Landasan Teori 

 

1. Pelngelrtian Manejl        elmeln Pelmasaran 
 

Maneljelmeln   pe lmasaran   dapat   di   delfinisikan   sebl              agai   prosesl 
 

melnganalisis,   perl         elncanaan,   pellaksanaan,   dan   penl              gawasan   kegiatan-l 
 

kegl iatan   yang   melmpulnyai   tujl        ual n   selbagai   pelrtu lkaran   delngan   pasar 
 

sasaran  dalam  rangka  melwuljuldkan  tuljual             n  perl         usahaanl (Musl           naini  elt  al., 
 

2021). Maneljelmeln pelmasaran dibultulhkan olelh pelru lsahaan gulna 

terl         capainya targelt yang tellah ditelntulkan. Adanya maneljelmeln pelmasaran 

dapat  melnciptakan  pelmasaran  pe lmintaan  telrhadap  hasil  produlksi  sual             tu l 

 

indulstri. 
 

Manajeml eln pelmasaran melru lpakan sulatul        prosesl yang dimullai dari 
 

perl         enl canaan, penl garahan, dan pelngenl dalian produkl ataul         jasa, penl eltapan 
 

harga,   distribu lsi   dan   promosinya   delngan   tujl        ulan   melmbantul                      sual             tu l 

 

organisasi  melncapai  targelt  tuljual             nnya  (Indrasari,  2019).  Delfinisi  diatas 
 

menl ulnjulkan  bahwa  manaje lmeln  pelmasaran  adalah  selgala  selsual tul             yang 
 

elmbultulhkan pelrenl              canaa terlebll ih dahulul                      l          sehinggal dapat menl              capai targetl 
 

yang diteltapkan olehl                      pelangganl sehinggl a menibl ulkl                      an suatul l       pelmasaran. 
 

a. Tuljulan Manajelmeln Pelmasaran 

 

(Indrasari, 2019) me lnyatakan bahwa manajelmeln pelmasaran melmiliki 

belbelrapa tujl        ulan, yaitul       : 
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1) Menl              ciptakan Perl          mintaan ataul       Demandl 
 

Manajeml                      enl pelmasaran   mencl iptakan  pelrmintaan  atau l                  delmand 
 

mell        aluli   belrbagai   cara.   Salah   satulnya   adalah   melmbulat   cara 
 

terl         elncana   ulntukl melngeltahuil prelfelrelnsi   dan   se llelra   konsu lmeln 
 

terl         hadap   barang   ataul                  jasa   yang   diprodukl si   ulntukl melmelnulhi 
 

kebl              utul                      hanl pell        anggan. 
 

2) Kelpulasan Pellanggan 
 

Manajerl pemasaranl harusl melmpellajari   kelinginan   pelangl gan 
 

sebl              ell        ulm  menawarkal n  barang  ataul            jasa  apa  punl kepadal merl          elka. 
 

Kepl              uasanl pelanggl an yang didapatkan lelbih pentl                      ing dari melnjuall 
 

barang  atau l                  jasa.   Pelmasaran   moderl         n   lebl ih  belrorienl tasi pada 
 

pellanggan. 

 

3) Pangsa Pasar atau l       Markelt Sharel 

 
Seltiap perl         usl           ahaan be lru lsaha u lntulk melningkatkan pangsa pasarnya, 

 

yaitul                  rasio   pelnjual lannya   telrhadap   omzetl total   pelrekl onomian. 
 

Misalnya, Pepl              si dan Coca-cola saling bersl                     aing ulntukl 
 

melningkatkan   pangsa   pasarnya.   Ulntu lk   tuljulan   ini,   melrelka 

melmpelrkelnalkan    iklan    inovatif,    pelngelmasan    inovatif,    dan 

kelgiatan promosi. 

4) Penl              ingkatan Keul              ntul lngan 
 

Depl arte lmenl pelmasaran   adalah   satul-satu lnya   delpartelmeln   yang 
 

melnghasilkan   pelndapatan   bagi   perl         ulsahaan.   Keul lntunl gan yang 
 

cukl              upl harusl diperoll ehl dari  penjl                      ualanl produkl yang  diinginkan. 
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Jika selbulah pelru lsahaan tidak melnghasilkan laba,maka tidak akan 
 

belrtahan hidu lp. Sellain itu,l laba jugal diperlul kanl ulntukl 
 

pelrtu lmbuhl              an dan diversl                     ifikasi bisnis. 
 

5) Pelncitraan Produkl                      yang Baik di Mata Pulblik 
 

Salah satul        tuljual n manajeml enl pelmasaran adalah melmbanguln citra 
 

produlk  yang  baik.  Delpartelmeln  pe lmasaran  melnyeldiakan  yang 
 

produlk produlk belrku lalitas kepl              ada pell        anggan denganl harga yang 
 

wajar, telntulnya akan melnciptakan citra yang baik pada 

pellanggan. 

6) Melnciptakan Pe llanggan Barul 

 

Bisnis   dibelntulk   unl tulk   melnjual l   produlk   ataul                   layanan   kelpada 
 

pellanggan.  Olelh  karelna  itul,  pellanggan  adalah  fondasi  bisnis. 
 

Pellanggan menl              ghasilkan pendapl atan bagi perul                        sahaanl dan 
 

menl elntukl an apa yang dijulal pelru lsahaan. Melndapatkan pellanggan 
 

baru l                        belrarti   pe lmahaman yang   lebl ih lual s dan idelntifikasi 
 

kebl ultulhan pellanggan. Jika sebl ulah  pelru lsahaan ingin tu lmbulh  dan 
 

belrtahan dalam bisnis, melnarik pell        anggan baru l        sangatlah penl              ting. 
 

Anda haru ls melnganalisis dan me lmahami kelinginan melrelka. 

 

7) Melmulaskan Pell        anggan 
 

Tidaklah   cukl ulp   ulntulk   menl ghasilkan   pellanggan   barul.   Ulntulk 
 

melmual skan  pe llanggan,  pelrusl           ahaan  haru ls  menl gelmbangkan  dan 
 

melnju lal produlk dan layanan yang melmelnu lhi harapan pellanggan. 

Jika pell        anggan tidak pulas, pelru lsahaan tidak akan dapat 



12 
 

 

 

 

melnghasilkan pelndapatan yang ditelrima di mu lka dan 

pelngelmbalian   yang   wajar   atas   modal   yang   diinve lstasikan   . 

Pellanggan yang pual             s tidak hanya berarl ti melmbelil produkl                        karenal 
 

sesl           ulai denl gan kelbultuhl an pellanggan. Melrelka jugl a akan 
 

mell        akulkan  rekl              omenl              dasi  pada  orang-orang  terdl                        ekatl merl          eka,l ini 
 

belrarti produ lk anda akan lelbih dikelnal banyak orang. 

 

b. Konselp dalam Manajelmeln Pelmasaran 
 

Konselp   Pelmasaran   melrupl              akan   suatl                    ul                     konsepl bisnis   yang 
 

berl         orielntasi  melmenl              uhil kepl              erlul lan  pe lmbelil yan  terl          masukl kel               dalam 
 

perl         syaratan   ekl              onomi   dan   sosial   perl          ulsahaan   yang   berkl ellanjutanl 
 

(Mulsnaini etl               al., 2021) 
 

Konsepl pelmasaran terdiril atas tiga unsl url          , yaitul          berpl                        usatl pada 
 

konsu lmenl              , maksudl              nya pelmasaran hendaknl ya melmprioritaskan 
 

pell        anggan  dalam  pelnelntulan  stratelgi  pelmasaran.  Menl               yusl           unl rencanal 
 

pelmasaran se lcara melnyellulru lh, artinya aktivitas pelmasaran adalah satu l 

 

kegl iatan belrkaitan denl gan konselp baulran. Kelpulasan pellanggan, ialah 
 

hal  yang  paling  pe lnting  selrta  harusl dijadikan  prioritas  pelrusahaanl 
 

(Musl           naini elt al., 2021) 

 

2. Ku lalitas Layanan 
 

Penl              gelrtian  kual             litas   layanan  atau l                  kuall                     itas  jasa  berfokusll pada 
 

ulpaya   unl tulk   melmelnuhl i   kelbultulhan   dan   kelinginan   pellanggan   serl         ta 
 

ketl        elpatan   penl yampaiannya   unl tulk   melngimbangi   harapan   pellanggan. 
 

Belrikutl ini belbelrapa delfinisi dari kual litas layanan melnurl         ult belbelrapa ahli: 
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Defl         inisi  kual             litas  layanan  ataul           kuall                     itas  jasa  menl              url         ult  Wyckof  (Tjiptono, 
 

2002:59) adalah selbagai belriku lt: Kual litas jasa adalah tingkat keul lnggullan 
 

yang  diharapkan  dan  melngelndalikan  tingkat  keul lnggullan  telrselbult  unl tulk 
 

melmelnulhi kebl              utul                      hal n pellanggan. 
 

Pelngelrtian   ku lalitas   layanan   ataul                   qual              lity   of   selrvice l                   melnurl         utl 
 

Parasulraman (1988:23) adalah: Kual litas layanan menl celrminkan aprelsiasi 
 

dan  perl         selpsi  konsu lmeln  telrhadap  layanan  yang  ditelrima  titik  waktu l 

 

terl         telntul.   Kual             litas   layanan   ditentul kl              an   berdasarkanl pentl                      ingnya   aspekl 
 

pellayanan. 
 

Berl         dasarkan dula delfinisi kual             litas layanan di atas, dapat kita lihat 
 

bahwa ada du la faktor utl        ama yang melmpelngarulhi kual             litas layanan. Salah 
 

satunl ya  adalah  layanan  yang  diharapkan  konsu lmeln  (elxpelctedl serl           vice)l 
 

dan yang lainnya adalah layanan yang ditelrima atau l        dirasakan konsulmeln 
 

(perl           ceil        vedl serl           vice)l ataul       hasil yang dirasakan. 
 

a. Karaktelrstik Kulalitas Layanan 

 

Karaktelristik   pokok   jasa   dapat   dibeldakan   melnjadi   elmpat 

kellompok yaitul       selbagai belriku lt: (Tjiptono, 2004: 22) 

1) Intangibility 

 

Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, diciulm selbellulm dibelli. Jasa 
 

melngandulng  ulnsulr  elxperl           ielncel            qual lity  dan  creldelncel            qual lity yang 
 

tinggi.  Elxpelrielnce l              qulality  adalah  karakterl         istik-karaktelristik  yang 

hanya dapat dinilai pellanggan seltellah pe lmbellian, misalnya kulalitas, 

elfisienl si,  dan  kelsopanan.  Seldangkan  credl enl cel            qulality  melru lpakan 
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aspekl -aspekl yang   sullit   dielvalual si,   bahkan   seltell        ah   pelmbellian 
 

dilakukl an. Misalnya sebl agian belsar orang sull        it melnilai pelningkatan 
 

kelmampulan belrbahasa Inggrisnya seltellah melngikulti kulrsuls bahasa 

Inggris sellama pelriodel       terl         telntul. 

2) Insepl              arability 
 

Barang  biasanya  diprodulksi,  kelmudl ian  dijulal,  lalul                dikonsuml si, 
 

sedl              angkan  jasa  dijuall telrlebihl dahullu,l                    barul             kelmudianl diprodulksi 
 

dan dikonsulmsi selcara belrsamaan. Maka elfelktifitas individul        dalam 
 

menl yampaikan  jasa  melru lpakan  unl sulr  pelnting  dalam  pe lmasaran 
 

jasa. 

 

3) Variability 
 

Jasa  belrsifat  sangat  variabell  (non-standardizedl outl        pult),  artinya 
 

banyak variasi belntu lk, kulalitas, dan jelnis, telrgantulng kepl              ada siapa, 
 

kapan, dan di mana jasa telrselbult dihasilkan. Ini telrjadi karelna jasa 
 

mellibatkan ulnsurl manusial dalam prosesl produksil dan 
 

konsu lmsinya.  Berl         belda  delngan  melsin,  orang  biasanya  tidak  bisa 
 

dipreldiksi  dan  celndelrunl              g  tidak  konsistenl dalam  hal  sikap  dan 
 

perl         ilakul. 

 

4) Pelrishability 

 

Jasa   melru lpakan   komoditas   tidak   tahan   lama   dan   tidak   dapat 
 

disimpan.  Delngan  delmikian  bila  sual             tul               jasa  tidak  dimanfaatkan, 
 

akan belrlalu l       ataul       hilang belgitul       saja. 
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b. Dimenl              si Kualil tas Layanan 
 

Menl              url         utl                   (Kotlerl                     &  Kelll                er,l 2012)  menyebll ultkan  lima  dimenl              si 
 

kulalitas layanan jasa yang haruls dipelnulhi yaitu l       : 

 

1) Bu lkti Fisik,  pelnampilan fisik layanan pelrusl           ahaan, selpelrti 

pelnampilan fasilitas fisik,  pelralatan, pelrsonell        , kelbelrsihan, 

kelrapian dan medl              ia komunl              ikasi. 
 

2) Kehl              andalan,  kelmampuanl perl         usahaanl untul kl mell        aksanakan  jasa 
 

yang dijanjikan delngan telpat dan telrpelrcaya. 

 

3) Celpat tanggap, daya tanggap pelrusl           ahaan dalam melmbelri layanan 

bagi  pellanggan  dan  melmberl         ikan  jasa  delngan  sigap  dan  celpat 

dalam  mellayani  melnangani  transaksi  dan  penl              anganan  kellulhan 
 

pellanggan. 

 

4) Jaminan,  ke lmampu lan  pelrusl           ahaan  melmbelri  jaminan  pellayanan 
 

yang  merl         ulpakan  penl              geltahuanl dan  ke lsopanan  karyawan  selrta 
 

kelmampual n melrelka ulntukl melnimbullkan kelpelrcayaan dan 
 

kelyakinan. yang dimiliki olehl para staf, bebl as dari bahaya, risiko 
 

ataul       kelragu l       ragulan. 

 

5) E lmpati  (Elmphaty),  mellipulti  kelmuldahan  dalam  melnjali  rellasi, 

komulnikasi  yang  baik,  pelrhatian  pribadi,  dan  pelmahaman  atas 

kelbultulhan individu lal para pell        anggan. 

3. Harga 

 

Harga  adalah  sejl        u lmlah  nilai  yang  dibelrikan  konsu lmeln  ulntukl 
 

melmpelrolelh   manfaat   melmiliki  ataul                  melnggulnakan  produlk  atau l                  jasa 
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(Kotlelr  &  Armstrong,  2012).  Harga  adalah  segl ala  selsual tul             yang  haru ls 
 

konsuml eln  belrikan  ulntukl menl dapatkan  produlk  ataul            jasa  (Mastelrson  & 
 

David, 2004) 

 

Harga   selringkali   digu lnakan   selbagai   indikator   nilai   dimana 
 

indikator  telrselbult  dihubl              ungkanl denganl manfaat  yang  dirasakan  atas 
 

sual             tul             barang  dan  jasa.  Sebagail indikator  harga  dapat  dilihat  dari  segil 
 

keltelrjangkau lan harga olehl konsu lmeln, kelselsulaian harga delngan kual litas 
 

jasa, daya saing harga dan kelselsual             ian harga denganl manfaat 
 

a. Pelranan Harga 

 

(Kotlelr  &  Armstrong,  2012)  melnyatakan  harga  melmiliki  dula 
 

perl         anan pelnting dalam prosels penl              gambilan. kepl              utul                      san,l yaitul       : 
 

1) Pelranan Alokasi, me lru lpakan fulngsi harga dalam melmbantul          para 
 

pelmbelli ulntulk  melmutl        usl           kan cara  me lmpelrolehl manfaat  ataul           nilai 
 

telrtinggi yang diharapkan belrdasarkan daya belli. 
 

2) Pelranan   Informasi,   melru lpakan   funl              gsi   harga   dalam   menl              didik 
 

konsuml eln menl genl ai faktor-faktor produ lk selpelrti ku lalitas. Hal ini 
 

terl         utl        ama  berl          manfaat  dalam  situlasi  dimana  pelmbelli  melngalami 
 

kesl           ullitan unl              tukl                      menl              ilai faktor produkl                     atau.l              manfaatnya. 
 

b. Pelneltapan Harga 

 

Harga produ lk tidak belgitul       saja dapat diteltapkan. Apabila harga 
 

ditetl        apkan   telrlalu l                       tinggi,   bisa   jadi   melmbulat   juml lah   pelnjual lan 
 

menl              url         un.l Namunl apabila  harga  diteltapkan  terl          lalul             rendah,l bisa  jadi 
 

tidak  menl              ultupl seljumlahl biaya  yang  te llah  dikelul                      larkan  perl          usahaan.l 
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Langkah pelnenl 

 

tulan kelbijakan harga, dimullai denl 

 

gan pelmilihan tuljulan 
 

penl              etapanl harga,  melmperkirakl an  penl              awaran,  mengelsl timasi  biaya, 
 

melnganalisis  biaya,  harga, dan penl              awaran pesaing,l melmilih.  metodl el 

 

harga, dan akhirnya melmilih harga final . 

 

Meltodel pelneltapan     harga     selcara     garis     belsar     dapat 

dikellompokan melnjadi elmpat katelgori ultama, yaitu l          meltodel          pelntapan 

harga  berl         basi  pelrmintaan,  belrbasis  biaya,  belrbasislaba,  dan  belrbasis 

pelrsaingan (Kotlerl                 & Kelller,l                        2012). 
 

1) Meltodel       Pelneltapan Harga Berl         basis  Pelrmintaan 

 

Adalah sulatul        meltodel        yang melnelkankan pada faktor-faktor 

yang  melmpelngaru lhi  sell        elra  dan  relfelrelnsi  pellanggan  dari  faktor- 

fakto  selpelrti  biaya,  laba,  dan  perl         saingan.  Pelrmintaan  pellaggan 

selndiri didasarkan pada belrbagai pelrtimbangan. 

2) Meltodel       Pelneltapan Harga Belrbasis Biaya 

 

Faktor pelnelntul        harga dalam metl        odel        ini,yang ultama adalah 
 

aspekl pelnawaran  atau l                 biaya  bukl an  aspelk  pelrmintaan.  Harga 
 

ditelntulkan   berl         dasarkan   biaya   produlksi   dan   pelmasaran   yang 
 

ditambah delngan julmlah terl          telntul         selhingga dapat melnultupl              i biaya- 
 

biaya langsulng, biaya overl         heal             d dan laba. 
 

3) Meltodel       Pelneltapan Harga Belrbasis Laba 
 

Metl        odel                ini  belrusl           aha  melnyelimbangkan  penl              dapatan  dan 
 

biaya dalam penl              eltapan harganya. Upal ya ini dapat. dilakukanl atas 
 

dasar  targelt  volulmel            laba  spelsifik  ataul            dinyatakan  dalam  belntulk 



18 
 

 

 

 

perl         setl        asel              telrhadap  pelnjulalan  ataul               invelstasi.  Metl        odel              pelnatapan 

harga belrbasis laba ini telrdiri dari targelt harga kelulntulngan, targelt 

penl              gelmbalian atas harga jual,l dan targe lt. pengl elmbalian atas harga 
 

invelstasi. 

 

4) Meltodel       Pelnetl        apan Harga Belrbasis Perl         saingan 

 

Sellain  belrdasarkan  pada  perl         timbangan  biaya,  pelrmintaan 

atau l        laba, harga ju lga dapat ditetl        apkan atas dasar pelrsaingan, yaitu l 

apa  yang  dilakukl              an  pesaing.l Metodl el              penl              etapanl harga  berbl asis 
 

pelrsaingan  telrdiri  dari  harga  di  atas  pada,  ataul            di  bawah  harga 
 

pasar   harga   kelrugl              ian   pelmimpin   dan   harga   penawarl an   yang 
 

diselgell. 

 

c. Indikator Harga 
 

Menl              url         utl               (Kotlerl                 & Kelll                er,l                        2009), terdapl at enal m indikator yang 
 

melncirikan harga. Keel             nal m indikator tersl                     ebul tl               adalah: 
 

1) Keltelrjangkaual             n  harga,  Harga  yang  dapat  dijangkaul            olehl se lmu la 
 

kalangan selsulai delngan targelt selgmeln pasar yang dipilih. 

 

2) Kelselsulaian   harga   delngan   kulalitas   produlk,   Kulalitas   produlk 

melnelntulkan   belsarnya   harga   yang   akan   ditawarkan   kelpada 

konsu lmenl              . 
 

3) Daya saing harga Harga yang ditawarkan pakah lelbih tinggi atau l 

 
dibawah rata-rata dari pada pelsaing. 
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4) Kesl           elsual             ian harga delngan manfaat, Konsumenll akan merl          asa puasl 
 

ketl        ika  melrelka  melndapatkan  manfaat  seltellah  menl              gkonsulmsi  apa 
 

yang ditawarkan selsulai denl gan nilai yang melrekl a kellularkan. 
 

5) Harga dapat me lmpelngarulhi konsulmeln dalam melngambil 
 

kepl ultulsan,   Keltika   harga   tidak   selsulai   denl gan   kulalitas   dan 
 

konsu lmenl tidak  melndapatkan  manfaat  seltellah  menl gkonsu lmsi, 
 

konsuml eln  akan  celndelrunl g  menl gambil  kepl utl        ulsan  ulntukl tidak 
 

mell        akulkan  pelmbellian.  Sebl              aliknya  jika  harga  sesl           uai,l konsulmenl 
 

akan melngambil kepl ultulsan ulntukl melmbelli. 
 

d. Dimenl si Harga 

 

(Kotlelr  &  Armstrong,  2012)  melnyatakan  ada  e lmpat  ulkurl          an 
 

yang menl cirikan harga yaitul          kelterl         jangkaual n harga, kelselsulaian harga 
 

denl              gan kualil tas produkl ataul          jasa,   kesl           esl           uaianl harga dengl an manfaat, 
 

dan  harga  selsual i  delngan  kelmampual n  ataul            daya  saing  harga.  Elmpat 
 

ulkurl         an harga yaitul       sebl              agai berl          ikut:l 
 

1) Keltelrjangkau ln Harga 

 

Konsulmeln  bisa  melnjangkaul               harga  yang  tellah  ditetl        apkan  olelh 
 

perl         ulsahaan. Produkl ataul          jasa biasanya ada bebl              elrapa jenisl dalam 
 

satu l              melrelk  harganya  julga  berl         bedl              a  dari  yang  termulrl ah  sampai 
 

telrmahal. 

 

2) Kesl           elsulaian harga delngan kulalitas produlk. 

 

Harga selring dijadikan selbagai indikator kulalitas bagi konsu lmeln 

orang selring melmilih harga yang lelbih tinggi diantara dula barang 
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karenl              a merl          ekal melihatl adanya perbl                        edal an kualitas.l Apabila harga 
 

lelbih tinggi orang ce lndelrunl              g belranggapan bahwa kualitasnl ya jugal 
 

lelbih baik. 
 

3) Kelselsual             ian harga delngan manfaat 
 

Konsulmeln  melmu ltulskan  melnggulnakan  jasa  jika  manfaat  yang 
 

dirasakan  lelbih  besl           ar  ataul            sama  denl              gan  yang  tellah  dikellularkan 
 

ulntukl mendl apatkannya.   Jika   konsulmenl merasakl an   manfaat 
 

produlk  lelbih  kelcil  dari  ulang  yang  dike llu larkan  maka  konsulmeln 
 

akan  berl         anggapan  bahwa  produlk  telrsebl u lt  mahal  dan  konsuml eln 
 

akan berl         pikir dula kali unl              tukl                      mellakukanpell mbelianl ulang.l 
 

4) Harga selsulai kelmampu lan ataul       daya saing harga 

 

Konsulmeln  selring  melmbandingkan  harga  sulatul                 dalam  hal  ini 
 

mahal murl         ahnya sangat dipelrtimbangkan olelh konsulmenl              . 
 

Konsulmeln  biasanya  lelbih  melmilih  harga  yang  sesl           ulai  delngan 

kulalitas produlk. 

4. Lokasi 
 

Lokasi  adalah  telmpat  organisasi   melmilih  ulntulk   melnawarkan 
 

produlk ataul layanannya sehl ingga konsuml eln delngan mudl              ah 
 

melngakselsnya.   Kelnyamanan   lokasi   melmainkan   perl         an   yang   sangat 
 

penl              ting  dalam  pelmilhan  pell        anggan  melngenail pellayanan  jasa.  Salurl         an 
 

distribulsi (lokasi) selbagai rangkaian kelgiatan organisasi yang mellibatkan 
 

transfelr barang atau l       jasa kel       konsulmenl                     akhir (Kotlerl                 & Keller,ll 2009). 
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(Tjiptono,  2002)  melnyatakan  pe lmilihan  telmpat  ataul            lokasi  fisik 

melmelrlu lkan pelrtimbangan cerl          mat telrhadap faktor-faktor belriku lt: 

a. Aksels,  misalnya  lokasi  yang  dilaluil                     ataul              mudahl di  jangkaul              sarana 
 

transfortasi u lmulm. 

 

b. Visibilitas,  yaitul            lokasi  ataul            telmpat  yang  dapat  dilihat  delngan  jellas 

dari jarak pandang normal. 

c. Lalull        intas    (traffic),    banyaknya    orang    yang    lalul-lalang    bisa 

melmberl          ikan    pellulang    belsar    terl         hadap    terl         jadinya    bulying,    yaitul 

kelputl        ulsan pelmbellian yang selring telrjadi spontan, tanpa perl         elncanaan, 

dan ataul        tanpa mellaluli ulsaha-u lsaha khusl           uls. Kelpadatan dan kelmaceltan 

lalul       lintas bisa julga jadi hambatan. 

d. Telmpat  parkir  yang  lu las,  nyaman,  dan  aman,  baik  unl tukl kelndaraan 
 

roda dula maulpuln roda e lmpat. 
 

e. Ekl spansi,  yaitul                  terl          seldianya  telmpat   yang  culkupl lulas  apabila  ada 
 

pelrlu lasan di ke lmudl              ian hari. 
 

f. Lingku lngan,   yaitul                     daerl         ah   selkitar   yang   melndukl              ungl produkl yan 
 

ditawarkan.  Selbagai  contoh,  relstoran  atau l            ruml                      ah  makan  belrdekatanl 
 

delngan   daerl          ah   pondokan,   asrama,   mahasiswa   kampuls,   selkolah, 

pelrkantoran, dan selbagainya. 

g. Perl         saingan, yaitul          lokasi pelsaing. Sebl              agai contoh, dalam melnentul kanl 
 

lokasi  relstoran,  pelrlu l               diperl         timbangkan  apakah  dijalan/daelrah  yang 

sama telrdapat relstoran lainnnya. 
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h. Perl         atulran   pe lmelrintah,   misalnya   ketl        elntulan   yang   mellarang   rulmah 
 

makan belrlokasi telrlalu l belrdekl atan denl gan pelmulkiman 
 

pelnduldukl              /telmpat ibadah. 
 

5. Kelpual             san Pell        anggan 
 

Delfinisi  kepl ulasan  pellanggan  menl ulru lt  Kotlelr  (1997:10)  adalah 
 

sebl agai  belriku lt:  Kelpulasan  konsuml enl adalah  seljaulh  mana  anggapan 
 

kinelrja produkl                      ataul        jasa melmenl              uhil harapan pelmbe lli. Bila kinerjl                  a produkl 
 

lelbih  relndah  daripada  harapan  pellanggan,  maka  pell        anggan  tidak  pulas, 

bila  presl           tasi  selsulai  ataul             mell        elbihi  harapan  pellanggan,  maka  pellanggan 

melrasa pual s. Delfinisi kelpu lasan pellanggan menl ulru lt Wilkiel        (1990) selpelrti 
 

yang   dikultip   Tjiptono   (2002:24)   adalah   selbagai   belrikutl        :   Kelpual             san 
 

pell        anggan adalah sulatul          tanggapan elmosional pada elvalual si penl galaman 
 

konsu lmsi sulatul       produlk ataul       jasa. 
 

Belrdasarkan du la delfinisi kepl              uasanl pellanggan di atas maka dapat 
 

disimpullkan bahwa kelpulasan akan telrcapai pada saat harapan pellanggan 

sesl           ulai delngan kelnyataan yang didapatkannya ataul          tanggapan elmosional 

pell        anggan  pada  elvalulasi  konsu lmsi  sulatu l              produlk  ataul              jasa.  Kelpulasan 

pell        anggan akan melmpelrku lat sikap telrhadap melrekl                       dimana kelmungkinanl 
 

besl           ar pellanggan akan me lmbelli kelmbali delngan merl         elk yang sama. 

 

Pelmantaulan  dan  pe lngulkulran  terl         hadap  kelpulasan  pellanggan  tellah 

melnjadi   hal   yang   sangat   elsselnsial   bagi   seltiap   perl         ulsahaan.   Hal   ini 

dikarelnakan   langkah   terl         selbutl dapat   me lmbelrikan   u lmpan   balik   dan 
 

masukl an   bagi   kelperl         lual n   pelngelmbangan   dan   implelmelntasi   stratelgi 
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penl              ingkatan  kepl              uasl an  pelanggl an.  Pada  prinsipnya  kepl              uasal n  pelangganl 
 

itul         dapat diukl              url                   denl              gan berbagail macam me ltodel         dan teknl ik. Ada empl at 
 

metl        odel                  ulntukl melngulkulr  kepl ual san  pellanggan  yaitul                  selbagai  belriku lt: 
 

(Tjiptono, 2002:34) 

 

a. Sistelm  kellulhan  dan  saran.  Seltiap  organisasi  yang  belrorielntasi  pada 
 

pell        anggan  (culstomerl orientedll )  perlul l              melmberikanl kesl           elmpatan  yang 
 

lual s kelpada para pellanggannya unl tulk melnyampaikan saran, pelndapat, 
 

dan  kelluhl              an  merl         ekl              a.  Informasi  yang  dipelrolehl mell        aluil                      meltodel              ini 
 

dapat  melmbelrikan  ide-l         idel                barul                dan  masulkan  yang  belrharga  bagi 

perl         usl           ahaan,  selhingga  melmulngkinkan  pe lrusl           ahaan  ulntulk  melmberl         ikan 

resl           pon selcara tepl              at dan tanggap terhadal p setiapl masalah yang timbull        . 
 

Akan teltapi, karelna meltodel        ini belrsifat pasif, maka sullit melndapatkan 
 

gambaran lelngkap menl genl ai kelpulasan atau l         keltidakpulasan pell        anggan, 
 

karenl              a  tidak  se lmula  pelangganl yang  tidak  puasl akan  menl               yampaikan 
 

kellulhannya. 

 

b. Ghost shopping. Meltodel       ini dilaksanakan delngan cara me lmpelkelrjakan 
 

bebl elrapa  orang  (ghost  shopperl           )  ulntukl belrpelran  selbagai  pe llanggan 
 

ataul               pelmbelli  potelnsial  produ lk  pelru lsahaan  dan  pesl           aing.  Ke lmuldian 
 

merl         elka  melnyampaikan  telmulan-telmulannya  menl              genail kekul latan  dan 
 

kell        elmahan  produlk  perl         usl           ahaan  dan  pelsaing  berl         dasarkan  pelngalaman 

melrelka  dalam  pe lmbell        ian  produlk-produlk  terl         selbult.  Sellain  itul                 para 

ghost shoppelr julga dapat melngamati cara pelrusl           ahaan dan pelsaingnya 
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mell        ayani  pelrmintaan  pell        anggan,  melnjawab  pelrmintaan  pe llanggan, 
 

dan melnangani seltiap kelluhl              an. 
 

c. Lost  culstomelr  analysis.  Pelru lsahaan  se lbaiknya  menl ghulbunl gi para 
 

pell        anggan   yang   tell        ah   belrhelnti   melmbelli   ataul                   yang   tellah   pindah 
 

pelmasok  agar  dapat  melmahami  menl              gapa  hal  itul            telrjadi  dan  supal ya 
 

dapat   melngambil   kelbijaksanaan   perl         baikan   ataul                       pelnye lmpurl         naan 
 

sell        anjultnya.   Bulkan   hanya   elxit   intelrviewl saja   yang   perll                  u,l tetl        api 
 

pelmantaulan  cusl           tomelr  loss  ratel                jugl a  penl ting,  dimana  pelningkatan 
 

culstomelr loss ratel menl unl jukl kan kelgagalan pelru lsahaan dalam 
 

melmulaskan pe llanggannya. 
 

d. Sulrveli  kepl ulasan  konsu lmeln.  U lmulmnya  banyak  pelne llitian  menl gelnai 
 

kepl              uasanl pellanggan  yang  dilakukl              an  delngan  penl              ell        itian  sulrvei,l baik 
 

denl gan  sulrveli   mellaluil pos,   tellelpon,   maupl uln  wawancara   pribadi. 
 

Mell        aluli  su lrveil        ,  pelru lsahaan  akan  me lmpelrolehl tanggapan  dan  u lmpan 
 

balik (feledl back) secaral langsungl dari pelangganl dan jugal 
 

melmbelrikan   tanda   (signal)   positif   bahwa   pelru lsahaan   melnaru lh 

pelrhatian telrhadap para pellanggannya. 

Indikator  kelpulasan  pellanggan  melnurl         ult  Parasulraman,  Zelithaml, 

dan belrry yang diku ltip olelh (Tjiptono, 2012) antara lain : 

a. Kelandalan   (Real bility)   Kelmampual n   ulntulk   melmberl         ikan   pellayanan 
 

selsulai  delngan   yang  tellah  dijanjikan   denl              gan  tepl              at   yang   mell        iputil 
 

kesl           elsulaian  kinelrja  denl              gan  harapan  pell        anggan  yang  berarl ti  ketepatll an 
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waktu,l                 pelal                     yanan yang sama untul kl selmula pelanggan,l sikap simpatik 
 

dan akurl         asi yang tinggi. 
 

b. Kesl           adaran (Awarelnesl           s) Kesl           adaran pegl              awai dalam melmbantu l 

 

konsuml                      enl                      yang melmbu ltuhkanl bantuan.l 
 

c. Pelrhatian (Attenl              tion) Perhatianl berl         upal informasi atau l        tindakan kepadal 
 

konsuml eln agar melmbual t konsulmeln nyaman dalam pellayanan. 
 

d. Keltelpatan  (Acurl           ancy)  Keltepl              atan  dalam  me lmberl          i  pellayanan  kepadl a 
 

konsuml                      enl                     denganl baik. 
 

B. Hubungan antara Variabel 

 

1. Pengaruh Kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

 

Belrdasarkan (Tjiptono, 2012) terl         dapat 2 faktor yang 
 

melmpelngarulhi kual litas layanan yaitu,l exl pecl tedl serl           vicel        ( pellayanan yang 
 

diharapkan)  dan   pe lrceil        vedl servl icel                  (pellayanan   yang  di   minta).  Jika 
 

pell        ayanan yang diharapkan selsulai denl              gan pellayanan yang diteril                  ma maka 
 

kelpulasan  pellanggan  akan  naik,  jika  pellayanan  yang  ditelrima  mellelbihi 

pellayanan  yang  diharapkan  maka  pe llayanan  pellanggan  dianggap  idelal. 

Ku lalitas    layanan    yang    melmulaskan    akan    melmbulat    pell        anggan 

melmberl          ikan pelnilaian yang baik. 

Belrdasarkan  pelne llitian  (Gofulr,  2019)  melnyatakan  bahwa  antara 
 

ku lalias   pellayanan   melmpu lnyai   pelngarulh   positif telrhadap   kelpual             san 
 

pellanggan, yaitul       selbelsar 63,7%. 
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2. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 

 

Harga   yang   selbanding   delngan   jasa   ataulpuln   produlk   yang 

didapatkan pellanggan melmbulat pellanggan tidak ragul          ulntulk melngullangi 

pebl              ellian  kelmbali.  Pelangganl cendl erl         ungl melmilih  produkl delngan   harga 
 

berl         saing  namunl melmenl              uhil harapan  terhl adap  produkl ataupul ln  jasa  yang 
 

ditelrima (Darma, 2019) 
 

Harga yang baik adalah harga yang me lmenl              uhl              i sellurl         uhl 
 

indikatornya,  yaitul               kompeltitif,  telrjangkau l               dan  sesl           ulai  delngan  manfaat 

yang  dibelrikan.  Berl         dasarkan  pelnellitian  (Widyastulti  &  Sutl        risno,  2020) 

yang  belrju ldull  Pelngarulh  Kompeltelnsi  Tultor,  Harga  Dan  Prelstasi  Bellajar 

Siswa   Telrhadap   Loyalitas   Pellanggan   Lelmbaga   Bimbingan   Bellajar 

Delngan Kelpulasan Sebl agai Variabell Intelrvenl ing Faktor harga 
 

belrpelngarulh   dominan   terl         hadap   kelpual             san   siswa   dibanding   2   faktor 
 

lainnya. 

 

3. Pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan 

 

Lokasi  yang  stratelgis  dapat  melmpelngaru lhi  kelpulasan  pellanggan, 

komponeln  yang  me lnyangkult  lokasi  adalah  lokasi  yang  stratelgis  atau l 

mudl ah dijangkaul, de lkat delngan pe lmulkiman, sual sana aman dan nyaman, 
 

dan fasilitas yang melndulkunl              g ((Maretal elt al., 2018)). Penl              ell        itian (Bailia etl 
 

al., 2014) melnyatakan lokasi belrpenl garu lh telrhadap kepl ulasan pellanggan 
 

baik secl             ara simull        tan maupl              unl                     parsial. Lokasi strategl              is, dekatl denganl pusl           at 
 

perl         bellanjaan atau l          pelmulkiman, muldah dijangkau l          delngan kelndaraan, dan 

ketl        elrseldiaan lokasi dapat melmbelrikan nilai positif kelpada pe llanggan. 
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C. Penelitian Terdahulu 

 

Berl         dasarkan pelnellitian (Marelta elt al., 2018). Telrdapat pelngarulh yang 

signifikan  antara  harga  dan  kulalitas  terl          hadap  tingkat  kelpulasan  pellanggan. 

Penl ellitian  telrselbult  di  lakukl an  di  bimbingan  bellajar  Sulperl           smart  delngan 
 

julmlah  sampell                        52  siswa  kelasl 3  SMA  dari  lelmbaga  bimbingan  bell        ajar 
 

terl         selbu lt. Data pelnellitian didapatkan delngan hasil wawancara, obselrvasi, dan 
 

kuil        sionelr. Pelnellitian telrselbutl                mendapal tkan hasil ujl        i t adalah variabell                harga t 
 

hitunl g 2,018 > t tabell 1,676 yang belrarti variabell harga belrpelngarulh selcara 
 

parsial telrhadap kelpulasan pellanggan. Hasil t hitulng variabell kual             litas layanan 
 

adalah   2,820   >   t   tabell   1,676   yang   berl         arti   variabell   kulalitas   layanan 
 

berl         pelngarulh selcara  parsial telrhadap kepl              utul                      sanl pelmbellian. Sedangkanl hasil 
 

ulji F adalah F hitulng 59,320 > F tabell 3,19, yang belrarti variabell harga dan 
 

kual litas  layanan  belrpenl garu lh  secl ara  simu lltan  telrhadap  tingkat  kelpual san 
 

pellanggan. 
 

Penl              elitl                        ian sellanjutnl                       ya adalah penl              ellitian (Isa, 2019) yang dilakukanl di 
 

lelmbaga  bimbingan  bellajar  Potelnsi  di  Suml                      atra  Utarl a.  Penelitianll dilakukanl 
 

menl              ggunakanl meltodel          kuantil tatif. Sulmbelr data didapat secarl a sekul ndl erl                   dan 
 

primelr.   Data   prime lr   didapatkan   denl              gan   melmberikanl kuil        sionerl kepadl a 
 

sellulru lh  siswa,  seldangkan  data  selkunl              delr  didapatkan  dengal n  melmberl          ikan 
 

kuil        sionelr  kepl ada  pe lngellola  ataupl unl pihak  lain  yang  rellevl an  di  lelmbaga 
 

bimbingan  bellajar  telrselbutl        .  Hasil  pelnell        itian  telrselbu lt  melnulnjulkan  variabell 
 

kulalitas layanan me lmiliki pelngaruhl                     sebl              elsar 66,3% terhadapl kepul asanl siswa. 
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Penl              ellitian  (Bailia  elt  al.,  2014)  menl               yatakan  bahwa  kualil tas  layanan, 
 

harga,  dan  lokasi  belrpenl garu lh  telrhadap  kelpulasan  konsulmenl .  Pelnellitian 
 

terl         selbutl di lakulkan di warunl g makan Lamongan di Manado sellama 2 bullan. 
 

Data di dapatkan delnga kulelsionelr, wawancara, obselrvasi terl         hadap 
 

pell        anggan. Belrdasarkan data telrsebl utl dadapatkan nilai R squ larel         0,656 yang 
 

belrarti   selbelsar   65,6%   kelpulasan   konsu lmenl di   pengarul hl              i   olehl variabell 
 

kulalitas  layanan,  harga,  dan  lokasi  sedl angkan  34,4%  di  penl garu lhi  olelh 
 

variabell lain yang tidak ditelliti. Hasil dari ulji F adalah F hitulng 61,126 > F 
 

tabell                      2,699  yang  belrarti  variabell  kuall                     itas,  harga,  dan  lokasi  belrpengarul hl 
 

secl             ara simu lltan (berl          sama) terhl adap kepl              ulasan pelanggl an. Berl          dasarkan hasil 
 

ulji t dari sellulruhl variabell variabell melnulnjulkan hasil t hitulng > t tabell yang 
 

berl         arti   variabell   ku lalitas,   harga,   dan   lokasi   belrpelngaruhl secaral parsial 
 

telrhadap kepl              ulasan pelanggan.l 
 

D. Kerangka Konseptual 
 

Kerl         angka  konsepl melrupakanl gambaran  penelll itian  dan  visualisasil 
 

rell        asi  atau l              rell        asi  antara  satu l              konselp  delngan  konselp  lainnya,  ataul              antara 
 

variabell  satu l           denl gan  variabell lain  dari  masalah  yang  akan  ditelliti.  Konselp 
 

adalah  sulatul                abstraksi  yang  dibelntukl denl gan  melnggenl erl         alisasikan  sual tu l 

 

pelngerl         tian (Notoatmodjo, 2012) 



29 
 

 

+ 

 

 

 

 

 

 

 

 
Kotler dan Amstrong (2012) 

Harga (X2) : 
 

1. Keterjangkauan Harga 

2. Kesesuaian Dengan 

Kualitas Produk 

3. Kesesuaian Harga 

dengan Manfaat 

4. Daya Saing Harga 

 

 

Tjiptono (2002) 

Lokasi (X3) 
1. Akses 

2. Visibilitas 

3. Lalulintas 

4. Tempat parkir 

5. Ekspansi 

6. Lingkungan 

7. Persaingan 

8. Peraturan 

pemerintah 

 

 

 
 

Kotler dan Keller 

(2012) 

Kualitas Layanan (X1) 

1. Bukti fisik 

2. Empati 

3. Kehandalan 

4. Cepat tanggap 

5. Jaminan 

 
Tjiptono (2012) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Keandalan (Reliability) 

2. Kesadaran (Awareness) 

3. Perhatian (Attention) 

4. Ketetapan (Acurancy) 

Perilaku 

Konsumen 

Pemasaran 

 

 

Gambar 2. 1 Kelrangka Prosels Belrpikir 
 

Ketl        elrangan : 
 

= Variabell yang tidak ditelliti 

 

= Variabell yang ditelliti 
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X3 = Lokasi 

 

 

E. Model Analisis 

 

Modell Analisis pelne llitian ini adalah selbagai belriku lt : 

 

Gambar 2. 2 Kerangka Konseptual 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Ketl        elrangan : 
 

= Pelngaruhl                    Simull       tan 
 

= Pelngaruhl                    Parsial 
 

F. Hipotesis 
 

Hipotesl           is  adalah  adalah  asu lmsi  selmenl tara  telntang  sual tul              pelnellitian 
 

yang  dilakulkan  olelh  selorang  pelnelliti  (Arikulnto,  2010).  Hipotelsis  pelnellitian 
 

adalah dulgaan se lmelntara pada sulatul          pelnellitian yang sedl              ang dilakukanl yang 
 

dibelntu lk olelh pelnell        iti (Notoatmodjo, 2010). Pelnellitian melngambil hipotelsis 
 

pelnellitian sebl              agai belrikutl               : 
 

H1  :  Didugl              a  kuall                     itas  layanan  berpl                        engl aruhl signifikan  terhl adap  kepul

 asanl 
 

pellanggan di bimbingan bell        ajar Primagama Ngindeln Sulrabaya 

 

H2  :  Didulga  harga  belrpelngarulh  signifikan  terl         hadap  kelpulasan  pellanggan  di 
 

bimbingan bellajar Primagama Ngindenl                     Surl         abaya 

H1 

H2 

H3 

H4 

 
Y = Kepuasan Pelanggan 

X2 = Harga 

X1 = Kualitas 

Layanan 



31 
 

 

 

 

H3  :  Didulga  lokasi  berl         pelngarulh  signifikan  telrhadap  kelpulasan  pellanggan  di 

bimbingan bellajar Primagama Ngindeln Sulrabaya 

H4  :  Didulga  kulalitas  layanan,  harga,  dan  lokasi  belrpenl              garuhl signifikan 
 

terl         hadap kelpulasan pellanggan di bimbingan bell        ajar Primagama Ngindeln 

Sulrabaya. 


