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A. Landasan Teori

1. Pemasaran
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2. Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran merupakan bagian penting didalam pemasaran.

locations, inventory, and transport.

4) Promotion (promosi) adalah berbagai kegiatan perusahaan untuk

mengkomunikasikan dan memperkenalkan produk pada pasar
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sasaran. Variabel promosi meliputi antara lain sales promotion,

usia, latar belakang budaya, pendidikan, dan keadaan sosial ekonomi

lainnya. Oleh karena itu, sangatlah penting untuk mempelajari bagaimana
konsumen berperilaku dan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi

perilaku tersebut.
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Menurut Fitria & Yani (2013) perilaku konsumen adalah tindakan-

tindakan, proses dan hubungan sosial yang dilakukan individu, kelompok

Berdasarkan beberapa de ang telah disebutkan di atas dapat

disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah semua kegiatan, tindakan,
serta proses psikologis yang mendorong tindakan tersebut pada saat
sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan, menghabiskan produk

dan jasa setelah melakukan hal-hal di atas atau kegiatan mengevaluasi.
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Perilaku keputusan pembelian terhadap suatu produk terjadi setelah

konsumen mengalami rentetan pemikiran dalam benaknya yang terjadi

Wiranata (2017), mengatakan bahwa kualitas layanan jasa berpusat

pada upaya penentuan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta

ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan konsumen.
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Kualitas layanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas

keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara

Penampilan fasilitas fisik berupa, peralatan, dan berbagai materi

komunikasi, penampilan, sarana, dan prasarana fisik perusahaan
serta keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.



19

2) Reliability (Keandalan)

Reliability adalah kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan

memberikan informasi, dan kemampuan dalam menanamkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

5) Empathy (Empati)
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Empathy adalah kesediaan karyawan dan pengusaha memberikan

perhatian mendalam dan khusus kepada pelanggan dengan berupaya

kita harus mengatahui betul bagaimana kondisi lapangan disikitar

perusahaan yang akan kita bangun. Menurut Lupiyoadi (2013, p. 135)
menyatakan Lokasi berarti berhubungan di mana perusahaan harus

bermarkas dan melakukan operasi.
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b. Penentuan Lokasi

sebagai berikut:

1. Akses; adalah posisi yang sering dilalui atau mudah dijangkau

dengan sarana transportasi
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2. Visibilitas. Yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas

makan berlokasi terlalu berdekatan dengan pemukiman penduduk

atau tempat ibadah.



23

6. Store Atmosphere

a. Definisi Store Atmosphere

penataan ruang yang unik, cahaya dan warna yang dapat memunculkan

suasana baru bagi konsumen, yang dapat memunculkan karakter tempat

usaha.
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b. Indikator-indikator Store Atmosphere
(Berman & Evans, 2010) membagi indikator-indikator dari Store

Atmosphere menjadi 4 bagian, vaitu:

memudahkan orang untuk berlalu-lalang, serta fasilitas toko seperti

kamar mandi yang baik dan nyaman.

4) Interior Display
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Interior display ini sangat menentukan suasana toko karena
memberikan informasi kepada konsumen. Tujuan utamanya untuk

meningkatkan penjualan dan laba bagi perusahaan ritel. Yang di

Kepuasan pelanggan n akan fungsi dari perbedaan antara

kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah
harapan, maka konsumen akan sangat kecewa. Bila kinerja melebihi
sesuai harapan, maka konsumen akan sangat puas. Sedangkan bila

kinerja melebihi keinginan konsumen akan sangat puas konsumen
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dapat dibentuk komentar dari pengunjung dan teman-teman serta janji

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang
lebih tinggi kepada pelanggan.

e. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan
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suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa
tersebut.

c. Indikator Variabel Kepuasan Konsumen

404 Eatery and Coffee adalah setuju. Kualitas pelayanan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 2) Store Atmosphere di 404

Eatery and Coffee adalah setuju. Store Atmosphere berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap kepuasan konsumen. 3) tingkat kepuasan konsumen di 404

Eatery and Coffee adalah setuju. Sedangkan kualitas pelayanan, dan Store

Atmosphere berpengaruh positifikan terhadap kepuasan konsumen.

gkat oleh penelitian adalah dari segi

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Langkah Coffee

Shop”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Store Atmosphere, lokasi dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Langkah Coffee Shop. Store Atmosphere berpengaruh positif

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Langkah Coffee Shop. Lokasi
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berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Langkah
Coffee Shop. Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan konsumen pada Langka A e Shop. Perbedaan penulis adalah dari

b / e, lokasi, kualitas pelayanan,

Kepuasan Konsumen. Perbedaan penulis adalah dari segi pengambilan

variable: kualiatas layanan, lokasi, store atmosphere, kepuasan pelanggan.



30

C. Kerangka Konseptual Dan Model Analisis

Kerangka konseptual yang dibuat peneliti menggambarkan hubungan dari

Pemasaran

Bauran Pemasaran

Kualitas Pelayanan _ Lokasi (X2() |
X1 Tjiptono & Diana (2016
Parasur(amgm etal. 1.Akses Store Atmosphere (X3)

2. Visibilitas (Berman & Evans, 2010)
X (2014)_ 3.Lalu lintas (traffic)
1) Tangibles (Bukti Nyata) 4.Banyaknya orang 1. Exterior (bagian depan toko)
B (i eandalan) 5.Kepadatan dan kemacetan 2. General Interior(bagian dalam
3) Responsiveness (Daya 6.Tempat parkir yang luas toko)
Tanggap) . 7.Ekpansi 3. Store Layout (tata letak)
R faaanc=10aminan) 8.Lingkungan 4. Interior Display
5) Empathy (Empati) 9. Persaingan (lokasi pesaing)

10.Peraturan pemerintah

Perilaku Konsumen

Keputusan Pembelian

Kepuasan Pelanggan ()
Tjiptono (2014:141)

1. Kesesuaian harapan yaitu tingkat kesesuaian
kinerja jasa yang diharapkan dan dirasakan oleh
konsumen.
2. Minat berkunjung kembali yaitu kesedian
konsumen untuk berkunjung kembali.
3. Kesediaan merekomendasikan yaitu kesedian
konsumen untuk melakukan
merekomendasikan jasa yang telah dirasakan
kepada teman dan konsumen

\/

""""""""" diteliti
Variabel yang diteliti

Sumber: Peneliti (2021)
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual
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Berdasarkan Gambar 2.1 dapat dijelaskan kepuasan pelanggan adalah menurut

Kotler & Keller (2016, p. 138) menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan

perasaan senang atau kecewa seseorang -. kerana membandingkan

h = =,
) IO W

dSl (AZ) KOl

Model Analisis yang dibuat peneliti- menggan an hubungan dari variabel

independen, dalam hal ini adalah Kualitas Pelayanan (X1), Lokasi (X2), dan Store
Atmosphere (X3) terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (Y).

Adapun model analisis yang digunakan oleh peneliti adalah sebagai berikut:
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Kualitas Pelayanan .
(X1) i

Kualitas Pelayanan (X1), Lokasi (X2), dan Store Atmosphere (X3) secara
bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Lesehan Pak

Wito Gresik (Y).
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D. Hipotesis

Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Lesehan Pak Wito Gresik ().
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