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ABSTRAKSI

Al Marzuki, Maulana Malik. 2024. Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan
Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Konsumen di Toko
Sembako Rejeki Il Pakisaji. Skripsi. Prodi Manajemen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Raden Rahmat Malang.
(Pembimbing: Adita Nafisa S.E., M.M)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya Pengaruh Kualitas
Layanan, Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen. Penelitian ini
menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan teknik analisis data
menggunakan analisis regresi linier berganda. Pengambilan data dilakukan
menggunakan kuesioner yang diisi oleh 100 pelanggan toko rejeki Il Pakisaji
dengan menggunakan metode teknik simple random sampling. Hasil penelitian
ini menunjukkan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
3,95 dan thitung 0,002 < ttabel 0,05. Harga berpengaruh secara parsial dengan
probabilitas 3,92 dan thitung 0,0004 < ttabel 0,05. Promosi tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai probabilitas thitung 0,797 > ttabel 0,05.
Hasil penelitian berikutnya menunjukkan kualitas layanan, harga dan promosi
secara bersama berpengaruh signifikan stimultan terhadap kepuasan konsumen
diperoleh hasil koefisien determinasi berganda (R?) sebesar 0,243, hal ini
mengartikan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel kualitas
layanan. Sedangkan 75,7% disebabkan oleh faktor lain yang tidak termasuk
dalam penelitian ini.

Kata kunci: kualitas layanan, harga, promosi, kepuasan konsumen
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ABSTRACT

Al Marzuki, Maulana Malik. 2024. The Influence of Service Quality, Price and
Promotion on Consumer Satisfaction of Consumers at the Rejeki Il
Pakisaji Grocery Store. Thesis. Management Study Program, Faculty
of Economics and Business, Raden Rahmat Islamic University,
Malang. (Supervisor: Adita Nafisa S.E., M.M)

This research aims to determine whether there is an influence of service
quality, price and promotion on consumer satisfaction. This research uses
quantitative research methods with data analysis techniques using multiple linear
regression analysis. Data collection was carried out using a questionnaire filled
out by 100 customers of the Rejeki Ill Pakisaji shop using a simple random
sampling technique. The results of this research show that service quality has an
influence on consumer satisfaction of 3.95 and tcount 0.002 < t table 0.05. Price
has a partial effect with probability 3.92 and tcount 0.0004 < t table 0.05.
Promotion has no effect on consumer satisfaction with a probability value of t
count 0.797 > t table 0.05. The results of the following research show that service
quality, price and promotion together have a significant simultaneous effect on
consumer satisfaction, resulting in a coefficient of multiple determination (R?) of
0.243, this means that consumer satisfaction is influenced by the service quality
variable. Meanwhile, 75.7% was caused by other factors not included in this

study.

Key words: service quality, price, promotion, consumer satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan teknologi saat ini semakin pesat. Pada era ini manusia

memiliki gaya hidup baru yang tidak bisa lepas dari media elektronik, banyak
kemudahan yang ditawarkan dalam era digital ini. Teknologi mampu membantu
sebagian besar kebutuhan masyarakat (Setiawan:2017). Hal ini menimbulkan
dunia tidak ada lagi batasan, perubahan aspek seperti ekonomi, pendidikan,
sosial tidak lagi bisa dihindari lagi (Ngafifi:2014). Seperti aspek ekonomi,
perkembangan ekonomi ini sangat cepat terutama pada perdagangan. Jual beli
tidak perlu lagi bertemun secara langsung baik pedagang dengan pembeli
dengan pembeli, namun dengan melalui internet transaksi lebih cepat dan
efisien. Menurut Hamid dkk (2017) adanya digitalisasi ini memberikan pengaruh
besar pada pasar pada khususnya pasar tradisional.

Pasar merupakan salah satu pusat kegiatan ekonomi masyarakat,
didalamnya terdapat penjual dan pembeli yang saling interaksi. Adanya
permintaan dan penawaran suatu barang. Pengertian yang lebih luas menurut
Sudaryono dalam Andi (2015) pasar adalah himpunan pembeli nyata dan
pembeli potensial atas suatu produk. Pasar tradisional merupakan tempat
bertemunya penjual dan pembeli dan dengan ditandai dengan adanya transaksi
penjual dan pembeli secara langsung dan biasanya ada proses tawar menawar
Angkasawati, dkk (2021). Pasar tradisional sebagai pusat kegiatan sosial
ekonomi kerakyatan, dengan demikian pola hubungan ekonomi yang terjadi
dipasar fradisisonal menghasilkan terjalinnya interaksi sosial yang akrab antara
pedagang-pembeli, pedagang-pedagang dan pedagang dengan pemasok

(Aliyah:2017).
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Menurut (Ramadhani:2009) selain keberadan pasar tradisional, munculnya
pasar modern yang didalamnya terdapat tempat penjualan barang-barang
kebutuhan rumah tangga (termasuk kebutuhan sehari-hari), dimana penjualan
dilakukan secara eceran dengan cara swalayan. Menurut Endisarwoko:(2008)
menyatakan pasar modern adalah pasar yang dikelola dengan manajeman
modern, umumnya terdapat dikawasan perkotaan, sebagai penyedia barang dan
jasa dengan mutu dan penlayanan yang baik konsumen. Mengenai pasar
modern ini pada proses pengelolaannya sudah modern, bermodal relativ kuat
serta sebagian besar dikelola oleh perusahaan besar, pembayaran yang
dilakukan tidak bisa dilakukan dengan tawar menawar sebab harga sudah
dicantumkan pada label produk.

Pasar modern minimarket atau swalayan pada awalnya tidak mengancam
pasar tradisional kehadirannya hanya dinikmati oleh kalangan atas yang
berbelanja dipasar tersebut, tetapi pada akhirnya banyak pasar modern yang
membuat harga banting atau promosi untuk menurunkan harga untuk dicapai
oleh masyarakat kalangan bawah untuk menikmati hasil dari pasar modern
tersebut dan perbandingan harga dengan pasar tradisional yang identik dengan
pasar yang kumuh dan jorok dengan kualitas yang buruk serta harga jual rendah
serta sistem tawar menawar konvensional. Namun sekarang ini kondisinya sudah
banyak berubah, alfamart dan indomart sudah banyak berjamuran dengan
memasang harga promosi dan tidak kalah saing dengan pasar tradisional
sebagai konsumen, sebagai konsumen tentu akan memilih tempat yang nyaman
dan tidak kumuh untuk berbelanja dan pasar modern buka sampai 24 jam
sementara pasar tradisional hanya sampai sore tidak sampai 24 jam

(Fajriyawati:2017).
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Perkembangan dan persaingan dunia bisnis di era globalisasi saat ini
semakin tinggi. Toko sembako adalah salah satu bentuk usaha yang dapat
menjanjikan dalam persaingan bisnis, dikarenakan dalam kehidupan sehari-hari,
manusia tentunya membutuhkan kebutuhan pokok khususnya bagi ibu rumah
tangga. Toko sembako menyediakan barang-barang keperluan sehari-hari baik
berupa bahan makanan pokok maupun perlengkapan. Kebutuhan sembako,
misalnya beras, kopi, minyak goreng, tepung terigu, telur, sikat gigi, sabun, obat-
obatan, dll. Semakin padatnya masyarakat, usaha toko sembako ini patut untuk
dicoba, tidak perlu keahlian khusus untuk memulai usaha ini. Modal utama
sebenarnya hanya ketekunan dan keramahan dalam mendirikan suatu usaha.
Usaha toko sembako tentunya tidak mengenal musiman atau pasang surut.

Di daerah Malang Selatan, khususnya di Pasar Pakisaji sudah tercatat
sekitar 50 lebih toko sembako. Namun jika kita lihat, toko sembako dalam
pemenuhan cenderung ramai di pasar tradisional karena bersamaan dengan
pemenuhan kebutuhan lain yang tidak di temui di toko ritel Supermarket,
Indogrosir ataupun Heypermart. Sehingga masyarakat tidak jarang yang membeli
kebutuhannya di pasar tradisional. Bertambahnya jumlah penduduk, tentunya
berbanding lurus dengan peningkatan kebutuhan sembako.

Toko Rejeki Il adalah sebuah usaha yang bergerak dalam bidang
perdagangan sembako. Berawal dari Ibu Hj. Sarofah pencetus toko Rejeki
hingga saat ini diteruskan oleh putra dan putrinya, salah satunya Toko Rejeki Ill
yang dikelola oleh Bapak Sukandar bersama dengan Ibu Lilik Nur Hayati. Toko
ini berlokasi di dalam pasar Pakisaji, JL. Raya Pakisaji no.36 Pakisaji Malang.
Toko ini memiliki ukuran cukup sedang 7x4m? outlet yang terletak didalam pasar
bagian utara yang berjarak 15 meter dari pintu utara sebelah timur. Hampir tiga
belas tahun toko ini menjual barang-barang sembako grosir maupun eceran,

akhirnya setelah beberapa tahun berproses pemilik berinisiatif untuk menjual
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dagangan dengan sistem menjemput bola dalam artian si penjual mencari
pembeli atau menawarkan dan memasok barang kepada para pedagang lain
yang berada didalam pasar Pakisaji dan tidak kemungkinan menawarkan kepada
konsumen yang berada di luar pasar Pakisaiji.

Aktivitas usaha pada toko rejeki lll Pakisaji ini fokus pada menjual sembako
dan kebutuhan sehari-hari rumah tangga. Sejak awal berdirinya hingga kini toko
mengalami fluktasi pendapatan pada pendapatan penjualan. Berikut merupakan
diagram survei laba penjualan dari bulan Maret — Desember tahun 2023.

Gambar 1. Laba Penjualan Bulan Maret — Desember 2023 Toko Rejeki Il
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Sumber: Data Primer, 2024

Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa terjadi permasalahan terkait
pendapatan pada toko selama bulan Maret-Desember ditahun 2023 yaitu adanya
ketidakstabilan penjualan setiap bulannya. Nilai penjualan yang tertinggi nampak
pada bulan Mei yaitu sekitar 1.700.000,- dan total penjualan yang paling rendah

terdapat pada bulan Desember, sebesar 900.000,-.
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Dalam dunia bisnis saat ini, persaingan yang dihadapi oleh para
perusahaan semakin ketat, dimana perusahhan dituntut untuk mengenal pasar
dan konsumennya agar mendapatkan kesuksesan dalam persaingan pasar.
Setiap perusahaan dituntut untuk membuat konsumen merasa puas dengan
memberikan penawaran pelayanan yang baik, mengingat perusahaan harus
mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya di tengah persaingan yang
semakin ketat. Untuk memenangkan persaingan perusahaan harus memberikan
kepuasan pada konsumen. Konsumen merupakan faktor penting yang harus
diperhatikan oleh perusahhan. Konsumen merupakan aset yang dapat
menentukan  keberhasilan suatu  perusahhan, mengingat pelanggan
mencerminkan potensi pertumbuhan pada masa yang akan datang.

Kondisi inilah yang memicu Toko Rejeki untuk mencari penyebab terjadi
turunya penjualan yang secara ekstrim ini. Toko Rejeki menyadari bahwa
kepuasan konsumen adalah salah satu aspek penting untuk meningkatkan
pendapatan penjualan. Dengan menjaga dan mempertahankan kepuasan
konsumen, mereka akan kembali melakukan pembelanjaan di Toko Rejeki. Oleh
karena itu, Toko Rejeki sebaiknya mulai pertimbangkan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen Toko Rejeki, diantaranya melalui kualitas
layanan, harga dan promosi.

Menurut Kotler (2005:153) Kualitas Layanan adalah model yang
menggambarkan kondisi pelanggan dalam membentuk harapan akan layanan
dari pengalaman masa lalu, promosi dari mulut kemulut, dan iklan dengan
membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka
terima/rasakan. Jadi dengan kualitas layanan yang mumpuni, ramah terhadap
konsumen, dan kebutuhan konsumen terpenuhi, maka tentu keputusan

konsumen untuk melakukan pembelian di Toko Rejeki itu menjadi lebih kuat.
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Umar (2002: 32) menguraikan harga merupakan sejumlah nilai yang
ditukarkan konsumen dengan manfaat dari yang memiliki atau pengguna produk
atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama
terhadap pembeli. Harga dapat mempengaruhi masyarakat untuk mendapatkan
kepuasan mereka sendiri dengan mengharapkan kesesuaian harga yang
diharapkan. Harga di Toko Rejeki Sembako ini berbeda pula, ada harga ecer dan
harga grosir, biasanya konsumen belanja banyak untuk dijual kembali, itupun
pasti mendapat harga lain dari eceran biasa. Selain itu biasanya ada potongan
harga untuk produk-produk tertentu, tergantung jumlah pembelian.

Menurut Suryadi (2011:8) Promosi adalah serangkaian kegiatan untuk
mengkomunikasikan, memberi pengetahuan dan meyakinkan orang tentang
suatu produk agar ia mengakui kehebatan produk tersebut, juga mengikat pikiran
dan perasaannya dalam suatu wujud loyalitas terhadap produk. Seiring
perkembangan zaman dan kemajuan teknologi, toko Rejeki memikiki sales untuk
menawarkan barang untuk ditawarkan kepada pelanggan baik secara lisan
ataupun melalui media sosial, dengan begitu maka kegiatan promosi akan
berjalan sesuai harapan si pemilik toko.

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi
setelah membandingkan apa yang dirasakan dan dengan harapannya (Yamit,
2010:105). Kotler & Keller (2012:76) berpendapat, kepuasan merupakan
perasaan seseorang akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari
membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan
mereka. Jika kinerja tidak memenuhi harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja
sesuai dengan harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan sangat puas atau senang. Penilaian pelanggan akan kinerja produk
tergantung dari banyak faktor, terutama jenis hubungan loyalitas hasil pelanggan

dengan merek. Konsumen sering membentuk persepsi yang lebih
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menguntungkan dari suatu produk dengan merek yang mereka sudah merasa
positif.

Mengingat arti pentingnya kepuasan konsumen, maka toko rejeki
berusaha meningkatkan bisnis usahany,a dari segi kualitas layanan, harga, dan
promosi, untuk menarik konsumen agar lebih banyak dalam berbelanja. Maka
konsumen akan merasa puas, jika kebutuhan sehari-hari dapat terpenuhi.

Untuk dapat menarik konsumen melakukan pembelian, maka perusahaan
harus bisa menerapkan suatu strategi pemasaran yang tepat sesuai dengan
kondisi pasar yang dihadapi saat ini. Kepuasan merupakan respon dari perilaku
yang ditunjukkan oleh pelanggan dengan membandingkan kinerja atau hasil
yang dirasakan dengan harapan. Dari uraian latar belakang masalah tersebut,
maka penelitian ini diberi judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan
Promosi terhadap Kepuasan Konsumen (Studi pada Konsumen di Toko
Rejeki Ill)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah, yakni
sebagai berikut;

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di

Toko Sembako Rejeki IlI?

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di Toko

Sembako Rejeki IlI?

3. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen di Toko

Sembako Rejeki 111?

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan, harga dan promosi terhadap

kepuasan konsumen di Toko Sembako Rejeki I117?
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1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin penulis sampaikan dari rumusan masalah
adalah sebagai berikut;
a. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di
Toko Rejeki lll
b. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di Toko
Rejeki Il
c. Menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen di Toko
Rejeki Il
d. Menganalisis pengaruh kualitas layanan, harga dan promosi terhadap
kepuasan konsumen di Toko Rejeki lll
1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang ingin penulis peroleh dari laporan penelitian ini,
adalah sebagai berikut;
a. Manfaat Teoritis
Peneliti berharap bahwa penelitian ini dapat digunakan sebagai
rujukan untuk penelitian selanjutnya dalam hal pengembangan ilmu
pengetahuan dibidang pengaruh kualitas layanan, harga dan promosi
terhadap kepuasan konsumen. Serta berharap dapat menambah wawasan
ilmu dibidang pengaruh kualitas layanan, harga dan promosi terhadap
kepuasan konsumen.
b. Manfaat Praktis
Peneliti berharap hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai
dasar sebuah kebijakan yang berhubungan dengan kualitas layanan, harga
dan promosi dalam hal peningkatan kepuasan konsumen yang bertujuan
untuk meningkatan volume penjualan dengan harapan dapat membawa

badan usaha dan pihak yang bersangkutan menjadi lebih baik lagi.



