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Kualitas pelsyvanan vaog ik merupakan sin hal vang sangil pentng
wvtiik mesih pasar. Kamna hal eerebot akan Bermisarm pada kégnacan
pelamggan. "Kepuasan pelanggan sendin dapat didefoksikan sebagal
I pctingco [ cicchan
I T i, 2007 147). Kualites pelayanan dapat dilibat das
kepampusn gotuk  memberikan prduifass dun memeaskan kenspmen,
kemauan untuk memberikon pelnvinin dengan cepmt, ketermmpilin  poam
karvawan, kemampuan komuomkasi vang Baik dan pelavan, kemginan
memshami kebatuhan pelangran. fasilitas fisik dan penyediaon perlenpgkapan
i giarana ey Jia beberp aspel dinlis dapat dipesuhi maka pelanggen
vang datong keworing akan semakin pons, Schaliknva jike sspek-aspek diatas
tidak dapat dipenuhi maka polanggan yang detang ke warung akan tidak puas
i berlil ke waning laio,

Menurat MNugroho [(3013:342) buben “Minar bell merupakan pases
penginesrasian yang mengknbinasikan penzetabuan unfuk mengevalonsi dua
atnu kil perilakn sliernative dan memibib salah sate digmtomnyen™. Hasil
proses pengintegrasian ini ialah soame pilibhes (choreed, yang disajikan secar
kopnitf sebagai kempmas berperilskw penpertian distes, penelis  dapat
ey impulkan babwa oiinat beli morpakon sumie kecsnderungan sescorning
umiuk beriindak dabam membeli atan memalib seabs produk

Menuear Koaber dan Keller (20E2: 038y behwa “Minar bafi stao sdnsn el
berbadap suang produk tmbal karena adapya dasar kepercavaan terhadap
produk vang diiingd dengan kemampean uniok pembell praduk”. Selain i,
minnt beli pada prodek jugs dapar egadi deogan adamys pengand dan ormang
Bin yang dipercaya oleh konsumen. minst bell juga dapat umbul apabila
sepcoreng Koniemen meensa songal etk wrbadop berbagal iafommos] seputor
produk, dan kebubiian yvang mendesalk erhadasy suaiu prodek. Bendasarkan
beheraps pendapat dings dapat disimpulkan minat beli adalah sikap sepanp
Erfadap objek wving membual seswoEag berusaha vonk mendiuikanmy
denzne cars membayar atan pengorbanan lainnya.




Eepussan pelangpan mempakan sein magespan den konsumen atas
kinerja wng telah diberikan sesnai dengan hacipan pelangran. Mesmea

Setiyvaiwals [ H119:54) buliwa “Kepuasas pelanggan merupakan suUsin anpkaisn
dimann Kebuuban. keinginan din horpis dan pelangein dopan rerpenchi yang
ohan  mengakibskon terjadinys  pembelion  uleng atew Kesctipan  ypang
bedinju”, Péntlegnya  bepeisan pelanggan bagl  pebinis  yaiin  dens
mempertahankan kelnngsenpan hidup hisngs terseba dolam jongka. panjang,

kepuasan pelangean menpd telak okor perosahaan bogaamass hal
kedepannyn. atan hshkan nda bheheraps. had yanp hams dindhah karens
pelangian menesk ldak puas-atay deorugikan. ke kensamen Dlak puas deniuiyg
komsumen tidok akan Kemball logi dan mungkin bisn jugs mengeluhknn
kctidakpuamannya. kepada konswnen lain. Tenmnya bal ini akan mesjad
wicaman bogi pemguisalia  erschal. Menurd Wedsrini (2012233} babwu
"Bepsorang yang kémbdli membell, dan skis membenrahy yang lain @niang
pensalaman baiknya denpan prxluk tersebut dapat dikstakan pelangoan
bersebart mickasa puas”,

Berdasarkan obsereasi  penelti  oniwk memutoskan  varabel  yang
mempengardhi Kepuasan pelangean terhadap Minas beli keasumen Tabu Tek
Cak Sogeng. harena kewrbatosan wokin, bidya dan pemikican, Kepeadan
pelangean  merupakan ejusn G oseiiap pemissr, pemssar  menarzelkan
polisgran yang puas oEs dasor produes vang elah Spasadoonnya. Bagit
pentingnyva kepuasan pelanggan  bagn  pemasar  dikarenakan  Kepuasan
pelanggan mermupakan faktor yang membenkans dammak posinl dadam jangka
panjang contshnya Mingd beli komomen

Eepuasan pelanggan udak banva bisa diraih dengan kualites peleyacan
sy i, akan winpl ade fokwe-fokior loin yong dopst mendubung seipenuhinya
kepuasan komwinen, Zeithmal dan Biser (200375) neagenukaskan bahwg
"Kepmsan adilah konsep vang janh lebih loas dord hioyva sekedar penilaian
Kt livs By amin, R jups dipenzanihi oleh fkmor-faor [ain sepedmi kinalima
pelnyanan aisn jasa. keulitns prodek, harga, fakior siuesi, don fakor pribad
i pedimmggin™, Sehingpa denpan adanys Gokior- Gk rersehe dapal membaat




pebims berfikic lebil dengan memberikan sosuatn hal vang ke agar dapat
membaiar pelingran tertink. Kualitas peoslok akan maadaoan pelanggan meras

puss dengas hasl yang mereka mnjukkan babwa produk yosg dikonsums

berkgbitas,
“Amalinks

Fakior-Fakior Yang Mempengaruhl Kepuasan Pelanggan Melalul Minap
Beli Konsumen Sehapai Voriabd Intervening Puda Waromg Tabo Tek Cak
Sugeng simbondo”™,
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B rera Feriska (I - V'cngaruh Kualis Produk Dan Pelavanan
Terhadap  Kepunsan Konsumen  Melolui Mimot Bzl Sehapsi  Variobed
Inlervening Padn Toko Kecantikan Filika Ms Glow D Mangaran Siubamla”,
Jumal Mahisews Entmepréneur (ME) Universitas  Abdurachman  Saleh
Sitsbomdo. Analisis dota dan  pongujien  hipotcsis dolam  penclitian i
menggunaken Svcterel Eguaidon Mods! - Parrial Leest Syuure {PLS-SEM).
Hiieil ufi hiporesiy pesgamih laagiuns mengounaban Sman PLS 30 aplikasd,
menunukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positil signilikan techedap
minai beli; lavanin berpengaruh posiif sipnifikan terhadap minat beli.
knplitas produk berpengarsh positif signifikan terhadmp kepunsan komsamen,
pelsvonan berpenganuh positif signifikas terhsdap kepuasan konsumen,
mimat beli miemilikl berpengmeoh podinf signififen  wrhadap  kepuisan
konsumen, posilif yang sigailikan pada kepoasan komemen. Husil hipoleses
pesgurah Cdak lompoung menupjukken bahws varabel kualice produc
lerhidap kepussan  koostmen melaln misal beli berpemgamsh  positic
signifikan. pelayanin serhadap kepuasan bossumen melalui minar beli
herpengarinh positil signifikan.

1. Diana Alfaime (3023 dengan judul “Pesgarch Lokssi Dan Kuoalias
Peloyannn Tevhsdap Minat Bodi ulang Melnlyi Kepunsan konsumen Sebago
Variabel Intervening Pads Apoick Al Afwh Masgama Shobosda™. Turnal
Muhasizwa Entreprengur (TME) Universitas Ahdurachman Saleh Siubondo,
Adsalisis @k dan pengufian hiporesis dabam penelizn o mesg2onakian
Strwctwrsd Equarion Model - Pariad Leaxr Square [PLE-SEM). Hosil
hipnrr.hi.-\.' tengan menepunskian aplikas smat PLS in meninjuk kan babwa

1t




lokasi berpenparb  positl signifikan terhadap kepuszan  konsumen.
Meliyani kualicns berpesganih paginil retips fidak sagnifikan rerhadap
kepuksan konsumen, Lokash memibicl efek posaif yang sigalfikan techadap
nigl permbelivn Kemball Koalias peloyasion memmlibs Perpenguoh negatil
tetepd tidak signifiken techadap piat beli wlong, Repunson  kopsumen
memiliki efek pusitl vang signifikes techadap nial pembelin kembali.
Loknsi pembelinn kembali nint melufui kepunsan konsumen bdérpengnnsh
positl ferapn tdak signdikan, Rualias pelavanan edindp ami bel olang

elaloi kepunsnm konsumen memiliki efek positi? vang signifikan.
3 _ “Perggaruh Kuallias Pelayario

Dan Fosilitas Terhmdop Loyalitos Konsumen Padi Siubonde Spont Center
Mupal Kabupaien Simbondo Dengan Kepussan Konaomen Schagal Variabel
Imervening™.  Jumal  Mubusisws  Eoreprenewr  (JME)  Universits
Abldurschman Saléh Siubonde. Anallsk @ dan péngufisn hipoests dilam
pepelifian mi nengeunakan Sheeciunsl Equaiion Wodsl - Pariol Leaxt Squre
IPLS-5EMY, Hasil op hipotesis pesgareh langsung mengounaksn  aplikas
Smart PLS 30 memmjukkan bahwa kwealitas pelayamn berpengamib positif
signilikan terhadep kepuosan  kossumen. [asilits  berpengaruh  pasitil
signifikon wrledap kopussan kopsomen, keoldes pelayanan Berpengiruh
pusiiil signifikon erhodap leyalites koosumen. fasilils berpenganly pasitil
pignifikan rerhadsp kepuasan Konsumen. borpengurul negant’ namun G
signifikan terhadap boyalitas komsumen, Kepuosan Komsumen becpenganih
positil signifikan edudp lyalins korsumen, Kualins pelayanan terhadap
loyalis Yansumen imelalol Kepuisan kopsumen berpengaruh segafil namioms
ok sigoifican, fasilitas techadep lovalitas koosumen mellui kepuoases
komauemen berpengarul posi) i sigmifon,

4. I ool Kualias Prodok Dan Pelayuns
Terhodup Minat Beli Llang Melolni Kepuagan Eonsumen Sehepai Variabel
Imeryening pad Toko B3 Siiubesla™, Jurnal Mabassen Entrepenaar (JME)
Universitas Abdurschman Salch Sitwbonde. Analiis dsta dan pengujios
hiprnesis datam penelitein i menggumakan Stanctyool Egeition Mol -




Perteed Lesw Siweare (PLS-SEMI. Hasil uji hipoesis pesganh langseng
dengan menpgnakan aplibasi Sman PES 30 memnjukkan babwa kasalite
produk  berpengaroh posiil dan sagnifikan terhadap kKepuassn  konsoasen,
pelayanan berpengarult positif dan signifikan terhadap kepuissn konsumen,
kpalitas presduk berpengoml posinf dan sigmifiken terhadap pembelian ulang,
i, peelayanan berpengaruh segatil dan ddak signafibas ierhadap minu kel
nlomg, kepunsan konsumen bempengaruh pasitif don signifikan terhadap minoe
teh etang, kuahias prodek berpengandlt posid et tlak sipe hikan terbadap
minat beli ulang melaln kepossan kensumen, pelayanan hemenganrh paosifil
dian sigmlikan dedoudap mong bell wlang kepenioiagan mebdin bepuasaa
BISETIEN.

i dengan judul “Pengarsh Kualites Polayanan

o Hargs werhadey Minst Beli Ulaag melalui Kepudsan Pelagean sehagai

Vardabel Intervening: Smdl Kosus Pads Pelangiesn Cen 2F
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Marajemen  pemosaran I i B ool bahwa
“Munajemen Pemasaran merupakan auatu scr dan oo di dalam pasar sasaran
ik menavik, menjagh, jugs meninghaton Rensinen demgan  mosciptakan,
mefgbomunikasiban don menghanthrkan Realbms kondumen vang usgsul™.
Memanst Tirpbeno (200 7:2), “Manapemen permusaran adalah sunte teknk yang
secarn keschormhan merupakan kegiatan hsmis ving dipersinpkan  omiuk
menyison, meneniikan hosga, sena meoyalorkan sueie produk, jam don we
ving hiss memenuhn kebutuhan pasar ssasannys schingen tercipad tujuan
perusphnan weeschut™,

Peoperian Manapmen Pempsaran memewl Assaod (3073121 babwa
“Mamnjemen pemocaran merapakan spam akrvitis  penjabaran, persespan,
pelaksanaan, dan penerapan suat rencama ving diikekan demn mencipiakon.
vz, dan menjagza keuntungan dan perakanin dengan ujuan pasar unnik
imencapal misl o penisnbuas dalam jangks panjang”,

Berdasockan definisi diaras dapar disimpolkan babwa  monajemes
pemaspl nerepakng s kewowmpllon atey senl unisk peneniukon  posar
s sriniys, dengan cars menyusu, moseniuken hargs, dan menyalurkon sieaty
produk terhodap pasar spearan ok mencapad wjean di delom organisesi atao
perusalian dalam jiineka wakiu pojing.

Marajemen dalam pemasaran meaunt Eangkati (2010:105) babwa

1} Alenyusim -.-Iril[v.“."ﬁi Al chen secsirn werndm ol elnlaim s Fisiaa,
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23 Mengidakan sravep ersebal,

B Melaksnakan penilasme, mengamalisis, dan mempediatikan  arnieg
terehal dakin pelakeasadnmya (uniuk menila: hasdl dan kekelirnan seom
wibuk mengaiur kegintan),

b. Strategi Pemuasaran

Stralep) pemsaran sangal pedbng hapl pervsahman dimann drateg
POMASATAN MaoTupakan cara unink mencapal twjuan porusahaan. Siratem
prodsan menguambarkisn bagainans sebuill perisiksan e BEroperas
etk mencapal ujuannya,

Monurat Kurte (200842 bahwa “ﬂl.r.m:gi pemasaran adalah schush
keselurubn poograin perusafuu untel iscioniuken rget pasur dan imemuusken
kensumon dengan memshanmin Kombinael clonses dir bauran peniasaran
produk, distrbust, promios: dan harga”™. Memumt Schamo dan sutarso { 20EHEE)
bahwa “Strategi pemmsaren adaloh keranphn kerja jongks panmng yang
memandu selumib aktivims ieknis dalom pemasamn dimans didossrkan Sepada
semangst vk memenuhi kebutuban pelanggan”,

Menwrat Kotler & Amsrong (2004:72) bahwa “Stwajeg)  pemiosasan
menipakan kgika pemasaran yang dapat digunakan eleh perusahsan dengan
lecrapon spar unil bisnis dapar mescapal wjuan peroalion”. Berdassrkan
Eetipn Gefinisi dianes, dapar disimpulisn bahwa strolegs pemasaran sdalzh
program yang dirancnag umuk memuaskan pelanggan dengan memadikan

provak, dlistribusi, prosesi dan harga, geeonk mencapai nejoen penasabsin,
Strategi pemasaran bnrm‘ie::mih :a.mhn.h_
_ dengan pdanggun - meeng haent ke bembhan

pisar meliputi keinginan pelengzen, melakokan st polanggan dan pasar,
menata  Infomms)  pemasaran  dan dais peluogein,  membaneen  megode
peisasAnUl  yaRE [eninbegnsi. Adapun poses daluan menyisus  garaeg
pemasarmn menurut Kotler & Amsrong | 3473751 sebazal berikul:
Iy Segmentasi Pasar (Maeker Segmemaion, adalah tmlakan membap
pasar  meapdi kelompek pembeli  berbeds  dengan  kebutubas,




20

karakerisnik, atan periliku berbeda. vang mungkin memerukan produk
aran hitinen pemasinin femisah.

2y Penempan Targel Pasar (Marke! Torgeing), ¥ailu proses mengevalions
duyi tarik maseag-masing secmen pasar dan peanilih som i shi
segmen  yang akan diluyanl, penstepan sesaran posar teodir Jden
mergncung sirufepi uoivk membangen bebungan yang bemar dengan
pelanggon  yang  tepat, aiau schush  perusahian besir  mungkin
memiteskan onfuk menawarkan ragam podik yang lengkap dalam
melayani seluruh  segmen pasormys.  sehapina  bess perssahsan
memazaki pasar ban dengaa melayan segmen mgeal, dan jika bl ing
terbukt berhasl. mereke menambahkos sepmen

3y Difercnsiasi dan Posist Masar (e rendonion & Positioning |, perssehaan
lnwrus memutuskan bigaimans mendileremiasikan penawanin fsarmys
unnik ceflap segien sasiran dan posisl apa vang Ingin diempatinya,
dalam segmen tersebut, posisl produk sdeloh tzmpsd vang didudoki
prodik mlail tethadap pesaimgnye delam pikirnn konsemen, pemisar
ingin mengembanakan posisi pasarunik bagi produk mereka. Jika sebuah
proviuk disngeap sams persis dengan produk lainnya i pasar, kopsumen

tdak oempainyi alasmn sook s e,

2. Harga
a. Pengertian Horga

Alrmr, (H4: 069 menpemokakan balwa "Harga adalah nilad s
Barang wang df npyatakan dengan wang'. Zedangkan Temdung (2014:7H)
mangemaknken bobws "Harga adaloh jemleh vang yeng wlah di sepokal oleh
pembeli dan penjuad vtk df ke desgan barang ataw jass dalum ransnks
biznis nurmal,

Secqiarkan, (200 2:147) mengemukakan phws “Hanza adalah jumlsh iang
tdftambiih beberapa bamng jika mungkm] yang dibutubkan untuk memsdapatkan
seamlab kombimasi ekard hisrang beserta pelayagaomyi”. Ketler dan Amstrong,
IN12:343) mengenubakan bahwa "Harga
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I o I . I
-y |
3
Tujusn utams kebijokin penctapan harga menurol Sunsine dan Rismias
(201&215) babwa
1y Berahan bidup.
2} Mhemnksimalkan Inba jungks peedek

b Unggal didnm D3gsEn pasar.
A3 [Unpgnl dalom buslites produok .

Tingkat harga yang ditctapkan perusahasn juza borporan bag
konsumen dulsm wencmukan kepuusan pembeliamys, karens dalam
keputisnn pembellanava konsumen menghimpkan:
1y Koadias dan performa sun prodok st ps.

2} Harga dan biays yang tidak terfalu mohal dalam adi ssimbang denpan
knnlitas prodok
3} Keontungan sosial sebagai hasil dan pembeling tersebut,
Sedomghon twjunn peoctipan hooga menorut Tjiptoao, (201701 52F adalah
sechigai berikul:
by Tujuien berovientiss pu.lJu laba.

Asumsi teon ekoanmi nx-u:-.'uauuuh perusahaan [
I o . i
R coean I coksimalisasi

I oot [ . o/iime pricing objectives).

Selaan mjuan berorigninsl poda loba ada paln  pensahomn
menctspksn hargosya berdosarkan byuan beromentasi volume perjusln
erieniu

h terorientasi | NG

N oo
I oot mcncakas [N
I oo ciihonicon [l mevah melekat pada produk.




h:ﬂaﬁlim-

I :coosomcinys [ sonciir [N

l B cococrunkan [ produkenyva.

B o
B rempenahanian [ pelongeon, NN
o I -

B Tipioao. (N117:053 mengermikakan  hahwa, “Tigean  yang
ditetapkan Burus komsisten dengan cars yang ditempeh perusshaan dalam
menenprailkan podisi relatifnye dalam pesoingan®, Misalnyd pemaliban topumn
beroritmtasi  pada  labu  mengundang morcka bahwa  ponusahaan akan
mengabuiban hargs para. pesaing, pElihas o dapat diterapkan dolam keadis
dibzvsvals ind:

z) Tidakadnmya pesping.
hh Perusshaan berorieniasi pada kapasius produk maksimom.
¢) Hergn bekanlah mempakan atribot yang paling penting bagi pembeli

Menurut Tipbons, {2017 15 mengemukakan babwa “penisahaas vang
encitjual horgpa Sedtu produl dibewish blayanya™ Tuejunmmyn bukan wisiek
meningkatkan perjuslan produk vang bersamgkoban, elapl unluk  mensk
konsumen sepaya dareng ke teko dan membeli jegn prodek-produk lanmya.
khususnva produk-peoduk vasg memiliki cifra produk yvang cukup tinggl dan
procdik difacikan wmacam daya ik sendin agar peodik lainnva joga beriaks

Prmluk penglars bigsanya dijual dengin desar persedisin iersins,
misaloya hanyas berlaku selanm persediaan masih ada stae hamva anik seais
pelanggan pertoims sije. Stoareg ini honye ditersphon di soper svaeker din
depasrenen stove, Tlipome, (200T:155) oeegemubakan budwe “penclapan
bavrgn. promosi (fov Gader peinglogy mermopakan alor onied memprormasikan
peipecer [reloder] diln bikan produkina”, Kebanvakin prodisser Tidak sk bila
prodak-produknye dijadikon penghans, dischabkan resiko mamgkin tmbol. yaio;




a)

i}

cl

L

Produsen prook eeebut diprises peapecer dan pusa pelangeas yang
betekin ditermpat ban dengan harpa noemal, merckn menpangaap ada
perbadasn perlakuan yanig ok sumn.

Prodesen berkanan menghadapi perang harga, Wil pas  pesaing
imchiswiny s bercaksi dun inemumenkon huega,

Proelisk vung dijudiban daya tnrik bisa i ciics sl presiasiogi.

Menurnt Kotler don Keller (2002770 menpgemukpkan bahan yang

memetaskan meode penetapan harga sebagal bemkut:

)

b}

)

di

Mernde  pemetwpan hasps  hedbnsis perminthas  pelinggon semdin

didusarkan pade berbag pﬂlh:igaﬂ. dizniarmeya ¥kl
(1) Bempmpian para pelanggn diva R

W Kemauan polong.. [N

B Sosw [ dalun goya hidup pelanggen, yaknl meayungku
dpikah produk rersebal merppakas slmbol Sawe sray hanys produl
wang digunakan sehnsi-hari.

(41 Manfai vang dapat dibenkan prodok tersebut pads pelanggan.

(5) Harga produk-produk substitusi

(6 Pasar potersial bagl produk terseba.

(73 Perilako kensumicn secara wnli,

Betode penctapan barga berbasiz bisya adalah fakics penentu harga

dadam miersde inl adalah aspek  penswaran. Hargs diestksn

berdasarkan biaya produks dan pemasirin vang dibambah dengan

Jumiah sehingpa dapat menuup bigya-hiaya langsung, hiagya averiead

[T HETES

Metode  penetapan  harga  berbasiz  laba.  Meds  benmaba

mgnyeimirngken pendopotinn dos blave dalem penctapan horgemya,

Uppye ini depot dilakukan ates dasar fargel volume labs spesifik.

Metode pensapan harga berhasis bnba terdiri dan target prof pricing.

TFgel retinr dn Srles priciog, dos Rrgel artemn on ineesiaenl BRicing

Metode perctnpun horgs berbasis pemsaingan selain berdasarkaa pada

perimbangan biaye, permintian aise lsha, merga jugs. dapar dieapkian
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alas dasar persiingan. yaim dilakokan pesaing, Metade penetapan harga
bertwakis persainpgan teadin daf cursmmcry jeeleing: alvme af, or Bslow
tharker pricing; boss leader pricing dan sealed bid priciig.
b. Indikator Horga,
Indiknior dari hasga oxnut Bober don Amswong, (901252 bahwa

1y Reierpngkouan horgh.,
Konsgmen bia  menjanghas  hasga waag telah  dienpzan  oleh

perasshaan, Produk Bagsava sdn boberp, jene dalam sanl ek
horganya jugn berbedn dnn yang lenmomh sampnd termshu ],

2 Kesemiaian bagea déngan kualitas priosdok,
Hiergzie sering dijjuctikan sehingal indikater kualitos Bagi kensumen eoing

sering memilih harza vang letah tnezl disomrs dua barang karer

reks melihad adanyn perbedian kunlitns
3) h s faal

|
dirasa ks |
B o boosusen merssakan manfaar produk lebib keeil
clad wiing dikehiarkan nraka Komsumen akan Lhsrabii g b .

4) Huarga sesual kemanpuan acay doyn, saing harza,
Eonsumen sering membandingkan hargn fuste prodok denpon prisduk
lnmnnve, dalonm bal i medod moorsheyvs susis prodok sanpat

dipertimhnngkan aleh konamen snafakan membeli prodek tereeshu

3, Epalites Pelayanan
.

B o T ooy B oeedins sdsizh
keselunshan [ con karakieristic-kamkteristik dari sunt produk atau jas
dlim kel kemampuannye defuk memenchi kebuban-kehutitan vang =lah
ditentukan sk bersifat lnfe,

Memusrat Lupdvomdi, (2008081 bahwa “Kusliths nfalal kemospuan
pendsahean  doelom membenben polayanory  kepodo  pelanggan”. Kunlitas

pelayanan mepjuadi susie kehanssan yang harus Jiskekan pepesilsin sopayi




