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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Fenomena minimarket yang semakin marak menjadi topik menarik saat ini,
terutama karena banyaknya minimarket di sekitar kita yang memudahkan
konsumen dalam menemukan berbagai produk. Persaingan ketat antar minimarket
terlihat dari berbagai upaya yang dilakukan untuk menarik pelanggan, seperti
penataan rak yang rapi, variasi produk, keramahan karyawan, kemudahan sistem

mbayaran, harga kompetitif, dan beragam promosi. Akibatnya, minimarket
menjadi pilihan utama konsumen untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari dengan
cepat, meskipun hal ini berdampak negatif pada penjual kelontong dan warung
kecil.

Indomaret, yang dikenal sebagai PT Indomarco Prismatama, merupakan

h satu ritel franchise terbesar di Indonesia dan bagian dari Salim Group.
Dengan luas areakurang dari 200 meter persegi, Indomaret beroperasi sebagai
pasar skala kecil. ﬁo pertamanya dibuka di Ancol, Jakarta Utara, pada 20 Juni
1988. Pada tahun 1998, perusahaan ini mulai berkembang pesat dan memiliki 230
gerai. Dalam kondisi persaingan bisnis yang semakin ketat, PT Indomaret
Pattimura Kota Gunungsitoli harus fokus pada kepuasan pelanggan. Menurut
Kottler & Keller (dalam Meithiana, 2019), kepuasan konsumen adalah perasaan
yang menentukan apakah pembeli akan kembali membeli produk setelah
membandipgkan biaya yang dikeluarkan dengan layanan atau barang yang
diterima. Jika hasil yang Jditerima tidak sesuai dengan harapan, maka
ketidakpuasan akan muncul. Untuk mencapai kepuasan pelanggan, perusahaan
harus memahami apa yang diinginkan konsumen.

Menurut Hartati (2020), tujuan dari kepuasan pelanggan adalah untuk
memenuhi kebutuhan konsumen dan meningkatkan intensitas pembeliapgWikie
menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah respons emosional terhadap
pengalaman menggunakan suatu produk atau layanan. Sementara itu, Zeithaml &

Bitner mendefinisikan kepuasan sebagai reaksi pelanggan terhadap




ketidaksesuaian antara harapan dan kinerja layanan. Oleh karena itu, pelaku usaha
harus memberikan layanan terbaik untuk memastikan kenyamanan dan kepuasan
konsumen. Hal ini dapat dicapai melalui kualitas pelayanan yang baik, fasilitas
pendukung yang memadai, dan ketersediaan produk yang sesuai dengan
permintaan konsumen. Misalnya, dengan menyediakan variasi produk, tempat
parkir yang luas, toko ya%rsih, serta pegawai yang ramah.

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor kunci dalam keberhasilan bisnis.
Perusahaan dengan layanan berkualitas akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Menurut Lupidyo (Meithiana, 2019), kualitas pelayanan diukur darisgiauh mana
manfaat yang diterima konsumen sesuai dengan harapan mereka. Lebih mudah
mempertahankan pelanggan lama daripada mendapatkan pelanggan baru, seperti
yang dijelaskan oleh Ani Agus Kana (2021:198) dan Blatiebert & Deighton
(2018). Jika layanan tidak memuaskan, hal ini d@ merugikan bisnis di masa
depan karena konsumen tidak akan kembali. Anggraini & Budiarti (2020)
menekankan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelann, sehingga penting untuk memastikan layanan yang memadai.

Selain kualitas pelayanan, harga juga menjadi faktor penting g
mempengaruhi keputusan pembelian. Nugroho (2019) menyebutkan bahwa harga
yang ditetapkan oleh perusahaan akan mempengaruhi tingkat permintaan produk.
Biasanya, harga yang lebih tinggi akan menuru permintaan. Handayani dan
Fathoni (2019) mendefinisikan harga sebagai nilai uang yang dikeluarkan pembeli
untuk memperoleh barang atau jasa. Penetapan harga harus mempertimbangkan
faktor-faktor seperti biaya produksi, biaya bahan baku, biaya pemasaran, dan
undang-undang pemerintah, serta harga produk pesaing.

Industri ritel di Indonesia telah berkembang pesat, terutama dengan
meningkatnya daya beli masyarakat dan preferensi belanja di minimarket. PT
Indomaret terus berusaha memenuhi kebutuhan konsumen dengan produk dan
layanan berkualitas. Nam terdapat beberapa tantangan dalam menjaga
kepuasan pelanggan, sepertiugbedaan harga dan kualitas pelayanan yang belum
optimal di PT Indomaret Pattimura Gunungsitoli. Perbedaan harga yang berbeda

dari pasar biasa dapat membingungkan dan mengecewakan pelanggan, sementara




layanan yang lambat dan kurangnya stok produk juga mengganggu kenyamanan
belanj

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji sejauh mana kualitas pelayanan dan
harga mempengaruhi kepuasan pelanggan di PT Indomaret Pattimura Kota
Gunungsitoli. Dengan memahami faktor-faktor ini, diharapkan dapat diberikan
rekomendasi untuk meningkatkan layanan dan harga yang dapat meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta memperbaiki operasional perusahaan di

pasar ritel Indonesia.

1.2 Rumusan Masalah

melakukan penelitian ini, rumusan masalah yang dikemukakan
adalah sebagai berikut:
1.  Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan Konsumen
di PT. Indomaret PattimuraKota Gunung sitoli?
2.  Apakah ada pengaruh harga terhadap Kepuasan Konsumen di PT.
Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli?
3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayan dan harga terhadap Kepuasan

Konsumen di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli?

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas layanan dan
harga terhadap kepuasan kons di PT Indomaret Pattimura, Kota
Gunungsitoli. Dengan memahami faktor-faktor yang paling mempengaruhi
kepuasap_konsumen, PT Indomaret dapat merumuskan strategi yang lebih
efektif E:am mcningkatkabpclayanan dan menetapkan harga yang
kompetitif. Pada akhirnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi positif bagi peningkatan kualitas pelayanan, penetapan harga yang

optimal, dan kepuasan konsumen di PT Indomaret Pattimura, Kota

Gunungsitoli.




1.4 Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut:

1.

3|

Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat terhadap

pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen khususnya

manajemen pemasaran dalam meningkatkan riset pasar.

Manfaat Praktis

a.  Bagi Penulis
Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengalaman tentang
kemampuan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan atau
konsumen

b.  Bagi Kampys Fakultas Ekonomi Universitas Nias
Penelitian dapat digunakan sebagai bahan referensi dan tambahan
informasi bagi peneliti yang akan melakukan penelitian
selanjutnya dengan topic atau pembahasan yang sama.

c.  Bagi Objek Peneliti
Dapat memberikan masukan kepada tempat penelitian yaitu di
PT. Indomaret di jalan Patimura Kota Gunungsitoli untuk lebih
memahami Riset Pasar dalam menghadapi persaingan, dan dapat
menjadi bahan evaluasi dalam memperbaiki kegagalan dalam

melakukan Strategi Pasar.

1.5 Keterbatasan penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan:

1.

Terbatas pada Satu Lokasi: Penelitian ini hanya dilakukan pada PT
Indomaret Pattimura di Kota Gunungsitoli, sehingga hasilnya mungkin
tidak dapat digeneﬁqasi untuk cabang-cabang Indomaret lainnya.

Sampel Terbatas: Hasil penelitian ini hanya berlaku un nsumen
yang berbelanja di PT Indomaret Patimura dan tidak dapat

digeneralisasikan ke populasi yang lebih luas.




3.

Data Kuantitatif: Penelitian ini lebih berfokus pada data kuantitatif dan
mungkin tidak Elgungkap taktor-faktor lain yang bersifat kualitatif

yang juga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
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BABII

TINJAUAN PUSTAKA

jemen Pemasaran

2.1.1 Pengertian Manajemen

Secara umum, manajemen merupakan proses yang dilakukan oleh
seseorang untuk mengatur kegiatan yang dilakukan oleh individu atau
kelompok. Sistem atau manajemen digunakan untuk mencapai tujuan
yang telah ditetapkan dengan bekerja sama dan memaksimalkan
penggunaan sumber daya yang tersedia. Manajemen bertanggung jawab
untuk melakukan perencanaan, pengorganisasian, serta mengarahkan
dan mengawasi sumber daya manusia secara efektif d@eﬁsien.
Ramdan, T., & Sufyani, M.A. (2019:20) menyatakan bahwa manajemen
adalah disiplin ilmu yang mempelajari cara mengelola sumber daya
organisasi secara baik melalui perencanaan, pengorganisasian,
pengagahan, dan pengawasan.

Menurut George R. Terry dalam Aditama (2020), manajemen
adalah proses yang meliputi perencanaan, pengorganisasian,

garahan, dan pengendalian, yang bertujuan untuk mencapai tujuan
dengan mcmanfﬂan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya.
Dari pernyataan tersebut, dapat disimpulkan bahwa manajemen adalah
suatu proses sistematis yang dilakukan oleh jndividu atau kelompok
untuk mengatur dan mengarahkan aktivitas individu atau kelompok
dalam rangka rﬁapaj tujuan tertentu. Proses ini melibatkan beberapa
fungsi utama, yaitu perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan
pengendalian.
1. Perencanaan: Menentukan tujuan dan merumuskan strategi serta
tindakan yang diperlukan untuk mencapainya.
2. Pengorganisasian: Mengatur sumber daya manusia dan material agar

siap digunakan dalam pelaksanaan rencana.




3. Pengarahan: Mengarahkan dan memotivasi individu atau kelompok
untuk melaksanakan tugas mereka sesuai dengan rencana.
4. Pengendalian: Memantau dan mengevaluasi sanaan rencana

untuk memastikan bahwa tujuan tercapai secara efektif dan efisien.

2.1.2 Pengertian Pemasaran

Pemasagan adalah rangkaian aktivitas yang bertujuan untuk
memahami, menciptakan, mengomunikasikan, dan menyampaikan nilai
kepada pelanggan, serta membangun hubungan yang kuat dengan
mereka. Aktiyitas ini mencakup berbagai fungsi yang berfokus pada
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dengan cara yang
nguntungkan baik bagi perusahaan maupun konsumen itu sendiri.
Menurut Laksana (2019:1), pemasaran adalah interaksi antara penjual
dan pembeli untuk melakukan transaksi barang atau jasa. Oleh karena
itu, konsep pasar tidak lagi ter@as pada lokasi fisik, melainkan pada
aktivitas atau pertemuan antara penjual dan pembeli yang berkolaborasi
untukﬁnjual produk kepada konsumen.

Thptono dan Diana (2020:3) mendefinisikan pemasaran sebagai
proses yang melibatkan pembuatan, distribusi, promosi, dan penetapan
harga barang, jasa, dan ide. Tujuan dari pemasaran adalah memfasilitasi
pertukaran yang memuaskan pelanggan serta membangun dan
mempertahankan hubungan positif dengan pemangku kepentingan
dalam lingkungan yang selalu berubah. Sunyoto (2019:19)
menambahkan bahwa pemasaran adalah aktivitas manusia yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui
proses pertukaran yang melibatkan berbagai pihak terkait dengan
perusahaan.

Pemasaran ad konsep dan praktik yang kompleks, mencakup
berbagai kegiatan g‘g bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan

keingipan konsumen melalui penciptaan, komunikasi, dan penyampaian
nilai. Menurut Kotler dan Armstrong (2019:62), pemasaran adalah

"proses di mana bisnis menciptakan nilai bagi pelanggan dan
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membangun hubungan yang kuat dengan mereka untuk mendapatkan
nilai dari mereka." Produk akan lebih mudah terjual jika pemasar
memahami kebutuhan pelanggan, mengembangkan produk yang
memberikan nilai  unggul, menetapkan harga yang sesuai,
mendistribusikan produk, dan mempromosikannya dengan efektif.

Indrasari (2019:2) meﬁaskan bahwa pemasaran adalah kegiatan
yang kompleks, sistematis, dan terencana yang dilakukan oleh sebuah
organisasi atau entitas untuk memenuhi permintaan pasar dengan
menciptakan produk yang bernilai jual, menetapkan harga,
mengomunikasikan, menyampaikan, dan melakukan pertukaran yang
bernilai bagi konsumen,ﬁen, mitra, dan masyarakat umum. Dari
berbagai pandangan ini, dapat disimpulkan bahwa pemasaran ah
proses strategis yang dilakukan oleh bisnis atau organisasi untuk
menciptakan, mengomunikasikan, dan menyampaikan nilai kepada
pelanggan, @ta membangun hubungan yang kuat dengan mereka.
Tujuannyaﬁalah untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pasar,
sekaligus mencapai tujuan bisnis secara efektif dan efisien. Menurut
Handayani (dalam penelitian ak et al., 2021), pemasaran juga
mencakup pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan pasar sasaran
serta cara memuaskannya melalui proses pertukaran, sambil
mempertimbangkan semua pihak yang terkait dan tujuan perusahaan.

2.1.2 Manajemen pemasaran

Manajemen pemasaran adalah proses yang melibatkan
perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian program yang dirancang
untuk menciptakan, membangun, dan mempertahankan hubungan yang
saling mcng&ngkan dengan pasar sasaran. Tujuan utama dari
manajemen pemasaran adalah untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan sekaligus mencapai tujuan organisasi. Perusahaan
perlu bertahan dan mencapai tujuan mgggka. Kotler mendefinisikan
manajemen pemasaran sebagai "aktivitas sosial dan manajerial di mana

individu dan kelompok dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan
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mereka melalui pertukaran prgduk, penciptaan, dan nilai dengan satu
sama lain" (Tjiptono, 2019). Untuk mencapai tujuan ini, perusahaan

membutuhkan manajemen pemasaran.

Manajemen pemasar@juga digambarkan sebagai seni dan
disiplin dalam menarik, mempertahankan, dan memperluas basis
pelanggan dengan menetapkan target pasar dan menciptakan nilai
pelanggawng unggul (Kotler dan Keller, 2022). Sofjan Assauri
(2022) menyatakan bahwa manajemen pemasaran melibatkan
serangkaian tugas yang mencakup analisis, ﬁencanaan, dan
pelaksanaan berbagai program yang bertujuan untuk membangun,
memelihara, dan mengembangkan hubungan dengan pelanggan.
Berdasarkan pernyataan ini, manajemen pemasaran dapat disimpulkan
sebagai disiplin yang mencakup berbagai kegiatan yang bertujuan untuk
menarik, mempertahankan, dan memperluas basis pelanggan melalui
analisis, perencanaan, dan pelaksanaan program pemasaran.

2.2 Kepuasan Konsumen
22.1 Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen dapat diukur dengan membandingkan
pengalaman mereka saat membeli barang atau jasa dengan harapan
yang telah mereka miliki sebelumnya. Hargpan ini terbentuk dari
pendapat orang lain, pengalaman sebelumnya, serta janji dan informasi
yang diberikan oleh pemasar dan pesaing. Bagi pemasar yang ingin
bersaing, penting untuk mempertimbangkan keinginan dan kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan memiliki tujuan, yaitu sebagai respons
terhadap Elcnuhan kebutuhan pelanggan (Hartadi, 2020). Dengan
demikian, kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan

intensitas pembelian mereka (Putri, 2021).

Menurut Meithiana Indasari (2019:82), kepuasan konsumen adalah

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan
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kinerja produk dengan harapan yang dimiliki. Ibrahim dan Rusdiana
(2021:44) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai tingkat perasaan
senang yang dirasakan setelah membandingkan hasil yang diperoleh
dengan harapan. Dari kedua definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen adalah sejauh mana harapan terpenuhi. Konsumen
dapat dianggap puas jika perusahaan mampu memenuhi harapan

mereka terhadap produk atau layanan.

22.2 Pengukuran Kepuasan Konsumen

Mengukur kepuasan konsumen adalah proses penting yang
membantu perusahaan mengetahui seberapa puas pelanggan mereka
dengan barang atau jasa yang mereka taﬁrkan. Menurut Tjiptono dan
Diana (2019:155-157), ada banyak cara yang digunakan untuk
mengukur kepuasan pelanggan. Berikut adalah beberapa metode yang
digunakan:

1. Surveﬂepuasan konsumen (Customer Satisfaction Survey)

Salah satu metode palingﬁum untuk mengukur kepuasan
pelanggan adalah survei ini. Hal ini dapat dilakukan dengan
berbagai cara, seperti kuesioner online, telepon, atau secara
langsung, dan pertanyaan biasanya mencakup berbagai aspek
pengalaman pelanggan dengan barang atau jasa yang dibeli.

2. Skala penilaian (Rating Scales)

Untuk mengetahui seberapa puas pelanggan dengan
berbagai aspek produk atau layanan, gunakan skala penilaian
seperti skala Likert (1-5 atau 1-7). Skala ini merglgkinkan
pelanggan untuk menilai tingkat kepuasan mereka dari sangat
tidak puas hingga sangat puas.

3.  Lost customer analysis

Analisis ini mempelajari mengapa pelanggan berhenti
menggunakan produk atau layanan. Dengan mengetahui mengapa
mereka berhenti, perusahaan dapat menemukan area yang harus

itingkatkan untuk tetap menarik pelanggan.

4. Sistem keluhan dan saran
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Setiap pemasar yang fokus pada pelanggan harus
memberikan kesempatan yang luas bagi kliennya untuk
memberikan kritik, saran, gagasan, masukan, da han. Media
yang dapat digunakan termasuk kartu komentar, yang dapat diisi

cara langsung atau dikirim melalui pos ke perusahaan, dan
kotak saran yang Ditempatkan di lokasi strategis yang sering
dilalui oleh palanggan.
223 Faktor-faktor Kepusan Konsumen

Menurut Indrasari (2019:87-88), ada lima faktor utama yang harus

diperhatikan bisnis dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan:

1. Kualitas produk: Pelanggan akan merasa puas jika mereka
menilai bahwa produk yang mereka gunakan memiliki
kualitas yang baik.

2.  Kualitas pelayanan: Kepuasan pelanggan meningkat @tika
mereka menerima pelayanan yang baik atau sesuai dengan
harapan mereka.

3.  Kualitas emosional: Pelanggan merasa bangga dan percaya
diri ketika menggunakan produk tertentu yang membuat
mereka merasa dihargai oleh orang lain, yang seringkali

meningkatkan tingkat kepuasan.

*8

Harga: Produk dengan kualitas yang sama tetapi dengan
harga lebih rendah memberikan nilai lebih besar kepada
konsumen.

5. Biaya: Pelanggan cenderung lebih puas dengan produk yang
tidak memerlukan biaya tambahan atau waktu yang

signifikan untuk diperoleh.

224 Indikator Kepuasan Konsumen

Menurut Indrasari (2019:92), ada beberapa indikator yang dapat

digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan:
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1. Kesesuaian harapan, di mana kepuasan pelanggan tidak diukur
secara langsung tetapi didasarkan pada apakah kinerja perusahaan

memenuhi atau tidak harapan pelanggan.

~8
. D

Minat berkunjung kembali, di mana kepuasan pelanggan diukur
dengan menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau
menggunakan kembali jasa perusahaa

3. Kesediaan untuk otorisasi, di mana kepuasan pelanggan diukur
dengan rneyakan apakah pelanggan akan merekomendasikan

perusahaan kepada orang lain.

2.3 Kualitas Pelayanan

2.3.1 Pengertian Pelayanan
Salah satu faktor yang meniﬁatkan daya saing adalah kualitas

pelayanan. Harapan pelanggan selalu berubah, sehingga kualitas
layanan juga harus berubah. Pelanggan akan menilai layanan suatu
perusahaan dengan membandingkannya dengan sahaan lain dalam
kategori yang sama dan dengan membandingkan layanan yang mereka
terima dengan yang mereka harapkan. Menurut Ahmad (2020), kualitas
layanan pada dasarnya adalah dorongan konsumen karena konsumenlah
yang membuat ki san akhir tentang kualitas layanan. Pengukuran
kualitas dalam pemasaran harus menggunakan sudut pandang
konsumen terhadap kualitas, karena layanan yang memenuhi kebutuhan
konsumen akan menghasilkan loyalitas konsumen, yang juga penting
bagi perusahaan.

Kualitas pelayanan menurut Andalas (2022) adalah perbandingan
antara pros elayanan yang diberikan dan harapan pelanggan
terhadapnya. Kualitas pelayanan adalah hasil interaksi antara pelanggan
dan karyawan yang dapat dirasakan langsung oleh pﬁggan.
Pelayanan yang baik dan berkualitas meningkatkan kepuasan
pelanggan, yang pada g&rannya akan menghasilkan peningkatan

penjualan. Karakteristik dan keunggulan produk atau jasa yang
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mendukung kemampuan produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan

langsung dan tidak langsung disebut kualitas pelayanan.

Jadi, kualitas layanan ditentuka h persepsi dan harapan
konsumen. kualitas layanan dinilai baik jika pelayanan yang diberikan
sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Melakukan peningkatan
pelayanan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan saat

membeli barang-barang yang dijual oleh pemilik toko.

232 dikator kualitas pelayanan
Menurut Laksana (2020:92), indikator kualitas pelayanan adalah
sebagai berikut
1. Keandalan (Reability)
Keandalan adalah kemampuan untuk erikan pelayanan yang
menjanjikan dan memuaskan, sepertiﬁyanan yang cepat dan
akurat.
2. hatian (Empathy)
Kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan pemahaman tentang kebutuhan pelanggan
adalah semua contoh empati.
3. Daya tanggap (Responsiveness)
Daya tanggap adalah keinginan karyawan untuk membantu dan
layani pelanggan.
4. Bukti fisik (Tangible)
Bukti fisik (tangibles), yang mencakup fasilitas fisik, perlengkapan,
staf, dan sarana komunikasi.
5. Jaminan dan kepastian (Assurance)
ah satu jaminan adalah bahwa karyawan memiliki pengetahuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang melindungi mereka dari

bahaya, risiko, atau keraguan.
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24 Harga
24.1 Pengertian harga

Harga dapat diartikan sebagai sejumlah uang yang dikeluarkan
untuk suatu produk atau jasa, atau nilai yang diberikan oleh pelanggan
untuk memperoleh man dari memiliki atau menggunakan produk
atau jasa tersebut. Harga digunakan untuk mencerminkan nilai finansial
dari suatu barang atauﬁa, biasanya dalam bentuk angka nominal yang

ibandingkan dengan nilai tukar mata uang, yang menunjukkan tingkat
kualitas barang atau jasa tersebut. Dalam ekonomidarga juga bisa
menjadi variabel yang menunjukkan seberapa mirip suatu barang atau
jasa dengan yang lain.

Menurut Handayani dan Fathoni (2019), harga adalah jumlah
uang yang memiliki nilai tukar untuk apatkan manfaat dari suatu
barang atau jasa. Harga ini adalah nilai yang dikeluarkan oleh pembeli
untuk memperoleh kombinasi barang, jasa, dan | tertentu. Semua
faktor yang mempengaruhi penctapan harga, baik secara langsung
maupun tidak langsung, harus dipertimbangkan.

Kotler & Amstrong (2019:63) menyatakan bahwa harga adalah
"jumlah vang yang harus dibayar oleh pelanggan untukﬁ'nperoleh
produk," yang diterjemahkan oleh Bob Sabran sebagai "jumlah uang
yang harus dikeluarkan pelanggan untuk mendapatkan produk." Strategi
penetapan harga ini biasanya disesuaikan dengan situasi persaingan dan

imaksudkan untuk membuat produk lebih menarik bagi pembeli.
Tjiptono & Diana (2020:257) juga menyatakan bahwa harga adalah
komponen yang berpengaruh langsung pada keuntungan perusahaan.
Tingkat harga yang ditetapkan akan mempengaruhi jumlah penjualan
serta biaya, karena volume p'ualan akan berdampak pada biaya
produksi melalui efisiensi. Kotler, dalam Sunyoto (2019:131),

menyebutkan bahwa harga adalah jumlah uang yang dibebankan pada
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suatu produk, dan perusahaan menetapkan harga ini melalui berbagai
cara.

Dari berbagai definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa harga
adalah elemen penting dalam strategi pemasaran dan merupakan
penentu langsung dari profitabilitas perusahaan. Secara keseluruhan,
penetapan harga yang tepat sangat penting untuk menemukan
keseimbangan antara menarik konsumen dan memaksimalkan
keuntungan perusahaan. Strategi penetapan harga yang efektif harus
memperhitungkan persaingan, permintaan pasar, serta biaya produksi

dan distribusi.

242 Penetapan Harga

Menurut Hair et al. (2019), penetapan harga merupakan salah
satu elemen penting dalam strategi pemasaran perusahaan yang
memerlukan pemahaman mendalam tentang preferensi dan perilaku
ﬁsumcn. Dalam konteks ini, riset pasar bertujuan untuk menilai
harga yang sesuai dengan nilai yang diberikan oleh PT. Indomaret
Pattimura Gunungsitoli dan untuk mengevaluasi damp a
terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Nugroho (2019), harga
adalah salah satu faktor penting dalam pemasaran karena dapat
mempengaruhi keputusab konsumen untuk membeli produk
tertentu. Oleh karena itu, tinjauan terhadap harga menjadi semakin
penting karena setiap harga yang ditetapkan oleh perusahaan akan
memengaruhi tingkat permintaan terhadap produk tersebut.

Tjiptono & Diana (2020:258) menyatakan bahwa penetapan
harga memiliki berbagai tujuan. Berikut beberapa di antawa:

Kelangsungan Hidup (Survival): Tujuan utama dari penetapan
harga adalah menjaga kelangsungan hidup perusahaan. Dalam
situasi seperti ini, harga seringkali ditetapkan rendah, bahkan lebih
rendah dari biaya, untuk meningkatkan penjualan. Perusahaan

mungkin harus menerima kerugian jangka pendek agar dapat




18

bertahan dalam jangka panjang, terutama saat menghadapi situasi
sulit seperti krisis internal atau ekonomi. Setidaknya, harga yang
ditetapkan harus mampu menutupi biaya variabel. Banyak yang
memilih tujuan ini dengan harapan bahwa kondisi yang sulit hanya
bersifat sementara.

Laba: Teori ekonomi klasik menyatakan bahwa setiap bisnis
bertujuan untuk memaksimalkan laba. Namun, karena banyak
faktor yang memengaruhi gnjualan, tujuan ini sulit dicapai dalam
praktik. Oleh karena itu, tujuan laba biasanya dinyatakan dalam
bentuk jumlah uang atau persentase pendapatan penjualan yang
dianggap memuaskan atau realistis oleh pemilik dan manajemen
perusahaan.

Aliran Kas: Beberapa bisnis menetapkan harga dengan tujuan
menghasilkan uang secepat mungkin. Perusahaan biasanya memilih
strategi ini ketika mereka ingin segera menutupi ﬁa
pengembangan produk. Selain itu, jika siklus hidup produk
diperkirakan pendek, tujuan ini juga dapat menjadi strategi yang
tepat.

Status Quo: Dalam beberapa situasi, perusahaan yang sudah
miliki posisi kompetitif yang stabil lebih memilih untuk
mempertahankan status quo. Tujuan status quo dapat berkaitan
dengan berbagai hal, seperti mempertahankan pangsa pasar,
menjaga stabilitas harga, menyesuaikan harga dengan pesaing
tanpa mengungguli mereka, dan mempertahankan citra publik yang
positif. Dengan menstabilkan permintaan produk, strategiggini
membantu mengurangi risiko bagi bisnis, dan persaingan dapat
beralih dari berbasis harga menjadi berbasis non-harga.

Kualitas Produk: Strategi penetapan harga juga dapat
digunakan untuk membentuk citra kualitas produk. Misalnya,
konsumen seringkali meng ap harga yang tinggi sebagai
indikasi kualitas yang baik. Produk berkualitas tinggi biasanya

memerlukan biaya besar, termasuk biaya bahan baku dan penelitian
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serta pengembangan. Jika pelanggan percaya bahwa suatu merek
atau produk memiliki kualitas tinggi, merek tersebut memiliki
ang lebih besar untuk bertahan di pasar yang kompetitif,

meskipun dengan harga yang lebih mahal.

Indikator Harga

Harga mempunyai peranan yang sangat penting dalam

mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli suatu produk,

sehingga sangat menentuk berhasilan pemasaran suvatu produk.

Menurut Menurut Kotler dalam Kris@anto (2018:4) indikator

indikator yang mencirikan harga yaitu :Ada empat ukuran/indikator

ﬁ'lg mencirikan harga yaitu:

-8
. [N

Keterjangkauan harga

Perusahaan dapat menetapkan harga untuk konsumen. Produk
biasanya memiliki berbagai jenis dalam satu merek, dan harganya
juga berbeda dari yang termurah hingga yang termahal. Banyak
pelanggan membeli barang dgan harga yang mercka dapatkan.
Kesesuaian antara harga dan kualitas jasa

Penilaian konsumen terhadap besarnya pengorbanan finansial yang
diberikan dalam kaitannya dengan spesifikasi yang berupa kualitas
jasa. Harga yang ditawarkan pada konsumen sesuai dengan kualitas
jasa yang ditawarkan.

Kesesuaian harga dengan manfaat

Konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk jika manfaat
yang mercka rasakan lebih besar atau sama dengan uang yang
mereka keluarkan untuk mendapatkannya. Jika manfaat yang
mereka rasakan lebih kecil dari uang yang mereka keluarkan untuk
membeli produk tersebut, konsumen akan berpikir dua kali untuk
membeli produk tersebut.

Harga Sesuai Kemampuan atau Daya Saing

Konsumen sering membandingkan harga barang dengan barang

lain. Pada saat ini, konsumen sangat mempertimbangkan harga
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produk yang mahal atau murah saat mereka membeli barang

tersebut.

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu mengacu pada kajian-kajian yang sudah
dilakukan sebelumnya dan berkaitan dengan topik yang sedang ditelitiﬁ
ini. Kajian ini meliputi pengumpulan, analisis, dan sintesis informasi dari
berbagai sumber yang sudah ada, seperti jurnal ilmiah, buku, laporan,
artikel, dan sumber akademis lainnya.

Frisilia Dewi Raphon Sihombing (2023): Penelitian berjudul
"Engaruh Promosi, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap uasan
Pelanggan Shopeefood di Kota Medan" bertujuan untuk meneliti pengaruh
promosi, harga, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan baik
secara parsial maupun simultan. Penelitian ini ggunakan metode
kuantitatif dengan pendekatan asosiatif, melibatkan 100 responden yang
dipilih menggunakmpurposive sampling. Data diperoleh melalui
kuesioner dan diuji menggunakan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik,
regresi linier berganda,dan uji hipotesis. Hasilnya menunjukkan bahwa
promosi, harga, dan kualitas pelayan erkontribusi sebesar 71%
terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 29% dipengaruhi oleh variabel
lain y idak dijelaskan.

Fauzi (2023): Penelitian dengan judul "Pengaruh Permintaan
Harga, Promosi, dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen
pada Transportasi Online" bertujuan untuk memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan konsumen (ﬁm menggunakan layanan
transportasi online. Studi ini mengkaji pengaruh harga, promosi, dan
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, berdasarkwisct pustaka
dan hasil survei. Hasilnya menunjukkan bahwa ketiga faktor tersebut
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan layanan transportasi online.

Putri & Trisnowati (2021): Dalam penelitian berjudul "Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Promosi Terhadap Kepuasan

Pelanggan PT. Indomarco Prismatama (Indomaret) Cabang Klaten,"
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peneliti mengkaji pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan

omosi terhadap kepuasan pelanggan secara parsial dan simultan.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi
linier dan melibatkan 100 rgsponden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, baik secara parsial maupun simulta
Solehudin (2023): Penelitian ini berjudul "Pengaruh Harga,
Promosi, dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan dan Dampaknya
Terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. Indomaret Perumahan Graha
Selaras Bogor." PenelitiaH'ni menggunakan pendekatan kuantitatif dan
bertujuan untuk meneliti pengaruh harga, promosi, dan kualitas layanan
terhadap kepuasan serta dampaknya terhadap loyalitasgelanggan.
Hasilnya menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT. Indomaret
Perumahan Graha Selaras Bogor.
Ridja M.B (2023): Penelitian ini berjudul "Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Indomaret
Narogong euh Cileungsi" dan menggunakan metode kuantitatif
deskriptif. Penelitian ini mengu& pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan degpgan menggunakan kuesioner sebagai
instrumen pengumpulan data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan tamdap
kepuasan pelanggan dengan kontribusi sebesar 84 9%, sementara sisanya

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Kerangka Kgnseptual
Menurut Uma Sekaran (dalam Sugiyono, 2019: 72), kerangka
konseptual adalah sebuah model konseptual yang menggambarkan bagaimana
teori berkaitan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai isu
penting. Kerangka konseptual menjelaskan pola hubungan antara variabel-

variabel yang akan diteliti, khususnya antara variabel independen (X) dan
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variabel dependen (Y). Dengan kata lain, kerangka konseptual berfungsi

sebagai panduan struktural dalam pelaksanaan penelitian.

Kualitas pelayanan (X1)

Kepuasan konsumen (Y)

Harga (X2)

Gambar 2.1 kerangka konseptual

Sumber: Olahan data peneliti

g Hipotesis

Hipotesis, menurut Sugiyono (2018:63), adalah jawaban seﬁentara
terhadap rumusan masalah penelitian. Dikatakan demikian, karena jawaban
yang diberikan tidak fokus pada fakta empiris yang diperoleh melalui
pengumpulan data, namun didasarkan pada teorigang relevan.

Berdasarkan kerangka konseptual diatas, maka yang menjadi hipotesis
dalam penelitian ini adalah:

H1= Ada pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan

konsumen (Y) di,PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli.

H2 = Ada pengaruh Harga (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) di

PT. Indomaret Pattimurg Kota Gunungsitoli.
H3 = Ada pengaruh kualiats pelayanan (X1 dan harga (X2) terhadap

kepuasan pelangan.

apun hipotesis statistik penelitian ini yaitu:
Ho : p =0 (tidak ada hubungan)
H1 : p # 0 (ada hubungan)

p = nilai korelasi dalam formulasi yang dihipotesiskan
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Hipotesis akan diuji dengan taraf kepercayaan atau signifikansi 5% (o
=5%). p-values dikatakan signifikan apabila kurang dari 5% atau 0,05. Maka,
jika kurang dari 5% Ho ditolak dan Ha diterima. Sedangkan jika lebih dari
5% maka Ho diterima dan Ha djtglak

BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), penelitian adalah
kegiatan yang melibatkan pengumpulan, pengolahan, analisis, dan penyajian
data secara sistematis dan objektif untuk memecahkan masalah atau menguji
hipotesis demi mengembangkan prinsip-ﬁsip umum. Sugiyono (2019:2)
mendefinisikan metode penelitian sebagai pendekatan ilmiah yang digunakan
untuk memperoleh data dengan tujuan dan gmanfaat tertentu. Metode
penelitian mencakup prosedur, teknik, dan alat yang digunakan, dan desain
penelitian harus sesuai dengan pendekatan yang dipilih. ﬁlitian ilmiah
melibatkan pengumpulan dan analisis data secara metodis untuk menjawab
pertanyaan atau memecahkan masalah yawlah diidentifikasi.

Ansori, M. (2020) menjelaskan bahwa metode penelitian adalah langkah-
langkah yang diambil peneliti untuﬁengumpulkan dan menyelidiki data
yang diperoleh. Metode ini juga menggambarkan rancangan penelitian,
termasuk prosedur, langkah-langkah yang harus ditempuh, waktu penelitian,
sumber data, dan cara pengumpuﬁserta pengolahan data.
Secara umum, terdapat tiga jenis metode penelitian:
1. Metode Penelitian Kuantitatif
Penelitian kuantitatif menghasilkan temuan barb melalui prosedur
statistik atau metode kuantifikasi. Berdasarkan filsafat positivisme,
metode ini digunakan untuk mempelajari populasi atau sampel
tertentu. Data dikumpulkan menggunakan alat ukur, dan analisis
dilakukan secara kuantitatif atau statistik. Tujuan utamanya adalah

untuk menguji dan membuktikan hipotesis yang telah ditetapkan.
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2. Metode Penelitian Kualigatif
Penelitian kualitatif melibatkan pengumpulan data di lingkungan
alami dengan tujuan untuk menafsirkan fenome g terjadi, di
mana peneliti berfungsi sebagai instrumen utama. Data dikumpulkan
menggunakan metode triangulasi, dan analisis data dilakukan secara
induktif atau kualitatif. Fokus utama penelitian ini adalah pada makna

generalisasi tanpa menggunakan statistik.

3. Metode Penelitian Kombinasi
Penelitian kombinasi menggabungkan metode positivisme dan
kualitatif. Metode ini digunakan untuk kondisi objek baik alamiah
maupun buﬁ (laboratorium), di mana peneliti memiliki alat untuk
mengukur. Teknik pengumpulan data dapat berupa tes, kuesioner, atau
triangulasi, dengan analisis data yang dapat bersifat deduktif
(kuantitatif) atau induktif (kualitatif). Penelitian kombinasi membantu

dalam generalisasi dan pemahaman makna.

Dalam penelitian ini,ﬁeliti menggunakan metode kuantitatif. Pendekatan
kuantitatif digunakan untuk menguji hipotesis dengan uji data statistik yang
akurat. Berdasarkan latar belakang rumusan masalah, pendekatan
kuantitatif diterapkan untuk mengukur pengaruh promosi dan harga terhadap

kepuasan konsumen di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli.

Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah elemen penting dalam penelitian ilmiah,
digunakan untuk memahami hubungan antara fenomena yang diteliti. Selain
itu, variabel penelitian dapat didefinisikan sebagai variabel yang menjadi
sasaran atau variabel penelitian. Dengan demikian, variabel tersebut menjadi
fenomena yang menarik peghatian penelitian dan dapat diamati atau diukur.
Menurut Sugiyono (2019), variabel penelitian adalah karakteristik, sifat, atau
nilai seseorang, objek, atau kegiatan yang memiliki variasi tertenfu yang

dipilih oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.
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Dalam penelitian tentang pengaruh promosi dan harga terhadap
kepuasan konsumen di PT Indomaret Paﬁlura Gunungsitoli, variabel-
variabel yang akan diidentifikasi terdiri dari variabel independen (bebas) dan
variabel dependen (terikat). Berikut adalah identifikasi variabel tersebut:

1. Variabel Independen (Bebas)

Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang
mempengaruhi atau menyebabkan variabel dependen (terikat) berubah
atau muncul. Dalam penelitian ini yang menjadi Variabel Bebas Antara
lain: >
a. Kualitas pelayanan (X1), salah satu strategi yang dilakukan oleh PT

Indomaret Pattimura Gunungsitoli untuk meningkatkan penjualan dan
a menciptakan konsumen nyaman dan merasa puas dalam berbelanja.
b. Harga (X2), Persepsi konsumen terhadap nilai produk yang
ditawarkan oleh PT Indomaret Pattimura Gunungsitoli, termasuk
perbandingan antara harga.
2. Variabel Dependen (Terikat)
riabel yang dipengaruhi atau disebabkan oleh variabel bebas
disebut variabel dependen. Dalam penelitian ini yang menjadi Variabel
Terikat adalah:
a. Kepuasan Konsumen (Y), Tingkat kepuasan yang dirasakan oleh

konsumen setelah melakukan pembelian dan menggunakan produk

atau layanan dari PT Indomaret Pattimura Gunungsitoli.

33  Populasi dan Sampel

33.1 Populasi

Populasi adalah subjek yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajgei,dan kemudian menghasilkan kesimpulan. Menurut Sugiyono
(2018: 87) Populasi adalah “keseluruhan dari objek atau individu yang

memiliki karakteristik tertentu yang akan diteliti”.
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Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang telah

melakukan pembelian pada tanggal 1-31 juli 2024 di PT. Indomaret

Pattimura Kota Gunungsitoli dengan jumalh konsumen 120 orang.

2
332 Sampel

Sampel dapat didefinisikan sebagai sebagian dari populasi yang
diambil untuk penelitian dan hasilnya dapat digeneralisasikan ke
populasi, Hendryadi (2019:162-180). Karena jumla populasi 120
orang, maka penentuan sampel dilakukan dengan teknik purposive
sampling, yaitu memilih sampel berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria
sampel yang dipilih adalah konsumen yang telah berbelanja dari tanggal
1-31 juli Z%di PT Indomaret Pattimura. Sugiyono (2018:85)
menyatakan bahwa pengambilan sampel secara purposive adalah
tode pengambilan sampel yang melibatkan pertimbangan khusus.
Menurut Sudana dan Setianto (2018), “Sampling Purposive adalah
memperoleh informasi dari target yang spesifik, yaitu orang- orang
yang akan memberikan dengan kriteria tertentu informasi yang
dibutuhkan karena hanya mereka yang bisa membegi
informasi/sudah sesuai kriteria yang telah ditentukan.”Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah jumlah konsumen yang

elakukan transaksi di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli.
Kriteria pemilihan sampel adalah:
1. Konsumen yang telah berbelanja dari tanggal 1-31juli 2024 di PT
Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli
2. Konsumen yang berusia minimal 18 tahun.
3. Kumcn yang bersedia mengisi kuesioner.

Dalam penelitian dengan purposive sampling, terdapat rumus
bernama Rumus Slovin yang digunakan dalam menentukan jumlah
sampel.

Rumus Slovin;
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=T Ne?

Keterangan:

n = Jumlah sampel penelitian

N = jumlah populasi

€= T

Berdasarkan rumus slovin yang digunakan, maka jumlah sanpel

dalam penelitian adalah 54 responden.

34 Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian, data merujuk pada informasi atau fakta yang

dikumpulkan, diukur, dan dianalisisauntuk mencapai tujuan penelitian.

Sugiyono (2018) menjelaskan bahwa penelitian ini menggunakan dua jenis

data: data primer dan data sekunder.

1.

Data Primer

Data primer adalah informasi yang éikumpulkan langsung oleh
peneliti dari sumbernya sendiri, seperti melalui penyebaran kuesioner
ﬁu observasi langsung terhadap objek penelitian. Data ini diperoleh
secara langsung dari responden atau objek penelitian dengan
menggunakan tgkpik seperti observasi, eksperimen, wawancara, dan
survei. Contoh data primer adalah data yang dikumpulkan langsung

i responden melalui kuesioner.

Data Sekunder

Data sekunder adalah informasi yang diperoleh dari sumber yang
tida sung diberikan kepada peneliti, seperti melalui orang lain
atau dokumen. Dalam penelitian ini, data sekunder mencakup u,
dokumen, dan struktur organisasi yang mendukung penelitian. Data
sekunder merupakan informasi yang sudah dikumpulkan sebelumnya
%h pihak lain, sehingga peneliti tidak perlu mengumpulkan data

secara langsung dari objek yang diteliti. Contoh data sekunder
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meliputi literatur, jurnal, dan laporan penelitian sebelumnya yang

relevan dengan topik penelitian.

Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2018:224), teknik pengumpulan data adalah

langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama

penelitian adalah untuk memperoleh data. Dalam penelitian ini, teknik

pengumpulan data yang digunakan meliputi:

1.

Studi Perpustakaan (Library Research) Studi perpustakaan melibatkan
pengumpulan dan kajian berbagai teori serta konsep dasar yang
relevan dengan topik penelitian. Penulis memeriksa berbagai sumber
seperti buku, jurnal, dan literatur lainnya untuk mendapatkan
ahaman konsep dan teori yang mendasar.

Studi Lapangan (Field Research) Studi lapangan melibatkan
pengumpulan data secara langsung di lokasi atau dari subjek
penclitian.&knik-teknik pengumpulan data dalam studi lapangan
termasuk: a. Observasi Observasi adalah metode pengumpulan data
awal yan elibatkan pengamatan langsung terhadap subjek
penelitian. b. Kuesioner Kuesioner adalah alat untuk mengumpulkan
data dengan mengajukan serangkaian pertanyaan tertulis kepada
responden. Menurut Sugiyono (2018:142), kuesioner digunakan untuk
mendapatkan jawaban dari responden berdasarkan pilihan jawaban
yang telah ditentukan sebelumnya, sering kali menggunakan skala
Likert. c. Dokumentasi Dokumentasi melibatkan pengumpulan data
melalui pencatatan, pengutipan, dan pengunduhan jurnal terkait
ﬁnajcmen pemasaran secara menyeluruh.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data

berupa angket atau kuesioner yang d&agikan kepada responden. Jawaban

dari kuesioner tersebut kemudian diolah dan dianalisis menggunakan

aplikasi IBM SPSS Versi 26 untuk uji analisis jalur dan korelasi.
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No. Item
variabel Indikator skala
Kuesioner
Kualitas 1. Keandalan (Reability)
Pelayanan | 2. Perhatian (Empathy)
(X1) 3. Daya tangga
Y e8ap 123.4,dan
(Responsiveness) 15 Pernyataan s
4. Bukti fisik (Tangible)
5. Jaminan dan kepastian
ﬁs.mmm‘e)
Harga 1. Keterjangkauan harga
(X2) 2. Kesesuaian harga
Dengan Kualitas Produk
12.3.4,dan
3. Kesesuaian Harga 12 Pernyataan 5
4. Harga sesuai
Kemampuan atau daya
m Saing.
Kepuasan | 1. Kesesuaian Harapan
Konsumen | 2. Minat Berkunjung
(Y) Kembali 12.3.,4,dan
9 Pernyataan
3. Kesediaan untuk 5
Otorisasi.

Table 3.1 Pengumpulan Data

3.6 Definisi Operasional Variabel
Untuk mengevalgasi sikap responden terhadap pertanyaan atau
pernyataan, digunakan skala Likert. Skala Likert dirancang untuk mengukur
sikap, pendapat, dan persepsi individu atau kelompok mengenai fenomena
sosial. Melalui skala Likert, variabel y ingin diukur diuraikan menjadi
indikator-indikator variabel. Indikator-indikator ini kemudian digunakan
sebagai dasar untuk menyusun item-item yang berupa pernyataan atau

pertanyaan.
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Indikator

E Variabel

Pernyataan .
93

Kepuasan 4. Kesesuaian Harapan 1. Produk sesuai harapan
Konsumen 5. Minat Berkunjung konsumen untuk membeli
(Y) Kembali E‘nbali produk.
6. Kesediaan untuk | 2. Konsumen Berminat
Otorisasi. berkunjung kembali karna
Menurut Indrasari merasa  puas  dengan
(2019:92) pelayanan yang diberikan

3. Konsumen bersedia
merekomendasi produk
kepada konsumen yang
belum membeli

Kualitas 1. Keandalan (Reability) 1. memastikan  ketersediaan

yanan 2. Perhatian (Empathy) produk setiap saat.

(X1) 3. Daya tanggap | 2. Melayani dengan ramah
(Responsiveness) dan sopan
4. Bukti fisik (Tangible) 3. memberikan layanan yang
5. Jaminan dan kepastian cepat dan efisien.
(Assurance) 4. menyediakan fasilitas yang
Laksana (2020:92) nyaman bagi konsumen.

5. memberikan jaminan
kualitas pada setiap produk
yang dijual

Harga (X2) 1. Keterjangkauan harga 1. Harga yang ditawarkan

2. Kesesuaian harga
Dengan Kualitas
Produk

3. Kesesuaian Harga
Dengan Manfaat

4. Harga sesuai

Kemampuan atau daya

. Harga

. Harga

memenubhi selera konsumen
produk yang
ditawarkan sesuai dengan
kualitas produk yang dijual
produk yang
ditawarkan sesuai dengan

manfaat yang dibutuhkan
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Kotler dalam Krisdayanto
(2018:4)

harga produk

terjangkau

Saing. 4. Sering mengunjungi karena

yang

Tabel 3.6

Operasional Variabel

3.7 Instumen Penelitian

Menurut Sugiyono (2018: 92), instrumen penelitian adalah alat

yang digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini,

instrumen yang digunakan adalah kuesioner atau angket. Agar data yang

dikumpulkan valid dan mendukung keberhasilan penelitian, penting untuk

menerapkan teknik pengumpulan data yang sistematis dan standar. Kuesioner

dipilih sebagai alat ukur karena ecfisien dalam mengumpulkan data dari

banyak responden dengan cepat, melalui pertanyaan tertulis yang harus

dijawab. Kuesioner ini disebarkan dalam bentuk kertas yang berisi

pertanyaan_dan pada skala Likert, responden memberikan jawaban dengan

menandai alternatif jawaban yang tersedia, biasanya dengan tanda silang (x)

atau ceklis (V) pada lima pilihan yang disediakan.

NO Alternatif jawaban

1 Sangat setuju 5
2 Setuju 4
3 Ragu-ragu 3
4 Tidak setuju 2
5 Sangat tidak setuju 1

Table 3.2 skor dan skala likert

3.8 Teknik Analisis Data dan uji Hipotesis

38.1 acmk Analisis Data

Teknik analisis data adalah kumpulan metode atau

pendekatan yang digunakan untuk mengolah data dengan tujuan

mendapatkan pemahaman mendalam,

menemukan

pola,

serta
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mengambil kesimpulan yang relevan. Data harus diolah dan dijelaskan

terlebih dahulu agar dapat digunakan sebagai dasar pengambilan

keputusan. Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif untuk

menganalisis data. Analisis kuantitatif menganalisis data megggunakan

angka untuk membandingkan satu sama lain. Pengelolahan data dalam

penelitian ini menggunakan bantuan pro SPSS (Statistical Product

And Service Solution) For Windows. Oleh sebab itu, peneliti akan

menggunakan langkah sebagai berikut:

1.

Verifikasi Data

Menurut sugiyono (2018:72), Verifikasi data dilakukan
dengan melakukan pemeriksaan data yang mungkin tidak lengkap
atau tidak layak untuk diolah. Pada prosesnya akan dilakukan
penelitian terhadap data dan meyakinkan agar dalam data tidak
terdapat kesalahan.
Mengolah Angket

Menurut  sugiyono (2018:75), Angket merupakan
pertanyaan yang diberikan peneliti kepada pihak responden atas
masalﬁ yang diteliti dan jawaban pada responden yang diberi
nilai. Dalam penelitian ini, peneliti akan mengguna% skala
likert menurut sugiyono (2018), Skala ini nmerupakan alat yang
digunakan untuk mengukur nilai variabel yang diteliti Instrumen
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner

gket).

Uji Validitas

Menurut Ghozali (2018:51), uji validitas digunakan untuk
ilai apakah sebuah kuesioner penelitian sah atau tidak.
Kuesioner dianggap valid jika pertanyaannya mampu mengukur
aspek dimaksud. Cahyono dan Maskan (2020) menyatakan
bahwamaliditas berfungsi untuk menilai keabsahan kuesioner.
Untuk menentukan validitas item pertanyaan, digunakan metode
korelasi item-total dengan cara memproses nilai jawaban di

Microsoft Excel, kemudian menganalisis data menggunakan
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aplikasi IBM SPSS. Jika nilai signifikansi item pertanyaan di
bawgh 0,05 (sig. < 0,05), data dianggap valid, sedangkan jika di
atas 0,05 (sig.> 0,05), data dianggap tidak valid.

Uji Reliabilitas

Cahyono dan Maskan (2020) menjelaskan bahwa uji reliabilitas
mengukur konsistenbkuesioner sebagai indikator wvariabel.
Kuesioner dianggap reliabel jika jawaban terhadap pertanyaan
tetap konsisten dari tu ke waktu. Sugiyono (2018:220)
mengemukakan bahwa jika nilai alpha (a) kurang dari 6, maka
kuesioner tidak reliabel. Sebaliknya, jika nilai alpha lebih besar

dari atau sama dengan 0,6, maka kuesioner dianggap reliabel.

Uji Asumsi Klasik
elum melakukan pengujian hipotesis, penelitian ini memeriksa

asumsi klasik untuk memastikan kelayakan model regresi yang

digunakan:

Uji Normalitas Data

Menurut ﬂvzali (2021:149), uji ini mengevaluasi apakah
distribusi variabel independen dan dependen dalam model regresi
mengikuti distribusi normal. Asumsi normalitas penting untuk
perhitungan statistik parametrik. Jika nilai signifikansi kurang
dari 0.5, distribusi dianggap tidak normal. Sebaliknya, jika nilai

signifikansi lebih dari 0,5, distribusi dianggap normal.

Uji Heteroskedastisitas

ozali (2018:137) menjelaskan bahwa uji ini mengidentifikasi
apakah terdapat ketidaksamaan varians residual antar pengamatan
dalam model regresi. Uji heteroskedastisitas memeriksa apakah

varians residual bervariasi antara pengamatan.

Uji Koefisien Determinasi (RA2)
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Koefisien determinasi (R*2) mengukur sejauh mana model
regresi menjelaskan variasi variabel dependen. Nilai RA2 berkisar
antara nol hingga satu; nilai mendekati satu menunjukkan bahwa
variabel independen menjelaskan sebagian besar gariasi variabel
dependen. Namun, RA2 dapat terpengaruh oleh jumlah variabel
independen dalam model, sehingga adjuﬁd RA2 digunakan untuk
mengatasi bias tersebut, yang dapat naik atau turun dengan
penambahan ﬁiabel independen (Ghozali, 2018:97).

Uji Koefisien Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda merupakan analisis untuk
mengetahui pengaruh variabel independen yang jumlahnya lebih
dari satu terhadap satu variabel dependen. Model analisis regresi
linier berganda digunakan untuk menjelaskan hubungan dan
seberapa besar pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen (Ghazali, 2018:95). Berikut adalah
persamaan regresi linier berganda yang digunakan oleh peneliti
adalah, sebagai berikut:

Y=a+B1X1+p82X2+e...
Dimana:
Y = Kepuasan Konsumen
B1 X1 =Promosi
X2 = Harga
a = Konstanta

e = Variabel Pengganggu

382 Metode pengujian Hipotesis

Pengujiara hipotesis yang relevan harus dilakukan untuk

mendapatkan jawaban dari rumusan masalah dan hipotesis penelitian.
1

Penelitian ini menggunakan uji hipotesis dominan dan parsial (Uji t)

n simultan (Uji F).

1.

Uji Simultan (Uji f)
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Menurut Ghozali (2021:49), uji F digunakan untuk
menentukan apakah semua variabel indepelﬁen dalam model
secara bersamaan (simultan) mempengaruhi variabel dependen.
Kriteria pengujian uji F adalah jika nilai probabilitas kurang dari
0,05, maka model regresi dianggap valid untuk memprediksi
pengaruh simultan variabel independen terhadap variabel
dependen. Dalam penelitian ini, uji F dilakukan untuk
mengevaluasi pengaruh simultan dari variaﬁl Promosi (X1) dan
Harga (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Langkah-langkah pengujiannya adalah sebagai berikut:
a. rumuskan hipotesis yang akan diuji :
HO: p1,p2 =0 artinya tidak ada pengaruh secara simultan
antara kualitas pelayanan (XI), Harga
(X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Ha: p1, p2# 0 artinya ada pengaruh secara simultan antara
kualitas pelayanan (XI), Hagga (X2)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
b Menggunakan level of significant (a) = 5%, dan derajat
kebebasan

(df) = (a/2, n-k-1)

Keterangan:

n- jumlah pengamatan (jumlah sampel)

k = jumlah parameter regresi (jumlah variabel)

c Fhitung didapatkan dari hasil perhitungan dengan SPSS,
sedangkan Ftabel didapatkan dari melihat pada Tabel F
d Kriteria Pengujian
1. Jika Fhitung > Fraper atau signifikan F < 0,05 maka
Ho ditolak dan HI1 diterima, berarti ada pengaruh
signifikan secara simultan antara Promosi (XI), Harga
(X2) terhadap Kepuasan ﬁonsumen (Y)

2. Jika Fhityng < Fraperatau signifikan F > 0,05 maka Ho

diterima dan H1 ditolak, yang berarti ada pengaruh
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tidak signifikan secara simul antara kualitas
pelayanan (XI), Harga (X2) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)

Uji Parsial (Uji t)

Menurut Ghozali (2018:50), uji t digunakan untuk
mengukur sejauh mana setiap variabel indeﬁenden secara individu
mempengaruhi variasi variabel dependen. Kriteria pengujian uji t
adalah jika nilai probabilitas kurang dari 0,05, maka model regresi
dapat digunakan untuk memprediksi pengaruh parsial variabel
independen terhadap variabel dependen. Dalam penelitian iniﬂi
t digunakan untuk mengevaluasi pengaruh secara parsial dari
variabel Kualitas Pelgyanan (X1) dan Harga (X2) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y). Langkah-langkah pengujiannya adalah
sebagai berikut:

a. rumuskan hipotesis yang akan diuji :

HO: B1, p2,=0 artinya tidak ada pengaruh secara simultan
antara Kualitas pelayanan (XI), Harga (X2))
terhadap Kepuasan Konsumen (YY)

Ha: B1, B2, # 0 artinya ada pengaruh secara simultan antara
Kualitas pelayanan (Xﬁ, Harga (X2) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y)

b.  Menggunakan level of significant (a) = 5%, dan derajat
kebebasan (df) = (a/2, n-k-1)
Keterangan:
n- jumlah pengamatan (jumlah sampel)
k = jumlah parameter regresi (jumlah variabel)

C. thitungdidapatkan dari hasil perhitungan dengan SPSS,
sedangkan t;,,.; didapatkan dari melihat pada Tabel t

d Kriteria Pengujian
1. Jika tyiyng = traper atau Signifikan t < 0,05 maka Ho

ditolak dan H1 diterima, berarti ada pengaruh signifikan
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secara parsial antara kualitas pelayanan (XI), Harga (X2)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

2. Jika thitung< traper atau Signifikan t > 0,05 maka Ho
diterima dan H1 ditolak, yang berarti ada pengaruh tidak
signfikan secara parsial antara kualitas pelayanan (XI),

Harga (X2) dan terhadap Kepuasan Konsumen (YY)

0]
3.9 Lokasi Dan Jadwal Penelitian

3.9.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian merupakan objek yang akan dijadikan sebagai

Kajian Dalam melaksanakan penelitian. Penelitian ini dilakukan di PT.
Indomaret Pattimura Gunungsitoli, JIn.Pattimura, Kel Pasar Gunugsitoli,

kec. Gunungsitoli.

3.9.2 Jadwal Penelitian

Jadwal

Kegiatan April Mei Juni Juli agustus
3(4 (1|23 |41 |2|1|2|3|[1]2|3

Pen yusunan

Proposal

Konsultasi
kepada
Dosen

Pembimbing

Pengajuan

Proposal

Persiapan

Seminar

Seminar

Penelitian

Pengumpula

n Data




38

Penulisan

Naskah

Skripsi
Table 3.3 Jadwal Penelitian

Sumber: diolah oleh peneiti

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT Indomaret Pattimura yang berlokasi di
Kota Gunungsitoli, sebuah kota yang @Ietak di Pulau Nias, Sumatera
Utara. Indomaret adalah salah satu jaringan minimarket terbesar di
Indonesia, yang menyediakan berbagai kebutuhan sehari-hari seperti
makanan, minuman, produk rumah tan dan barang-barang lainnya.
Indomaret Pattimura di Kota Gunungsitoli merupakan salah satu cabang dari
jaringan Indomaret yang melayani masyarakat setempat. Minimarket ini
memiliki peran penting dalam menyediakan barang-barang kebutuhan
pokok bagi penduduk Gunungsitoli dan sekitarnya. Dengan lokasinya yang
strategis, minimarket ini menjadi salah satu tempat belanja favorit bagi
masyarakat sekitar.

Indomaret Pattimura menawarkan berbagai produk, termasuk
kebutuhan pokok, makanan, minuman, pro kebersihan, perawatan
pribadi, dan produk rumah tangga lainnya. Selain itu, Indomaret juga
menyediakan layanan pembayaran tagihan, pengisian pulsa, dan layanan
lainnya yang memudahkan pelanggan.

4.1.1 Sejarah Indomaret
Indomaret pertama kali didirikan pada tahun 1988 oleh PT
Indomarco Prismatama, sebuah anak perusahaan dari kelompok usaha
Salim. Sej wal berdirinya, Indomaret fokus pada konsep

minimarket dengan menyediakan produk-produk berkualitas dengan
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harga terjangkau. Dengan tagline "Belanja Mudah dan Hemat",
Indomaret telah berkembang pesat dan kini memiliki ribuan cabang di
seluruh Indonesia. Di tahun-tahun awal, Indomaret menghadapi
persaingan ketat dengan pesaing lokal dan internasional. Namun,
strategi mereka dalam menyediakan produk dengan harga kompetitif
dan kualitas yang konsisten membantu mereka mendapatkan
kepercayaan pelanggan. Dengan inovasi dalam sistem manajerw dan
pelayanan pelanggan, Indomaret berhasil mem un reputasi sebagai
salah satu minimarket terkemuka di Indonesia. lnd(ﬁlaret adalah salah
satu jaringan minimarket terbesar di Indonesia, saat ini indomaret
berkembang sangat pesat dengan jumlah gerai mencapai lebih dari
16.000 gerai, terdiri dari 40% gerai milik terwaralaba dan 60% gerai
milik perusahaan. Sebagian besar pasok barang dagangan untuk 37
seluruh gerai berasal dari 33 pusat distribusi Indomaret yang
menyediakan lebih dari 5.000 jenis produk.

Secara umum, prosedur perizinan toko modern (dalam hal ini
minimarket) yaitu mengacu pada Permendag No. 53 Tahun 2008
tentang Pedoman Penataan dan Pembinaan Pasar Tradisional Pusat
Perbelanjaan dan Toko Modern. Dalam Permendag ini, ketentuan
mengenai minimarket dikecualikan dari jenis toko modern lainnya.
Pada Pasal 3 ayat (9) disebutkan bahwa: pendirian minimarket, baik
yang berdiri sendiri maupun yang terintegrasi dengan pusat
perbelanjaan atau bangunan lain wajib memperhatikan: Kepadatan
Penduduk, Perkembangan Pemukiman Baru, Aksesbilitas Wilayah
(arus lalu lintas), Dukungan/Ketersediaan Infrastuktur, Keberadaan
Pasar Tradisional, warung dan toko di Wilayah sekitar yang lebih
kecil daripada minimarket tersebut.

PT.Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli pertama kali buka
pada tanggal 04 April 2020 dan sampai pada tahun 2024 masih
beroperasi ﬁragai salah satu ritel terbesar di Kota Gunungsitoli yang
memiliki Strategi pemasaran dalam meningkatkan Minat Beli

Konsumen, pada saat ini PT.Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli
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dipimpin oleh Bapak Muhammad Ridho, kepala toko Ibu Soli Dirga,

kasir Mawar Ziliwu, dan Marlin Kasih Telaumbanua, Elsafan Gulo,

Nota Lawolo sebagai karyawan di PT.Indomaret Pattimura Kota

Gunungsitoli.

4.1.2 Visi dan Budaya Indomaret

1.

i
Menjadi aset nasional dalam bentuk jaringan ritel waralaba yang
unggul dalam persaingan global.
Misi
Meningkatkan pelayanan terbaik sehingga kepuasan pelanggan

menjadi sasaran utama yang harus dapat dipenuhi

o
udah & Hemat

Budaya

Menjunjung tinggi nilai-nilai kejujuran, kebenaran dan keadilan,
kerja sama kelompok, kemajuan melalui inovasi yang ekonomis
serta mengutamakan kepuasan konsumen.

Esensi

Pendekatan dengan senyuman yang tulus, untuk membangun

hidup lebih baik.

42 Struktur Organisasi yomaret

ambar 4.2 struktur organisasi perusahaan
PT Indomaret

SPV
(SUPERVISOR)

KEPALA TOKO
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MD
(MERCHANDISER)

PRAMUNIAGA

ASSISTEN
TOKO

KASIR
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4.3 Verifikasi Data

44

Berdasarkan tahapan pengelolaan hasil penelitian ini yang diawali

dengan verifikasi data yang telah diproses merupakan bagian dari kegiatan
yang dilakuakan oleh peneliti untuk memastikan mengecek semua
daftar pernyataan angket yang telah disiapkan. Dalam penelitian ini
terdapat 3 (Tiga) variabel yaitu: Kualitas pelayan (X1), Harga (X2), dan
kepuasan konsumen (Y), sehingga dalam pendistribusian angket kepada
responden yang sebanyak 54 responden yang berpedoman pada variabel
penelitian.

Pernyataan angket yang dibagikan oleh peneliti Qiri dagil5 butir
soal untuk X1, dan 12 butir soal, dan Y sebanyak 9 butir soal. Dari hasil
verifikasi data, didapatkan bahwa angket yang telwiedarkan kepada 54
responden telah dikembalikan 46 angket, serta diisi sesuai dengan petunjuk
pengisisan yang diberikan. Dengan demikian, hasil angket yang diterima
peneliti dari responden selanjutnya diolah sebagai bahan analisa dalam

penelitian ini.

Gambaran Umum Responden

Penelitian ini terlaksana dengan baik karena adanya dukungan dari
lokasi penelitian di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli dan juga
pelaku konsumen yang berbelanja di indomaret tempat penelitian tersebut,
sehingga peneliti peroleh responden yang memberikan data dan
informasi terkait “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap
Kepuasan Konsumen di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli”.

4.4.1 Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin
Laki-Laki 24
Perempuan 30

Sumber: Peneliti (2024)




4.4.2 Karakteristik Berdasarkan Umur

Umur
SMA 17-20
Mahasiswa 20-26
5-1 26-36

Sumber: peneliti (2024)

.4 .3 Karakteristik Berdasarkan Pendidikan
Pendidikan
SMA 16
Mahasiswa 33
S-1 5

Sumber: Peneliti (2024)
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45 Analisa Hasil Penelitian
43.1 Data Responden
a. Variabel X1 (Kualitas Pelayanan)
Tabel 4.7
Data Hasil Kuesioner
R ﬂ Kualitas pelayanan (X1)
N x1.2 X13 X1.4 X15 X1.6 x1.7 X118 X1.9 X1.10 | X1.11 | X1.12 | X1.13 | X1.14 | X1.15 | Jumlah
1 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 71
2 2 3 2 3 4 4 2 2 2 3 4 2 2 2 2 39
3 3 4 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 40
4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 41
5 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43
6 3 3 3 3 5 3 5 3 2 3 3 3 2 3 2 46
7 3 4 3 3 2 3 4 2 3 4 4 2 5 2 3 47
8 3 3 5 3 3 4 5 3 3 2 5 3 3 3 3 51
9 4 3 5 2 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 51
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52

53

53

54
54
56
56
57

58
59

59

61

61

61

61

63

65

65

65

65

65

66

66

67

67

68

69

70
70
70
71

71

71

72

72

72

73

74

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

45

46

47

48

49

50
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75

75

75

75

51
52
53
54

Sumber data : Angket diolah oleh peneliti, 2024

Variabel X2 (Kualitas Pelayanan)

b.

Tabel 4.8
Data Hasil Kuesioner

JLHX2

55

30
34
41

47

33

35

39

40

41

42

46

47

50
41

45

47

53

54
55

40

42

43

45

47

49

49

50

X2.12

X2.11

X2.7 | X2.8 | X2.9 | X2.10

Harga (X2)

X2.4 | X2.5 | X2.6

R
EE.I X2.2 | X2.3

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26

27

28

29
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50

50

51

52

52

53

53

53

53

54
55

55

55

56

56

57

58

58

58

59

59

59

60

60

60

5

5

31

5

Sumber data : Angket diolah oleh peneliti, 2024

Variabel Y (Kepuasan Konsumen)

30

31

32

33

34
35

36

37

38

39

40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

Tabel 4.9
Data Hasil Kuesioner
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32

26
28
29

33
36
37
38
39
32
32

35

35

36

36

38

40

28

32

33

34

35

35

35

37

37

37

37

37

38

38

39

39

39

39

39

40

41

41

41

42

21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36
37
38

39
40
41

42

43
44
45

46
47
48

49
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50 5 5 5 5 5 5 5 5 2 42
51| s 5 5 4 5 3 5 5 5 42
52 5 5 5 5 5 5 5 4 4 43
53 | s 5 5 5 4 5 4 5 5 43
54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Sumber data : Angket diolah oleh peneliti, 2024
432 Uji Validitas Butir Soal

Untuk menguji validitas, penﬁis menggunakan analisis dengan
SPSS Versi 290. Pengujian validitas dilakukan dengan membandingkan
nilai r hitung terhadap nilai r tabel. Degree of freedom (df) dihitung
sebagai n-3, di mana n adalah jumlah sampel dan 3 adalah jumlah
struk. Dalam kasus ini, df dihitung sebagai 100-3,.yaitu df = 97,
dengan alpha 0,05 menghasilkan r tabel sebesar 0,195. Jika nilai r hitung
lebih besar dari r tabel dan r bernilai positif, maka butir pernyataan
tersghut dianggap valid.
a. Uji Validitas Variabel X1 (Kualitas Pelayanan)
Tabel 4.10
Uji Validitas Variabel X1

Correlationg=X1 (Kualitas Pelayanan) Jumlah
X1.1 Earson Correlation 522"
Sig. (2-tailed) .000
N 54
x1.2 Pearson Correlation 537"
Sig. (2-tailed) .000
N 54
X1.3 Pearson Correlation 597"
Sig. (2-tailed) .000
N 54
X1.4 Pearson Correlation 719"
Sig. (2-tailed) .000
N 54
X1.5 Pearson Correlation 706"
Sig. (2-tailed) .000
N 54
Jumlah Pearson Correlation 1




Sig. (2-tailed)
N

38

54

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

=*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-failed).
umber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

Tabel 4.11
Uji Validitas Variabel X1
Soal T hitung Tiabel Keterangan
R1 0,522 0,268 Valid
R2 0,537 0,268 Valid
R3 0,597 0,268 Valid
R4 0,719 0,268 Valid
RS 0,706 0,268 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2

Berdasarkan tabel 4.11 diatas, menunjukan bahwa uji validitas

pada variabel X1 (Kualitas Pelayanan) mempunyai nilai &“re[arirms

lebih dari 0,268
dinyatakan valid.

b. Uji Validitas Variabel X2 (Harga)

(r tabel), yang berarti butir pernyataan variabel X1

Tabel 4.12
Uji Validitas Variabel X2

Correlati X2 (Harga) JLHX2
x2.1 Erson Correlation .548"

Sig. (2-tailed) .000

N 54
X2.2 Pearson Correlation 573"

Sig. (2-tailed) .000

N 54
X2.3 Pearson Correlation .522"

Sig. (2-tailed) .000

N 54
X2.4 Pearson Correlation .560™
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Sig. (2-tailed) .000

N 54
X2.5 Pearson Correlation .700™

Sig. (2-tailed) .000

N 54
JLHX2 Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 54

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

Tabel 4.13
Uji Validitas Variabel X2
Soal T hitung Tiabel Keterangan
Pl 0,548 0,268 Valid
P2 0,573 0,268 Valid
P3 0,522 0,268 Valid
P4 0,560 0,268 Valid
P5 0,700 0,268 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2
Berdasarkan tabel 4.12 diatas, menunjukan bahwa uji validitas
pada variabel X2 (Kualitas Pelayanan) mempunyai nilai gre[arirms
lebih dari 0,268 (r tabel), yang berarti butir pernyataan variabel X2
dinyatakan valid.

c. Uji Validitas Variabel Y (Kepuasan Konsumen)

Tabel 4.14
Uji Validitas Variabel Y

Correlatigns Y JLY
Y3.1 arson Correlation 558"

Sig. (2-tailed) .000
N 54
Y3.2 Pearson Correlation 768"

Sig. (2-tailed) .000




Y3.3

Y3.4

Y3.5

JLY

40

N 54
Pearson Correlation 614"
Sig. (2-tailed) .000
N 54
Pearson Correlation 669
Sig. (2-tailed) .000
N 54
Pearson Correlation 5147
Sig. (2-tailed) .000
N 54
Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)

N 54

G

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-

tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).

ber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

Tabel 4.15
Uji Validitas Variabel Y
Soal T hitung Tabel Keterangan
R1 0,558 0,268 Valid
R2 0,768 0,268 Valid
R3 0.614 0,268 Valid
R4 0,669 0,268 Valid
RS 0514 0,268 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2

Berdasarkan tabel 4.13 diatas, menunjukan bahwa uji validitas

pada variabel Y (Kepuasan Konsumen) mempunyai nilai correlations

ih dari 0,268 (r tabel), yang berarti butir pernyataan variabel Y

dinyatakan valid.
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433 Uji Reliabilitas Data
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan cronbach alpha. Data dianggap reliabel apabila nilai alpha
lebibdari 0.60.
a. Uji Reliabilitas variabel X1 (Kualitas Pelayanan)

Tabel 4.16
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X1

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.855 5

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

b. Uji Reliabilitas variabel X2 (Kualitas Pelayanan)

Tabel 4.17
Hasil Ujl Reliabilitas Variabel X2

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.815 5

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

c. Uji Reliabilitas variabel Y (Kepuasan Konsumen)

Tabel 4.18
Hasil Ujl Reliabilitas Variabel Y

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
789 5

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024
Tabel 4.19

Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha Keterangan
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X1 (Kualitas Pelayanan) 0,632 Reliabel
X2 (Harga) 0,885 Reliabel
Y (Kepuasan Konsumen) 0,666 Reliabel

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua variabel
memiliki koefisien Alpha di atas 0,60. Dengan demikian, dapat dikatakan
bahwa semua instrumen pengukur untuk masing-masing variabel dalam
kuesioner adalah reliabel, yang berarti kuesioner yang digunakan dalam

penelitian ini dapat dianggap handal..

o
o

4 gresi Linier Berganda
Setelah melakukan uji regresi dengan SPSS 29.0 maka hasil yang didapat
dilihat pada tabel di bawah:
Tabel 4.20
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta |11} Sig.
1 | (Constant) 4.617 1.027 4.493|  .000
X1 .250 .064 486 1.746 .087
X2 321 .082 490 1.761 .084
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

Berdasarkan tabel, nilai koefisien regresi dapat dilihat pada kolom

"unstandardized" dalam kolom B. Terdapat nilai konstanta sebesar 4,617.
gleﬁsien regresi untuk Kualitas Pelayanan (X1) adalah 0,250, sementara
koefisien regresi untuk Harga (X2) adalah 0421. Dari hasil ini, dapat

dirumuskan model persamaan regresi berganda yang selanjutnya akan
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diinterpretasikan maknanya. Model persamaan regresi tersebut adalah

sebagai berikut:
Y =a+blX; +b2X, atau
Y =11,631 + 0,250 + 0 321

Tabel 4.20
Hasi?i Regresi Linier Sederhana

odel Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 9752 950 948 1.13917
a. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

Kep Konsumen dalam uji regresi linier sederhana :
- (R Square) sebesar 0,975 yang bermakna bahwa pengaruh variabel
bebas (Kualitas Pelayanan dan Harga) terhadap variabel terikat
epuasan Konsumen) adalah sebesar 95¢
- Diketahui nilai F hitung 53,802 > F tabel dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05, maka model regresi dapat dipakai untuk
memproduksi variabel Y (Kepuasan Konsume&atau dengan kata
lain ada pengaruh variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y).
435 Uji Asumsi Klasik
Uji normalitas data bertujuan untuk memeriksa apakah nilai residual dari
regresi terdistribusi secara normal. Model regresi yang baik adalah
yang menunjukkan distribusi residual yang normal. Untuk penelitian
ini, pengujian normalitas dilakukan meng an grafik normal P-P

plot. Kriteria untuk menilai normalitas data adalah sebagai berikut:

a. Jika data tersebar di sekitar g:is diagonal dan mengikuti arah garis
tersebut, atau grafik histogram menunjukkan pola distribusi normal,

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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b. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti garis
tersebut, atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi
normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Gambar 4.2
Hasil Uji Normalitas (normal P-Plot)

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y

1.0

Expected Cum Prob

0.0 02 04 -1 () 1.0

Observed Cum Prob

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

Berdasarkan gambar 4.2 di atas, dapat disimpulkan bahwa grafik normal
P-P plot menunjukkantitik-titik data membentuk pola garis lurus yang naik dari
bawah ke kanan atas. Ini mengindikasikan adanya hubungan yang konsisten dan
positif antara variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan iabel
Kepuasan Konsumen (Y). Hubungan positif ini berarti bahwa jika Kualitas
Pelayanan dan Harga meningkat, maka Kepuasan Konsumen juga akan

mengalami peningkatan.

4.3.6 Uji Hipotesis
Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas Kualitas
Pelayanan (X1) dan Harga(X2) secara parsial ataupun individual
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Kepuasan Konsumen
(Y). Dalam menentukan derajat bebas dapat digunakan rumus df = n-k =
54-3 =51.
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Tabel 421
Hasil Uji T
Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coements
Model B Std. Error Beta n Sig.
1 |(Constant) 4.617 1.027 4.493 .000
X1 .250 .064 486 5.746 .087
X2 .321 .082 490 6.761 .084
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024

Pengujian Hipotesis Pertama (Hy:

Hasil pengujian menunjukkan nilai Sig. sebesar 0,000, yang lebih kecil

dari 0,08edan nilai t hitung sebesar 5,746, yang lebih besar dari t tabel

2,007. Dengan demikian, H: diterima, yang mengindikasikan adanya
aruh signifikan dari Kualitas Pelayanan (X:) terhadap Kepuasan

Konsumen (Y).

Pengujian Hipotesis Kedua (H:);

Hasil pengujian menunjukkan nilai Sig. sebesar 0,000, yang lebih kecil
dari 0,05, dan nilai t hitung sebe ,761, yang lebih besar dari t tabel
2,007. Ini menunjukkan bahwa H. diterima, yang berarti terdapat pengaruh

signifikan dari Harga (X:) terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

el 4.22
Hasil Uji F
ANOVA-?
Model Sum of Squares | Df | Mean Square B Sig.
1 Regression 138,609 2 34,652| 53,802 ,000°
Residual 124951 97 1,288
Total 263,560| 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS versi 29.0, 2024
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Blgnjian Hipotesis Ketiga (H3)

Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh (Simultan) X; dan X, terhadap Y
adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai f hitung 53,802 > f tabel 3.09 .
sehingga dapat disimpulkan bahwa H, diterima yang berarti terdapat
pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) dan Harga (X,) terhadap Kepuasan

Konsumen (Y).

Koefisien Determinasi
Tabel 4.23
Hasil R Square

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 9752 .950 .948 1.13917
a. Predictors: (Constant), Harga (X2), Kualitas Pelayanan (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen(Y)

Sumber : Hasiﬁn golahan data SPSS versi 29.0, 2024
Berdasarkan output di atas, diketahui nilai R Square sebesar 0,950 hal ini
mengandung arti bahwa pengaruh Variabel X; dan X, secara simultan
(bersama-sama) terhadap variabel Y adalah sebesar 95% dengan sisanya

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini.

Pembahasan Hasil Penelitian

A. Pembahasan Hasil Uji t

Pengaruh Kualitas Pelayanan (Xi) Secara Parsial terhadap Kepuasan

Konsumen (Y):
Hasil uji menunjukkan nilai Sig. untuk pengaruh parsial Kualitas
Pelay (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,000, yang
kuranagna'i 0,05, serta nilai t himngﬁbesar 5,746, yang melebihi t
tabel 2,007. Dengan demikian, H: diterima, yang berarti terdapat
pengaruh signifikan dagi Kualitas Pelayanan (X:) terhadap K an

Konsumen (Y). Karena nilai signifikansi t lebih kecil dari 5% (0,000 <
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0,05), Ho ditolak, dan H: diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh  signifikan dalam
meningkatkan Kepuasan Konsumen di PT. Indomaret Pattimura Kota
Gunungsitoli.
Pengaruh Harga (X:) Secara Parsial terhadap Kepuasan Konsumen
(Y):

Hasil uji menunjukkan nilai Sig. u pengaruh parsial Harga (Xz)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,000, yang kurang dari
0,05, serta nilai t hitung ﬁ;esar 6,761, yang melebihi t tabel 2,007.
Dengan demikian, H: diterima, yang berarti terdapat pengaruh
signjwm dari Harga (X:) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Karena
nilai signifikansi t @ih kecil dari 5% (0,000 < 0,05), He ditolak, dan
H: diterima. Ini menunjukkan bahwa Harga memiliki pengaruh
signifikan dalam meningkatkan Kepuasan Konsumen di PT.
Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli, sesuai dengan responden
yang menilai pernyataan yang diberikan oleh peneliti.

Pembahasan Hasil Uji F

Hasil uji F menunjukkan nilai f hitung sebesar 53,802, dan nilai Sig.
untuk pengaruh simultan Kualitas Pelayangn (X:) dan Harga (X:)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah 0,000, yang kurang dari
0,05. Nilai f hitung ini juga lebih besar dari Ebel 3.09. Oleh karena
itu, Hs diterima, yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan dari
Kualitas Pelayanan (Xi:) dan Harga (X:) secara simultan terhadap

Kepuasan Konsumen (Y).




51

BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari hasilaalisa data dan pengujian

hipotesis, maka peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Berdasarkan hasil uji t terkait pengaruh Kualitas Pelayanan (X,) terhadap
Kepuasan Konsumen (YY), dite an bahwa Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini terlibat dari
nilai Sig. untuk pengaruh parsial Kualitas Pelayanan (X.) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) yang sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05,
serwlai t hitung 5,746 yang melebihi t tabel 2,007. Dengan demikian,
H. diterima, yang menunjukkan bahwa Kualitasﬁlayanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, karena signifikansi t yang lebih
kecil dﬁ% (0,000 < 0,05) menyebabkan Ho ditolak dan H, diterima.
Untuk pengaruh Kualitas Pelayanan (X:) terhadap Kepuasan Konsymen
(Y), hasil uji menunjukkan bahwa pengaruh tersebut juga signifikan. Nilai
Sig. untuk pengaruh parsial Kualitas Pelayanan ﬁ terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) adalah 0,000, yang kurang dari 0,05, dan nilai t hwg
6,761 melebihi t tabel 2,007. Oleh karena itu, H:. diterima, yang
menunjukkan bahwa Harga (X:) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, dengan signifikansi t sebesar 0,000 yang lebih kecil
dari 5% (0,000 < 0,05), menyebabkan Ho ditolak dan H- diterima.

Secara keselur&m, baik Kualitas Pelayanan (Xi) maupun Harga (X:)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini
dikonfirmasi oleh hasil uji ang menunjukkan nilai f hitung sebesar
53,802 dibandingkan dengan nilai f tabel 3,09. a::na f hitung lebih besar

dari £ tabel (53,802 > 3,09), dapat disimpulkan wa Kualitas Pelayanan

48
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dan Harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan

(X1) dan Harga (X2) memiliki pengaruh signifikan terha Kepuasan
Konsumen (Y) di PT. Indomaret Pattimura Kota Gunungsitoli, berikut adalah
tiga saran yang dapat diberikan:

. Peningkatan Kualitas Pelayanan: Mengingat pengaruh signifikan Kualitas

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen, PT. Indomaret Pattimura sebaiknya
terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan fokus pada kecepatan layanan,
sikap ramah karyawan, serta peningkatan pengetahuan staf tentang produk
yang dijual. Dengan pelayanan yang konsisten dan baik, perusahaan dapat

memperkuat loyalitas pelanggan dan menarik lebih baaa]( konsumen.

. Penetapan Harga yang Kompetitif: Harga juga berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan umen. Oleh karena itu, PT. Indomaret Pattimura perlu
memastikan bahwa harga yang ditawarkan kompetitif dan sesuai dengan nilai
yang dirasakan konsumen. Penyesuaian harga dengan mempertimbangkan
daya beli konsumen lokal serta penawaran promosi secara berkala dapat

meningkatkan daya tarik dan kepuasan pelanggan.

. Pengembangan Program Loyalitas Pelanggan: Untuk menjaga dan

meningkatkan kepuasan konsumen, PT. Indomaret Pattimura bisa
mempertimbangkan untuk mengembangkan program loyalitas pelanggan yang
memberikan penghargaan atau insentif kepada konsumen setia. Program
seperti diskon khusus, point rewards, atau voucher belanja dapat
meningkatkan pengalaman berbelanja serta mendorong konsumen untuk terus

memilih Indomaret sebagai tempat berbelanja utama mereka.
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