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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Penelitian Terdahulu 

1. Yusa. Ma .rzuki, Ha.ndy A .ribowo (2024), mela .kuka.n sebua .h studi berjudul 

―A .na.lisis Penga .ruh Ha .rga ., Loka .si, da.n Kua .lita.s La .ya .na.n terha .da.p 

Kepua .sa.n Konsumen pa.da . Coffee Shop Kopi Kena .nga .n di Sidoa.rjo‖. 

Da .la.m penelitia.n ini, va.ria.bel independen terdiri da .ri ha.rga ., loka .si, da.n 

kua.lita.s pela .ya .na.n (X), seda .ngka .n va.ria .bel dependen a .da.la.h kepua .sa .n 

konsumen (Y). Metode ya .ng diguna .ka.n a.da.la .h pendeka .ta.n kua.ntita.tif 

denga .n penyeba .ra .n kuesioner seba .ga .i instrumen pengumpula .n da.ta.. 

Temua .n studi ini menunjukka.n ba.hwa . fa .ktor ha.rga . ya .ng kompetitif, 

tersedia .nya . va .ria.si produk, serta . promosi seperti diskon, berkontribusi 

positif terha .da.p peningka.ta .n kepua .sa.n pela .ngga .n. Sela.in itu, loka.si ya .ng 

stra.tegis da .n muda.h dija.ngka .u turut memberika.n penga .ruh signifika .n. 

A.spek kua .lita.s pela .ya .na.n juga . terbukti memiliki pera .n penting, ya .ng 

dinila.i berda .sa.rka .n kecepa.ta .n la.ya .na.n, ketepa.ta .n, kera .ma.ha .n sta.f, serta. 

pema .ha.ma.n ka .rya .wa .n terha .da.p produk ya .ng dita .wa .rka.n 

2. A.lfito Surya . Sa.putra ., M.Fa .dhli Nursa.l, Fra .nciscus Dwikotjo Sri Suma.ntyo 

(2024), mela .kuka.n sebua.h penelitia .n ya .ng berjudul “Penga .ruh Ha.rga ., 

Fa .silita.s, da.n Kua.lita.s Pela.ya .na.n terha .da.p Kepua.sa .n Pela.ngga .n Kopi 

Kena .nga .n di Kota . Beka.si‖. Penelitia .n ini mengguna .ka .n tiga . va .ria.bel 

beba .s, ya .itu ha.rga ., fa .silita.s, da.n kua .lita.s pela .ya .na.n, serta . sa .tu va.ria .bel 

terika .t, ya .itu kepua .sa.n pela .ngga .n. Metode ya .ng diguna .ka.n a .da .la.h 
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kua.ntita.tif, denga .n jumla.h popula.si seba.nya .k 251 ma.ha.siswa . berda.sa .rka.n 

da.ta . da.ri Biro A .dministra.si A .ka.demik (BA .A.). Penga .mbila.n sa.mpel 

dila.kuka.n denga .n teknik a.ccidenta .l sa.mpling, ya .itu memilih responden 

seca .ra . kebetula.n ya .ng ditemui sa.a.t pengumpula .n da.ta.. Jumla.h responden 

ya .ng diguna .ka .n seba.nya .k 155 ora.ng, ya .itu ma.ha.siswa. Prodi Ma.na.jemen 

a.ngka .ta.n 2020 Universita.s Bha .ya .ngka .ra . Ja.ka .rta. Ra.ya . ya .ng perna .h 

membeli Kopi Kena .nga .n minima.l sa.tu ka.li. Ukura .n sa.mpel ditentuka .n 

denga .n rumus Slovin. Ha .sil penelitia.n menunjukka.n ba .hwa. ha .rga . tida.k 

berpenga .ruh terha .da.p kepua .sa.n pela .ngga .n, teta.pi fa .silita.s da .n kua .lita.s 

pela .ya .na.n memiliki penga .ruh ya .ng besa .r terha.da .p tingka .t kepua .sa.n 

pela .ngga .n..  

3. Rendiya .ni Pra.setyo Putri (2023), mela.kuka.n penelitia.n ini denga .n judul 

―Penga .ruh Kua.lita.s Produk, Kua.lita.s Pela.ya .na.n, da.n Ha.rga . terha.da .p 

Kepua .sa.n Konsumen Kopi Kena .nga .n‖. Va .ria.bel independen ya .ng diteliti 

meliputi kua.lita.s produk, kua .lita.s pela.ya .na.n, da .n ha .rga . (X), seda .ngka .n 

va.ria .bel dependennya . a.da.la .h kepua.sa.n konsumen (Y). Jenis pendeka .ta.n 

ya .ng diguna .ka .n a.da.la.h kua.ntita.tif. Popula.si da.la.m penelitia.n ini a.da.la.h 

konsumen ya .ng perna .h mela.kuka .n pembelia .n di outlet Kopi Kena .nga .n 

ya .ng berloka .si di Ma .nya .r, Sura .ba.ya .. Da .ta . primer diguna .ka .n seba .ga .i 

sumber informa .si uta.ma.. Teknik penga .mbila.n sa.mpel ya .ng diguna .ka .n 

a.da .la.h purposive sa.mpling, ka.rena . jumla.h popula.si tida.k diketa.hui seca .ra. 

pa.sti. Oleh ka .rena . itu, perhitunga .n ukura .n sa.mpel dila.kuka.n mengguna .ka.n 

rumus Lemeshow, da .n da.ta . dikumpulka.n mela.lui penyeba .ra.n kuesioner 
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kepa .da. 100 responden. A.na .lisis da.ta. dila.kuka .n denga .n metode regresi 

linea.r berga .nda. ya .ng diola.h mengguna .ka.n pera .ngka .t luna.k SPSS versi 

23.0. Berda .sa.rka .n ha.sil a.na.lisis, diketa.hui ba.hwa. kua.lita.s produk, kua.lita.s 

pela .ya .na.n, da .n ha.rga ., ma.sing-ma.sing memiliki penga .ruh signifika .n 

terha .da.p tingka .t kepua .sa.n konsumen Kopi Kena .nga .n di ca .ba.ng Ma .nya .r, 

Sura.ba .ya .. 

4. Wisnu Pa.ndu Uta.ma ., Ba .gus Risky, Dima .s A.ndhika., A .hma.d Rifki Fa.hria .n, 

Syifa . Luthfiya .h (2024), mela.kuka .n penelitia.n ya .ng berjudul ―Penga .ruh 

Kua .lita.s Produk, La .ya .na.n, da .n Persepsi Ha .rga . terha .da.p Loya .lita.s 

Pela.ngga .n Kopi Kena .nga.n‖. Da .la.m studi ini, va.ria.bel independen ya .ng 

dia.na .lisis menca.kup kua.lita.s produk, la.ya .na.n, da.n persepsi ha .rga . (X), 

sementa .ra. va .ria.bel dependennya . a.da .la.h loya .lita.s pela.ngga .n (Y). Metode 

ya .ng diguna .ka.n da .la.m penelitia.n ini a.da .la.h litera.ture review, denga.n 

pengumpula .n da .ta. bera .sa.l da .ri a.rtikel-a .rtikel jurna.l ilmia.h ya .ng dia .kses 

mela.lui Google Schola .r. Temua .n penelitia.n menunjukka.n ba .hwa . ketiga. 

va.ria .bel kua .lita.s produk, la.ya .na.n, da.n persepsi ha.rga . berpenga .ruh seca .ra. 

signifika .n terha .da.p loya.lita.s pela .ngga .n Kopi Kena .nga .n. Penelitia.n ini 

seca .ra . khusus difokuska .n pa .da. konsumen Kopi Kena .nga .n. Tujua .n da .ri 

studi ini a.da.la.h untuk mema .ha.mi seja.uh ma.na . va.ria .bel-va .ria.bel tersebut 

da.pa .t memenga .ruhi loya.lita.s pela.ngga .n. Peneliti berha.ra .p ba.hwa . ha.sil 

ka.jia.n ini da .pa.t menja .di a.cua .n ba .gi perusa .ha.a .n da .la.m menila.i kondisi 

ya .ng seda .ng terja .di, seka.ligus memberika .n wa .wa.sa .n da.la .m pengelola .a .n 
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mutu produk da .n la .ya .na.n a .ga .r ma .mpu meningka .tka.n loya .lita.s pela.ngga .n 

seca .ra . berkela .njuta.n. 

B. Uraian Teori 

1. Harga 

a. Pengertian Harga 

Ha .rga . a.da .la.h sa.la.h sa.tu a.spek penting da .la .m pema .sa.ra .n ya .ng da .pa.t 

memenga .ruhi keputusa.n konsumen sa.a.t membeli. Menurut (Irza .ldi & Wa.hyu, 

2016) Ha.rga . a.da .la.h jumla.h ya .ng ha .rus diba.ya .rka.n oleh pembeli kepa.da . penjua .l 

seba .ga .i bentuk kewa .jiba.n, na.mun juga . da.pa .t dia.rtika.n seba .ga .i sua.tu nila.i. Ha.rga . 

juga . menunjukka.n sebera.pa . berha .rga . sua.tu ba.ra.ng a .ta.u ja.sa .. Ha.rga . bisa. beruba .h 

terga .ntung pa .da . sebera .pa. ba .nya .k ora .ng ingin membelinya . da.n sebera .pa. ba .nya .k 

ba.ra .ng ya .ng a .da .. Menurut (Kumrotin & Susa.nti, 2021) Ha .rga . a.da.la.h jumla.h bia.ya . 

ya .ng dikelua .rka.n oleh konsumen sa.a .t mela.kuka.n pemba.ya .ra .n untuk memperoleh 

sua.tu produk a .ta.u ja.sa .. 

Menurut (A .mri, 2019) Ha.rga . a .da .la.h sa .la.h sa .tu fa .ktor ya .ng perlu dikenda .lika.n 

seca .ra . seimba.ng a .ga .r sela.ra .s denga .n tujua.n perusa.ha .a.n. Setia.p keputusa .n terka .it 

ha.rga . memiliki da.mpa.k besa .r terha .da.p berba .ga .i a.spek bisnis, terma.suk penjua .la.n 

da.n keuntunga .n ya .ng ingin dica .pa .i. Denga .n ka.ta . la.in, ha.rga . mencerminka.n nila.i 

ua.ng da .ri sua.tu ba.ra .ng a .ta.u ja.sa .. Seba.ga .i sa.la.h sa.tu fa .ktor penentu keberha.sila.n 

perusa .ha.a .n, ha.rga . berpera.n da.la .m menentuka.n tingka .t keuntunga .n ya .ng diperoleh 

da.ri penjua .la .n produk, ba .ik ba.ra .ng ma .upun ja.sa .. Jika. ha .rga . terla.lu tinggi, 

perminta.a .n da.pa .t menurun, sementa .ra . ha.rga . ya .ng terla .lu renda .h da.pa .t 

mengura .ngi keuntunga .n perusa .ha.a .n. 
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b. Tujuan Harga 

Tujua .n ha.rga . da .la.m bisnis a.da .la.h untuk menunjukka.n nila .i sua.tu ba .ra.ng 

a.ta .u ja.sa .. Ha .rga . memberi ta .hu konsumen sebera.pa . berha .rga . produk itu. Ha .rga. 

juga . memba .ntu menga .tur sebera .pa. ba.nya .k ora .ng ingin membeli. Jika. ha .rga. 

tinggi, ora .ng mungkin tida.k membeli ba .nya .k, teta .pi jika. ha.rga . renda .h, lebih 

ba.nya .k ora .ng a .ka.n terta .rik. Ba .gi produsen, ha .rga . diteta .pka.n a .ga .r mereka. bisa. 

menutupi bia.ya . da.n menda .pa.tka.n keuntunga.n. Ha .rga . juga. mempenga .ruhi 

persa .inga .n, di ma.na . produsen bisa. menguba .h ha.rga . untuk mena.rik lebih ba.nya .k 

pela .ngga .n. Sela.in itu, ha.rga . bisa. memberika .n doronga .n ba.gi konsumen, seperti 

diskon ya .ng membua .t mereka . ingin membeli. Ha .rga . juga . memba.ntu menentuka .n 

ba.ra .ng ma .na. ya .ng lebih ba.nya .k diproduksi, ka.rena . ba.ra .ng ya .ng lebih dimina.ti 

bia.sa .nya . memiliki ha.rga . lebih tinggi. Tera .khir, ha.rga . mencerminka .n bia.ya. ya .ng 

dikelua.rka .n untuk membua.t ba.ra.ng a .ta.u ja.sa., seperti bia .ya . ba.ha .n da.n tena.ga. 

kerja ..  

Menurut (Rosa .lina. et a.l., 2019) Pa .da . umumnya . penjua .l mempunya .i 

bebera .pa. tujua.n da.la.m peneta .pa.n ha.rga . produknya .. Tujua .n peneta .pa.n ha.rga . 

a.da .la.h seba .ga .i berikut : 

a.. Tujua .n berorienta .si pa.da . la.ba .. Da .la.m teori ekonomi, dia .sumsika.n 

ba.hwa . setia.p perusa .ha.a.n cenderung meneta .pka.n ha .rga . ya .ng da .pa.t 

mengha .silka.n la.ba. tertinggi, sua .tu tujua.n ya .ng dikena .l seba.ga .i 

ma.ksima.lisa.si la.ba.. 
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b. Tujua .n berorienta .si pa.da. volume. Sela .in berorienta .si pa.da. keuntunga .n, 

bebera .pa. perusa .ha.a.n juga . meneta .pka.n ha.rga . berda .sa.rka .n ta.rget volume 

penjua .la.n tertentu, ya .ng dikena .l seba.ga .i volume pricing objectives. 

c. Tujua .n berorienta .si pa.da . citra .. Citra. (ima .ge) sua .tu perusa .ha.a .n da.pa .t 

diba.ngun mela .lui stra.tegi peneta .pa .n ha.rga .. Denga .n meneta .pka.n ha.rga . 

tinggi, perusa .ha.a .n da .pa.t mencipta .ka .n a .ta.u memperta .ha.nka .n kesa .n 

eksklusif da .n prestisius. 

d. Tujua .n sta .bilita.s ha .rga .. Da .la.m pa .sa.r ya .ng konsumennya . sa.nga .t sensitif 

terha .da.p ha .rga ., jika. sua.tu perusa .ha .a.n menurunka .n ha.rga ., ma .ka. 

pesa .ingnya . juga . perlu menyesua .ika.n denga .n menurunka .n ha.rga . mereka .. 

e. Tujua .n-tujua.n la.innya.. Ha .rga . juga . da.pa .t diteta.pka .n denga .n tujua.n 

mencega .h ma.suknya . pesa .ing, memperta .ha.nka .n loya .lita.s pela.ngga .n, 

mendorong pembelia .n ula.ng, a .ta.u menghinda .ri intervensi pemerinta .h. 

c. Faktor-Faktor Harga 

Fa .ktor-fa .ktor ya .ng memenga .ruhi ha .rga . a .da.la.h berba .ga .i a.spek ya .ng da .pa.t 

menyeba .bka.n peruba .ha .n, ba.ik kena .ika.n ma.upun penuruna .n, pa.da . ha.rga . ba.ra .ng 

a.ta .u ja.sa.. Menurut Tjiptono da .la.m (A.mri, 2019) a .da. bebera .pa . fa .ktor ya .ng 

mempenga .ruhi ha.rga ., ya .itu : 

1. Fa .ktor Interna .l  

a.) Tujua .n Pema .sa.ra .n Perusa.ha .a.n 

b) Stra.tegi Ba .ura.n Pema.sa.ra .n 



 

 

16 

c) Bia .ya . 

d) Orga .nisa .si 

2. Fa .ktor Eksterna .l  

a.) Sifa .t pa.sa.r da .n perminta.a .n 

b) Persa .inga .n 

c) Unsur-unsur lingkunga.n eksterna .l la.innya .. 

d. Indikator Harga 

Kotler da .n A.rmstrong (2008:278) da .la.m (Kumrotin & Susa.nti, 2021) 

berpenda .pa.t ba.hwa . a.da . empa.t indika.tor ha.rga . ya .itu : 

1. Keterja .ngka .ua.n ha .rga . 

Produk ya .ng muda .h dia .kses oleh konsumen kemudia.n diberi ha .rga . oleh 

perusa .ha.a .n, di ma.na. ha.rga . ya .ng terja .ngka .u da.pa.t meningka .tka .n mina.t 

konsumen untuk kemba.li membeli da.n menikma .ti produk tersebut. 

2. Kesesua .ia.n ha .rga . denga.n kua .lita.s produk 

Sebua.h perusa .ha .a.n dia.ngga .p sukses jika. ha.rga. produknya . seba.nding 

denga .n kua.lita.s ya .ng dita.wa .rka .n. Jika. produk memiliki kua.lita.s tinggi da .n 

diha.rga .i lebih ma.ha .l, konsumen cenderung tida .k kebera .ta.n membelinya. 

ka.rena . mera.sa . ba.hwa . ha.rga . tersebut sepa .da.n denga.n nila.i ya .ng diberika .n. 
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3. Da .ya . sa.ing ha .rga . da.la.m pa.sa .r 

A.ga .r da.pa .t menga .la.hka.n kompetitor, sebua.h perusa .ha .a.n ha .rus 

mena .wa.rka .n ha.rga . ya .ng kompetitif a.ta.u produk berkua .lita.s tinggi 

sehingga . ma.mpu bersa .ing seca .ra . efektif di pa .sa.r. 

4. Kesesua .ia.n ha .rga . denga.n ma .nfa.a .t 

Ha .rga . ya .ng diteta .pka.n oleh penyedia . ja.sa . ha.rus seba.nding denga .n ma.nfa .a.t 

positif ya .ng diberika .n oleh produk. Jika. ha.rga . ya .ng dita .wa .rka .n tinggi, 

ma.ka . ma.nfa .a.t ya .ng diperoleh konsumen juga . ha.rus sepa .da.n. 

2. Lokasi 

a. Pengertian Lokasi 

Loka .si a.da.la .h tempa.t a .ta.u sa .lura.n stra .tegis di ma .na. produk a .ta .u ja.sa. 

dita.wa .rka.n kepa .da . konsumen, sehingga . memuda.hka .n mereka . untuk menga .kses 

da.n mela.kuka .n pembelia.n. Loka .si da.pa.t berupa . toko fisik, pla.tform online, a.ta .u 

kombina.si kedua.nya ., terga .ntung pa .da . ta.rget pa.sa .r da.n stra.tegi perusa.ha .a.n. 

Menurut Gugun (2015:16) da.la .m (Surya .ti, 2020) loka.si da.pa .t didefinisika.n 

seba .ga .i tempa .t untuk menja.la .nka.n kegia .ta.n a .ta.u usa .ha . seha .ri-ha.ri. Fa .ktor ini 

menja.di pertimba.nga .n uta.ma. ba.gi pengusa .ha. sebelum membuka. bisnisnya ., 

ka.rena . pemiliha.n loka.si ya .ng stra .tegis sering ka.li berpenga .ruh terha .da .p tingka .t 

penjua .la.n da.n keberha .sila.n usa .ha.. 

Pengertia .n loka.si menurut Kotler da .n A.rmstrong da .la.m (Firma.nsya .h, 

2020) a .da.la .h tempa.t di ma.na . perusa .ha.a .n menja.la.nka .n a .ktivita.snya . denga .n tujua.n 

menja.ngka .u da.n mena .rgetka .n konsumennya .. Seda.ngka .n menurut (Ima .nula.h et a .l., 
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2022) loka .si merupa.ka .n keputusa .n stra.tegis perusa .ha.a .n da.la .m menentuka.n 

tempa.t usa .ha., menja .la.nka.n opera .siona.l bisnis, serta. mendistribusika .n ba.ra .ng a .ta.u 

ja.sa . kepa.da . konsumen. Pemiliha.n loka.si ya .ng tepa.t sa .nga .t penting ka .rena. da .pa.t 

memenga .ruhi ta .rget pa .sa.r da .n keputusa .n pembelia.n konsumen. Seda.ngka .n 

menurut (Ra .ma.da.ni, 2020) da .pa.t disimpulka.n ba.hwa . loka.si a.da .la.h keputusa.n 

stra.tegis perusa .ha.a .n da.la.m meneta.pka .n tempa.t usa.ha . denga .n tujua.n a.ga .r produk 

a.ta .u ja.sa. lebih muda.h dia.kses oleh konsumen, sehingga . da .pa.t memberika .n 

keuntunga .n seca .ra. optima.l. 

b. Tujuan Lokasi 

Tujua .n pemiliha.n loka.si da.la.m penelitia.n ini a.da.la .h untuk menemuka.n 

tempa.t ya .ng tepa .t untuk mengumpulka .n da.ta .. Da.la.m memilih loka.si, bebera.pa . ha.l 

penting diperha .tika.n, seperti hubunga .n loka.si denga .n topik penelitia.n, kemuda.ha .n 

a.kses, ketersedia .a.n da .ta., serta . va.ria .si ya .ng a .da. di loka.si tersebut. Loka .si ya .ng 

dipilih ha.rus releva .n a.ga.r da .ta. ya .ng diperoleh bisa. memberika .n informa.si ya .ng 

jela.s da .n menda.la.m. Sela.in itu, loka.si ya .ng muda .h dija.ngka .u a .ka.n mempermuda.h 

peneliti da .la.m mengumpulka.n da .ta.. Ketersedia .a .n sumber da .ta. ya .ng cukup juga. 

penting a .ga .r peneliti bisa. menda.pa .tka.n informa.si ya .ng dibutuhka .n. Denga .n 

mempertimba.ngka .n semua. ha.l ini, diha.ra.pka.n loka.si ya .ng dipilih da.pa.t 

memba.ntu keberha .sila.n penelitia.n da .n mengha .silka.n temua .n ya .ng berma .nfa .a.t. 
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c. Faktor-Faktor Lokasi 

Menurut (Chelvia .na. et a.l., 2017) Fa .ktor-fa.ktor ya .ng dipertimba .ngka .n 

da.la .m pemiliha.n loka .si berva .ria .si untuk setia.p jenis usa.ha .. Perbeda .a.n ini terja.di 

ka.rena . setia.p usa .ha . memiliki kebutuha.n ya .ng berbeda . da.la .m menentuka .n loka .si 

ya .ng pa .ling sesua .i. Fa .ktor loka.si mema.inka.n pera .n stra.tegis da .la.m menentuka .n 

kesuksesa .n opera .siona.l da.n penjua .la.n. Pemiliha.n loka.si gera .i ha.rus 

mempertimba.ngka .n a .ksesibilita.s pela.ngga .n, seperti deka .t denga.n a .rea. 

perka .ntora .n, pusa.t perbela .nja.a.n, a .ta.u ka.wa .sa.n pa.da .t penduduk. Fa .ktor fisik 

seperti visibilita.s loka .si, rua .ng pa .rkir, da .n konektivita.s tra.nsporta .si publik juga . 

sa.nga .t penting. Sela .in itu, fa .ktor non-fisik seperti profil demogra .fis ma.sya .ra .ka .t 

sekita.r, da .ya . beli, serta. persa .inga .n denga .n merek la .in di a.rea . tersebut juga. 

menja.di pertimba .nga .n uta.ma.. Denga .n memilih loka.si ya .ng stra .tegis, Kopi 

Kena .nga .n da .pa.t menja .ngka .u lebih ba .nya .k pela.ngga .n potensia .l, meningka .tka .n 

bra .nd a.wa .reness, da .n memperkua .t posisinya . di pa.sa.r minuma.n kopi modern. 

Menurut Tjiptono da.la.m (Chelvia.na . et a.l., 2017), Pemiliha.n loka.si usa.ha. 

memerluka .n pertimba.nga.n ya .ng cerma .t terha .da.p bebera .pa. fa .ktor uta.ma.. Tujuh 

fa .ktor ya .ng perlu diperha.tika.n meliputi a .ksesibilita.s, visibilita.s, ketersedia.a.n 

tempa.t pa .rkir, pelua .ng ekspa .nsi, kondisi lingkunga .n, tingka .t persa .inga .n, serta . 

pera .tura .n pemerinta.h. 
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d. Indikator Lokasi 

Indika .tor loka.si menurut Tjiptono (2016:15) da.la.m kutipa.n (Surya .ti, 2020) 

ya .itu seba .ga .i berikut:  

1. A.ksesibilita.s – Loka .si ya .ng muda .h dija.ngka .u oleh sa .ra.na . tra .nsporta.si a .ta.u 

sering dila .lui ora .ng. 

2. Visibilita.s – Tempa.t usa.ha . ya .ng da .pa.t terliha.t denga .n jela.s da.ri ja.ra .k 

pa.nda .ng norma .l. 

3. La .lu linta.s (tra.ffic) – Memiliki dua. a.spek uta.ma.: 

a.. Ba .nya .knya . ora .ng ya .ng berla .lu-la.la.ng da .pa .t meningka .tka.n pelua .ng 

pembelia .n sponta.n. 

b. Kepa .da.ta.n da.n kema.ceta .n la.lu linta.s bisa. menja.di pelua.ng ka .rena . 

konsumen cenderung menca .ri a .lterna.tif tempa.t bela .nja. ya .ng muda .h 

dia.kses. 

4. Tempa .t pa.rkir – Ketersedia.a .n la.ha.n pa .rkir ya .ng lua.s, nya .ma.n, da.n a.ma.n 

ba.gi kenda .ra .a.n roda . dua. ma.upun roda . empa .t. 

5. Ekspa.nsi – Tersedia .nya . rua.ng ya .ng cukup lua.s untuk kemungkina .n 

perlua .sa.n usa .ha. di ma.sa. depa .n. 

6. Lingkunga .n sekita .r – Da.era .h ya .ng mendukung produk a .ta.u ja .sa. ya .ng 

dita.wa .rka.n, misa .lnya . restora .n ya .ng berdeka .ta.n denga .n ka .mpus, 

perka .ntora .n, a.ta.u pemukima.n. 
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7. Persa .inga .n – Mempertimba.ngka .n kebera .da.a .n pesa.ing di loka.si ya .ng sa .ma., 

misa.lnya . sa.a.t memilih loka.si restora .n, perlu diliha.t a.pa.ka .h suda.h a.da. 

restora .n la.in di a.rea . tersebut. 

8. Pera .tura.n pemerinta .h – Mema.tuhi regula .si ya .ng berla .ku, seperti la .ra .nga .n 

mendirika.n ruma .h ma.ka.n terla.lu deka .t denga .n pemukima.n a.ta .u tempa.t 

iba.da .h. 

3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kua .lita.s pela .ya .na .n merujuk pa.da. tingka .t keunggula .n ya .ng disedia .ka .n oleh 

sua.tu perusa .ha.a .n a.ta.u penyedia . ja.sa. da.la.m memenuhi kebutuha.n da.n ha.ra .pa .n 

pela .ngga .nnya ... Sederha .na.nya ., kua .lita.s pela .ya .na.n merupa .ka.n ukura .n seja .uh ma .na. 

sua.tu la.ya .na.n da .pa.t memenuhi a .ta.u ba.hka .n mela.mpa.ui ekspekta .si pela .ngga .n.. 

Kua .lita.s pela .ya .na .n mengga .mba .rka.n tingka .t kesesua .ia.n a .nta.ra . la.ya .na .n ya .ng 

diberika .n denga .n ha .ra.pa .n konsumen, menca .kup elemen kenya .ma.na .n, kecepa .ta.n, 

kera .ma.ha .n, da.n kea .hlia.n penyedia . la.ya .na.n. 

Menurut Kotler da .n A .rmstrong (2018) da .la.m penetlitia.n (Uta .ma. et a.l., 

2024)“Service is a .n a.ctivity, benefit, or sa .tisfa.ction offered for sa.le tha.t is 

essentia.lly inta.ngible a.nd does not result in the ownership of a.nything.” 

Berda .sa.rka .n penda .pa.t ya .ng tela .h dijela.ska.n sebelumnya ., la.ya .na.n da.pa.t 

didefinisika.n seba .ga .i sesua.tu ya .ng bersifa .t tida.k berwujud, umumnya . berupa. 

a.ktivita.s a .ta.u tinda.ka.n ya.ng diperjua .lbelika .n di pa.sa .r, di ma .na. pembelinya . tida .k 

memperoleh kepemilika.n a.ta .s la.ya .na .n tersebut. 
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Menurut (Ka .sinem, 2021) Kua .lita.s pela.ya .na .n merupa .ka.n sega .la. bentuk 

pemberia .n la.ya .na.n seca .ra. optima.l oleh perusa .ha.a.n denga .n berba .ga .i keunggula .n 

guna . memenuhi kebutuha.n serta . menca .pa .i ha.ra .pa.n pela .ngga .n. 

Menurut (Dedy & A .lfa.ndi, 2022) Kua .lita.s pela .ya .na.n ditentuka .n oleh 

kema .mpua.n pega .wa .i da.la.m memberika .n la.ya .na.n, ya .ng mencerminka .n ba.hwa. 

pega .wa.i memiliki pera .n uta.ma . da.la .m proses pela .ya .na .n kepa .da. pela.ngga .n. 

Kua .lita.s ja.sa. berfungsi seba.ga .i ukura.n terha.da.p sebera .pa . ba.ik la.ya .na.n ya .ng 

diberika .n da.pa.t memenuhi ha .ra.pa .n pela .ngga .n. Da .la.m konteks ini, kua .lita.s ja.sa. 

da.pa .t terca .pa .i mela.lui pemenuha .n kebutuha .n da.n keingina .n pela .ngga .n serta . 

penya .mpa.ia.nnya . ya .ng tepa.t guna . menyesua .ika.n denga .n ekspekta .si mereka .. 

Menurut (Ha .runa. et a .l., 2024) Kua .lita.s pela .ya .na .n ya .ng optima .l da.la.m sua.tu 

perusa .ha.a .n da.pa .t mengha.silka.n kepua .sa .n ba.gi pela .ngga .n. Ketika . pela.ngga .n 

mera .sa. pua.s denga .n produk a.ta.u ja.sa . ya .ng mereka . terima., mereka . cenderung 

memba.ndingka .n la.ya .na .n tersebut denga .n ya .ng la .in. Jika. kepua .sa.n mereka. 

terpenuhi seca .ra. ma.ksima.l, pela .ngga .n a.ka .n mela .kuka.n pembelia .n ula.ng serta. 

merekomenda .sika .n la.ya .na.n a .ta.u produk tersebut kepa .da. ora .ng la .in. 

b. Tujuan Kualitas Pelayanan 

Memberika .n pela .ya .na .n berkua .lita.s bertujua .n untuk mencipta .ka.n kepua .sa .n 

pela .ngga .n denga .n memenuhi a.ta.u ba.hka .n mela.mpa.ui ha.ra .pa.n mereka., seka.ligus 

memba.ngun keperca .ya .a.n terha .da.p produk a .ta.u ja.sa .. Da.la.m ha .l ini, perusa.ha .a.n 

memiliki tujua.n pela .ya .na .n ya .ng menca .kup bebera .pa. poin penting berikut : 
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a.. Memba .ngun keperca .ya .a .n konsumen terha .da .p produk a .ta.u ja .sa. ya .ng 

dita.wa .rka.n. 

b. Mencega .h kemungkina.n munculnya . tuntuta.n da .ri konsumen. 

c. Mewujudka .n ra .sa. perca .ya . da.n kepua .sa.n konsumen. 

d. Mema.stika.n ba.hwa. kebutuha .n konsumen sela.lu diperha.tika.n. 

e. Menja .ga . loya .lita.s da .n keberla .njuta.n hubunga .n denga .n konsumen. 

c. Indikator Kualitas Pelayanan 

Terda .pa .t lima. Indika .tor kua .lita.s pela .ya .na .n menurut Tjiptono (2019) da.la .m 

kutipa.n (Ha .runa . et a.l., 2024), ya .itu:  

1. Tangibles (Bukti Fisik) – Kema .mpua.n perusa.ha .a.n da .la.m mena .mpilka.n 

eksistensinya . kepa .da . piha.k eksterna .l. Ha.l ini menca .kup a .spek pena .mpila.n 

serta . kua.lita.s sa.ra.na . da.n pra.sa .ra.na . fisik, terma.suk kondisi lingkunga .n sekita.r 

ya .ng menja .di bukti nya .ta. da.ri la .ya .na .n ya .ng diberika.n. 

2. Reliability (Kehandalan) – Ka .pa.sita.s perusa.ha .a.n da.la.m memberika.n 

la.ya .na.n sesua .i denga .n ya .ng dija .njika.n seca .ra . a.kura.t da .n da.pa.t diperca .ya .. 

3. Responsiveness (Ketanggapan) – Kesedia .a.n perusa .ha.a .n da.la.m memba.ntu 

pela .ngga .n serta . memberika.n la.ya .na.n ya .ng cepa .t da.n tepa .t, diserta.i denga .n 

penya .mpa.ia.n informa .si ya.ng jela .s. 

4. Assurance (Jaminan dan Kepastian) – Pengeta .hua.n, kesopa .na.n, serta. 

kema .mpua.n pega .wa.i da.la .m memba.ngun keperca .ya .a.n pela.ngga .n terha.da .p 

perusa .ha.a .n. Ja.mina.n ini menca .kup a.spek komunika.si, kredibilita.s, kea.ma .na.n, 

kompetensi, da.n kesa .ntuna.n. 
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5. Empathy (Empati) – Pemberia .n perha.tia.n ya .ng tulus da.n bersifa .t persona.l 

kepa .da. pela .ngga .n denga.n mema .ha.mi kebutuha.n serta . keingina .n mereka.. 

Misa.lnya ., perusa .ha .a.n ha.rus ma .mpu mengena .li preferensi pela .ngga .n, mula.i 

da.ri spesifika .si produk a.ta.u ja .sa. hingga . sistem distribusi ya .ng tepa .t. 

4. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepua .sa.n konsumen da .pa.t didefinisika.n seba .ga .i pera .sa.a .n positif a.ta.u nega.tif 

ya .ng dira .sa.ka .n pela.ngga .n setela .h mengguna .ka .n sua.tu produk a .ta.u la.ya .na.n, ya .ng 

diukur berda .sa.rka .n kesesua .ia.n a .nta.ra . penga .la.ma.n nya .ta. da .n ekspekta.si a .wa .l. 

Kesesua .ia.n ini menja .di fa .ktor uta.ma. ya .ng menentuka .n tingka .t kepua.sa.n a .ta.u 

ketida.kpua .sa.n konsumen. 

Kepua .sa.n konsumen menurut Kotler da .n Keller (2016) a .da.la.h pera .sa.a .n 

sena .ng a .ta.u kecewa . seseora .ng ya .ng muncul seba .ga .i ha.sil da.ri perba .ndinga .n 

a.nta .ra. kinerja . (ha .sil) produk ya .ng dipikirka .n da.n ha.ra .pa .n.  

Menurut (Tito & Pa .ra .hiya .nga .n, 2022) Kepua .sa .n pela .ngga .n ditentuka.n oleh 

perbeda .a.n a.nta .ra. ha .ra.pa .n konsumen da .n penga .la .ma.n nya .ta. ya .ng mereka . ra .sa.ka.n. 

Ha .ra.pa .n konsumen mencerminka .n ekspekta .si a .ta.u keya .kina .n mereka . terha .da.p 

ma.nfa .a.t ya .ng a .ka.n diperoleh sa.a.t membeli a.ta.u mengguna .ka.n sua.tu produk, ba.ik 

berupa . ba .ra .ng ma .upun ja.sa .. Sementa.ra . itu, kinerja. ya .ng dira .sa.ka.n menga .cu pa .da. 

persepsi konsumen terha .da.p ha .sil ya .ng mereka . terima . setela .h mengonsumsi a.ta.u 

mengguna .ka.n produk tersebut. 
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b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler da .n Keller (2016), terda .pa.t tiga . fa .ktor uta.ma. ya .ng 

memenga .ruhi kepua .sa.n konsumen, ya .itu: 

1. Harga 

Produk denga .n kua .lita.s serupa . teta .pi dita.wa .rka.n denga .n ha.rga . lebih 

renda .h a.ka .n memberika.n nila.i lebih ba.gi pela .ngga .n. Konsumen ya .ng sensitif 

terha .da.p ha .rga . cenderung mera .sa . lebih pua .s denga .n ha .rga . ya .ng lebih 

terja .ngka .u ka.rena . mereka. menda .pa.tka.n va .lue for money ya .ng lebih tinggi. 

Na .mun, ba.gi konsumen ya .ng tida .k terla .lu memperhitungka .n ha.rga ., fa .ktor ini 

memiliki pera.n ya .ng lebih kecil. Meskipun demikia.n, ha.rga . da .n kua .lita.s 

produk sa .ja. sering ka .li tida.k cukup untuk mencipta.ka .n keunggula .n bersa .ing 

da.la .m kepua .sa.n pela .ngga .n, ka .rena . kedua .nya . rela .tif muda .h ditiru oleh 

pesa .ing. 

2. Kualitas Pelayanan 

Kua .lita.s la .ya .na .n berga .ntung pa .da. tiga . fa .ktor uta .ma., ya .itu sistem, 

teknologi, da .n sumber da.ya . ma.nusia.. Da .ri ketiga . fa .ktor tersebut, a.spek 

ma.nusia. memberika .n kontribusi terbesa.r, ya .kni sekita.r 70%, terha .da .p kua.lita.s 

pela .ya .na.n. Oleh ka.rena . itu, membentuk sika.p da.n perila .ku ka.rya .wa .n a.ga .r 

sela.ra.s denga .n visi perusa.ha .a.n buka .nla.h tuga .s ya .ng muda .h. Perusa .ha .a.n perlu 

mela.kuka .n perba.ika .n seja.k proses rekrutmen hingga . pela .tiha.n buda.ya . kerja.. 

Konsumen a .ka.n mera .sa. pua.s a .pa.bila. mereka . menerima . pela.ya .na.n ya .ng ba.ik 

da.n sesua .i denga .n ekspekta.si mereka .. 
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3. Faktor Emosional 

Konsumen ya .ng mera .sa. ba .ngga . da .n perca .ya . diri ka .rena . mengguna .ka.n 

produk bermerek tertentu cenderung memiliki tingka .t kepua .sa .n ya .ng lebih 

tinggi. Kepua .sa .n mereka . buka.n ha.nya . bera .sa.l da.ri kua.lita.s produk, mela .inka.n 

juga . da .ri a .spek ha .rga . diri da .n nila.i sosia.l ya .ng meleka .t pa .da. merek tersebut. 

Pengguna .a .n produk tertentu da .pa.t menja .di simbol kesuksesa .n, meningka .tka.n 

ra .sa. perca .ya . diri, serta . mencerminka .n sta .tus seba.ga .i ba.gia .n da .ri kelompok 

ya .ng dia .ngga .p eksklusif. 

c. Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler da.n Keller (2016) da.la.m (Tito & Pa.ra.hiya.nga.n, 2022) Kunci 

uta.ma. da.la.m memperta.ha.nka.n pela.ngga.n a.da.la.h mema.stika.n kepua.sa.n mereka.. 

Bebera.pa. indika.tor kepua.sa.n pela.ngga.n meliputi: 

1. Re-purchase (Pembelian Ulang) – Pela.ngga .n ya .ng pua .s cenderung 

kemba .li ke perusa .ha.a.n ya .ng sa .ma. untuk membeli kemba .li produk a .ta .u 

ja.sa . ya .ng mereka . butuhka.n. 

2. Word of Mouth (Rekomendasi dari Mulut ke Mulut) – Pela.ngga .n ya .ng 

mera .sa. pua .s a .ka.n berba .gi penga .la.ma.n positif mereka . denga .n ora .ng la .in, 

sehingga . meningka .tka.n reputa .si perusa.ha .a.n mela .lui rekomenda .si priba.di. 

3. Citra (Image) Perusahaan – Kepua .sa .n pela .ngga .n da .pa.t memba .ngun citra. 

positif perusa .ha.a.n, membua.t pela .ngga .n kura .ng memperha .tika.n pesa .ing, 

serta . mendorong mereka . untuk teta.p setia. denga .n membeli produk a.ta.u 

la.ya .na.n la.in da.ri perusa .ha.a .n ya .ng sa .ma.. 
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C. Kerangka Konseptual  

Kera .ngka . konseptua.l merupa .ka .n sua.tu model a.ta.u struktur ya .ng 

diguna .ka .n untuk mengga .mba.rka .n keterka .ita.n a.nta.ra . konsep, va.ria.bel, a.ta.u 

elemen penting da .la .m sebua .h penelitia.n. Model ini berpera .n seba.ga .i 

pa.ndua .n teoritis untuk menjela .ska.n hubunga .n a.nta .r elemen penelitia.n 

ya .ng mendukung terca .pa.inya . tujua.n penelitia .n. 

 

 

     H1 

  

 H2 

     H3 

      H4 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

D. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupa .ka.n duga .a .n a.wa .l a.ta.u pernya .ta.a .n sementa .ra. ya .ng 

disusun berda .sa.rka .n teori, observa .si, a.ta .u penga .la.ma .n sebelumnya ., ya .ng 

sela.njutnya . a.ka.n diuji mela .lui penelitia.n. 

H1 : Diduga . a.da .nya . penga .ruh seca .ra . pa .rsia.l ha.rga . terha .da.p kepua .sa .n 

konsumen di Kopi Kena .nga .n Ra .nta.u Pra.pa .t. 

Harga 

(X1) 

Lokasi 

(X2) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

Kepuasan  

Konsumen (Y) 
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H2 : Diduga . a .da.nya . penga .ruh seca .ra . pa.rsia .l loka.si terha .da .p kepua .sa.n 

konsumen di Kopi Kena .nga .n Ra .nta.u Pra.pa .t. 

H3 : Diduga. a.da .nya . penga .ruh seca .ra . pa.rsia.l kua.lita.s pela.ya .na .n terha .da.p 

konsumen di Kopi Kena .nga .n Ra .nta.u Pra.pa .t. 

H4 : Diduga. a.da .nya . penga .ruh seca .ra . simulta.n ha.rga ., loka .si, kua.lita.s 

pela .ya .na.n, terha .da .p konsumen di Kopi Kena .nga .n Ra.nta.u Pra .pa.t. 

 

 


