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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Penelitian Terdahulu 

Arizandiah, (2022) pe$ne$litian be$rju$du$l “Pe$ngaru$h Ku$alitas Pe$layanan dan 

Promosi dalam Me$ningkatkan Volu$me$ Pe$nju$alan Tanah Kavling pada PT. Laris 

Abadi Indone$sia” me$nggu$nakan me$tode$ ku$antitatif de$ngan pe$nde$katan su$rve$i. 

Analisis data dilaku$kan de$ngan re$gre$si line$ar be$rganda me$lalu$i program SPSS. 

Variabe$l inde$pe$nde$n adalah ku$alitas pe$layanan (X1) dan promosi (X2), se$dangkan 

variabe$l de$pe$nde$n adalah volu$me$ pe$nju$alan (Y). Popu$lasi pe$ne$litian adalah 

konsu$me$n yang be$rtransaksi tu$nai mau$pu$n kre$dit di PT. Laris Abadi Indone$sia, 

de$ngan te$knik pu$rposive$ sampling se$banyak 150 re$sponde$n. Hasil pe$ne$litian 

me$nu$nju$kkan bahwa ku$alitas pe$layanan dan promosi be$rpe$ngaru$h positif se$rta 

signifikan te$rhadap volu$me$ pe$nju$alan, baik se$cara parsial mau$pu$n simu$ltan. U$ji t 

me$nu$nju$kkan: Ku$alitas pe$layanan: nilai signifikansi 0,000 < 0,05, thitu$ng 3,707 > 

ttabe$l 1,65 dan promosi: nilai signifikansi 0,000 < 0,05, thitu$ng 7,160 > ttabe$l 

1,655. U$ji F (simu$ltan) me$nu$nju$kkan ku $alitas pe$layanan dan promosi se$cara 

be$rsama-sama me$me$ngaru$hi volu$me$ pe$nju $alan de$ngan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05, Fhitu$ng 40,603 > Ftabe$l 3,06. De$ngan de$mikian, ku$alitas pe$layanan dan 

promosi te$rbu$kti me$miliki pe$ngaru$h signifikan te$rhadap pe$ningkatan volu$me$ 

pe$nju$alan tanah kavling di PT. Laris Abadi Indone$sia. 

 Fitalia Kiranti Su$kma, (2023) de$ngan ju$du$l “Analisis Pe$ngaru$h Harga, 

Promosi dan Ku $alitas Pe$layanan te$rhadap Volu$me$ Pe$nju$alan (Stu$di Kasu$s Toko 

Arsada di Be$rgas). Tu$ju$annya u$ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h variabe$l harga, 
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promosi dan ku$alitas pe$layanan te$rhadap volu$me$ pe$nju$alan Toko Arsada, de$ngan 

me$nggu$nakan me$tode$ ku$antitatif dan pe$ngambilan sampe$l pu$rposive$ sampling 

de$ngan ju$mlah yang dipe$role$h se$banyak 96 re$sponde$n yang me$ru$ju$k pada ru$mu$s 

alte$rnative$ formu $la lasme$show. Pe$ngu$mpu $lan data be$rdasarkan ku$e$sione$r yang 

diolah de$ngan SPSS ve$rsi 25. Pe$ngu$jian data me$lipu$ti u$ji kore$lasi, re$gre$si, 

koe$fisie$n de$te$rminasi, u$ji t dan u$ji F. Hasil u$ji kore$lasi dipe$role$h nilai se$be$sar 

0,932 nilai te$rse$bu$t me$nje$laskan bahwa hu$bu$ngan antara variabe$l x (be$bas) dan y 

(te$rikat) sangat ku$at. Hasil u$ji koe$fisie$n de$te$rminasi dipe$role$h nilai se$be$sar 0,865 / 

86,5%. Variabe$l harga me$miliki thitu$ng 2,745 > ttabe$l 1,986 de$ngan signifikansi 

0,007 < 0,050 artinya te$rdapat pe$ngaru$h signifikan antara variabe$l harga de$ngan 

variabe$l volu$me$ pe$nju$alan. Variabe$l promosi me$miliki thitu$ng 4,270  > ttabe$l 1,986 

de$ngan signifikansi 0,000 < 0,050 artinya te$rdapat pe$ngaru$h signifikan antara 

variabe$l promosi de$ngan variabe$l volu$me$ pe$nju$alan. Variabe$l ku$alitas pe$layanan 

me$miliki thitu$ng 3,881 > ttabe$l 1,986 de$ngan signifikansi 0,000 < 0,050 artinya 

te$rdapat pe$ngaru $h antara variabe$l ku$alitas pe$layanan de$ngan variabe$l volu$me$ 

pe$nju$alan. Dan hasil u$ji F me$nu$nju$kkan Fhitu$ng 203,077 < 2,70 artinya be$rpe$ngaru$h 

simu$ltan antara variabe$l harga, promosi dan ku$alitas pe$layanan te$rhadap volu$me$ 

pe$nju$alan. 

 Su$ardika dan De$wi, (2022) de$ngan ju$du$l “Pe$ngaru$h Promosi, Ku$alitas 

Pe$layanan dan Citra Pe$ru$sahaan Te$rhadap Volu$me$ Pe$nju$alan. Tu$ju$annya u$ntu$k 

me$nge$tahu$i pe$ngaru$h promosi, ku$alitas pe$layanan dan citra pe$ru$sahaan pada PT. 

Bintang Sidoraya Kabu$pate$n Bu$le$le$ng. Te$knik pe$ne$litian me$nggu$nakan ru$mu$s 

slovin se$banyak 65 toko pe$langgan dari PT. Bintang Sidoraya Kabu$pate$n 

Bu$le$le$ng. Analisis data me$nggu$nakan analisis asu$msi klasik, de$skripsi data, 
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re$gre$si line$ar be$rganda, u$ji koe$fisie$n de$te$rminasi (R2), u$ji t, dan u$ji F  de$ngan 

aplikasi program SPSS ve$rsion 26.00 for windows. Hasil analisis me$nu$ju$kkan 

bahwa variabe$l promosi be$rpe$ngaru$h positif dan signifikan te$rhadap volu$me$ 

pe$nju$alan de$ngan nilai thitu$ng 2,892 > ttabe$l 1,670 dan signifikan 0,005 < 0,05. 

Variabe$l ku$alitas pe$layanan be$rpe$ngaru$h positif dan signifikan te$rhadap volu$me$ 

pe$nju$alan de$ngan  nilai thitu$ng 4,742  > ttabe$l 1,670 dan signifikan 0,000 < 0,05. 

Variabe$l citra pe$ru$sahaan be$rpe$ngaru$h positif dan signifikan te$rhadap volu$me$ 

pe$nju$alan de$ngan nilai thitu$ng 5,416 > ttabe$l 1,670 dan signifikan 0,000 < 0,05.  

 Nabahani, (2020) de$ngan ju$du$l “ Pe$ngaru$h Ku$alitas Produ$k,  Distribu$si, 

Pe$layanan dan Promosi te$rhadap Volu$me$ Pe$nju$alan Air Minu$m De$pot Kafila 

Margasari”. Pe$ne$litian ini me$nggu$nakan me$tode$ de$skriptif ku$antitatif me$lalu$i 

te$knik su$rve$y, de$ngan tu$ju$an u$ntu$k me$ngu$ji pe$ngaru$h ku$alitas produ$k,  distribu$si, 

pe$layanan dan promosi te$rhadap volu$me$ pe$nju$alan air minu$m de$pot Kafila 

Margasari.  Popu$lasi adalah se$lu$ru$h pe$langgan de$pot Kafila Margasari yang 

be$rju$mlah 50 orang pe$langgan, de$ngan me$nggu$nakan te$knik sampling yaitu $ 

random sampling maka ju$mlah sampe$l diambil se$cara acak se$banyak 33 orang, 

ru$mu$s dalam pe$ngambilan sampe$l digu$nakannya ru$mu$s slovin ( U$mar, 2002:14). 

Hasil pe$ne$litian me$nu$nju$kkan bahwa : Ku$alitas produ$k be$rpe$ngaru$h se$cara 

signifikan te$rhadap volu$me$ pe$nju$alan air minu$m de$pot Kafila Margasari; variabe$l 

distribu$si be$rpe$ngaru$h se$cara signifikan te$rhadap volu$me$ pe$nju$alan de$ngan nilai 

distribu$si; variabe$l pe$layanan me$nu$nju$kkan tidak te$rdapat pe$ngaru$h yang 

signifikan te$rhadap volu$me$ pe$nju$alan; dan variabe$l promosi me$nu$nju$kkan 

te$rdapat pe$ngaru $h yang siginifikan te$rhadap volu$me$ pe$nju$alan. Be$rdasarkan data 

te$rse$bu$t  me$ngindikasikan bahwa se$makin baik ku$alitas produ$k, distribu$si, 
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pe$layanan dan promosi yang dibe$rikan ke$pada pe$langgan maka akan 

me$nghasilkan pe$ningkatan pada volu$me$ pe$nju$alan.  

 

B. Uraian Teori 

1.  Kualitas Layanan 

Ku$alitas me$ru$pakan indikator kru$sial dalam bisnis u$ntu $k be$rsaing 

se$cara e$fe$ktif di te$ngah kompe$tisi yang se$makin ke$tat. Ku$alitas 

me$nce$rminkan totalitas karakte$ristik su$atu$ produ$k yang me$ndu$ku$ng 

ke$mampu $annya dalam me$me$nu$hi ke$bu$tu$han yang te$lah dite$tapkan. Dalam 

pe$layanan, sikap ramah, sopan, dan ju$ju$r me$njadi e$le$me$n pe$nting u$ntu$k 

me$nciptakan ke$pu$asan pe$langgan. Ku$alitas pe$layanan se$ndiri adalah 

kondisi dinamis yang me$libatkan produ$k, jasa, su$mbe$r daya manu$sia, 

prose$s, dan lingku$ngan, yang se$cara ke$se$lu$ru$han mampu$ me$me$nu$hi 

harapan konsu$me$n. De$ngan de$mikian, ku$alitas pe$layanan dapat diartikan 

se$bagai u $paya te$rpadu$ dalam me$me$nu$hi ke$bu$tu$han se$kaligu $s ke$inginan 

pe$langgan, (Simanjorang, 2021). 

Me$nu $ru$t Kotle$r & Ke$lle$r, (2016) ku$alitas layanan me$ru$pakan faktor 

u$tama yang me$me$ngaru$hi loyalitas pe$langgan. Ku$alitas ini diu$ku$r 

be$rdasarkan se$jau$h mana layanan mampu$ me$me$nu$hi harapan pe$langgan. 

Ku$alitas pe$layanan dapat dike$lompokkan me$njadi du$a kate$gori, yaitu $ 

pe$layanan yang baik dan yang ku$rang baik. Kate$gori ini be$rsifat fle$ksibe$l 

dan dapat ditingkatkan me$lalu$i u$paya pe$rbaikan ku$alitas pe$layanan se$cara 

be$rke$lanju$tan. Salah satu$ cara u $ntu$k me$laku$kannya adalah de$ngan 
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me$ngu$mpu$lkan masu$kan dari pe$langgan me$lalu$i su$rve$i atau$ wawancara 

te$rkait pe$ngalaman me$re$ka te$rhadap layanan yang dibe$rikan. 

Be$rdasarkan pe$nge$rtian te$ntang ku$alitas pe$layanan, dapat disimpu$lkan 

bahwa ku $alitas layanan me$ru$pakan se$bu$ah tindakan yang be$rfoku$s pada 

u$paya me$me$nu$hi ke$bu$tu$han dan ke$inginan pe$langgan, yang diu$ku$r dari 

se$jau$h mana harapan pe$langgan se$su$ai de$ngan ke$nyataan yang me$re$ka 

te$rima. Dalam hal ini, karyawan ditu$ntu$t u$ntu$k be$rsikap tanggap dan 

me$mbe$rikan pe$layanan yang ce$pat, se$hingga mampu$ me$me$nu$hi e$kspe$ktasi 

pe$langgan de$ngan baik. Prinsip yang se$ring disampaikan, yaitu$ "pe$mbe$li 

adalah raja," me$ne$gaskan pe$ntingnya me$mbe$rikan pe$layanan te$rbaik, 

me$ngingat pe$langgan be$rpe$ran pe$nting dalam me$ndu$ku$ng ke$be$rlanju$tan 

dan ke$u$ntu$ngan pe$ru$sahaan.Pe$layanan yang be$rku$alitas tidak hanya 

me$nce$rminkan profe$sionalisme$ pe$ru $sahaan, te$tapi ju$ga me$njadi ce$rminan 

komitme$n dalam me$mbangu$n hu$bu$ngan jangka panjang de$ngan 

pe$langgan. Ole$h kare$na itu$, se$tiap inte$raksi de$ngan pe$langgan haru$s 

dijalankan se$cara optimal, mu$lai dari komu$nikasi yang ramah agar 

te$ciptanya pe$ngalaman positif yang me$ndorong pe$langgan u$ntu$k te$ru$s 

me$nggu$nakan layanan te$rse$bu$t. 

Indikator ku$alitas layanan me$nu$ru$t Ze$ithaml, Bitne$r & Gre$mle$r, 

(2017) me$ncaku$p lima dime$nsi u$tama yang dike$nal se$bagai mode$l 

SE$RVQU$AL : 

1. Bu$kti Fisik (Tangible$) 

Me$ru$ju$k pada aspe$k fisik yang dapat dilihat, se$pe$rti pe$nampilan 

fasilitas pe$ru$sahaan, te$rmasu$k ge$du$ng, tata le$tak ru$angan, 
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ke$te$rse$diaan are$a parkir, pe$ralatan dan ke$le$ngkapan, ke$be$rsihan, 

ke$nyamanan, se$rta ke$rapihan. Se$lain itu$, komu $nikasi dan 

pe$nampilan karyawan ju $ga me$njadi bagian pe$nting dalam 

me$nciptakan ke$san yang profe$sional. Bu$kti fisik me$mainkan 

pe$ran pe$nting dalam me$mbe$ntu$k pe$rse$psi awal konsu$me$n 

te$rhadap ku$alitas layanan yang dibe$rikan ole$h pe$ru$sahaan. 

E$le$me$n-e$le$me$n se$pe$rti de$sain inte$rior yang me$narik, lingku$ngan 

yang be$rsih dan te$rorganisir, se$rta pe$nampilan staf yang rapi dan 

ramah dapat me$ningkatkan ke$pe$rcayaan se$rta ke$nyamanan 

pe$langgan. Tidak hanya me$nce$rminkan citra profe$sional, bu$kti 

fisik ju$ga me$mbantu$ me$nciptakan pe$ngalaman yang 

me$nye $nangkan, se$hingga dapat me$mpe$rku$at loyalitas konsu$me$n 

dan me$mbe$dakan pe$ru$sahaan dari pe$saing di mata pe$langgan. 

2. E$mpati / E$mphaty 

Me$nggambarkan sikap pe$du$li dari karyawan dan pe$ngu$saha 

dalam me$mbe$rikan pe$rhatian yang tu$lu$s dan pe$rsonal ke$pada 

pe$langgan, se$hingga me$re$ka me$rasa dihargai dan dipe$rhatikan 

se$cara khu$su$s. E$mpati dalam pe$layanan bu$kan se$kadar me$mahami 

ke$bu$tu$han pe$langgan, te$tapi ju$ga me$nu$nju$kkan ke$pe$du $lian me$lalu$i 

tindakan nyata yang me$nce$rminkan ke$tu$lu$san. Ke$tika karyawan 

mampu$ me$nde$ngarkan de$ngan pe$nu$h pe$rhatian, me$mbe$rikan 

solu$si yang se$su$ai de$ngan kondisi individu$, se$rta me$nu$nju$kkan 

sikap ramah dan sabar, hal te$rse$bu$t me$nciptakan hu$bu$ngan 

e$mosional yang ku$at antara pe$ru$sahaan dan pe$langgan. 
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Pe$nde$katan pe$rsonal ini tidak hanya me$ningkatkan ke$pu$asan, 

te$tapi ju$ga dapat me$ndorong ke$pe$rcayaan dan loyalitas jangka 

panjang, kare$na pe$langgan me$rasa dipe$rlaku$kan se$bagai individu$ 

yang dihargai, bu$kan se$ke$dar angka dalam transaksi. 

3. Ke$handalan (Re$ability) 

Me$nu$nju$kkan ke$mampu$an pe$ru$sahaan u$ntu$k me$mbe$rikan 

layanan se$su$ai de$ngan yang dijanjikan se$cara konsiste$n, te$pat 

waktu$, dan dapat dipe$rcaya ole$h pe$langgan. Ke$handalan 

me$nce$rminkan komitme$n pe$ru$sahaan dalam me$njaga ku$alitas 

layanan yang stabil dan dapat diandalkan dalam se$tiap inte$raksi 

de$ngan pe$langgan. Ke$tika janji yang dibe$rikan te$rpe$nu$hi se$cara 

konsiste$n baik dalam hal waktu$, hasil, mau$pu$n prose$s hal ini 

me$mbangu$n rasa pe$rcaya yang ku$at dari pe$langgan te$rhadap 

pe$ru$sahaan. Konsiste$nsi ini me$njadi indikator profe$sionalisme $ 

dan tanggu$ng jawab, yang pada akhirnya me$mpe$rku $at re$pu$tasi 

bisnis di mata konsu$me$n se$rta me$njadi fondasi pe$nting dalam 

me$nciptakan hu$bu$ngan jangka panjang yang saling 

me$ngu$ntu$ngkan. 

4. Ce$pat Tanggap (Re$sponsive$ne$ss) 

Me$ngacu$ pada ke$sigapan pe$ru$sahaan dalam me$mbe$rikan layanan, 

baik dalam me$nangani transaksi, me$mbe$rikan bantu$an, mau$pu$n 

me$re$spons ke$lu$han pe$langgan de$ngan ce$pat dan e$fe$ktif. 

Ke$mampu$an ce$pat tanggap me$ne$gaskan de$dikasi pe$ru$sahaan 

dalam me$mbe$rikan pe$rhatian se$ke$tika te$rhadap ke$bu$tu$han dan 
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pe$rtanyaan pe$langgan. De$ngan me$kanisme$ komu$nikasi yang 

e$fisie$n baik me$lalu$i te$le$pon, chat, e$mail, mau$pu$n me$dia sosial 

pe$ru$sahaan dapat me$mastikan se$tiap pe$rmintaan, masalah, atau $ 

ke$lu$han ditangani tanpa pe$nu$ndaan be$rarti. Ke$ce$patan dalam 

me$re$spons tidak hanya me$mpe$rmu$dah prose$s transaksi, te$tapi 

ju$ga me$nu$nju$kkan komitme$n u$ntu$k me$mbe$rikan du$ku$ngan 

maksimal, se$hingga pe$langgan me$rasa dihargai dan yakin bahwa 

se$tiap ke$ndala akan dise$le$saikan de$ngan e$fe$ktif. 

5. Jaminan (Asu$rance$) 

Me$ncaku$p ke$mampu$an pe$ru$sahaan dalam me$mbe$rikan rasa 

pe$rcaya ke$pada pe$langgan me$lalu$i pe$nge$tahu$an, ke$te$rampilan, 

ke$sopanan, dan profe$sionalisme$ karyawan, se$hingga mampu $ 

me$nu$mbu$hkan ke$yakinan te$rhadap informasi dan layanan yang 

dibe$rikan. Jaminan me$nce$rminkan ke$mampu$an pe$ru$sahaan u$ntu$k 

me$nu$mbu$hkan ke$pe$rcayaan me$lalu$i kombinasi ke$ahlian, 

ke$sopanan, dan sikap profe$sional staf. Ke$tika karyawan 

me$nu$nju$kkan pe$nge$tahu$an me$ndalam te$ntang produ$k atau$ 

layanan, be$rsikap ramah, se$rta mampu$ me$njawab pe$rtanyaan 

de$ngan me$yakinkan, pe$langgan me$rasa aman dan yakin bahwa 

me$re$ka me$ndapatkan informasi yang aku$rat. Sikap sabar dalam 

me$nje$laskan prose$du$r, didu $ku$ng se$rtifikasi atau$ jaminan garansi 

re$smi, se$makin me$mpe$rku$at pe$rse$psi ke$amanan transaksi. De$ngan 

de$mikian, asu$ransi ini tidak hanya me$mbangu$n kre$dibilitas 
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pe$ru$sahaan, te$tapi ju$ga me$nciptakan rasa nyaman bagi pe$langgan 

u $ntu$k te$ru$s be$rinte$raksi. 

2. Harga 

Harga (price$) adalah nilai tu$kar yang dapat diu$ku$r de$ngan u$ang atau $ 

barang lain se$bagai imbalan atas manfaat yang dipe$role$h dari su$atu$ produ$k 

atau$ jasa, baik ole$h individu$ mau$pu $n ke$lompok, pada waktu$ dan te$mpat 

te$rte$ntu$. Dalam bau$ran pe$masaran, harga me$miliki hu$bu$ngan e$rat de$ngan 

e$le$me$n-e$le$me$n lainnya u$ntu$k me$mastikan e$fe$ktivitas masing-masing 

e$le$me$n mau$pu$n ke$se$lu$ru$hannya. Me$nu$ru$t Su$daryono, (2016) pe$ne$tapan 

harga me$me$rlu$kan pe$rtimbangan te$rhadap tiga e$le$me$n pe$nting yang 

me$ndu$ku $ng ke$se$su$aian dan ke$be$rhasilannya yaitu$ biaya, margin (ke$naikan 

harga), dan kompe$tisi. 

Jika harga yang dite$tapkan te$rlalu$ tinggi dan tidak se$banding de$ngan 

ku$alitas produ$k, konsu$me$n ce$nde$ru $ng tidak te$rtarik dan le$bih me$milih 

produ$k se$je$nis lainnya. Se$baliknya, jika harga yang dite$tapkan te$rlalu$ 

re$ndah, me$skipu$n dapat me$narik minat konsu$me$n, hal ini te$tap be$rpote$nsi 

me$nimbu $lkan risiko bagi produ$se$n. Ole$h kare$na itu$, dalam me$ne$ntu$kan 

harga, pe$rlu$ dilaku$kan pe$rhitu$ngan yang ce$rmat te$rhadap biaya-biaya yang 

se$cara langsu$ng be$rkaitan de$ngan produ$k atau$ jasa. Pe$ne$tapan harga 

me$miliki tu$ju$an strate$gis, se$pe$rti me$ningkatkan pe$nju$alan, 

me$mpe$rtahankan dan me$mpe$rlu$as pangsa pasar, me$nstabilkan harga, 

me$ncapai targe$t pe$nge$mbalian modal, se$rta me$maksimalkan laba, (Kotle$r 

& Ke$lle$r, 2016). 
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Harga dapat diartikan se$bagai se$ju$mlah u$ang yang haru$s dibayarkan 

ole$h pe$langgan u$ntu$k me$mpe$role$h produ$k atau$ jasa. Se$cara le$bih rinci, 

harga me$nce$rminkan ke$se$lu$ru$han nilai yang dibe$rikan ole$h pe$langgan 

u$ntu$k me$ndapatkan manfaat dari ke$pe$milikan atau$ pe$nggu $naan su$atu$ 

produ$k atau$ jasa. Harga ju$ga me$ru$pakan satu$an mone$te$r atau$ u $ku$ran yang 

me$ncaku$p barang dan jasa lain yang digu$nakan se$bagai alat tu$kar u$ntu$k 

me$mpe$role$h hak ke$pe$milikan atau$ pe$nggu$naan produ$k atau$ jasa te$rse$bu$t, 

(Nasu$tion, 2019). 

Me$nu $ru$t Kotle$r & Armstrong, (2016) indikator harga me$ncaku$p 

be$rbagai aspe$k yang me$me$ngaru$hi pe$rse$psi pe$langgan te$rhadap nilai dari 

se$bu$ah produ$k atau$ layanan. Harga tidak hanya dipandang se$bagai angka 

nominal yang haru$s dibayarkan, te$tapi ju$ga me$libatkan be$rbagai faktor lain 

yang dapat me$me$ngaru$hi ke$pu$tu$san pe$mbe$lian pe$langgan.  

Be$riku$t adalah indikator-indikator u$tama harga : 

1. Ke$te$rjangkau$an Harga 

Harga yang dite$tapkan haru$s se$su$ai de$ngan ke$mampu$an daya 

be$li targe$t pasar. Misalnya, pe$langgan me$rasa bahwa harga yang 

ditawarkan masih dalam jangkau$an me$re$ka dan se$banding 

de$ngan anggaran yang dimiliki. 

2. Ke$se$su$aian Harga de$ngan Ku$alitas 

Harga haru$s me$nce$rminkan nilai dan ku$alitas dari produ$k atau$ 

layanan. Contohnya, pe$langgan me$rasakan bahwa harga yang 

dibayarkan se$padan de$ngan manfaat dan ku$alitas yang me$re$ka 

te$rima. 
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3. Daya Saing Harga 

Harga haru$s kompe$titif dibandingkan de$ngan produ$k atau$ 

layanan se$ru$pa dari pe$saing. Se$bagai contoh, harga yang le$bih 

te$rjangkau$ atau$ se$tara de$ngan pe$saing namu$n me$mbe$rikan nilai 

tambah yang le$bih be$sar dapat me$narik minat pe$langgan. 

Me$ne$ntu$kan strate$gi harga yang kompe$titif me$me$rlu$kan 

pe$mahaman me$ndalam te$rhadap pasar, pe$rilaku$ konsu$me$n, se$rta 

ke$ku$atan dan ke$le$mahan pe$saing. Pe$ru$sahaan tidak hanya 

be$rsaing dalam hal nominal harga, te$tapi ju$ga dalam pe$rse$psi 

nilai yang ditawarkan ke$pada pe$langgan. De$ngan me$nawarkan 

ku$alitas produ$k yang le$bih baik, layanan pu$rna ju$al yang 

me$mu$askan, atau$ fitu$r tambahan tanpa biaya e$kstra, se$bu$ah 

bisnis dapat me$nciptakan ke$u$nggu$lan kompe$titif me$skipu$n 

be$rada pada tingkat harga yang sama. Pe$nde$katan ini me$mbantu$ 

me$mbangu$n loyalitas pe$langgan se$kaligu$s me$mpe$rku$at posisi 

me$re$k di te$ngah pe$rsaingan pasar yang ke$tat. 

3. Promosi 

Promosi se$bagaimana dije$laskan ole$h Kotle$r & Ke$lle$r, (2016) 

me$ru$pakan salah satu$ e$le$me$n pe$nting dalam bau$ran pe$masaran yang 

be$rfu$ngsi u$ntu$k me$me$ngaru$hi konsu$me$n agar me$mbe$li su$atu$ produ$k 

se$kaligu$s me$nciptakan loyalitas te$rhadap produ$k te$rse$bu$t. Aktivitas 

promosi tidak hanya me$mbantu$ me$mpe$rku$at citra positif produ$k di mata 

konsu$me$n te$tapi ju$ga me$mbantu$ me$ningkatkan pe$nju$alan. Se$lain itu$, 

promosi be$rpe$ran se$bagai sarana komu$nikasi nilai produ$k ke$pada 
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konsu$me$n, yang be$rtu$ju$an me$narik pe$rhatian se$kaligu$s me$motivasi 

me$re$ka u $ntu$k me$laku$kan pe$mbe$lian. Be$ntu$k promosi tidak te$rbatas pada 

iklan, te$tapi ju$ga me$ncaku$p be$rbagai strate$gi se$pe$rti pe$mbe$rian ku$pon 

be$rhadiah de$ngan syarat pe$mbe$lian minimu$m. 

Promosi me$ru$pakan be$ntu$k komu$nikasi yang be$rtu$ju$an me$mbe$rikan 

informasi dan ke$yakinan ke$pada konsu$me$n me$nge$nai su$atu$ produ$k. 

Se$bagai salah satu$ e$le$me$n pe$nting dalam bau$ran pe$masaran, promosi 

me$njadi langkah strate$gis yang pe$rlu$ dilaku$kan ole$h pe$ru$sahaan u$ntu$k 

me$ndu$ku $ng ke$be$rhasilan pe$masaran produ$k. Promosi me$libatkan be$rbagai 

te$knik yang dirancang u$ntu$k me$ncapai targe$t pe$nju$alan se$cara e$fisie$n, 

se$kaligu$s me$mbe$rikan nilai tambah ke$pada konsu$me$n. Aktivitas ini 

me$ncaku$p be$rbagai cara u$ntu$k me$nyampaikan informasi, me$mbu$ju$k, dan 

me$ngingatkan konsu$me$n, baik se$cara langsu$ng mau$pu$n tidak langsu$ng, 

te$ntang produ$k atau$ me$re$k yang dipasarkan. Se$lain itu$, promosi be$rfu$ngsi 

u$ntu$k me$nye $barlu$askan informasi, me$me$ngaru$hi ke$pu$tu$san, dan 

me$mbangu$n loyalitas konsu$me$n te$rhadap produ$k atau$ jasa yang 

ditawarkan, (Anggriani e$t al., 2024). 

Indikator promosi be$rdasarkan me$nu$ru$t Tjiptono, (2015) : 

1. Promosi Pe$nju$alan (Sale$s Promotion) 

Promosi pe$nju$alan adalah u$paya jangka pe$nde$k yang dirancang 

u $ntu$k me$ndorong pe$mbe$lian konsu$me$n me$lalu$i be$rbagai inse$ntif, 

se$pe$rti diskon, ku$pon, atau$ konte$s. Ke$giatan ini me$libatkan 

e$valu$asi e$fe$ktivitas diskon, pe$ningkatan pe$mbe$lian dari 

pe$nggu$naan ku$pon, se$rta partisipasi konsu$me$n dalam program 
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hadiah atau$ kompe$tisi. Promosi pe$nju$alan ju$ga be$rfu$ngsi se$bagai 

strate$gi u$ntu$k me$nciptakan u$rge$nsi dalam pe$ngambilan ke$pu$tu$san 

konsu$me$n, me$ndorong me$re$ka agar se$ge$ra me$laku$kan pe$mbe$lian 

se$be$lu$m pe$nawaran be$rakhir. Se$lain me$ningkatkan volu$me$ 

pe$nju$alan dalam jangka pe$nde$k, promosi ini dapat 

me$mpe$rke$nalkan produ$k baru$, me$narik pe$langgan dari pe$saing, 

atau$ me$ningkatkan loyalitas konsu$me$n me$lalu $i program 

pe$nghargaan. Pe$nggu$naan te$knik se$pe$rti potongan harga 

se$me$ntara,ku$pon be$rhadiah, bu$ndling produ$k, atau$ sampe$l gratis 

me$mu$ngkinkan pe$ru$sahaan u$ntu$k me$narik pe$rhatian pasar se$cara 

ce$pat dan me$mpe$rku$at posisi me$re$k di te$ngah pe$rsaingan yang 

ke$tat. 

2. Pe$masaran Langsu$ng (Dire$ct Marke$ting) 

Pe$masaran langsu$ng adalah be$ntu$k promosi yang ditu$ju$kan 

langsu$ng ke$pada konsu$me$n me$lalu$i me$dia se$pe$rti su$rat, te$le$pon, 

atau$ platform inte$rne$t. Ke$be$rhasilannya diu$ku$r dari tingkat 

re$spons pe$langgan, e$fe$ktivitas pe$san dalam komu$nikasi langsu$ng, 

se$rta pe$ningkatan pe$nju$alan yang dihasilkan me$lalu$i kampanye $ 

pe$masaran te$rse$bu$t. Pe$masaran langsu$ng me$mu$ngkinkan 

pe$ru$sahaan me$mbangu$n hu $bu$ngan yang le$bih pe$rsonal de$ngan 

konsu$me$n, kare$na pe$san yang disampaikan dapat dise$su$aikan 

se$cara spe$sifik be$rdasarkan data dan pre$fe$re$nsi individu$. Strate$gi 

ini tidak hanya me$mbe$rikan kontrol yang le$bih be$sar te$rhadap 

au$die$ns yang ditarge$tkan, te$tapi ju$ga me$mu$ngkinkan e$valu$asi 
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yang le$bih aku$rat te$rhadap hasil kampanye $ me$lalu $i pe$lacakan 

langsu$ng. De$ngan pe$nde$katan ini, pe$ru$sahaan dapat 

me$nye $su$aikan pe$nawaran se$cara re$al-time$, me$ngoptimalkan biaya 

promosi, se$rta me$ningkatkan ke$te$rlibatan pe$langgan me$lalu$i 

komu$nikasi yang re$le$van dan te$pat sasaran. 

4. Volume Penjualan 

Me$nu $ru$t Dau$lay, (2023) volu$me$ pe$nju$alan me$ru$ju$k pada total 

pe$nju$alan yang dicapai ole$h pe$ru$sahaan dalam su$atu$ pe$riode$, me$ncaku$p 

pe$nju$alan tu$nai dan kre$dit yang dihitu$ng se$cara ke$se$lu$ru$han se$bagai hasil 

dari ke$giatan pe$masaran.  

Me$nu $ru$t Kotle$r & Ke$lle$r, (2016) volu$me$ pe$nju$alan me$ru$pakan 

dime$nsi pe$nting yang me$nggambarkan ju$mlah produ$k yang be$rhasil diju$al 

ole$h pe$ru $sahaan dalam pe$riode$ te$rte$ntu$, se$rta me$nce$rminkan pe$ncapaian 

targe$t pe$ru$sahaan dan ke$be$rhasilannya dalam me$nghadapi pe$rsaingan di 

pasar. Pe$nju$alan me$libatkan prose$s pe$mindahan hak milik atas barang atau$ 

jasa dari pe$nju$al ke$pada pe$mbe$li be$rdasarkan ke$se$pakatan be$rsama 

me$nge$nai harga dan ju$mlah. Pe$ningkatan volu$me$ pe$nju$alan tidak hanya 

me$njadi tolak u$ku$r ke$be$rhasilan pe$ru$sahaan dalam me$nghasilkan 

pe$ndapatan, te$tapi ju$ga me$nu$nju$kkan ke$mampu$an pe$ru$sahaan u$ntu$k 

me$me$nu$hi ke$bu$tu$han konsu$me$n, me$mpe$rtahankan daya saing, dan 

me$ngoptimalkan strate$gi pe$masaran yang te$lah dire$ncanakan.  

Me$nu $ru$t Kotle$r & Ke$lle$r, (2016) indikator volu$me$ pe$nju$alan me$lipu$ti 

be$rbagai aspe$k yang me$nce$rminkan ke$be$rhasilan kine$rja pe$nju $alan dalam 

me$ncapai targe$t yang te$lah dite$ntu$kan. Indikator ini digu$nakan u$ntu$k 
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me$nilai e$fe$ktivitas strate$gi pe$masaran dan pe$ncapaian pe$ru$sahaan dalam 

me$ningkatkan ju$mlah produ$k yang te$rju$al : 

1. Se$gme$ntasi Konsu$me$n 

Pe$ru$sahaan pe$rlu$ me$mu $lai strate$gi pe$masarannya de$ngan 

me$laku$kan se$gme$ntasi pasar se$cara te$pat. Se$gme$ntasi ini 

dilaku$kan de$ngan me$ngklasifikasikan konsu$me$n be$rdasarkan 

faktor de$mografis, psikografis, se$rta pe$rilaku$ me$re$ka. Me$lalu$i 

pe$nde$katan ini, pe$ru$sahaan dapat me$rancang strate$gi yang le$bih 

te$rarah se$su$ai de$ngan ke$bu$tu$han se$gme$n pasar yang spe$sifik. 

Se$lain itu$, se$gme$ntasi yang e$fe$ktif me$mbantu$ pe$ru$sahaan 

me$nggu$nakan su$mbe$r daya se$cara e$fisie$n dan me$ningkatkan 

ke$be$rhasilan promosi. 

2. Re$te$nsiu$s pe$langgan 

Re$te$nsi pe$langgan me$nce$rminkan ke$su$kse$san pe$ru$sahaan dalam 

me$mbangu$n hu$bu$ngan jangka panjang de$ngan konsu$me$nnya. 

Dalam konte$ks pe$masaran, me$mpe$rtahankan pe$langgan lama 

dinilai le$bih he$mat biaya dibandingkan te$ru$s-me$ne$ru$s me$ncari 

pe$langgan baru$. Strate$gi re$te$nsi yang baik mampu$ me$mpe$rku$at 

loyalitas pe$langgan, me$ne$kan biaya aku$isisi, se$rta me$ndorong 

pe$ningkatan volu$me$ pe$nju$alan se$cara be$rke$lanju$tan. Re$te$nsi 

pe$langgan me$nce$rminkan ke$mampu$an pe$ru$sahaan u$ntu$k 

me$mbangu$n dan me$me$lihara hu$bu$ngan jangka panjang yang 

saling me$ngu$ntu$ngkan, di mana u$paya me$mpe$rtahankan 
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konsu$me$n aktif yang su$dah me$nge$nal produ$k atau$ layanan 

te$rbu$kti le$bih e$fisie$n dibandingkan biaya aku$isisi pe$langgan baru$. 

De$ngan me$ne$rapkan program loyalitas, layanan pu$rna ju$al yang 

re$sponsif, se$rta komu$nikasi pe$rsonal yang be$rke$lanju$tan, 

pe$ru$sahaan dapat me$ningkatkan ke$pu$asan se$kaligu$s me$ndorong 

pe$mbe$lian u$lang. Strate$gi ini tidak hanya me$ne$kan pe$nge$lu$aran 

pe$masaran, te$tapi ju$ga me$mpe$rku$at ikatan e$mosional pe$langgan, 

se$hingga me$ndorong pe$rtu $mbu$han pe$nju$alan yang stabil dan 

be$rke$lanju$tan. 

3. Tingkat ke$pu$asan pe$langgan 

Ke$pu$asan pe$langgan me$nu$nju$kkan se$jau$h mana produ$k atau$ 

layanan dapat me$me$nu$hi atau$ me$le$bihi harapan konsu$me$n. 

Tingkat ke$pu$asan yang tinggi dapat me$mpe$rku$at loyalitas 

pe$langgan dan me$ndorong me$re$ka u$ntu$k te$ru$s me$nggu$nakan 

layanan pe$ru$sahaan. Hal ini se$cara langsu$ng be$rkontribu$si pada 

pe$ningkatan volu$me$ pe$nju$alan. Pe$ru$sahaan yang me$mprioritaskan 

ke$pu$asan pe$langgan ce$nde$ru$ng le$bih u$nggu$l dalam pe$rsaingan 

pasar kare$na mampu$ me$mpe$rtahankan pe$langgan dalam jangka 

panjang. Tingkat ke$pu$asan pe$langgan me$nce$rminkan se$jau$h mana 

produ$k atau$ layanan be$rhasil me$me$nu$hi atau$ bahkan me$lampau$i 

e$kspe$ktasi konsu$me$n. Saat pe$langgan me$rasa pu $as, me$re$ka 

ce$nde$ru$ng ke$mbali me$laku$kan pe$mbe$lian, me$re$kome$ndasikan 
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me$re$k te$rse$bu$t ke$pada orang lain, dan me$mbe$rikan u$lasan positif. 

De$ngan me$njaga standar ku$alitas yang tinggi, me$re$spons 

masu$kan de$ngan ce$pat, se$rta te$ru$s be$rinovasi se$su$ai ke$bu$tu$han 

pe$langgan, pe$ru$sahaan tidak hanya me$ningkatkan loyalitas te$tapi 

ju$ga me$mpe$rku$at posisinya di pasar yang kompe$titif. 

 

C. Kerangka Konseptual 

 Su$giyono, (2017) ke$rangka te$ori adalah se$bu$ah mode$l pe$mikiran yang 

me$nggambarkan be$rbagai faktor yang dianggap pe$nting dan re$le$van dalam 

pe$ne$litian yang akan dilaku$kan. Ke$rangka be$rpikir ini be$rfu$ngsi se$bagai landasan 

yang je$las u$ntu$k me$ngide$ntifikasi dan me$ngu$atkan masalah pe$ne$litian, se$rta 

me$nyajikannya se$cara siste$matis dan dapat diu$ji. Ke$rangka te$ori me$miliki pe$ran 

pe$nting dalam me$rancang arah dan foku $s su$atu$ pe$ne$litian, kare$na me$mu$at 

konse$p-konse$p ku$nci yang saling be$rkaitan dan me$ndu$ku$ng pe$mahaman te$rhadap 

fe$nome$na yang dite$liti. De$ngan adanya ke$rangka ini, pe$ne$liti dapat me$nyu$su$n 

argu$me$n se$cara logis dan te$rstru$ktu$r se$hingga me$mu$dahkan dalam me$ru$mu$skan 

hipote$sis pe$ne$litian yang  te$pat. 

Ke$rangka te$ori dalam pe$ne$litian ini didasarkan pada kajian te$ori yang te$lah 

dije$laskan se$be$lu $mnya. U$ntu$k me$mpe$rmu $dah pe$mahaman me$nge$nai ke$rangka 

be$rpikir dalam rise$t ini, u$raian le$bih lanju$t disajikan dalam be$ntu$k gambar se$bagai 

be$riku$t : 
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

D. Hipotesis Penelitian 

  Me$nu$ru$t Su$giyono, (2017) hipote$sis atau$ du$gaan se$me$ntara adalah 

pe$rnyataan yang ke$be$narannya be$lu$m dapat dipastikan dalam se$bu$ah pe$ne$litian, 

kare$na masih be$ru$pa pe$nje$lasan te$ori yang re$le$van tanpa didu$ku$ng ole$h data atau$ 

informasi yang dipe$role$h me$lalu$i pe$ngu$mpu$lan data. Hipote$sis dalam su$atu$ 

pe$ne$litian be$rfu$ngsi se$bagai arah awal yang me$mbantu$ pe$ne$liti dalam me$nyu$su$n 

rancangan pe$ne$litian se$rta me$ne$mu$kan data apa saja yang pe$rlu$ diku$mpu$lkan. 

Me$skipu$n be$rsifat se$me$ntara, hipote$sis diru$mu$skan be$rdasarkan te$ori atau$ hasil 
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pe$ne$litian te$rdahu$lu$ yang re$le$van se$hingga me$miliki dasar logis yang ku$at. 

Hipote$sis ini akan diu$ji me$lalu$i prose$s analisis data u$ntu$k me$nge$tahu$i apakah 

dapat dite$rima atau$ ditolak, se$hingga me$nghasilkan ke$simpu$lan yang ilmiah dan 

dapat dipe$rtanggu $ngjawabkan.  

Be$rdasarkan hal te$rse$bu$t, hipote$sis yang diaju$kan dalam pe$ne$litian ini 

adalah se$bagai be$riku$t: 

H1 : Variabe$l ku$alitas layanan (X1) be$rpe$ngaru$h se$cara parsial te$rhadap 

variabe$l volu$me$ pe$nju$alan (Y) air minu$m isi u$lang pada De$pot 

Crystal Wate$r Di Jalan Pe$rlayu $an Rantau$prapat. 

H2 : Variabe$l harga (X2) be$rpe$ngaru$h se$cara parsial te$rhadap variabe$l 

volu $me$ pe$nju$alan (Y) air minu$m isi u$lang pada De$pot Crystal Wate$r 

Di Jalan Pe$rlayu$an Rantau$prapat. 

H3 : Variabe$l promosi (X3) be$rpe$ngaru$h se$cara parsial te$rhadap variabe$l 

volu $me$ pe$nju$alan (Y) air minu$m isi u$lang pada De$pot Crystal Wate$r 

Di Jalan Pe$rlayu$an Rantau$prapat. 

H4 : Variabe$l ku$alitas layanan (X1), harga (X2) dan promosi (X3) 

be$rpe$ngaru$h se$cara simu$ltan te$rhadap variabe$l volu$me$ pe$nju$alan (Y) 

air minu$m isi u$lang pada De$pot Crystal Wate$r Di Jalan Pe$rlayu$an 

Rantau$prapat. 

 

 

 

 

 


