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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari
kualitas pelayanan, Kesesuaian harga, terhadap kepuasan konsumen serta dampaknya
terhadap keputusan pembelian konsumen ulang Toko Depo Sembako. Variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan kesesuaian harga
sebagai variabel independen, kemudian kepuasan konsumen sebagai variabel
intervening, dan keputusan pembelian ulang sebagai variabel dependen.

Metode penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dengan
sampel sebanyak 157 responden pada konsumen Depo Sembako. Metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif dan analisis kualitatf
menggunakan analisis Structural Equation Model (SEM) yang dioperasikan dengan
program AMOS versi 20.0. Jenis data adalah data primer dan menggunakan
kuesioner dengan pertanyaan terbuka tertutup.

Hasil penelitian ini membuktikan semua hipotesis diterima. 5 hipotesis yang
diterima mencakup kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen, kesesuaian harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,
kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian ulang
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian ulang dan
kesesuaian harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian ulang.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kesesuaian harga, kepuasan konsumen, keputusan
pembelian ulang.



ABSTRACT

This study aimed to analyze the effect arising from the quality of service, price
Conformity, to customer satisfaction and its impact on consumer repurchasing
decisions Depo Grocery Store. Variables used in this research is the quality of
service and price suitability as an independent variable, and customer satisfaction as
an intervening variable, and the repurchase decision as the dependent variable.

This research method using purposive sampling with a sample of 157
respondents in the consumer Depo Sembako. The analytical method used in this
research is quantitative analysis and analysis using analysis kualitatf Structural
Equation Model (SEM) operated by AMOS program version 20.0. This type of data is
primary data and using a questionnaire with open questions closed.

The results of this study prove all hypothesis is accepted. 5 accepted hypothesis
includes the positive effect of service quality on customer satisfaction, compliance
rates positive effect on customer satisfaction, customer satisfaction has positive
influence on the repurchase decision, service quality has positive influence on the
repurchasing decisions and price suitability positive influence on the repurchase
decision.

Keywords: quality of service, price suitability, customer satisfaction, repurchase
decisions
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Peluang dan tantangan bagi perusahaan perusahaan indonesia semakin
bermunculan di era globalisasi. Globalisasi memberikan cakupan pasar produk yang
lebih luas dari perusahaan Indonesia, namun di saat yang sama memberikan
persaingan yang ketat antara perusahaan domestik dengan perusahaan asing, antara
perusahaan besar dengan perusahaan kecil.Salah satu yang mengalami perkembangan
yang pesat adalah bisnis retail. Survei yang dilakukan AC Nielsen, terungkap
pertumbuhan masyarakat kelas menengah Indonesia dalam kurun 2012-2014
mencapai 174 persen. Hasil survei itu menunjukkan, 48% dari total belanja FMCG
berasal dari masyarakat kelas menengah.Pertumbuhan kelas menengah memicu
munculnya retail retail besar di berbagai tempat secara agresif. Keagresifan ini
terlihat dari pada tahun 2008, Indonesia bertengger diposisi kedua setelah China di
kawasan Asia Pasifik, pada tahun 2008 pertumbuhan Retail Indonesia masih tumbuh
diangka 21,1 % dari sisi nilai penjualan, namun pada tahun 2014 Retail Tradisional
Modern di Indonesia sudah mencapai 40-45 % dengan mensasar kota kota besar di
Indonesia (RRI, 25/03/2014).

Kemunculan retail retail besar secara agresif seperti superindo tentu mengusik

keberadaan retail retail tradisional yang sudah lama menempati lokasi bisnis yang



sama, salah satunya adalah kemunculan retail modern Superindo di kawasan

Banyumanik. Hal tersebut terlihat dalam table di bawah ini :
Tabel 1.1

Data Penurunan Omzet Depo Sembako

NO Keterangan Rata-Rata Omzet per hari
Omzet Kuartal 2 2015 3.000.000
1
Omzet Kuartal 3 2015 3.000.000
2
Omzet Kuartal 1 2016 2.500.000
3

Sumber : hasil survey penelitian 2016

Dari table tersebut memperlihatkan penurunan omzet dari Toko Depo
Sembako dari kuartal 3 2015 ke kuartal 1 2016 .Penurunan ini terjadi karena
beralihnya konsumen khususnya konsumen dari golongan menengah & menengah
atas dari retail retail tradisional tersebut menuju retail yang lebih modern. Modal yang
lebih besar, membuat retail modern dapat melakukan apapun yang di butuhkan untuk
menarik konsumen hingga membuat persaingan antar dua kelas retai ini semakin
sengit. Pengalaman berbelanjan yang lebih baik di sertai dengan promosi harga yang
lebih bersaing dibandingkan toko retail tradisional menambah ketat keunggulan

bersaing dari retail retail modern. Hal yang bisa di unggulkan dari retail tradisional

2




adalah kualitas pelayanan. Pelayanan pada retail tradisional yang masih
menggunakan hubungan antar individu yang kuat dan juga memungkinkan
melakukan tawar menawar merupakan nilai kuat yang menjadi daya saing terhadap

retail modern.

Kualitas menurut Kotler & Keller (2009:143) adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Sedangkan kualitas jasa
menurut Lovelock & Wright (2005:96) adalah evaluasi kognitif jangka panjang
pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan. Pelayanan atau jasa adalah
tindakan atau kinerja yang menciptakan manfaat bagi pelanggan dengan mewujudkan
perubahan yang diinginkan dalam diri-atau atas nama-penerima (Lovelock & Wright,
2005:5). Menurut Kotler (2000:428) pelayanan atau jasa adalah setiap tindakan atau
kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak
berwujud dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan. Jadi dapat disimpulkan
bahwa pelayanan atau jasa adalah sesuatu yang diberikan oleh suatu pihak kepada
pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan terjadinya
perpindahan kepemilikan apapun sehingga hanya dapat diukur dari kepuasan
konsumen yang didapat dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh penjual.

Dengan kualitas pelayanan yang mumpuni di tambah harga yang sesuai

keinginan konsumen membuat konsumen menjadi terpuaskan. Dengan terpuaskannya



konsumen maka tentu keputusan untuk melakukan pembelian pada sebuah toko retail
menjadi lebih kuat

Dengan latar masalah dan pemikiran di atas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN DAN KESESUAIAN HARGA TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG DENGAN KEPUASAN KONSUMEN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi pada Toko Depo Sembako

Banyumanik)”.

1.2 Rumusan Masalah

di lihat dari latar belakang yang di jelaskan di atas maka terdapat fenomena
bahwa terdapat penurunan penjualan pada retai retai tradisional, dari latar belakang
dan penjelasan tersebut rumusan masalah penelitian ini adalah “Adanya factor factor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan pengaruhnya terhadap keputusan

2 2

pembelian ulang konsumen terhadap toko grosir “depo sembako sehingga
pertanyaan penelitiannya sebagai berikut :
A. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kesesuaian harga terhadap
kepuasan konsumen pada Toko Depo Sembako?

B. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kesesuaian harga terhadap

keputusan pembelian ulang pada Toko Depo Sembako?



C. Apakah terdapat pengaruh konsumen keputusan terhadap kepuasan pembelian

ulang pada Toko Depo Sembako?

1.3 Tujuan Penelitian & Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Maksud penelitian ini adalah untuk menemukan, mengembangkan dan
menguji kebenaran suatu pengetahuan yang hasilnya di rangkum dalam bentuk
skripsi di mana hal ini menjadi salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana di
Fakultas Ekonomi jurusan Manajemen Universitas Diponegoro Semarang. Adapun
Tujuan penelitian ini antara lain:

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kesesuaian harga

terhadap kepuasan konsumen pada Toko Depo Sembako.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kesesuaian harga

terhadap keputusan Pembelian ulang konsumen pada Toko Depo Sembako.

3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusa

pembelian ulang pada Toko Depo Sembako.



1.3.2 Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan akan mempunyai manfaat, yaitu:
1. Manfaat teoritis
Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat memberikan bahan yang
bermanfaat bagi pengembangan ilmu penelitian dalam bidang manajemen pemasaran
kaitannya dengan keputusan pembelian ulang konsumen.
2. Manfaat praktis
a. Bagi konsumen
Penelitian ini di harapkan dapat memberukan pemahaman dan tambahan
informasi  landasan teori yang menjadi kepada konsumen dalam proses
pembelian di toko depo sembako semarang.
b. Bagi perusahaan
Dapat menjadi acuan akademis untuk mengetahui dan meningkatkan
kemampuan perusahaan dalam bersaing menggunakan strategi pemasaran

yang tepat sasaran.

1.4 Sistematika Penulisan
Untuk mendapatkan gambaran utuh mengenai penulisan ini, maka penulils di

susun sebagai berikut:



BAB |I. PENDAHULUAN

Bab ini berisi pendahuluan dari penelitian, yang di dalamnya terdapat latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta
sistematika penulisan.
BAB Il. TELAAH PUSTAKA

Berisi teori-teori dan konsep dari variabel-variabel yang digunakan dalam
skripsi sehingga dapat memperkuat dan menjadi landasan dalam penelitian. Pada bab
ini juga akan dibahas mengenai penelitian terdahulu, kerangka pikiran, dan hipotesis
yang digunakan.
BAB Il1l. METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai variabel penelitian dan definisi operasional
variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data,
serta metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini.
BAB IV. HASIL DAN ANALISIS

Pada bab ini berisi hasil dari penelitian, deskripsi objek penelitian, dan
analisis data.
BAB V. PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan penelitian, dan

juga saran yang dibuat oleh peneliti.



