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This study aims to analyze the influence of service quality, price, and product availability on
customer satisfaction at the Kian Jaya Cheap Grocery Wholesaler in Serdang, Central Jakarta.
The intense competition in the grocery wholesale business demands that businesses provide
optimal service, competitive prices, and consistent product availability to maintain and enhance
customer satisfaction. This study employed a quantitative approach with descriptive methods. A
sample of 100 respondents was selected using purposive sampling. Data were collected through
questionnaires and analyzed using the Partial Least Squares (PLS) method using the SmartPLS
4.0 application. The results indicate that, both partially and simultaneously, service quality, price,
and product availability have a positive and significant effect on customer satisfaction. This finding
indicates that to increase customer satisfaction, wholesale managers need to continuously address
these three factors. This research is expected to serve as a reference for businesses and academics
in developing marketing management strategies in the grocery wholesale sector.
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1. PENDAHULUAN

Bisnis grosir sembako tengah berkembang
pesat meskipun persaingan sangat ketat.
Grosir membeli barang dalam jumlah
besar dan menjualnya kembali tanpa
mengubah bentuknya. Usaha grosir sangat
diminati karena menyediakan kebutuhan
pokok yang penting bagi masyarakat.
Sembako, singkatan dari "sembilan bahan
pokok," merupakan barang-barang vital
yang stabil dalam hal permintaan,
membuat bisnis ini tahan terhagdasp
perubahan ekonomi.

Grosir sembako sangg#”pénting ﬁ, .
distribusi kebutuhan#okok. T?@ $,AD be/y? arul
u

proses  distribugs i odusen ke
konsumen akagfTe idak efisien.
produsg

membuat
karena

Harga juga me [
dalam mencapai uasan konStmes
Harga yang terjany

tersedia, sehingga kebutuhan konsumen
dapat terpenuhi.

Kepuasan konsumen akan memberikan
dampak positif bagi grosir. Apabila
kepuasan tidak tercapai, konsumen bisa
beralih ke grosir lain. Untuk itu, grosir
sembako harus menempatkan kepuasan
konsumen sebagai prioritas utama untuk
mendorong pembelian ulang. Penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
terbentuk dari pelayanan yang baik, harga
ang bersaing, dan ketersediaan produk

aud™Nengkap.
Rum AJasalah
Apakahndglitas pelayanan

woifikan terhadap
kep s

gen pada Grosir

Sembako-Murall Kian Jaya di

Kaudapat menarik
perhatian konsumen, terttamemdifCNoalT

banyaknya pilihan yang ada. Grosir harus
menetapkan harga yang kompetitif agar
tidak kehilangan pelanggan ke pesaing.

Ketersediaan produk yang lengkap juga
penting. Jika grosir memiliki stok yang
baik, konsumen akan puas dan kembali
membeli. Ketidakstabilan ketersediaan
produk bisa mengurangi kepercayaan
konsumen. Grosir harus mengelola stok
dengan baik supaya produk selalu

Jurnal Manajemen Vol 13 No 3 Oktober 2026

Serdamg.

2. Untuk mengetahui bagaimana
pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen pada Grosir Sembako
Murah Kian Jaya di Serdang.

3. Untuk mengetahui bagaimana.
pengaruh ketersediaan produk
terhadap kepuasan pelanggan pada
Grosir Sembako Murah Kian Jaya di

Serdang.
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2. LANDASAN TEORI

Pemasaran

Pemasaran adalah strategi untuk
mempromosikan produk yang dibuat.
Menurut Kotler dan Keller, pemasaran
adalah proses di mana individu dan
kelompok  mendapatkan  kebutuhan
melalui penciptaan dan pertukaran
produk dan jasa. Pemasaran melibatkan
modifikasi produk, perencanaan harga,
promosi, dan distribusi yang
mempengaruhi penjualan. Pemasajg#
juga mencakup pengenalan pe Lk

memenuhl kebutuhan
nilai. American Mg

mendefinisikan #p ma,s sebagai
proses / Y en01ptakan
fkdsika; ’(d

berikan

pada @ng 9

atau jasa.
mengenalkan

membangun hubungam = Y
dengan pelanggan. Kepuasan pelanggan
loyalitas, dan citra merek menjadi
indikator keberhasilan. Penjualan lebih
berorientasi pada kebutuhan penjual,
sedangkan pemasaran fokus pada
kebutuhan pembeli. Manajemen
pemasaran yang baik penting untuk
menghindari kegagalan produk di pasar.
Dengan strategi dan pengelolaan yang
tepat, perusahaan dapat bersaing dan
tumbuh dengan baik.

enc1 m A 1t wa
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Bauran Pemasaran

Menurut Ritonga et al. (2018:113)
bauran pemasaran atau marketing mix
adalah kumpulan dari variabel-variabel
pemasaran yang dapat dikendalikan dan
digunakan oleh suatu badan usaha untuk
mencapai tujuan pemasaran dalam pasar
sasaran. Dalam penerapan strategi
pemasaran, terdapat empat komponen
atau variabel pemasaran yaitu produk
(product), harga  (price), promosi
(promotion), dan tempat (place). yaitu:

pasar  untuk
utwbhan dan keinginan
konsum roduk D¥a berupa barang
fisik maupud_jaga. APk penting dari
ehpudk alita®y Nesain, fitur,

untuk

n harga

produk,

1, S strategi
Prdmosi [(Promotion)

mos1$ ~addlfh semua

KomMftikasi  yang J digunakan
membujuk,
gymen tentang
bisa berupa
in, pemasaran
masyarakat. 4.
{ mencakup cara

termasuk lokasi
settfan distribusi, logistik,
dan teknologl yang digunakan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah tingkat
yang diharapkan oleh konsumen untuk
memenuhi keinginannya. Jika layanan
memenuhi atau bahkan melebihi harapan
konsumen, maka kualitasnya dianggap
baik dan memuaskan. Dalam bisnis,
kualitas pelayanan sangat penting untuk
membangun kepuasan dan loyalitas
pelanggan, terutama di sektor jasa.
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Kualitas pelayanan mencakup hasil
akhir serta cara penyampaian layanan,
termasuk sikap dan kecepatan dalam
melayani.

Ada  lima.  indikator  kualitas
pelayanan: 1) Tangibles, yaitu bukti fisik
pelayanan;  2)  Reliability, yaitu
keandalan dalam menyediakan layanan;
3) Responsiveness, yaitu ketanggapan
dalam  membantu  konsumen; 4)
Asssurance, yaitu keramahan pegawal
dan 5) Empathy, yaitu perhatian pega\
terhadap pelanggan.
kualitas pelayanan menjg
untuk menjaga
menciptakan  hub
dengan pelanggag

{ juga simbo 2
3 enjua‘l dan
pembeh Terdapat empe
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menguntungkan perusahaan.
Keberhasilan produk sangat tergantung
pada kesesuaian harga dengan nilai yang
dirasakan konsumen, sehingga
perusahaan harus terus memantau dan
menyesuaikan strategi harga dengan
perubahan pasar.

Ketersediaan Produk
Ketersediaan produk penting untuk
mendorong semangat belanja konsumen.
Jika toko memiliki produk yang lengkap,
onsumen akan terus berdatangan.
iaan produk membantu

kn

N mendapatkan apa  yang

D‘l ereka hdengan mudah. Hal ini
e&a an MM jemen rantai pasok,
pengen% ersed] ibusi.

Perusahaan

------ i gydang perlu

gan kepua\sa‘n
angan dapat
pelanggan.

mencirikan harga: keterjangkauan harga,
kesesuaian harga. dengan kualitas
produk, kesesuaian harga dengan
manfaat, dan kesesuaian harga dengan
kemampuan konsumen.

Penctapan harga melibatkan banyak
pertimbangan, termasuk biaya produksi,
permintaan pasar, harga pesaing, dan
tujuan perusahaan. Strategi harga perlu
disusun dengan cermat agar sesuai
dengan segmen pasar dan tetap
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keseluruhan konsumen terhadap produk
atau jasa setelah pembelian dan
penggunaan. Ini merupakan elemen
penting  dalam  pemasaran, dan
tergantung pada perbandingan antara
harapan konsumen dan kenyataan dari
produk atau jasa yang diperoleh. Jika
hasilnya sesuai atau lebih baik dari
harapan, konsumen akan merasa puas;
jika tidak, mereka merasa kecewa.
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Indikator untuk mengukur kepuasan
konsumen meliputi kesesuaian harapan,
minat untuk kembali, dan kesediaan
untuk merekomendasikan produk kepada
orang lain. Kekuasaan dalam kepuasan
konsumen sangat penting untuk menjaga
kelangsungan bisnis, membantu
perusahaan bertahan dalam persaingan
dan menciptakan pertumbuhan yang
berkelanjutan. Fokus pada kepuasan
konsumen harus menjadi bagian dari
strategi setiap organisasi bisnis.

Kerangka Pemikiran
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tinjauan diatas maka hipotesis yang

akan diuji dalam penelitian ini adalah:

1) H1: Terdapat pengaruh kualitas
pelayanan (X1) terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada Grosir Sembako
Murah Kian Jaya di Serdang.

2) H2: Terdapat pengaruh harga (X2)
terhadap kepuasan konsumen (Y)
pada Grosir Sembako Murah Kian
Jaya di Serdang.

3) H3: Terdapat pengaruh ketersediaan
Produk (X3) terhadap kepuasan

konsumen (Y) pada Grosir Sembako
- ‘A ah Kian Jaya di Serdang.
Menurut Candra, d / 021:65),

kerangka berpikir a‘ b~ model
gambar berupa kongg ntan? @AQAW DORS
be

antara Varlabe depea rbagai
faktor lain / AJIE% kerangka
berpikir mg a‘kanéq baran entang

su » ’ arla
D

memilik
lainnyaj &

KETERSEDIAAN
PRODUK

X3

Populas

Sugiyono%ﬂ9 ), menyatakan
bah pop | wilayah
"3. )ﬁ% i atas
*}'-: sub ang\rigmpuny? ualitas

terten yang
untuk
ditarik

grosir ini tidak
diperkirakan,
gmilih untuk
on-profitabilitas
i setiap item atau

miliki kesempatan
djpilh menjadi sampel.

goota populam
yang sama unf

Hipotesis

Hipotesis adjl&h :
untuk masalah 1aJukan yang
masih perlu divji da¥agy penelitian yang
akan datang. Berda‘sarka\n TS

konseptual di atas, hipotesis penelitian
berikut dapat dibuat. Menurut Santosa
dan Pusparatri (2021:182), hipotesis
dapat diartikan sebagai kesimpulan yang
belum bersifat final atau kesimpulan
sementara. yang masih harus diuji
kebenarannya.

Hipotesis juga merupakan dugaan
sementara, yang kebenarannya masih
harus dilakukan pengujian. Berdasarkan

Populasi yang ditentukan pada
penelitian ini adalah dengan
menyebarkan kuesioner kepada
konsumen Grosir Sembako Murah Kian
Jaya di Serdang.

Sampel

Menurut  Sugiyono  (2020:127),
sampel merupakan bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi. Teknik penentuan jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitan
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ini ialah random sampling. Random
Sampling random sampling adalah suatu
metode dalam menggunakan sampel
yang dilakukan secara acak. Dalam hal
ini, setiap anggota populasi yang
berpartisipasi dalam sampling memiliki
kesempatan yang sama untuk menjadi
anggota sampel. Misalnya, pada suatu
populasi terdapat anggota yang
berjumlah 100, tetapi yang dibutuhkan
untuk dijadikan anggota sampel hanya
50, maka setiap anggota populasi
memiliki kemungkinan 100/50 agar
berpartisipasi  dalam
sampel untuk menjadi anggg#d s

Perhitungan samp€ldala

ini  menggunakgfl, Tum I?;meshow
dengan tingkg gligni \%,‘cau tingkat
kesalahan yApg di nyaipd Q.1 atau

10% dg ey 2y
A.dapuy : “‘ﬂ g

Keterang

n = perkirddn besar sa

N = perkirdap besar popul nu_\ ora\ng
z = nilai st§fdar normal uNulse= 0,1
(1,64)

p =

q=1-p (100%\Y
d = Tingkat kesal§he
(d=0,1)

'
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hasil bootstrapping Rules of thumb yang
digunakan pada penelitian ini adalah t-
statistik ~ >1,96 dengan  tingkat
signifikansi p-value 0,05 (5%) dan
koefisien beta bernilai positif. Yuritanto
(2020).

Tabel 1 Hipotesis

(0,1)2.(100 - 1) + (1,64)2.0,5.0,5
67,24

T 0,99 + 0,6274
_ 67,24
16174
n =42

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Pengujian hipotesis penelitian ini
dilakukan dengan bantuan software
SmartPLS (Partial Least Square) 4.0
Nilai-nilai tersebut dapat dilihat dari

Jurnal Manajemen Vol 13 No 3 Oktober 2026

Original Sampel Standard T Statistik P Values
Sampel (O) | Mean (M) | Deviation (|O/STDEV])
(STDEV)
Kualitas 0,261 0,262 0,085 3,088 0,002
Pelaiyanan ->
IKepuasan
IKonsumen
Qg2 > 0,302 0,288 0,090 3,370 0,001
etersedla\a\ \ 0,418 0,432 0,112 3,738 0,000
onsur(m/ Fay \
d a\sark ian hipotesis
d1k a.#j] bah masing
QYi e\[s antara
,s pelay fan (X1)
emiliki
,96 dan
,002f J< 0,05
terhadap
Statistik
: memiliki
signifikaf,001 < 0,05. Dah selajutnya
uniylg % sediaan produlf ¢)X3) terhadap
= epua‘san konsumgn menjliki T statistik
3 dan memiliki
. Berdasarkan
maka  dapat
variabel kualitas
dan ketersediaan
of positif  dan
STETTikan terha‘dap kepuasan konsumen.
Pembahasan
Berdasarkan  olah  data  yang
dilakukan peneliti terkait pengaruh
kualitas  pelayanan, harga, dan
ketersediaan produk terhadap kepuasan
konsumen di serdang Jakarta Pusat maka
didapatkan hasil antara lain; kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Y), harga (X2) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen
95
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(Y), dan ketersediaan produk (X3) positif
dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y).
1. Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil pengolahan
data menggunakan SmartPLS versi
4.0 pada variabel kualitas pelayanan
terhadap  kepuasan  konsumen
diperoleh nilai P — Values yaitu 0,002
< 0,05 dengan nilai T — Statistik yaitu
3,088 > 1,96. Hal tersebut
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konsumen terhadap grosir murah kian
jaya di  serdang Jakarta  Pusat
mendapatkan kesimpulan antara lain
sebagai berikut:

1. Variabel kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen diperoleh nilai P
— Values yaitu 0,002 < 0,05 dengan
nilai T — Statistik yaitu 3,088 > 1,96.
Hal tersebut menyatakan bahwa
kualitas  pelayanan  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap

menyatakan bahwa kuepuasan konsumen dan dapat
pelayanan berpengaruh pogi#ffdan :h.-n ulkan bahwa Hipotesis 1

signifikan  terhadap Epuasan

epuasan

konsumen dan dapdi~disim .
bahwa Hlpoterl é‘&as A D ? &
‘ foTerh HQ 120A2. Q

ri kesimpulan tersebut
yanan berpengaruh
ﬁka,n terhadap
kons R Hal ini
akin baik

kepua

al tersebut

harga
signifikan

a Hipotesis 2
ghpulan tersebut
i pengaruh positif
crhadap kepuasan
fya, penetapan harga

< 0,05 dengan niT® Tt
3,738 >1,96. Hal tersebut
menyatakan bahwa ketersediaan
produk Dberpengaruh positif dan
signifikan  terhadap kepuasan
konsumen dan dapat disimpulkan
bahwa Hipotesis 3 diterima.

5. KESIMPULAN

Penelitian dengan judul pengaruh
kualitas  pelayanan, harga, dan
ketersediaan produk terhadap kepuasan

2 1 dan terjangkau akan
memngkatkan kepuasan konsumen
terhadap grosir sembako tersebut.

3. Variabel ketersediaan produk
terhadap kepuasan konsumen
diperoleh nilai P — Values yaitu
0,000< 0,05 dengan nilai T — Statistik
3,738>1,96. Hal tersebut menyatakan
bahwa ketersediaan produk
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dan
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dapat disimpulkan bahwa. Hipotesis 3
diterima. Dari kesimpulan tersebut
Ketersediaan produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Ini menandakan
bahwa tersedianya produk dengan
lengkap dan
menentukan
pelanggan.

4. Secara simultan, kualitas pelayanan,
harga, —dan  ketersediaan —produk

konsisten  sangat
tingkat kepuasan
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