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BAB iiiiI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 iiii Latar iiiiBelakang iiii 

PT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiadalah iiiiperusahaan iiiimanufaktur 

iiiiprofesional iiiiyang iiiimenjual iiiidan iiiimengekspor iiiibiskuit, iiiiwafer, iiiidan iiiiproduk iiiicoklat iiiidari 

iiiiberbagai iiiivarian. iiiiPerusahaan iiiididirikan iiiipada iiiitahun iiii1978 iiiidan iiiiterutama iiiiberbasis iiiidi 

iiiiMedan, iiiiSumatera iiiiUtara iiiiIndonesia. iiiiInovasi iiiiproduk iiiiyang iiiikonsisten iiiiselalu iiiimenjadi 

iiiiaspek iiiipenting iiiidalam iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiimulai iiiidari iiiikonsepsi, 

iiiiproses iiiipengembangan iiiihingga iiiipengirimannya iiiikepada iiiipelanggan, iiiisehingga iiiimemberikan 

iiiiberbagai iiiipilihan iiiiproduk. iiiiBeberapa iiiiproduk iiiiperusahaan iiiiantara iiiilain iiiiBiskuit iiiiMarie, 

iiiiVarietas iiiiCracker, iiiiCookies iiiiserta iiiiProduk iiiiWafer iiiidan iiiiCokelat. iiiiSelain iiiiitu, iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti 

iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiijuga iiiidapat iiiimengembangkan iiiiatau iiiimemproduksi iiiiproduk 

iiiisesuai iiiipermintaan iiiipelanggan. iiiiSemua iiiiproduk iiiiperusahaan iiiimemenuhi iiiistandar iiiikualitas 

iiiiinternasional iiiidan iiiisangat iiiidihargai iiiidi iiiiberbagai iiiipasar iiiidi iiiiseluruh iiiidunia. iiii 

Dalam iiiiupaya iiiiperusahaan iiiiuntuk iiiimencapai iiiikeunggulan iiiiproduk, iiiistandar iiiikualitas 

iiiikami iiiiserta iiiifasilitas iiiimodern iiiitelah iiiimemberi iiiiperusahaan iiiibanyak iiiisertifikasi iiiiselama 

iiiibertahun-tahun iiiimisalnya: iiiiHalal iiiiCertificate, iiiiSNI-ISO iiii9001-2008, iiiiHACCP, iiiiBintang 

iiiiDua, iiiidan iiiiSNI iiiiBiskuit iiii& iiiiWafer. iiiiDi iiiiASWFOODS, iiiiperusahaan iiiimenghormati iiiikebutuhan 

iiiipelanggan iiiidan iiiimenganggapnya iiiisama iiiipenting. iiiiKarena iiiiitu, iiiiperusahaan iiiiberusaha iiiiuntuk 

iiiitidak iiiihanya iiiimenyediakan iiiiproduk iiiiberkualitas iiiitetapi iiiijuga iiiimenjaga iiiikomunikasi 

iiiiprofesional iiiidengan iiiipelanggan iiiiuntuk iiiimemastikan iiiiperusahaan iiiisepenuhnya iiiimemahami 

iiiikebutuhan iiiimereka iiiidan iiiimemberikan iiiilayanan iiiiyang iiiiberkomitmen iiiidi iiiimana iiiiperusahaan 

iiiidapat iiiimenciptakan iiiidampak iiiibagi iiiigenerasi iiiiyang iiiiakan iiiidatang. iiiiVisi iiiiperusahaan iiiiadalah: 

iiiimenjadi iiiiperusahaan iiiinasional iiiiyang iiiidikenal iiiidan iiiidiakui iiiiserta iiiimemberikan iiiikontribusi 

iiiiyang iiiiberarti iiiibagi iiiimasyarakat. iiiiMisi iiiiperusahaan iiiiadalah: iiiimeraih iiiipangsa iiiipasar iiiidengan 

iiiiproduk iiiiyang iiiiberkualitas iiiidan iiiiberinovasi iiiiyang iiiiberkelanjutan iiiiserta iiiimemberikan 

iiiikepedulian iiiidan iiiimanfaat iiiisosial. 

 Fenomena iiiiyang iiiiterjadi iiiipada iiiiperusahaan iiiiuntuk iiiisaat iiiiini iiiidimana iiiikepuasan 

iiiipelanggan iiiipada iiiiperusahaan iiiikurang iiiibaik iiiisehingga iiiimembuat iiiipelanggan iiiimerasa iiiikecewa 

iiiidengan iiiiperusahaan. iiiiPelanggan iiiijuga iiiisering iiiimemberikan iiiikeluhannya iiiikepada iiiiperusahaan 

iiiiagar iiiidiharapkan iiiiperusahaan iiiidapat iiiimelakukan iiiiperbaikan. iiiiPenurunan iiiikepuasan 

iiiipelanggan iiiidalam iiiimembeli iiiijuga iiiidiketahui iiiidari iiiisemakin iiiiberkurangnya iiiipelanggan iiiiyang 

iiiikembali iiiimelakukan iiiipembelian iiiidan iiiilebih iiiimemilih iiiiuntuk iiiimelakukan iiiipembelian 

iiiiditempat iiiilain iiiiyang iiiidapat iiiimemberikannya iiiikepuasan. iiiiPada iiiiobservasi iiiiyang iiiidilakukan, 

iiiipenurunan iiiikepuasan iiiipelanggan iiiitersebut iiiidiketahui iiiiakibat iiiidari iiiipemberian iiiilayanan, 

iiiifasilitas iiiidan iiiipromosi iiiiyang iiiikurang iiiidapat iiiimemberikan iiiikepuasan iiiikepada iiiipelanggan. 

 Dalam iiiihal iiiipelayanan, iiiikaryawan iiiiperusahaan iiiidinilai iiiisangat iiiilambat iiiidalam 

iiiimemberikan iiiirespon iiiikepada iiiipelanggan iiiiyang iiiiingin iiiimelakukan iiiipemesanan iiiiseperti iiiilama 

iiiidalam iiiimengangkat iiiitelepon iiiiatau iiiiadanya iiiikaryawan iiiiyang iiiisangat iiiisulit iiiiuntuk iiiidihubungi 

iiiidan iiiitidak iiiipernah iiiimenghubungi iiiikembali iiiipara iiiipelanggannya. iiiiKaryawan iiiijuga iiiidinilai 

iiiitidak iiiidapat iiiidiandalkan iiiidalam iiiimelayani iiiipelanggan iiiiseperti iiiikaryawan iiiitidak iiiidapat 

iiiimenyediakan iiiiinformasi iiiiyang iiiilengkap iiiimengenai iiiiproduk iiiiterbaru iiiiataupun iiiiinformasi 

iiiimengenai iiiiketersediaan iiiiproduk iiiidan iiiisebagainya. iiii 

 Selain iiiiitu, iiiiperusahaan iiiijuga iiiikurang iiiidapat iiiimenyediakan iiiifasilitas iiiiyang iiiimemadai 

iiiiuntuk iiiimemudahkan iiiipelanggan iiiibertransaksi iiiisaat iiiimelakukan iiiipembelian iiiiproduk iiiiseperti 

iiiiketika iiiipelanggan iiiimembutuhkan iiiikatalog iiiiataupun iiiidaftar iiiiharga, iiiiperusahaan iiiitidak iiiidapat 

iiiimenyediakan iiiihal iiiitersebut. iiiiKekurangan iiiifasilitas iiiilain iiiiseperti iiiiruang iiiitunggu iiiijuga iiiisering 
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iiiimenjadi iiiihal iiiiyang iiiimembuat iiiipelanggan iiiikurang iiiipuas iiiikarena iiiiruang iiiitunggu iiiidengan 

iiiijumlah iiiikursi iiiiyang iiiitersebut iiiisering iiiimembuat iiiipelanggan iiiiharus iiiibersabar iiiimenunggu 

iiiiberdiri iiiididepan. iiiiAdapun iiiibeberapa iiiipelanggan iiiimengeluhkan iiiibahwa iiiikaryawan iiiiterkadang 

iiiisering iiiikurang iiiisopan iiiiseperti iiiimematikan iiiitelepon iiiisecara iiiilangsung iiiiketika iiiipelanggan 

iiiibelum iiiiselesai iiiiberbicara. iiii 

Sedangkan iiiiuntuk iiiikegiatan iiiipromosi iiiiperusahaan iiiihanya iiiidengan iiiimenggunakan 

iiiiiklan iiiiyang iiiiberupa iiiispanduk iiiidan iiiijuga iiiikegiatan iiiipenjualan iiiipersonal iiiiyang iiiikurang iiiiefektif 

iiiikarena iiiisales iiiitidak iiiidapat iiiimembawakan iiiipelanggan iiiipotensial iiiiuntuk iiiimembeli iiiiproduk. 

iiiiTarget iiiipenjualan iiiiperusahaan iiiiuntuk iiiibeberapa iiiiwaktu iiiiterakhir iiiiini iiiisering iiiitidak iiiitercapai 

iiiikarena iiiijumlah iiiipelanggan iiiiyang iiiimelakukan iiiipemesanan iiiiproduk iiiisemakin iiiiberkurang iiiidari 

iiiiwaktu iiiike iiiiwaktu. iiii 

 Beberapa iiiihal iiiitersebut iiiipada iiiiakhirnya iiiimembuat iiiipelanggan iiiimerasa iiiimalas iiiidan 

iiiimemutuskan iiiiuntuk iiiitidak iiiimembeli iiiilagi. iiiiBerdasarkan iiiilatar iiiibelakang iiiiyang iiiitelah 

iiiidiuraikan iiiidiatas iiiimembuat iiiipenulis iiiitertarik iiiiuntuk iiiimelakukan iiiisuatu iiiipenelitian iiiiyang 

iiiiberjudul: iiiiPengaruh iiiiBentuk iiiiPelayanan iiiiSDM, iiiiFasilitas iiiidan iiiiPromosi iiiiTerhadap 

iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan. iiii 

 

1.2 Identifikasi iiiiMasalah iiii 

 Identifikasi iiiimasalah iiiidalam iiiipenelitian iiiiini iiiiadalah: 

1. Kepuasan iiiipelanggan iiiiberkurang iiiidari iiiitahun iiiike iiiitahunnya iiiisehingga iiiimembuat 

iiiipenjualan iiiiperusahaan iiiimenjadi iiiikurang iiiibaik. 

2. Pelayanan iiiiyang iiiidiberikan iiiioleh iiiipara iiiikaryawan iiiiperusahaan iiiimasih iiiikurang 

iiiisehingga iiiimembuat iiiipelanggan iiiimerasa iiiipuas iiiidengan iiiilayanan iiiiyang iiiidiberikan. 

3. Fasilitas iiiiyang iiiidisediakan iiiioleh iiiiperusahaan iiiimasih iiiisangat iiiisedikit iiiisehingga 

iiiiterkadang iiiimembuat iiiipelanggan iiiimerasa iiiikecewa iiiisaat iiiimelakukan iiiitransaksi. 

4. Kegiatan iiiipromosi iiiimasih iiiijarang iiiidilakukan iiiiuntuk iiiimenjaga iiiikepuasan iiiipelanggan 

iiiidalam iiiimelakukan iiiipembelian iiiisehingga iiiipelanggan iiiisering iiiiberalih iiiike iiiitempat iiiilain. 

 

1.3 Perumusan iiiiMasalah iiii 

Adapun iiiiperumusan iiiimasalah iiiidi iiiidalam iiiipenelitian iiiiini iiiiadalah: iiii 

1. Apakah iiiiPelayanan iiiiSDM iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia 

iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan? iiii 

2. Apakah iiiiFasilitas iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti 

iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan? iiii 

3. Apakah iiiiPromosi iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti 

iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan? iiii 

4. Apakah iiiiPelayanan, iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiidan iiiiPromosi iiiiberpengaruh iiiiterhadap 

iiiiKepuasan iiiipelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan? 

 

1.4 Tujuan iiiiPenelitian 

Adapun iiiitujuan iiiidi iiiidalam iiiipenelitian iiiiini iiiiadalah: iiii 

1. Untuk iiiimengetahui iiiidan iiiimenganalisis iiiiapakah iiiiPelayanan iiiiSDM iiiiberpengaruh 

iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture 

iiiiMedan. 
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2. Untuk iiiimengetahui iiiidan iiiimenganalisis iiiiapakah iiiiFasilitas iiiiberpengaruh iiiiterhadap 

iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan. 

3. Untuk iiiimengetahui iiiidan iiiimenganalisis iiiiapakah iiiiPromosi iiiiberpengaruh iiiiterhadap 

iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan. 

4. Untuk iiiimengetahui iiiidan iiiimenganalisis iiiiapakah iiiiPelayanan, iiiiFasilitas iiiidan iiiiPromosi 

iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiiPelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods 

iiiiManufacture iiiiMedan. 

 

1.5 Manfaat iiiiPenelitian iiii 

Manfaat iiiipenelitian iiiiini iiiiadalah: 

1. iiii Untuk iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture 

Penelitian iiiiini iiiiharus iiiimenjadi iiiidasar iiiiuntuk iiiimeningkatkan iiiiKepuasan iiiipelanggan iiiidi 

iiiiperusahaan iiiimelalui iiiiPelayanan iiiiSDM, iiiiFasilitas iiiidan iiiiPromosi. 

2. iiii Untuk iiiipeneliti 

Penelitian iiiiini iiiibertujuan iiiiuntuk iiiimemberikan iiiidasar iiiiinformasi iiiilebih iiiilanjut iiiitentang 

iiiibagaimana iiiiperusahaan iiiidapat iiiimeningkatkan iiiiKepuasan iiiipelanggan iiiidi iiiiperusahaan 

iiiimelalui iiiiPelayanan iiiiSDM, iiiiFasilitas iiiidan iiiiPromosi. 

3. iiii Untuk iiiisarjana 

Diharapkan iiiidapat iiiimenjadi iiiidasar iiiireferensi iiiibagi iiiimahasiswa iiiikedepannya iiiiyang 

iiiiakan iiiimelakukan iiiipenelitian iiiiyang iiiisama iiiiyaitu iiiiuntuk iiiimengetahui iiiibagaimana iiiicara 

iiiipeningkatan iiiiKepuasan iiiipelanggan iiiidalam iiiiperusahaan iiiimelalui iiiiPelayanan iiiiSDM, 

iiiiFasilitas iiiidan iiiiPromosi. 

 

1.6 Tinjauan iiiiPustaka 

1.6.1 Pengertian iiiiPelayanan iiiiSDM 

 Menurut iiiiTjiptono iiiidan iiiiChandra iiii(2019:101), iiiiKualitas iiiiPelayanan iiiiadalah 

iiiiperbandingan iiiiantara iiiitingkat iiiilayanan iiiiyang iiiidisampaikan iiiiperusahaan iiiidibandingkan 

iiiiekspektasi iiiikonsumen iiiiyang iiiidiwujudkan iiiimelalui iiiipemenuhan iiiikebutuhan iiiidan iiiikeinginan 

iiiikonsumen iiiiserta iiiiketepatan iiiipenyampaiannya iiiidalam iiiimengimbangi iiiiatau iiiimelampaui 

iiiiharapan iiiikonsumen. 

 Menurut iiiiIsmainar iiii(2019:130), iiiiKualitas iiiiPelayanan iiiimerupakan iiiisuatu iiiibentuk 

iiiipenilaian iiiikonsumen iiiiterhadap iiiitingkat iiiipelayanan iiiiyang iiiiditerima iiiidengan iiiitingkat 

iiiipelayanan iiiiyang iiiidiharapkan. 

 Berdasarkan iiiipada iiiipenjelasan iiiidari iiiipara iiiiahli iiiidi iiiiatas, iiiimaka iiiidapat iiiidisimpulkan 

iiiibahwa iiiiPelayanan iiiiadalah iiiisegala iiiibentuk iiiiaktivitas iiiiyang iiiidilakukan iiiioleh iiiiperusahaan iiiiguna 

iiiimemenuhi iiiiharapan iiiikonsumen iiiidan iiiijuga iiiidapat iiiidiartikan iiiisebagai iiiijasa iiiiatau iiiiservice iiiiyang 

iiiidisampaikan iiiioleh iiiiperusahaan iiiiyang iiiiberupa iiiikemudahan, iiiikecepatan, iiiihubungan, 

iiiikemampuan iiiidan iiiikeramahtamahan iiiiyang iiiiditujukan iiiimelalui iiiisikap iiiidan iiiisifat iiiidalam 

iiiimemberikan iiiipelayanan iiiiuntuk iiiikonsumen. 
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1.6.2 Fasilitas 

 Menurut iiiiMulyapradana iiiidan iiiiHatta iiii(2016:79), iiiifasilitas iiiiadalah iiiikenikmatan iiiidalam 

iiiibentuk iiiinyata iiiidan iiiinatural iiiiyang iiiidiberikan iiiiperusahaan iiiidalam iiiibentuk iiiifisik, iiiidigunakan 

iiiidalam iiiikegiatan iiiinormal iiiiperusahaan iiiiserta iiiimemiliki iiiijangka iiiiwaktu iiiikegunaan iiiiyang iiiirelatif 

iiiipermanen iiiidan iiiimemberikan iiiimanfaat iiiiuntuk iiiimasa iiiiyang iiiiakan iiiidatang. 

 Menurut iiiiKristiawan, iiiidkk iiii(2017:161), iiiiFasilitas iiiiadalah iiiisemua iiiifasilitas iiiiyang 

iiiidiperlukan iiiidalam iiiiproses iiiibelajar iiiimengajar, iiiibaik iiiiyang iiiibergerak iiiimaupun iiiiyang iiiitidak 

iiiibergerak iiiiagar iiiipencapaian iiiitujuan iiiipendidikan iiiidan iiiiberjalan iiiidengan iiiilancar, iiiiteratur iiiiefektif 

iiiidan iiiiefisien. 

 Berdasarkan iiiipendapat iiiipara iiiiahli iiiidiatas, iiiimaka iiiidapat iiiidisimpulkan iiiibahwa iiiiFasilitas 

iiiiadalah iiiisegala iiiibentuk iiiiperalatan iiiiyang iiiibergerak iiiimaupun iiiitidak iiiibergerak iiiiyang iiiidigunakan 

iiiiuntuk iiiimendukung iiiisegala iiiiaktivitas iiiiagar iiiitujuan iiiidapat iiiitercapai iiiidengan iiiibaik iiiidan iiiiberjalan 

iiiidengan iiiiefektif iiiidan iiiiefisien. 

 

1.6.3 Pengertian iiiiPromosi 

Menurut iiiiFirmansyah iiii(2020:2), iiiipromosi iiiiadalah iiiisarana iiiidimana iiiiperusahaan 

iiiiberusaha iiiimenginformasikan, iiiimembujuk, iiiidan iiiimengingatkan iiiikonsumen iiiisecara iiiilangsung 

iiiimaupun iiiitidak iiiilangsung iiiitentang iiiiproduk iiiidan iiiimerek iiiiyang iiiidijual.” 

Menurut iiiiFebriani iiiidan iiiiDewi iiii(2018:81), iiiipromosi iiiiadalah iiiisarana iiiiyang iiiidigunakan 

iiiiperusahaan iiiidalam iiiiupaya iiiiuntuk iiiimenginformasikan, iiiimembujuk, iiiidan iiiimengingatkan 

iiiikonsumen iiiilangsung iiiiatau iiiitidak iiiilangsung iiiitentang iiiiproduk iiiidan iiiimerek iiiiyang iiiimerek iiiijual.” 

Menurut iiiiFitriah iiii(2018:5), iiiipromosi iiiiadalah iiiiproses iiiipenyampaian iiiipesan iiiidengan 

iiiicara iiiibujukan iiiiatau iiiiajakan iiiiuntuk iiiimenawarkan iiiisuatu iiiiproduk, iiiibaik iiiibarang iiiiatau iiiijasa 

iiiikepada iiiikonsumen iiiimelalui iiiipemasaran.” 

Berdasarkan iiiipada iiiipenjelasan iiiidari iiiipara iiiiahli iiiidi iiiiatas, iiiidapat iiiidisimpulkan iiiibahwa 

iiiiPromosi iiiiKonsumen iiiiadalah iiiiprinisp iiiipokok iiiidalam iiiiberbisnis iiiikarena iiiijika iiiikonsumen 

iiiimerasa iiiitertipu, iiiitentunya iiiiakan iiiimenyebar iiiiyang iiiimenyebabkan iiiikonsumen iiiiberalih iiiike 

iiiiproduk iiiilain. 

 

1.6.4 Pengertian iiiiKepuasan iiiiPelanggan 

 Menurut iiiiDjunaidi iiii(2020:31), iiiikepuasan iiiikonsumen iiiimerupakan iiiihasil 

iiiiperbandingan iiiiyang iiiidirasakan iiiiantara iiiikinerja iiiiproduk iiiidengan iiiikesesuaian iiiiharapan iiiiyang 

iiiidiinginkan iiiikonsumen iiiisetelah iiiimelakukan iiiipembelian, iiiijika iiiiproduk iiiisesuai iiiiatau 

iiiimelampaui iiiiharapan iiiikonsumen, iiiimaka iiiikonsumen iiiiakan iiiimerasa iiiipuas iiiidan iiiisebaliknya, iiiijika 

iiiikonsumen iiiitidak iiiisesuai iiiidengan iiiiharapan, iiiimaka iiiikonsumen iiiitidak iiiimerasa iiiipuas. 

Menurut iiiiIndahningwati iiii(2019:4), iiiikepuasan iiiikonsumen iiiiadalah iiiiperasaan iiiisenang 

iiiiatau iiiikecewa iiiiseseorang iiiiyang iiiimuncul iiiisetelah iiiimembandingkan iiiikinerja iiiiatau iiiihasil iiiisuatu 

iiiiproduk iiiiyang iiiidipikirkan iiiiterhadap iiiikinerja iiiiatau iiiihasil iiiiyang iiiidiharapkan. iiiiJika iiiikinerja 

iiiiberada iiiidi iiiibawah iiiiharapan, iiiikonsumen iiiitidak iiiipuas. iiiiJika iiiikinerja iiiimemenuhi iiiiharapan, 

iiiikonsumen iiiipuas. iiiiJika iiiikinerja iiiidi iiiiatas iiiiatau iiiimelampaui iiiiharapan, iiiikonsumen iiiiamat iiiipuas 

iiiiatau iiiisenang. 

 Berdasarkan iiiipada iiiipenjelasan iiiidari iiiipara iiiiahli iiiidi iiiiatas, iiiidapat iiiidisimpulkan iiiibahwa 

iiiiKepuasan iiiikonsumen iiii(pelanggan) iiiimerupakan iiiikonsep iiiiutama iiiibaik iiiidalam iiiiteori iiiimaupun 

iiiidalam iiiipraktik iiiipemasaran, iiiiserta iiiimenjadi iiiitujuan iiiisentral iiiibagi iiiiseluruh iiiiaktivitas iiiibisnis. 
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H2 

H1 

H3 

H4 

 

 

1.7 iiii Kerangka iiiiKonseptual 

 Berikut iiiiini iiiiadalah iiiigambar iiiikerangka iiiikonseptual iiiidalam iiiipenelitian iiiiini iiiiyang 

iiiimenggambarkan iiiihubungan iiiiantara iiiivariable iiiibebas iiiidengan iiiivariable iiiiterikat: 

 

   

   

  

      

 

Gambar iiii1.1 iiii 

Kerangka iiiiKonseptual 

 

1.8 iiii Hipotesis iiiiPenelitian 

 Hipotesis iiiidari iiiipenelitian iiiiini iiiiyaitu: 

H1 iiii: Pelayanan iiiiSDM iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiipelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti 

iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan. 

H2 iiii: Fasilitas iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiipelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid 

iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan. 

H3 iiii: Promosi iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiipelanggan iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid 

iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan. 

H4 iiii: Pelayanan, iiiiFasilitas iiiidan iiiiPromosi iiiiberpengaruh iiiiterhadap iiiiKepuasan iiiipelanggan 

iiiiPT. iiiiAsia iiiiSakti iiiiWahid iiiiFoods iiiiManufacture iiiiMedan. 
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