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C? KAJIAN PUSTAKA
&
=)
ar;%:lasan Teori
| %oduk(Product)
gefinisi Produk
g Menurut Philip Kotler dan Gary Armstrong (2012: 248), produk adalah
é’gala sesuatu yang ditawarkan ke pasar agar menarik perhatian, akuisisi,
énggunaan, atau konsumsi untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan.
;‘; Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012: 347), produk adalah segala
%suatu yang ditawarkan ke pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan,
é,rmasuk barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi,

ormasi dan ide.

5 o

Secara umum, produk merupakan segala sesuatu yang ditawarkan kepada

(#o uery

atu pasar untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen.

gingkatan Produk

(= )
Ti@katan produk menurut Kotler dan Armstrong (2012: 249), yaitu:
-

(1PManfaat Inti
7]

=

dRetika merancang produk, mula-mula pemasar harus mendefinisikan inti, manfaat
Q.

genyelesaian masalah jasa yang dicari konsumen.

(Z%roduk Aktual

q
%ra perencana produk harus mengubah inti menjadi produk aktual. Mereka harus

-
?engembangkan fitur produk dan jasa, desain, tingkat kualitas, nama merek, dan

@masan.
;
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(3) Produk Tambahan
@encana harus membangun produk tambahan di sekitar manfaat inti dan produk

-
gktual menawarkan pelayanan dan manfaat tambahan.

0
2
&
3
Klasifikasi Produk Konsumen
@
Ia;ifikasi barang konsumen menurut Kotler dan Amstrong (2012: 250), yaitu:

(9]

1);§onvenience Products ( produk sehari-hari)
§roduk dan jasa konsumen yang biasanya sering dan segera dibeli pelanggan, dengan
o)
éaha pembandingan dan pembelian yang minimum.
Q.

2) %hopping Products (produk toko)
=
groduk dan jasa konsumen yang lebih jarang dibeli dan pelanggan membandingkan
Q
%cocokan, kualitas, harga, dan gaya produk secara cermat.
A

(3) §_pecialty Products (produk khusus)
A

Broduk dan jasa konsumen dengan karakteristik unik atau identifikasi merek di mana
é%kelompok pembeli signifikan bersedia melakukan usaha pembelian khusus.

(4) Unsought Products (produk yang tidak dicari)
‘__a:roduk konsumen yang tidak dikenal konsumen atau mungkin dikenal konsumen

(a g
gtapi biasanya konsumen tidak pernah berpikir untuk membelinya.

=
d. atribut Produk
V)

Atgout produk menurut Kotler dan Armstrong (2012: 254), yaitu:

(1§roduct Quality (kualitas produk)
aalah satu alat posisioning yang utama bagi pemasar. Kualitas memiliki dampak
ﬁngsung pada kinerja produk atau jasa, sehingga hal ini terkait erat dengan nilai

A
§§Ianggan dan kepuasan.
A

10
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(2) Product Fitures (fitur produk)

buepun-buepun 16unpuniqg eidig yey

gJEWJOJ.Ul

@duk dapat ditawarkan dengan berbagai fitur. Perusahaan dapat menciptakan

e
fihgkat model yang tinggi dengan menambahkan lebih banyak fitur. Fitur

(2]

-rfierupakan alat kompetitif untuk membedakan produk perusahaan dari produk
3
pesaing. Menjadi produsen pertama yang memperkenalkan nilai fitur baru adalah

=]
salah satu cara yang paling efektif untuk bersaing.

DM

. —

3)

v

roduct Style and Design (desain dan gaya produk)

ra lain untuk menambah nilai pelanggan adalah melalui desain dan gaya produk

ng khas. Desain adalah sebuah konsep besar daripada gaya. Gaya hanya

sEisig {8

Bep

enggambarkan penampilan produk.

alitas Produk (Product Quality)

fny e

. Definisi Kualitas Produk

Philip Kotler dan Gary Armstrong (2012: 254), kualitas produk adalah

(319 ueny

karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Leon G. Schiffman dan Leslie Lazar Kanuk (2010: 29), kualitas produk
adalah persepsi konsumen individu dari produk atau jasa berkaitan dengannya
atau harapannya.

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012: 153), kualitas produk adalah
totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
Secara umum kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk memuaskan
kebutuhan atau keinginan konsumen dengan kualitas yang tinggi dapat

memberikan kepuasan kepada konsumen.

11

91D uenj JIM) ejlaewioju] uep siusig 3misuj



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

3. Dimensi Kualitas Produk
@nurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012: 351), terdapat dimensi kualitas
X
Bfoduk yang perlu diperhatikan oleh setiap produsen yang ingin mengejar kepuasan

(2]

EEIanggan terhadap kualitas produk, yaitu:

- 3
2(1) Bentuk (form)
-
g l;anyak produk dapat didiferensiasi berdasar bentuk, ukuran, model atau struktur
= ()
2 fisik produk.
§(2) Eitur (feature)
o 3
a ébagian besar produk dapat ditawarkan dengan memvariasi fitur yang melengkapi
S o
§ @ngsi dasar mereka. Perusahaan dapat mengidentifikasi dan memilih fitur baru yang
(=} =
tgpat dengan mensurvei pembeli terbaru dan kemudian menghitung perbandingan
Q
r%‘lai pelangan dengan biaya perusahaan untuk setiap fitur potensial.
A
(3) §/Iutu Kinerja (performance quality)
=
Sgbagian besar produk ditetapkan pada satu dari empat tingkat kinerja: rendah, rata-
9]

Ata mutu kinerja mengacu pada level dimana karakteristik dasar produk itu
beroperasi. Perusahaan tidak harus merancang level kinerja setinggi mungkin,
ierusahaan hanya harus merancang kinerja yang sesuai dengan sasaran pasar.

(=g
(4)8Mutu Kesesuaian (conformance quality)

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

o

wPembeli mengharapkan produk mempunyai kualitas kesesuaian yang tinggi, yaitu
=

n_ngkat di mana semua unit yang diproduksi identik dan memenuhi spesifikasi yang
o)

dijanjikan.

=

(SE{etahanan (durability)
akuran umur operasi harapan produk dalam kondisi biasa atau penuh tekanan,

§erupakan atribut berharga untuk produk-produk tertentu. Pembeli biasanya akan

12

91D uenj JIm)



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

membayar lebih demi barang yang mempunyai reputasi yang mengagumkan karena

@an lama.

I
(6) Keandalan (reliability)
(2]

Buepun-buepun 16unpunig eydiy yeH

Jewddiu|

7)

8)

L?kuran probabilitas bahwa produk tidak akan mengalami malfungsi atau gagal dalam

%riode waktu tertentu.

iemudahan perbaikan (repairability)

f;‘lmran kemudahan perbaikan produk ketika produk itu tidak berfungsi atau gagal.
I%emudahan perbaikan yang ideal terjadi jika pengguna dapat memperbaiki sendiri
goduk tersebut dengan sedikit biaya dan waktu.

%aya (style)

aya menggambarkan penampilan dan rasa produk kepada pembeli. Pembeli rela

2

mbayar harga mahal untuk suatu barang karena penampilannya yang luar biasa.

My e

Saya adalah kelebihan dalam menciptakan perbedaan yang sulit ditiru. Pada sisi

gatifnya, gaya yang kuat tidak selalu berarti kinerja tinggi.

(319 gy

4. Layanan / Jasa (Service)

. Definisi Jasa
Menurut Philip Kotler dan Gary Armstrong (2012: 248), jasa adalah semua
kegiatan, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun.
Menurut Freddy Rangkuti (2003: 26), jasa adalah pemberian suatu kinerja
atau tindakan tak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya
jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, di mana interaksi antara

pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut.

13
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Secara umum jasa adalah suatu Kkinerja yang ditawarkan perusahaan yang

@dapat mendukung Kinerja perusahaan untuk menciptakan nilai tambah kepada

X
% konsumennya selain dari pada produk yang dihasilkan suatu perusahaan, pada
0
E’ dasarnya jasa yang diberikan konsumen tidak berwujud.
- 3
-
ob. E§arakteristik Jasa
2 a
g I?wilip Kotler dan Gary Armstrong (2012: 260), jasa memiliki 4 karakterisitik yang
§ ﬁngat mempengaruhi rancangan program pemasaran,yaitu :
o 3
&(1) Bidak berwujud (Intangibility)
S o
§ J%_’sa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa itu dibeli.
« =
ntuk mengurangi kepastian, pembeli akan mencari bukti mutu jasa tersebut.
Q

(2) Fdak terpisahkan (Inseparability)

e

Jasa dibuat dan dikonsumsi pada saat yang sama dan tidak dapat dipisahkan dari

AN

@ényedianya. Jika seseorang memberikan pelayanan, maka penyedianya merupakan

D

l@gian dari jasa tersebut.

(3)Bervariasi (Variability)

zualitas jasa sangat beragam, tergantung pada siapa yang menyediakan serta kapan
;I
gan di mana, jasa itu diberikan, jasa sangat bervariasi. Pembeli jasa menyadari
w
&eragaman ini, dan sering membicarakannya dengan orang lain sebelum memilih
=

gf:nyedia jasa tersebut.
Q

(4)1idak tahan lama (Perishability)

=
@sa tidak dapat disimpan untuk dijual atau digunakan beberapa saat kemudian. Sifat

%sa yang mudah rusak tersebut tidak akan menjadi masalah apabila permintaan tetap
-
@rjalan lancar. Jika permintaan berfluktuasi, perusahaan — perusahaan jasa

A
glenghadapai masalah yang rumit.

14
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c. Kualitas Jasa

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

@ Freddy Rangkuti (2003: 28), kualitas jasa adalah pemberian suatu kinerja

X
#fau tindakan tak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa

(2]

-1 . . . . . . .
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, di mana interaksi antara pemberi dan

w

;;Ténerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut.

Menurut Stamatis dalam jurnal A. Usmara et al., (2000:220), kualitas jasa

&) o)) 19

fdefinisikan sebagai suatu komitmen unuk merealisasikan konsep yang berorientasi
da pelanggan, menetapkan suatu standar kinerja pelayanan, mengukur Kinerja
rusahaan dengan melakukan brenchmarks, mengenali dan memberikan perilaku

adan serta memelihara daya tarik bagi pelanggan setiap saat dalam upaya untuk

ju| @ep sfrsig Fans

eningkatkan penjualan.

wizo.

Secara umum kualitas jasa adalah perusahaan memberikan komitmen pada

alitas dan secara konsisten memberikan kualitas pelayanan yang baik sehingga

I MEA) exne

perusahaan mudah membina loyalitas pelanggan dan mempertahankan hubungan

D

@Ianggan dengan baik.

d. éimensi Kualitas Jasa

[
Menurut Freddy Rangkuti (2003: 29) terdapat 5 dimensi yang menentukan kualitas

w :
Slatu jasa, yaitu:
=

(1)§etanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan dan

o)
ﬂetersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik.

=
(deandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang

§ijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
-

15
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(3)Empati (emphaty), yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara individual

@)ada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk

%hubungi.

(4)gminan (assurance), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang
(%pat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari risiko.
I§ukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan, dan

Buepun-puepun 16unpunig eydiy yeq

5)

o

&) o)

rana komunikasi.

puasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
Definisi Kepuasan Pelanggan

Menurut Francis Buttle (2007: 29), kepuasan pelanggan adalah respon
berupa perasaan puas yang timbul karena pengalaman menggunakan suatu
produk, atau sebagian kecil dari pengalaman itu.

Menurut Kotler dan Keller (2012: 150), kepuasan adalah perasaan senang

(219 ueni >jmy exnew.ou) Hep s@sig IS

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan Kkinerja yang
dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi,
pelanggan puas, dan jika kinerja melebihi ekspekstasi, pelanggan sangat puas atau
senang.

Menurut Kotler dan Armstrong (2012: 37), kepuasan pelanggan
didefinisikan sejauh mana kinerja produk yang dirasakan sesuai dengan harapan
pembeli.

Menurut Anderson et., al (1994) dalam jurnal Bayu Hadyanto Mulyono,

Yoestini , Rini Nugraheni, dan Mustofa Kamal (2007: 91), menyatakan bahwa

16
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kepuasan pelanggan adalah keseluruhan penilaian dari suatu pengalaman

@pembelian dan konsumsi atas barang dan jasa.

X
)
; Secara umum kepuasan pelanggan adalah perasaan yang dirasakan setelah
©
N r%enggunakan suatu produk. Jika yang dirasakan sesuai harapan maka konsumen
v =
E %an puas.
5 =
o A
Sb. @engukur Kepuasan Pelanggan
§ Menurut Kotler dan Keller (2012: 151), ada tiga metode untuk mengukur kepuasan
o o]
s @ :
@ pgklanggan, yaitu:
S o
2 o
§(1) Burvei Berkala
e 3
%Ielacak kepuasan pelanggan secara langsung dan  mengajukan pertanyaan
Q

gmbahan untuk mengukur niat pembelian kembali dan kesediaan responden untuk

)|

éerekomendasikan suatu perusahaan dan merek kepada orang lain.
A

(2) §cingkat kehilangan pelanggan
(9]
Berusahaan dapat mengamati dari tingkat kehilangan pelanggan dengan

menghubungi pelanggan yang berhenti membeli atau beralih ke pemasok lain untuk

=2 .
¥pengetahui alasannya.
;‘

(3fPembelanja Misterius

g'erusahaan memperkerjakan pembelanja misterius ini yang berperan sebagai

aembeli potensial untuk mengetahui gambaran kepuasan pelanggan dan melaporkan
o)

i{ik kuat dan lemah yang dialaminya dalam membeli produk perusahaan maupun

§?oduk pesaing.

17
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Gambar 2.1
Konsep Kepuasan Pelanggan
g&juan Perusahaan Kebutuhan dan
2 keinginan pelanggan
v

Produk

A 4

Harapan pelanggan

ilai produk bagi
terhadap produk

pelanggan

Tingkat Kepuasan |
pelanggan
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JuiRuep siusig Insyl) Xy 111w eado

: Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction — Teknik mengukur dan

o
Strategl Meningkatkan Kepuasan Pelanggan plus Analisis Kasus PLN-JP, PT. Gramedia
Q

ul siiny efJey ynanjas neje ueibegas dipnbusw buede)iq ‘|

Pustalé' Umum, Jakarta, 2003, hal 24

Jusw eduey |
)|

g,
B. Pegglitian Terdahulu
Q
=
%, Sebagai bahan pertimbangan dalam penelitian ini akan di cantumkan beberapa

(

hasil penelitian terdahulu oleh beberapa peneliti yang pernah penulis baca diantaranya:

Penelitian Asghar Afshar Jahanshahi et al., yang berjudul Study the Effects of

Isuj

Ctﬁomer Service and Product Quality on Customer Satisfaction and Loyalty pada

(o
peglitian tersebut menyatakan bahwa memiliki pengaruh positif antara kualitas produk

:1aquins ueIngakusw uep ueyuwniue

teﬂiﬁdap kepuasan konsumen.

Penelitian Dwi Aryani dan Febrina Rosinta yang berjudul “ Pengaruh

gojuj ue

litas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas

Few

anggan”, menjelaskan bahwa terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap

uasan konsumen. Kualitas pelayanan akan mempengaruhi kepuasan pada

319 uepy) e

nggan. Kualitas pelayanan adalah senjata ampuh dalam keunggulan perusahaan,
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&

terutama perusahaan jasa. Kualitas pelayanan menjadi pemicu keberhasilan
p@sahaan pada segala lini. Kualitas pelayanan merupakan kewajiban bagi

X
pekusahaan, baik perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa.

o
o) Q,
§ Y Penelitian Bayu Hadyanto Mulyono, Yoestini , Rini Nugraheni, Mustofa
3 3
r = . .. . .
§ £ Kamal yang berjudul ”Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
c (@) —
o= =]
E% teggadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Perumahan Puri Mediterania
o9 ;A
0 =
g' § S%Tnarang)”, penelitian tersebut menjelaskan bahwa semakin tinggi kualitas layanan
2 e F
e c m§ka semakin tinggi kepuasan konsumen. Maka, penelitian ini menyatakan bahwa
n o]
© 5 &
g @ kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
52
< 35
L Qa

. Kerangka Pemikiran

wifojuj uep s

Gambar 2.2

Kuaktas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

\ Kepuasan Konsumen
Kualitas Layanan /

W
. Ku;a'litas Produk Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

to1ouen) Emy exne

Kualitas Produk

&

11agWns uexingakuaw uep ueswniuesusaw eduey ul s(u)nl

Peglitian Asghar Afshar Jahanshahi et al., yang berjudul Study the Effects of Customer
Se;iice and Product Quality on Customer Satisfaction and Loyalty pada penelitian
te -hbut menyatakan bahwa memiliki pengaruh positif antara kualitas produk terhadap
kegyasan konsumen.

Kl§ itas produk dan jasa, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan adalah tiga

halSyang terkait erat. Semakin tinggi tingkat kualitas, semakin tinggi tingkat kepuasan
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N

pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga yang lebih tinggi dan (sering kali)
bi@ yang lebih rendah. Kualitas baik produk maaupun jasa jelas merupakan kunci

X
me#eiptakan nilai dan kepuasan pelanggan ( Kotler & Keller, 2012:153).
(2]

g
Q
- 3
2Kuglitas Layanan Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
o =
~ W
EPer;litian Dwi Aryani dan Febrina Rosinta yang berjudul “ Pengaruh kualitas Layanan
(W)
= &
éterh:ﬁdap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, menjelaskan
=} (=g
a &
gbah@a terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.
o o]
a @
éKuéjtas pelayanan akan mempengaruhi kepuasan pada pelanggan. Kualitas pelayanan
S o
=]
§ada§1h senjata ampuh dalam keunggulan perusahaan, terutama perusahaan jasa. Kualitas
« =
=h

pel§/anan menjadi pemicu keberhasilan perusahaan pada segala lini. Kualitas pelayanan

je

me@pakan kewajiban bagi perusahaan, baik perusahaan manufaktur maupun

)
perﬁ_sahaan jasa.

=
Perélitian A. Usmara et al., (2000: 217) menjelaskan bahwa kualitas jasa mempunyai
(9]

pen@aruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Perusahaan yang
memberikan komitmen pelayanan yang berkualitas akan memberikan kepuasan kepada

koéumen. Konsumen akan menggunakan produk atau jasa kembali. Kualitas jasa

-
m@berikan efek yang sangat menguntungkan bagi perusahaan yang pada akhirnya

w
ak@kf meningkatkan laba pada perusahaan.
=

(7]
Q.

]
D. Hﬂotesis

=
Hl:o:l'erdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.

U

H%Terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.
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