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BAB II

KAJIAN PUSTAKA

Pada bab ini landasan teori,penelitian dan kerangka penelitian membentuk bab

1w eadid yeH @

tijEUan pustaka ini.topik penelitian penulis didukung dengan kuat oleh teori-teori yang di

2|

susun dengan baik yang menjadi landasan teori.topik penelitian penulis termasuk dalam
(0]
p@elitian sebelumnya,yang membantu mengembangkan penelitian saat ini dengan

mengamatikelebihan dan kekurangan penelitian.perpaduan antara teori dan fakta yang akan

a

mghnjadi landasan kegiatan penelitian merupakan kerangka pemikiran.

Q.
Q

Landasan Teori

=

l.§KuaIitas Produk
Q

3

a.%bengertian Kualitas Produk
%/Ienurut Kotler dan Keller (2018:4), mendefinisikan produk sebagai segala sesuatu yang
A
dap% ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk
bara%g fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi, informasi, dan ide.
_Menurut kutipan jurnal Tjiptono (2017:231), produk merupakan segala sesuatu yang
da;é ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, dan/atau
dik?ﬁ:sumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan.

S
gBerdasarkan definisi para ahli di atas, maka dapat disimpulkan bahwa produk adalah

)
segga sesuatu yang dapat ditawarkan dipasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli,

=)
dipg.gunakan, dikonsumsi dan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.
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b. Dimensi Kualitas Produk

@Ienurut Kotler dan Keller (2018:8), dimensi produk adalah sebagai berikut :

1. Bentuk (form)

ukuran,bentuk, atau struktur fisik suatu produk merupakan sadar bagi bayak produk.
2. Fitur (feature)

Berapa produk dapat menyertakan berbagai fitur yang meningkatkan fingsionalitas
dasarnya

3. Kualitas Kinerja (performace quality)

Beberapa produk ditentukan oleh kualitas kateristik utamanya.

4. Kualitas Kesesuaian (conformance quality)

Sejauh mana setiap unit yang diprosuksi mempenuhi spesifikasi yang menjanjikan
“adalah apa yang dicari pembelian dalam suatu prosuk.

:5. Ketahanan (durability)

MIM)| eX11ewaopu| uep siusig INsul) ox 191 1w eadid siey

Alat yang digunakan untuk beberapa produk adalah ukuran umur opersasi yang

(319 uery

diharapkan dari produksi dalam kondisi normal
6. Keandalan (reliability)

Dengan mengukuran kemungkinan suatu produk tidak akan gagak dalam janka panjang

nypsuj

= Waktu tertentu,pelanggan biasanya membayar harga yang lebih penting untuk produk

“ yang lebih mahal

: 7. Desain (design)

= Fitur yang di tampilkan yang dapat mengubah tampilan, rasa, produk sebagai respon

terhadap kebutuhan pelanggan.

uenj JIM) exjireuwioju]
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c¢. Pengukuran Kualitas Produk
Beﬁkut ini ukuran-ukuran yang digunakan untuk menentukan kualitas suatu produk :
Kelangsungan hidup produk dalam jangaka panjang
Keseuaian produk
Kegunaan Produk

Kualitas produk

O 191 1w Rad1d peH

. Kualitas Layanan

a.‘jDenge rtian Kualitas Layanan

ZMenurut Kotler dan Keller (2017:96) mengungkapkan pelayanan adalah setiap

pun-buepun 1burpunig e3dig YeH

mdéﬂ@n atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada

[]¥I-

dasaimya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. mendefinisikan

kualffas layanan adalah cara pelanggan membandingkan tingkat layanan yang mereka
dapz?ﬁlt;kan dengan tingkat yang mereka harapakan .kualitas layanan dianggap memuaskanjika
meﬁénuhi atau melebihi harapan.pelanggan mungkin termotivasi untuk membeli lebih dari
sekaﬁi dan terhadap untuk menjadi pelanggan setiap sebahai hasil dari layanan puas yang di
ha;ﬂkan.

bZDimensi Kualitas Layanan

< Kualitas layanan, Kotler dan Keller (2017:96) yang di kutip dari menurut Abdullah
dan?l"antri (2019) adalah keseluruhan ciri dan sifat dari suatu produk atau layanan yang
meﬁqbengaruhi kempuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersier,

kualitas pelanyanan perusahaan agar dapat memenuhi harapan pelanggan. Menurut kutipan

dari (Tjiptono 2019) ada lima dimensi kualitas layanan yaitu :
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1. Bukri fisik (Tangibles).

Kepeduljan dan perhatian yang diberikan penyediaan layana kepada pelanggan dapat dilihat

—

_Gdengarr jelas dalam bentuk nyata visibilitas menyedia layanan akan mejadi layanan akan

émelngkatkan sebagai hasil dari signifikan dimensi tagibbles ini,khusus bagi calon pelanggan
2z ¢

éya%g mengevaluasi kualitas layanan.

S 9 g

22 g eandalan (Reabillity).

be
r‘%un

njas gele u
uepuﬁ 16u

gacu pada kempuan perusahaan untuk mekasanakan layanan sesuai dengan apa yang terlah
njlkan dan tepat waktu,keandalan juga megavu pada kempuan perusahaan untuk

berlkan pelanyanan yang akurat sesuai janji.aspek ini penting karen ajika layanan yag

%‘

jlkan pelanggan tidak akan puas.

Daya tanggap (Responbiliti).

Iul %m eAdey Y
ﬁtépun

gDaya taggap adalah kemapuan untuk membantu pelanggan dalam memberikan kepuasan

ed

goelanggan yang tepat,serta kemapuan perusahaan terhadap karyawan untuk melakukan

eou

gpelaggan secara langsung dan cepat.

Jamman (Assurance).

ULyep URAW

engetahuan dan tindakan karyawan yang ditujukan untuk mendapatkan kepercayaan dan

%Aua

eyaKinkan pelanggan atas layanan yang mereka berikan disebut jaminan. karena menyangkut

resepsi pelanggan akan resiko yang tinggi terhadap kempuan penyediaa layanan,maka dimensi

¥BINg

ni menjadi sangat penting. Melalui karyawan yang terlihat langsung degan pelaggan,

:Jaquins

perudahaan mendapatkan keparcayaan pelanggan dan menigkatkan kualitas.
5. Kepedulian (Empati).
Empath dengan memahami dan memiliki kempuan langsung perusahaan untuk memoerhatikan

pelanggan individual, termasuk peka terhadap kebutuhan pelanggan.
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3. I@uasan Pelanggan

Pengertian Kepuasan Pelanggan

dp&eH

Menurut Kotler dan Keller (2018:138), menyatakan bahwa kepuasa pelanggan adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara

kinerja produk yang diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja dibawah

1) 9Bl 191 F11w e

harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika

kinerja melebihi harapan, konsumen amat puas/senang.

)

Kepuasan diukur dari sebaik apa harapan pelanggan dipenuhi Sedangkan loyalitas

uep siusig

T
Q
e
o
©
=4
Q
=
=
o
c
=
Qe =
c
>3
(o8
QO
=]
o
1
c
=]
Q.
Q
=]
o

pefanggan adalah ukuran semau apa pelanggan melakukan pembelian lagi. Berdasarkan
)
pgpgertian-pengertian dari teori-teori menurut para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa

=

dgzrl kepuasan konsumen sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang telah

s
mﬁncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) dari produk dengan apa yang

L
diﬁarapkan pelanggan.

L)

b. Dimensi Kepuasan Pelanggan

g Menurut Kotler dan Keller (2018:138) yang di kutip dari Donni juni priansa (2017:
()

éO) lima dimensi yang menyangkut kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut berikut :

:

gl. Harapan (expectations)

:Harapan pelanggan terhap suatu produk pelanggan sebelum pelaggan membeli barang

[
“dan dan pada saat melakukan pembayaran pelanggan mengharapkan bahwaa produk

ojuj

usuai harapan atau keinginan pelanggan yag mengakibatkan pelanggan merasakan

o
[
&

uen| JImy eyneuw.
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@ Kinerja (performance)

I
Kinerja pengalaman pelanggan tetag kinerja sebenarnya dari suatu produk atau layanan
(@]

©
cketika digunakan tanpa mempengaruhi harapan mereka.pelanggan akan senang ketika
3

barang atau jasa akan sebenarnya dikirmkan dengan sukses.
=)

%. Perbandingan (camparison)

)9

SIni dilakukan dengan mencari cara unguk membandingkan presepsi kinerja aktual suatu

13S,

roduk sengan kinerja yang diantisipasi sebelum membeli, ketika harapan pembalian

sysig N

elanggan cocok atau melebihi persepsi mereka kinerja aktual produk, mereka akan

4

erasakan puas.
. Pengalaman (experience)
engalaman , pelanggan menggunakan merek barang atau jasa yang berbeda berdampak

ada harapan pada harapan pelanggan.

M YYny exyrewdojul

5. Konfirmasi (comfirmation)

D

EDkonfirmasi kedua terjadi ketika kinerja aktual produk sesuai dengan harapan.ketika

harapan lebih tinggi atau kebih rendah dari kinerja produk yang sebenarnya,ini disebut

siskonfirmasi kontak atau konfirmsai. ketika ada konfirmasi atau diskonfirmasi,

elanggan akan merasakan puas.

uepny| Jim) }ewioju] uep sjusig 1N
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B. Penelitan Terdahulu

—_

Q
gdan nf_é_nggunakan sebagai variabel yang berbeda untuk sampai pada kesimpulan yang

=
Q

“§Jerbad

D

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw edue) 1ul SNy eAJey ynanyas nele uelibeqas d

Peneli

B@/ak peneliti penjualan telah membandingkan temuan mereka dengan contoh sebelunya
u

©

I

buepun-buepun 1bunpuniq eid

&n terdahulu :
w

g.daftar tabel yang menunjukan penelitian sebelumnya sediakan di bawah ini tabel 2.1

Tabel 2. 1

Penelitian Terdahulu

(319 uery Mimy ex!wuuoylu uep siusig INUISU|) O

Nama Penelitian

Widjaya, Shirley

Judul enelitian

Pengaruh Kualitas Layan PT Prudential Life
Assurance terhadanap Loyalitas Nasabah di Jakart

Tahun Penelitian

2015

Variabel yang
Ditelitin

Variabel eksogen : Kualitas Pelayanan

Variabel intervening : Kepuasan Pelanggan

Variabel endogen : Loyalitas Nasabah

Jumlah Sample

100

Meotode
Analisis

Analisis regresi linear , analisis statistik deskripstif
dan rentang skala

Hasil Penelitian

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan dengan mengacu pada teori bauran
pemasaran PT Prudential Life Assurance di Jakarta

Nama Penelitian

Gabrielle, Natasha

Judul penelitian

Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan Maskapai Garuda
Indonesia

Tahun Penelitian

2018

uep YIM) [@]13eULI0jU| Uep Sjusig 3NISUJ
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Variabel yang
Ditelitin

Variabel eksogen : Kualitas citra merek

Variabel intervening : Kepuasan Pelanggan

Variabel endogen : Loyalitas pelanggan

Jumlah Sample

100

Meotode
Analisis

hasil analisis regresi linier berganda

Hasil Penelitian

Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan Maskapai Garuda
Indonesia

buepun-buepupn 1bunpunig eidin ey
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Nama Penelitian

Caroline, Agnes

Judul penelitian

Pengaruh  Kualitas Layanan dan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Grabbike

Kepuasan

Tahun Penelitian

2017

Variabel yang
Ditelitin

Variabel eksogen : Kualitas alat transportasi

Variabel intervening
pelanggan yang loyal

Kepuasan menimbulkan

Variabel endogen : loyalitas konsumen.

Jumlah Sample

100

Meotode
Analisis

hasil analisis regresi linier berganda

Hasil Penelitian

1. pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Grabbike

2. Strategi promosi tidak mempengaruh secara
signifikan terhadap kualitas tawaran pelanggan yang
loyal layanan Grabbike

3. kualitas pelayanan berpengaruh untuk aset penting
bagai perusahaan Grabbike

4. Kualitas pelayanan pelayanan berpengaruh
negatif terhadap loyalitas perusahaan Grabbike

Nama Penelitian

Andry,
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Judul penelitian

Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Maskapai Penerbangan
Lion Air

Tahun Penelitian

2017

Variabel yang
Ditelitin

Variabel eksogen : Pengaruh Kualitas Layanan

Variabel intervening : Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Variabel endogen : loyalitas Pelanggan.

Jumlah Sample

110

Meotode
Analisis

Hasil analisis uji regresi linear berganda, uji validitas,
uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik,
uji t dan uji F.

Hasil Penelitian

1. pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Kesimpulan dari penelitian yang sudah
dilakukan dapat menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan maskapai Lion Air

2. Strategi promosi sedangkan harga tidak
berpengaruh signifikan terhadapa loyalitas
pelanggan masakapi Lion Air.

3. kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pealanggan masakapi Lion Air

4. Kualitas penelitian terdahulu telah membuktikan
kepastian akan pengaruh kualitas layanan masakapi
Lion Air

Nama Penelitian

Andrian, Rizky

Judul penelitian

Pengaruh Kualitas Produk terhadap minat beli ulang
pelanggan Toyota Rush di Jakarta

Tahun Penelitian

2019

Variabel yang
Ditelitin

Variabel eksogen : Pengaruh Kualitas Layanan

Variabel intervening : Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan
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Variabel endogen : loyalitas Pelanggan.

Jumlah Sample 110

) Hasil analisis uji validitas, uji reliabilitas, rata-rata

S Meotode . . " .
B ‘ Analisis hitung, analisis persentase, rentang skala, uji asumsi
é e Klasik, dan analisis regresi berganda. dan SPSS

% 5 = 1. kualitas produk berpengaruh secara positif

e g Terhadap minat beli ulang pelanggan dalam

== Hasil Penelitian | membeli mobil Toyota Rush.

o 9

& 5 2. Strategi promosi sehingga selera pelanggan disini
5 g 7 sangat berpengaruh mobil Toyota Rush.

% @lmb?r: eprints.kwikkiangie 2020.

%j‘cKélﬁangka Pemikiran

2 “ D&Em kerangka pemikiran ini,peneliti menguji dua variabel bebas dengan terkait Kualitas

Ié(Xl) Kualitas Layanan (X?) dan Kepuasan Pelangggan ()

—1

1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas produk merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

‘ jika produk yang dihasilkan mempunyai kualitas, ciri khas, dan standar mutu yang tinggi
akan kepuasan makna mengakibatkan pelanggan puas pelanggan dapat ditingkatkan.

;Bagi pelanggan atau menikmati produk penting bagi mereka untuk memicu kepuasan

~Pelanggan dalam membeli atau menikmati produk. J.CO Donuts and Coffee selalu

«memberikan kualitas produk yan semakin baik sehingga diharapkan pelanggan akan

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwNUedUaW edum_g\ S|

?semakin puas. Selanjutnya akan dilanjutkan dengan kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan.
2. Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan akan menciptakan rasa puas

,:pada pelanggan, kepuasan tersebut mengakibatkan pelanggan akan terus membeli
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produk yang ditawarkan. Oleh karena itu J.CO Donuts and Coffee Fmemberikan
@ualitas fisik yang baik dan memiliki kualitas layanan yaitu ketepatan karyawan J.CO

u
>Donuts and Coffee dalam memberikan informasi dengan benar. Kualitas layanan

2

@menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan
3

Ed n tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
=)

Zpositif dengan kepuasan konsumen, kualiatas layanan yang tinggi menghasilkan
(9]

’azkepuasan yang tinggi pula. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
Sberpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

@

=3. Kepuasan Pelanggan

(o

%Kepuasan pelanggan bergantung kepada kinerja yang dirasakan dari produk terhadap
=)

§harapan pembeli. Apabila Kinerja yang dirasakan dari produk terhadap pembeli, maka
Q

zpembeli akan merasa puas. Namun apabila kinerja yang diberikan buruk atau kurang
A

f_darl harapan yang dimiliki pembeli, maka pembeli akan merasa kecewa dan tidak
2

“merasa puas.

Q

o

S

7]

[y

;‘

[ =

(o

)
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Gambar 2.1

Skema Kerangka Pemikiran

did yeH @

Kualitas

Produk (X3)
\ Kepuasan

Pelanggan (Y)

Kualitas
Layanan (X2)
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. Hipotesis Penelitan
%potems adalah jawaban atau dugaan terhadap rumusan masalah.karena masih bersifat
xemenéra maka perlu dilakukan pengumpulan dan pengelolahan data empris untuk
éfnembuktlkan keaslihannya (sugiyono,2017). Dari kerangka pemikiran tersebut,dapat dilihat

;?:J’r%upotgs sebagai berikut :
%H% K?Iltas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas Layanan

%(gpuasa;Pelangan

%—g Kueatas Layanan bepengaruh Positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk kualitas

layanan gepuasan pelanggan

uen] JIM) ejirewiou]



