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BABII
TINJAUANPUSTAKA

2.1.PenelitianTerdahulu

Widjaya(2019),penelitiandenganjudulAnalisisPengaruhKualitasProduk,

PersepsiHarga dan KualitasLayanan Purna Jualterhadap Kepuasan

Pelanggan diPT.Hargen Nusantara.Penelitian inibertujuan untuk

mengetahuihubungan variabelterikat secara sendiri(parsial) dan

bersama-sama (simultan),yaknikualitas produk,persepiharga dan

kualitaslayananpurnajualterhadapvariabelbebas(independen)yakni

kepuasan pelanggan.Penelitian inimenggunaan tiga indikatorpada

kepuasanpelangganyaknirepurchase(sebelum pembelian),patronization

(perlindungan) dan recommendation (rekomendasi). Penelitian ini

menggunakan metode analisis berganda. Hasil penelitian dengan

melakukanujittataupengujiansecaraparsial(sendiri-sendiri),semua

variabelterikat(independen)yaknikualitasproduk,persepsihargadan

kualitas layanan purna jualmempunyaipengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.PadapengujianFataupengujiansecarasimultan(bersama-

sama),semuavariabelterikat(independen)yaknikualitasproduk,persepsi

harga dan kualitaslayanan purna jualmempunyaipengaruh terhadap

kepuasanpelanggan.

Sartika dan Basriani(2018)menelititentang Pengaruh Kualitas

ProdukterhadapKepuasanPelangganKeripikNenasdiDesaKualuNenas
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KecamatanTambang Kabupaten KamparProvinsiRiau.Penelitian ini

memilikitujuanuntukmengetahuipengaruhkualitasprodukyangmeliputi

semuafiturprodukterhadap
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kepuasan pelanggan keripik nenas diDesa Kualu Nenas Kecamatan

Tambang Kabupaten KamparProvinsiRiau.Hasilpenelitian kualitas

produk yaitu fiturdan desain berpengaruh secara parsialterhadap

kepuasan pelanggan keripik nenas diDesa Kualu Nenas Kecamatan

TambangKabupatenKamparProvinsiRiau,sedangkankualitasproduk

lainnyakinerja,kehandalan,dayatahan,dankesesuaiantidakberpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan keripik nenas diDesa Kualu Nenas

KecamatanTambangKabupatenKamparProvinsiRiau.Kualitasproduk

yang terdiridarikinerja,kehandalan,fitur,daya tahan,kesesuaian,dan

desainberpengaruhsecarasimultanterhadapkepuasanpelanggankeripik

nenasdiDesaKualuNenasKecamatanTambang KabupatenKampar

ProvinsiRiau.

Noviyanti(2018)menelititentangPengaruhKualitasProdukdan

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada CV.Usaha

MandiriJakarta Selatan.Penelitian yang dilakukan untuk mengetahui

pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada CV.Usaha MandiriJakarta Selatan.Peneltian yang

dilakukan menggunakan persamaan regresilinearberganda,hasilnya

variabelterikatyaknikualitasprodukdankualitaspelayananmempunyai

hubunganterhadapkepuasanpelanggansecaraparsial(sendiri-sendiri).

Sedangkansecarasimultan(bersama-sama)kualitasprodukdankualitas

pelayananberpengaruhterhadapkepuasanpelanggan.

TizadanFebsri(2017),padapenelitianyangberjudulPengaruh
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Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan,StudiKasus pada

PerusahaanJNECabangPadang.Penelitianinimenggunakanindikator

kualitas pelayanan sebagai berikut tangible, empathy, reliability,

responsiveness,danassurance.Hasildaripenelitianinidiketahuibahwa

variabelterikatatausemuaindikatorkualitaspelayananyaknitangible,

empathy,reliability,responsivenessdanassuranceberpengaruhpositif

terhadapkepuasanpelanggan.Variabeltangiblemenelititentangkualitas

pelayanan dalam bentuk buktifisik yang perlu ditingkatkan,variabel

empathymenelititentangrasaempatiyangditunjukkankaryawanJNE

terhadap pelanggan,variabelreliability menelititentang kehandalan

karyawan JNE dalam memberikan pelayanan,variabelresponsiveness

meneliti tentang respon yang baik dari karyawan JNE dalam

memperhatikan pelanggan, sedangkan variabel assurance meneliti

tentangjaminanyangdidapatkankonsumenatasjasayangdiberikanoleh

JNE.

Tabel2.1.
PersamaandanPerbedaanAntaraPenelitianTerdahulu

denganPenelitianSekarang

No Item
Penelitian
Terdahulu

Penelitian
Sekarang

Persamaa
n

Perbedaa
n
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No Item
Penelitian
Terdahulu

Penelitian
Sekarang

Persamaa
n

Perbedaa
n

1

Nama
danJudul

Widjaya
(2019), Judul:
Analisis
Pengaruh
Kualitas
Produk,
Persepsi
Harga dan
Kualitas
LayananPurna
Jual terhadap
Kepuasan
Pelanggan di
PT. Hargen
Nusantara

M. Hasan
Bisry (2019),
Judul:
Pengaruh
Kualitas
Produk,
Persepsi
Harga dan
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
pada Produk
Kapur Bakar
diPT.Bangun
Arta Mineral
Kabupaten
Jember

   

Variabel
Bebas

X1.Kualitas
Produk,X2.
Persepsi
Harga,X3.
Kualitas
Pelayanan

X1.Kualitas
Produk,X2.
Persepsi
Harga,X3.
Kualitas
Pelayanan

Kualitas
Produk,
Persepsi
Harga,
Kualitas
Pelayanan

 

Variabel
Terikat

Y.Kepuasan
Pelanggan

Y.Kepuasan
Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

 

Lokasi
Penelitia
n

PT.Hargen
Nusantara

PT.Bangun
ArtaMineral
Kabupaten
Jember

  PT.
Bangun
Arta
Mineral
Kabupate
nJember

Teknik
Analisis
Data

Analisis
RegresiLinear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

 

Jenis
Penelitia
n

Kuantitatif Kuantitatif Kuantitatif
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No Item
Penelitian
Terdahulu

Penelitian
Sekarang

Persamaa
n

Perbedaa
n

2

Nama
danJudul

Sartika dan
Basriani
(2018), Judul:
Pengaruh
Kualitas
Produk
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
Keripik Nenas
diDesa Kualu
Nenas
Kecamatan
Tambang
Kabupaten
Kampar
ProvinsiRiau

M. Hasan
Bisry (2019),
Judul:
Pengaruh
Kualitas
Produk,
Persepsi
Harga dan
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
pada Produk
Kapur Bakar
diPT.Bangun
Arta Mineral
Kabupaten
Jember

   

Variabel
Bebas

X1.Kualitas
Produk

X1.Kualitas
Produk,X2.
Persepsi
Harga,X3.
Kualitas
Pelayanan

Kualitas
Produk

Persepsi
Harga,
Kualitas
Pelayanan

Variabel
Terikat

Y.Kepuasan
Pelanggan

Y.Kepuasan
Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

 

Lokasi
Penelitia
n

DesaKualu
Nenas
Kecamatan
Tambang
Kabupaten
Kampar
ProvinsiRiau

PT.Bangun
ArtaMineral
Kabupaten
Jember

 
PT.
Bangun
Arta
Mineral
Kabupate
nJember

Teknik
Analisis
Data

Analisis
RegresiLinear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

 

Jenis
Penelitia
n

Kuantitatif Kuantitatif Kuantitatif
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No Item
Penelitian
Terdahulu

Penelitian
Sekarang

Persamaa
n

Perbedaa
n

3

Nama
danJudul

Noviyanti
(2018), Judul:
Pengaruh
Kualitas
Produk dan
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
pada CV.
Usaha Mandiri
Jakarta
Selatan

M. Hasan
Bisry (2019),
Judul:
Pengaruh
Kualitas
Produk,
Persepsi
Harga dan
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
pada Produk
Kapur Bakar
diPT.Bangun
Arta Mineral
Kabupaten
Jember

   

Variabel
Bebas

X1.Kualitas
Produk,X2.
Kualitas
Pelayanan

X1.Kualitas
Produk,X2.
Persepsi
Harga,X3.
Kualitas
Pelayanan

Kualitas
Produk,
Kualitas
Pelayanan

Persepsi
Harga

Variabel
Terikat

Y.Kepuasan
Pelanggan

Y.Kepuasan
Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

 

Lokasi
Penelitia
n

CV.Usaha
Mandiri
Jakarta
Selatan

PT.Bangun
ArtaMineral
Kabupaten
Jember

  PT.
Bangun
Arta
Mineral
Kabupate
nJember

Teknik
Analisis
Data

Analisis
RegresiLinear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

 

Jenis
Penelitia
n

Kuantitatif Kuantitatif Kuantitatif
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No Item
Penelitian
Terdahulu

Penelitian
Sekarang

Persamaa
n

Perbedaa
n

4

Nama
danJudul

Tiza dan
Febsri (2017),
Judul:
Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Pelanggan,
Studi Kasus
pada
Perusahaan
JNE Cabang
Padang

M. Hasan
Bisry (2019),
Judul:
Pengaruh
Kualitas
Produk,
Persepsi
Harga dan
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
pada Produk
Kapur Bakar
diPT.Bangun
Arta Mineral
Kabupaten
Jember

   

Variabel
Bebas

X1.Kualitas
Pelayanan

X1.Kualitas
Produk,X2.
Persepsi
Harga,X3.
Kualitas
Pelayanan

Kualitas
Pelayanan

Kualitas
Produk,
Persepsi
Harga

Variabel
Terikat

Y.Kepuasan
Pelanggan

Y.Kepuasan
Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

 

Lokasi
Penelitia
n

Perusahaan
JNECabang
Padang

PT.Bangun
ArtaMineral
Kabupaten
Jember

  PT.
Bangun
Arta
Mineral
Kabupate
nJember

Teknik
Analisis
Data

Analisis
RegresiLinear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

Analisis
Regresi
Linear
Berganda

 

Jenis
Penelitia
n

Kuantitatif Kuantitatif Kuantitatif
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2.2.LandasanTeori

2.2.1 KepuasanPelanggan

MenurutLupiyoadi(2013;246),kepuasan merupakan tingkatperasaan

dimanaseseorangmenyatakanhasilperbandinganataskinerjaproduk

jasayangditerimadenganyangdiharapkan.MenurutShinta(2011;25),

pelangganmerupakanpihakyangmelihatdaiseginilaisuatuprodukatau

jasa,sehinggaparapemasardalam menentukanjumlahnilaidanjumlah

biayayangditawarkankepelanggan,parapemasarmemilikipersaingan

untuk menentukan penawaran yang dilakukan mengenaitanggapan

pelanggan.

Kepuasan pelanggan dijadikan sebagai tolak ukut maupun

pandanganterhadapkinerjaprodukdanharapanpembeli.Perusahaan

mencanangkan tujuan TCS (TotalCustomer Satisfaction),sehingga

perusahaanyangmendelegasikankepadamanajerpemasaranmengenai

tanggungjawabterhadapkualitasproduk.Manajerpemasarandiharapkan

mampuberpartisipasidalam merumuskanstrategidankebijakanyang

dirancang untuk perusahaan, sehingga perusahaan mempunyai

keunggulan dalam persaingan melalui keistimewaan kualitas total

termasukkualitaspemasarandankualitasproduksi(Shinta,2011;25)

Manfaatyang diperoleh perusahaan dengan tercapainyatingkat

kepuasan pelanggan yang tinggi,dimanaakan meningkatkan loyalitas

pelanggandanmencegahperputaran.Faktorutamapenentukepuasan

pelangganadalahpersepsipelangganterhadapkualitasjasa.Contohpada
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perusahaan jasa mobile telecommunication,kualitas jasa diukuroleh

kualitaspanggilan/telepon,strukturharga,perangkatmobil,nilaitambah

layanan/jasa,kenyamananprosedurdanlayananpelanggan(Kim,2000

dalam Lupiyoadi2013;246)

MenurutTjiptono(2015;76),dengansemakinbanyaknyaprodusen

yangmenawarkanprodukdanjasa,makakunciutamamemenangkan

persaingan adalah memberikan nilaidan kepuasan pelanggan melalui

penyampaianprodukdanjasaberkualitasdenganhargakompetitif.Untuk

mengevaluasiprodukmanufakturdan jasa cenderung berbeda.Untuk

konteksprodukmanufakturmeliputi:

1. Kinerja yaknikarakteristik operasipokok dariproduk inti(core

product)yangtelahdibeli,sepertidalam mengendaraisebuahmobil,

kinerjayang terdapatKetikamengendaraimobilyaknikecepatan

mobil,kebutuhan bahan bakarmobil,jumlah penumpang yang

terdapatdimobil,kemudahandankenyamanandalam mengemudi

sepertisteer,dashboard,pengeremandantempatduduk.

2. Fitur yakni karakteristik tambahan atau pelengkap, misalnya

tambahanpada interiordaneksteriorpadamobilyaknidashboard,

AC,klakson,soundsystem,doorlocksystem,powersteering.

3. Keandalan yakni prosentase kerusakan kecil atau tidak bisa

digunakannya suatu produk,sepertimobilyang dirawatdengan

pengecekanteraturkelistrikandanservisbulanan,sehinggamobil

tidakrusakataumacet.
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4. Kesesuaian dengan spesifikasi yakni seberapa besar atau

pemenuhanstandardalam desaidanoperasiyangditetapkanpada

suatuproduk.Contohnyastandarkeamananpadamodatransportasi,

alatkelistrikan,dataperusahaan,pembangunan infrastrukturdan

bangunan.

5. Daya tahan yang berhubungan dengan masa suatu produkatau

keawetansuatuproduk.Dimensiinimencakupumurteknisyang

telah ditetapkan penjualdan faktornon-teknis yaknitergantung

penggunaansuatuproduk.

6. Serviceability yang terdiri darikecepatan maupun ketepatan,

kompetensi dari karyawan atau penjual, kenyamanan dalam

bertransaksimaupunkomunikasi,danpenanganankeluhanmaupun

kritikyangmembuatpelangganpuas.Pelayananyangtelahdiberikan

sebelum penjualan,proses penjualan sampaidengan purna jual,

sepertipembeliankendaraanyangdiberikanpelayananreparasiatau

gratisservisdalam 3bulandanketersediaansukucadangpada

kendaraantersebut.

7. Estetika yakni ketertarikan produk melaluipanca indera dari

pelanggan,sepertibentuk fisik sebuah kendaraan,modelbaju,

plattingmakanan,warna,desainkontruksibangunanmaupunjalanan.

8. Persepsipadakualitasproduksuatuperusahaanmengenaicitra,

reputasiprodukdantanggungjawabpadasuatuproduk.Apabila

pembelitidak mengetahuiatau minimnya pengetahuan terhadap
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suatubarang,makapembelimempersepsikandariiklan,reputasi

perusahaandanasalnegaraperusahaantersebut.

Sementara dalam mengevaluasijasa yang bersifatintangible,

variable,inseparable,dan perishable,konsumen menggunakan atribut

yakni:

1. Buktifisikmeliputifasilitasfisik,perlengkapan,pegawaidansarana

komunikasi.

2. Keandalanyaknikemampuanmemberikanpelayananyangdijanjikan

dengansegera,akuratdanmemuaskan.

3. Daya tanggap yaknikeinginan para staf dan karyawan untuk

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan

tanggap.

4. Jaminanmencakuppengetahuan,kemampuan,kesopanan,dansifat

dapatdipercayayangdimilikiparastaf,bebasdaribahaya,risikoatau

keragu-raguan.

5. Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasiyangbaik,perhatianpribadidanmemahamikebutuhan

parapelanggan.

Menurut Tjiptono (2015;78-83) kepuasan atau ketidakpuasan

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasiketidakpuasan

yangdirasakanantaraharapansebelumnyaatauharapankinerjalainnya

sebagaistandarperbandinganterhadapkinerjaactualproduk.kepuasan

terjadibilarasiohasildaninputsetiappihakdalam pertukarankurang
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lebihsama,kepuasandipengaruhiolehprosesatribusiyakniketerlibatan

danpengalamanpelanggandengansuatubarangataujasarelatiftinggi.

Pelangganmelakukanre-purchase,karenapelangganmerasapuas

atas produk dan jasa pelayanan.Kepuasan yang diterima pelanggan

merupakan kunciuntuk mencapaitujuan dariperusahaan mengenai

volumepenjualandanbesarnyapendapatanperusahaan.

MenurutKotler(1997)dalam Lupiyoadi(2013;246),Peningkatan

kualitas pelayanan dalam upaya memperoleh kepuasan pelanggan

sebagaiberikut:(1)Mengurangiperbedaan yang terjadiantara pihak

perusahaan yang diwakilkan oleh manajemen dan pelanggan,(2)

Perbaikanprosespelayananyangdilakukanperusahaanuntukmencapai

visiperusahaandengankomitmensetiapstakeholdersecarabersama-

sama,(3)Memberikankesempatanpadapelangganuntukmenyampaikan

keluhan dan (4) Mengembangkan dan menerapkan partnership

accountable,proaktifdanpartnershipmarketingsesuaidengansituasi

pemasaran.

IndikatorKepuasanPelanggan yangdigunakandalam penelitianini

mengacupadapenelitianTjiptono(2012;311)antaralain:

1. Perasaanyangtimbulsetelahmengevaluasipengalamanpemakaian

produk

2. Responcustomer

3. Evaluasipembeli
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4. Ukurankinerjaproduk

5. Tingkatperasaan

2.2.2 KualitasProduk

Kualitasmerupakankeseluruhancirisertasifatdarisuatuprodukatau

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untukmemuaskan

kebutuhanyangdinyatakanatautersirat(Syukron,2014;179).Menurut

Shinta(2011;76),produkadalahsuatualatuntukmemuaskankeinginan

dankebutuhanpelangganmelaluisuatuproduknyatamaupuntidak(jasa).

MenurutKotlerdan Amstrong dalam Agustin (2016;4),kualitas

produk adalah sesuatu yang diharapkan pelanggan yang mencakup

keseluruhankualitasataukeunggulansuatuprodukataujasalayanan.

MenurutAssauri(2015;211),kualitasprodukadalahpernyataantingkat

kemampuandarisuatumerkatauproduktertentudalam melaksanakan

fungsiyangdiharapkan.

MenurutTjiptono (1997;25)dalam Sari,dkk (2019;4),dimensi

Kualitas Produk meliputi:Kinerja (performance),yaitu karakteristik

operasipokokdariprodukinti(coreproduct)yangdibeli,Keistimewaan

tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap,

Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami

kerusakanataugagaldipakai,Dayatahan(durability),berkaitandengan

berapalamaproduktersebutdapatterusdigunakan,Kesesuaiandengan

spesifikasi(conformancetospecification)yaitusejauhmanakarakteristik
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desain dan operasimemenuhistandar-standaryang telah ditetapkan

sebelumnya,Estetika(asthethic),yaitudayatarikprodukterhadappanca

indera.

MenurutTjiptono(2010;25)indikatorkualitasprodukmeliputi:

1.Kinerja(Performance)

karakteristikoperasipokokdariprodukinti(coreproduct)yangtelah

dibeli,sepertidalam mengendaraisebuahmobil,kinerjayangterdapat

Ketikamengendaraimobilyaknikecepatanmobil,kebutuhanbahan

bakarmobil,jumlahpenumpangyangterdapatdimobil,kemudahan

dan kenyamanan dalam mengemudi seperti steer, dashboard,

pengeremandantempatduduk.

2.Keistimewaantambahan(Features)

karakteristik tambahan atau pelengkap,misalnya tambahan pada

interiordan eksteriorpada mobilyaknidashboard,AC,klakson,

soundsystem,doorlocksystem,powersteering.

3.Keandalan(Reliability)

prosentasekerusakankecilatautidakbisadigunakannyasuatuproduk,

sepertimobilyangdirawatdenganpengecekanteraturkelistrikandan

servisbulanan,sehinggamobiltidakrusakataumacet.

4.Kesesuaiandenganspesifikasi(ConformancetoSpecifications)

Seberapabesarataupemenuhanstandardalam desaidanoperasiyang

ditetapkan pada suatu produk.Contohnya standarkeamanan pada

moda transportasi,alatkelistrikan,data perusahaan,pembangunan
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infrastrukturdanbangunan.

5.Dayatahan(Durability)

Berhubungandenganmasasuatuprodukataukeawetansuatuproduk.

Dimensiinimencakupumurteknisyangtelahditetapkanpenjualdan

faktornon-teknisyaknitergantungpenggunaansuatuproduk.

6.Estetika(Asthethic)

Ketertarikanprodukmelaluipancainderadaripelanggan,sepertibentuk

fisiksebuahkendaraan,modelbaju,plattingmakanan,warna,desain

kontruksibangunanmaupunjalanan.

IndikatorKualitas Produk yang digunakan dalam penelitian ini

mengacupadaTjiptono(2010;25)antaralain:

1. Kinerja(performance)

2. Keistimewaantambahan(features)

3. Keandalan(reliability)

4. Kesesuaiandenganspesifikasi(conformancetospecifications)

5. Dayatahan(durability)

6. Estetika(asthethic)

2.2.3 PersepsiHarga

PersepsimenurutSyukron(2014;192)adalahprosespelanggandalam

memilih,mengaturdanmenginterpretasikansemuamenjadiberartidan

merupakan gambaran secara koheren terhadap dunia sekelilingnya.

MenurutAgustina (2011;102),harga adalah pertukaran atau transaksi
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dengansejumlahuangyangdigunakanolehkonsumenuntukmemperoleh

barangdanjasadenganmenggunakannilaiyangdinyatakandalam bentuk

rupiah guna.Harga yang ditetapkan mempunyaiimplikasipenting

terhadapstrategibersaingperusahaan.Tujuanharuskonsistendengan

yang ditetapkan dengan cara yang dipilih perusahaan dalam

menempatkanposisirelatifnyadalam persaingan.

MenurutSuhailydanDarmoyo(2017;181),persepsihargaadalah

pandangan pelanggan dalam melihatharga dilihatdaritinggidan

rendahnya harga yang mempengaruhikeputusan pembelian.Menurut

MusdalifahdanNoor(2019;500),persepsihargaadalahpenilaianharga

yang dapatdilihatdarikesesuaian antara suatu pengorbanan dari

konsumenterhadapnilaiyangditerimanyasetelahmelakukanpembelian.

Persepsipositifadalahhasildarirasapuasakansuatupembelianyang

dilakukannya, sedangkan persepsi negatif adalah bentuk dari

ketidakpuasankonsumenatasprodukataujasayangdibelinya.Menurut

Campbell dalam Cockrill dan Goode (2010;368), persepsi harga

merupakanfaktorpsikologisdariberbagaisegiyangmempunyaipengaruh

yangpentingdalam reaksipelanggankepadaharga.

IndikatorPersepsiHarga yang digunakan dalam penelitian ini

mengacupadapenelitianyangdilakukanDwihapsari(2012;37)antaralain:

1. Hargaterjangkau

penetapanhargaberdasarkanukuranpersepsipelanggan

2. Perbandinganhargadengankompetitor.
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Penetapan harga sesuaidengan harga yang berlaku berdasarkan

hargapesaing/kompetitor.

3. Kesesuaianhargadengankualitas

Penetapan harga disesuaikan dengan fasilitas dan produk yang

ditawarkan.

2.2.4. KualitasPelayanan

Kualitas pelayanan menurutTjiptono (2010;259)adalah upaya yang

dilakukan untuk pemenuhan kebutuhan, keinginan dan ketepatan

penyampaian kepada konsumen untukmemenuhiharapan konsumen.

Pelayanan yang diterapkan harus secara detaildan spesifik untuk

memperlihatkankebutuhandankeinginankonsumenkarenajasayang

disarankan langsung oleh konsumen akan segeramendapatpenilaian

sesuaiatautidaksesuaidenganharapandanpenilaiankonsumen.

Faktor-faktoryang mempengaruhikualitas pelayanan menurut

Tjiptono(2011;261)mengemukakanbahwasepuluhdimensiyangada

dapatdirangkum menjadilimadimensipokok.Kelimadimensipokok

tersebutmeliputi:

1.Keandalan(Reliability)

Kemampuanperusahaandalam memberikanpelayanansecaraakurat

danterpercayasertasesuaiyangdijanjikan. Kinerjayangdilakukan

sesuaidenganharapanpelanganyangberartiketepatanwaktu,layanan

yangsamauntukmeratakepadasemuapelanggantanpakesalahan,
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sikapyangsimpatideganakurasiyangtinggi.

2.Dayatanggap(Responsiveness)

Kemampuanyangdilakukanperusahaansebagaiupayamemberikan

pelayananyangcepat(responsif)dantepatkepadapelanggan,serta

informasiyang disampaikan harus jelas.Persepsinegatif dalam

kualitaspelayananyaknitidakmemberikaninformasiataumembiarkan

konsumenmenunggutanpaadanyasuatualasanyangjelas.

3.Jaminan(Assurance)

Upaya dalam menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan kepada

perusahaan,disertaidengan kemampuan pegawaiyang meliputi

pengetahundansopansantun.Beberapakomponensebagaiupaya

menumbuhkan rasa percaya kepada pelanggan yaknikomunikasi

(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),

kompetensi(competence)dansopansantun(courtesy).

4.Buktifisik(Tangible)

Upaya untuk menunjukkan eksistensi perusahaan kepada pihak

eksternal,dipengaruhidaripenampilandankemampuansaranadan

prasaranafisikperusahaandanlingkungansekitarsebagaibuktinyata

daripelayananyangdiberikanperusahaan.Eksistensiperusahaanyang

perluditunjukkanyaknifasilitasfisik,perlengkapandanperalatanyang

dipergunakan,sertapengambilanpegawainya.

5.Empati(empathy)

Upayauntukmemahamikeinginankonsumendapatdiwujudkandengan
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memberikanperhatianyangtulusdanbersifatindividualataupribadi.

Perusahaan diharapkan memilikipengertian dan perhatian tentang

pelanggan,memahamikebutuhan pelanggan secara spesifik,serta

memilikiwaktupengoperasianyangnyamanbagipelanggan.

IndikatorKualitasPelayananyangdigunakandalam penelitianini

mengacupadalimadimensipokokmenurutTjiptono(2011;261),yakni:

1. Keandalan

2. DayaTanggap

3. Jaminan

4. BuktiFisik

5. Empati

2.2.5. HubunganAntaraKualitasProdukdenganKepuasanPelanggan

MenurutKotlerandArmstrong(2012;283)dalam Yafie,dkk(2016;13)arti

darikualitasprodukmencakuppadakemampuanproduksesuaidengan

fungsinyayang meliputireliabilitas,ketepatan,keseluruhan durabilitas,

kemudahan pengoperasian dan reparasiproduk juga atributproduk

lainnya.Kualitas produk (productquality)adalah salah satu sarana

positioningutamapemasar.Kualitasprodukmemilikipengaruhsecara

langsungterhadapkepuasanpelanggan.‎

MenurutKotlerdan Amstrong dalam Agustin (2016;4),kualitas
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produkadalahkeseluruhankualitasataukeunggulansuatuprodukatau

jasalayananberkaitanapayangdiharapkanolehpelanggan.Sedangkan

menurutAssauri(2015;211),kualitasprodukadalahpernyataantingkat

kemampuandarisuatumerkatauproduktertentudalam melaksanakan

fungsiyangdiharapkan.

Didukung dengan penelitian yang dilakukan Widjaya (2019)

menghasilkanadanyapengaruhsecaraparsialdansimultan‎variabel

kualitasproduk,persepsihargadankualitaslayananpurnaljualterhadap

‎kepuasan pelanggan.Pada penelitian yang dilakukan Sartika dan

Basriani(2018),penelitian tersebut menghasilkan pengaruh secara

bersama-sama (simultan)darivariabelterikatyaknikualitas produk

terhadapkepuasanpelanggan.Berbandinglurusdenganpenelitianyang

dilakukanNoviyanti(2018),penelitiantersebutmenghasilkanpengaruh

yang signifikan secara sendiri-sendiri(parsial) darikualitas produk

terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruh secara bersama-sama

(simultan)darikualitasprodukdankualitaspelayananterhadapkepuasan

pelanggan.

Berdasarkan pemaparan para ahlidan penelitian yang telah

dilakukan oleh penelititerdahulu,kualitas produk memilikipengaruh

terhadap kepuasan pelanggan dikarenakan kemampuan suatu produk

untukmemperagakanfungsinyadanmelaksanakanfungsinyasesuaiyang

diharapkanolehpelanggan.
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2.2.6. HubunganAntaraPersepsiHargadenganKepuasanPelanggan

Xiaetal.padaLeedanLawson-Body(2011;532)mengemukakanbahwa

persepsihargamerupakanpenilaiankonsumendanbentukemosional

yangterasosiasimengenaiapakahhargayangditawarkanolehpenjual

dan harga yang dibandingkan dengan pihaklain masukdiakal,dapat

diterimaataudapatdijustifikasi.

MenurutSuhailydanDarmoyo(2017;181),persepsihargaadalah

pandangan pelanggan dalam melihatharga dilihatdaritinggidan

rendahnya harga yang mempengaruhikeputusan pembelian.Menurut

MusdalifahdanNoor(2019;500),persepsihargaadalahpenilaianharga

yang dapatdilihatdarikesesuaian antara suatu pengorbanan dari

konsumenterhadapnilaiyangditerimanyasetelahmelakukanpembelian.

Persepsipositifadalahhasildarirasapuasakansuatupembelianyang

dilakukannya, sedangkan persepsi negatif adalah bentuk dari

ketidakpuasankonsumenatasprodukataujasayangdibelinya.

Dapatdisimpulkanbahwaparakonsumendapatmenentukancara

‎mengalokasikan daya belinya terhadap barang dan jasa dengan

membandingkanharga‎dariberbagaialternatifyangtersedia.Didukung

denganpenelitianyangdilakukanWidjaya(2019)menghasilkanadanya

pengaruh‎secaraparsialdansimultanvariabelkualitasproduk,persepsi

hargadankualitas‎layananpurnaljualterhadapkepuasanpelanggan.

‎

2.2.7. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan



36

Pelanggan

KualitaspelayananmenurutTjiptono(2010;259)adalahupayapemenuhan

kebutuhandankeinginankonsumen,sertaketepatanpenyampaianuntuk

mengimbangiharapan konsumen.Pelayanan secara spesifik harus

memperlihatkankebutuhandankeinginankonsumenkarenajasayang

disarankan langsung oleh konsumen akan segeramendapatpenilaian

sesuaiatautidaksesuaidenganharapandanpenilaiankonsumen.

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang

dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara

penyampaiannyaagardapatmemenuhiharapandankepuasanpelanggan

tersebut..Daripenjelasan yang dipaparkan oleh para ahli,kualitas

pelayanan‎membutuhkanproses,sehinggapelayananyangdiberikan

kepadakonsumenterus‎berkembang.Didukungdenganpenelitianyang

dilakukan Noviyanti (2018) ‎diketahui bahwa kualitas layanan

berpengaruh terhadap kepuasan ‎pelanggan dan penelitian yang

dilakukanolehTizadanFebsri(2017),semuavariabelyangtermasuk

dalam kepuasan pelanggan yakni: tangible, empathy, reliability,

responsiveness dan assurance mempunyaipengaruh positifterhadap

kepuasanpelanggan.

‎2.3.‎ Hipotesis
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1. Terdapatpengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

produk kapur ‎bakar diPT.Bangun Arta MineralKabupaten

Jember.‎

2. Terdapatpengaruh persepsiharga terhadap kepuasan pelanggan

produk kapur ‎bakar diPT.Bangun Arta MineralKabupaten

Jember.‎

3. Terdapatpengaruhkualitaspelayananterhadapkepuasanpelanggan

produk kapur ‎bakar diPT.Bangun Arta MineralKabupaten

Jember.‎

2.4. KerangkaKonseptual

Berikutkerangka konseptualpada penelitianinidigambarkan sebagai

berikut:

Gambar2.1
KerangkaKonseptual

KualitasProduk
(X1)

PersepsiHarga
(X2)

KualitasPelayanan
(X3)

Kepuasan
Pelanggan

(Y)
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