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Pengertian Pemasaran

Menurut J. Staton yang dikutip oleh Swastha (2019:10), pemasaran
adalah sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang ditujukan untuk
merencanakan, menetukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan
barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan kepada pembeli yang ada
maupun pembeli potensial. Menurut Laksana (2018:4), pemasaran adalah segala
kegiatan yang menawarkan suatu produk untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen. Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
pemasaran merupakan suatu kegiatan yang ditujukan untuk menawarkan,
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan
barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pembeli serta

memberikan kepuasan baik penjual maupun pembeli.

Kualitas Produk
2.2.1 Pengertian Kualitas

Kualitas merupakan suatu harapan dari setiap masyarakat yang
akan membeli suatu produk. Pengaruh kualitas sangat mempengaruhi
keputusan konsumen dalam memilih dan membeli suatu produk.
Kualitas produk dan, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan
adalah tiga hal terkait erat.

Semakin tinggi tingkat kualitas produk maka semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga yang lebih
tinggi dan biaya yang lebih rendah. Perusahaan yang menurunkan
biayanya terlalu jauh akan menerima akibatnya ketika kualitas
pengalaman pelanggan yang menurun. Kualitas merupakan kunci untuk

menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan.
13
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Yamit (2017:8), Davis menjelaskan bahwa “kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Wijaya (2018:9) mengartikan: kualitas barang dan jasa adalah
sebagai keseluruhan gabungan karateristik barang dan jasa menurut
pemasaran, rekayasa, produksi, maupun pemeliharaan yang menjadikan
barang dan jasa yang digunakan memenuhi harapan pelanggan atau
konsumen. Kualitas merupakan sesuatu yang diputuskan oleh
pelanggan. Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual
pelanggan atau konsumen terhadap barang dan jasa yang diukur
berdasarakan persyaratan atau atribut-atribut tertentu.

Dari pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa kualitas
merupakan ukuran yang dijadikan konsumen sebagai alat untuk
menggunakan produk atau jasa tersebut. Kualitas merupakan mutu serta
kondisi dari produk atau jasa yang akan digunakan oleh konsumen.
Mutu dari produk atau jasa tersebut akan menjadi pertimbangan
konsumen dalam memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan para
konsumen.

Kualitas produk atau jasa merupakan harapan dan impian bagi
semua pihak, sehingga para pemasar sebelum memasarkan produknya
harus memperhatikan bagaimana kondisi dan tampilan produk yang
akan digunakan konsumen. Kualitasmerupakan suatu produk dan jasa
yang melalui beberapa tahapan proses dengan memperhitungkan nilai
suatu produk dan jasa tanpa adanya kekurangan sedikitpun nilai suatu
produk dan jasa, dan menghasilkan produk dan jasa sesuai harapan

tinggi dari pelanggan.
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Pengertian Produk

Produk merupakan suatu alasan utama sehingga terjadinya
transaksi produsen dengan konsumen. Para konsumen memandang
sebuah produk sebagai kumpulan dari berbagai macam keuntungan yang
dapat memuaskan kebutuhan mereka. Produsen akan mengembangkan
produk-produk baru dan harus mulai dengan menentukan nilai utama
yang dicari oleh konsumen, kemudian mengembangkan produk secara
aktual dan memikirkan tambahan atau tampilan yang dihargai oleh
pembeli produk agar dapat memuaskan konsumen itu sendiri.

Sudaryono (2016:207) menjelaskan bahwa “produk adalah
sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, dimiliki,
dipakai, atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan kenginan dan
kebutuhan”.

Setiyaningrum, dkk (2015:87) mengatakan “produk adalah suatu
kumpulan atribut fisik, psikis, jasa, dan simbolik yang dibuat untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan”.

Dari pendapat di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa produk
merupakan sesuatu yang ditawarkan kepada konsumen untuk memenuhi
dan melengkapi kebutuhan konsumen tersebut. Produk merupakan
segala sesuatu yang dihasilkan oleh perusahaan dan ditawarkan kepada
konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Produk
berkualitas merupakan produk yang memenuhi harapan pelanggan.
Kualitasproduk adalah keseluruhan barang dan jasa yang berkaitan
dengan keinginan konsumen yang secara keunggulan produk sudah

layak diperjualkan sesuai harapan dari pelanggan.

Dimensi Kualitas Produk
Persepsi kualitas produk bisa digunakan oleh produsen sebagai

kriteria segmentasi untuk mengidentifikasi kelompok konsumen. Hasil
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penelitian menunjukkan bahwa konsumen dengan persepsi yang berbeda

kualitas (rendah, sedang, tinggi) berbeda pula dalam tingkat kepuasan

dan niat pembelian. Dengan demikian segmentasi pasar digunakan untuk

mencapai tujuan pemasaran dan merespon tantangan dari para pesaing.

Martinich dalam Yamit (2017:11) mengemukakan spesifikasi

dari dimensi kualitas produk yang relevan dengan pelanggan yang

dikelompokkan dalam enam dimensi yaitu:

1.

Performance

Dimensi ini menyangkut Kkarakteristik sejauh mana produk dapat
berfungsi sebagaimana fungsi utama produk tersebut. Hal yang
paling penting bagi pelanggan adalah apakah kualitas produk
menggambarkan keadaan yang sebenarnya atau apakah cara
pelayanan diberikan dengan cara yang benar.

Range ond type of features

Dimensi ini menyangkut kelengkapan fitur-fitur tambahan suatu
produk selain punya fungsi utama juga dilengkapi dengan fungsi-
fungsi lain yang Dbersifat komplemen. Kemampuan atau
keistimewaan yang dimilik produk dan pelayanan seperti manfaat
dan kegunaan produk jika akan digunakan.

Reliability and durability

Kehandalan produk dalam penggunaan secara normal dan berapa
lama produk dapat digunakan hingga perbaikan diperlukan.
Reliability merupakan dimensi ini menyangkut kemungkinan
tingkat kegagalan pemakaian. Durability merupakan dimensi ini
berkaitan dengan seberapa lama produk dapat terus digunakan
selama jangka waktu tertentu.

Maintainability and serviceability

Kemudahan untuk pengoperasian produk dan kemudahan perbaikan

maupun ketersedian komponen pengganti. Dimensiini menjelaskan
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sejaun mana kemudahan produk untuk dapat dilakukan dengan
perawatan sendiri oleh penggunanya.

5. Sensory characteristics
Penampilan, corak, rasa, daya tarik, bau, selera, dan beberapa faktor
lainnya mungkin menjadi aspek penting dalam kualitas. Dimensi ini
menjelaskan bagaimana tampilan produk agar dapat menarik
perhatian konsumen.

6. Etchical profile and image
Kualitas adalah bagian terbesar dari kesan pelanggan terhadap
produk dan pelayanan. Pada dimensi ini menjelaskan bagaimana
persepsi konsumen tersebut berkaitan dengan nama besar atau

reputasi perusahaan, atau merek.

Indikator Kualitas Produk

Daya saing produk berupa nilai tambah produk yang sesuai
harapan konsumen menjadi bagian keunggulan bersaing setiap
perusahaan. Strategi bersaing dan keunggulan bersaing dapat dicapai
dengan membangun dan memberikan pelayanan yang memiliki nilai
tambah sesuai kebutuhan dan preferensi konsumen.

Wijaya (2018:12) mengemukakan untuk mengukur secara
langsung sifat-sifat kualitas yang dikehendaki sering konsumen
mengalami kesulitan, sehingga perlu diterapkan sifat lain yang disebut
sifat pengganti. Sifat pengganti juga harus mencerminkan tuntutan-
tuntutan konsumen. Unsur-unsur kualitas produk yangditerapkan

sebagai sifat pengganti adalah sebagai berikut.

a. Harga yang wajar.
b. Ekonomis.
c. Awet.

d. Aman.
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e. Mudah digunakan.
f. Mudah dibuat.
g. Mudah dibuang.

Dari pendapat di atas diketahui bahwauntuk menentukan harapan
konsumendiperlukan unsur-unsur kualitas produk yang bersifat
pengganti melalui atribut-atribut kualitas produk tersebut seperti harga
yang wajar, bernilai ekonomis, awet, mudah digunakan, mudah dibuat,
dan mudah dibuang. Jika salah satu unsur tersebut tidak terdapat dalam
suatu produk, maka dapat dikatakan bahwa produk tersebut memiliki
indikasi kualita yang rendah dan perlu untuk dilakukan perbaikan agar
kualitas dapat meningkat.

2.3 Kepuasan Pelanggan
2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016:138), kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspetasi mereka. Apabila kinerja gagal memenuhi ekspektasi,
pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi,
pelanggan akan puas. Selain itu, apabila kinerja melebihi ekspektasi,
pelanggan akan sangat puas atau senang.

Menurut Tjiptono (2017:45), kepuasan pelanggan merupakan
elemen pokok dalam pemikiran dan praktik pemasaran modern.
Berdasarkan teori diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah respon atau tanggapan pelanggan yang berupa perasaan ataupun
penilaian terhadap penggunaan produk dimana harapan dan

kebutuhannya terpenuhi.
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Dimensi Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2016:140), kepuasan pelanggan
memiliki beberapa dimensi, yaitu:

1. Tetap setia, pelanggan yang merasa puas terhadap suatu produk akan
cenderung menjadi setia dan pelanggan tersebut akan melakukan
pembelian ulang dari produsen yang sama.

2. Membeli produk baru perusahaan dan memperbaharui produk,
karena merasa puas pelanggan memiliki keinginan untuk membeli
produk yang ditawarkan karena adanya keinginan untuk mengulang
pengalaman yang diterima setelah mengonsumsi produk. Selain itu,
pelanggan bersedia memberikan saran dan masukan ke produsen
agar perusahaan dapat memproduksi barang atau jasa yang lebih
baik.

3. Merekomendasikan produk, pelanggan yang puas akan mendapatkan
dorongan melakukan komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat
positif tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain. Hal ini

dapat berbentuk rekomendasi kepada calon pelanggan lain.

4. Kurang memperhatikan merek pesaing dan kurang sensitif terhadap

harga, pelanggan bersedia membayar lebih kepada perusahaan
karena sudah percaya akan perusahaan. Mereka memiliki perspektif

apabila harga lebih tinggi maka kualitas juga lebih tinggi.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Strategi pemasaran diperlukan perusahaan untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Berikut adalah variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan menurut Tjiptono dan Candra
(dalam Priansa, 2017):
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. Produk

Kualitas produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan
pelanggan dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Dasar penilaian
terhadap produk ini meliputi: jenis produk, mutu, atau kualitas
produk dan persediaan produk.

. Harga

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar
penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian

dengan nilai jual produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk.

. Promosi

Dasar penelitian promosi yaitu mengenai informasi produk dan jasa
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan
jasa tersebut pada pelanggan sasaran. Penelitian dalam hal ini
meliputi iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian hadiah.
Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
lokasi perusahaan dan pelanggan. Penilaian terhadap atribut lokasi
meliputi lokasi perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam
transportasi.

. Pelayanan karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberikan karyawan
dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam
usaha memuaskan pelanggan. Dasar penilaian dalam hal ini
pelayanan karyawan meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan dan

ketepatan.

. Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa

perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan yang
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berhubungan dengan pelanggan. Dasar penilaian meliputi penataan
barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan tempat ibadah.
Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena jika perusahaan
mengesankan maka pelanggan mendapatkan kepuasan tersendiri.
Dasar penilaian meliputi sirkulasi udara, kenyamanan dan

keamanan.

2.3.4 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan yang diberikan akan berimbas sangat luas

bagi peningkatan pelanggan. Agar kita tahu bahwa pelanggan puas atau

tidak puas, maka perlu adanya pengukuran untuk menentukan kepuasan

pelanggan. Dalam menentukan seberapa besar kepuasan pelanggan

terhadap kualitas produk yang kita dagangkan ada lima cara untuk

mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

a)

b)

Keluhan

Banyak perusahaan yang tidak menyukai keluhan dan lebih senang
untuk mengabaikannya, namun ada juga perusahaaan Yyang
mendorong pelanggan untuk mengungkapkan keluhan mereka.
Melalui keluhan, perusahaan dapat mempelajari banyak hal.
Menurut hasil penelitian pelanggan yang merasa tidak puas tetapi
tidak mengeluh jarang melakukan pembelian ulang. Namun
pelanggan yang mengeluh dan keluhannya ditangani dengan baik,
adalah mereka yang akan kembali lagi untuk membeli.

Telepon bebas/ internet

Perusahaan menawarkan telepon bebas pulsa untuk pelanggan yang
ingin mengeluh, sehingga pelanggan dapat langsung menghubungi
perusahaan melalui internet. Pembicaraan akan terjadi manakala

perusahaan menawarkan bantuan untuk mengatasi masalah.
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Survei

Survei ada yang bisa diisi langsung oleh pelanggan atau berbentuk
penelitian pemasaran yang konvensional. Survei langsung yang
dapat diisi oleh pelanggan merupakan kuesioner yang terdiri dari
pertanyaan-pertanyaan pendek.

Mystery shoppers

Merupakan orang yang dipekerjakan untuk membeli produk seperti
halnya pelanggan, kemudian mereka memberikan laporan lengkap
mengenai unsur-unsur dari produk tersebut. Melalui cara ini
perusahaan dapat mengetahui informasi apa yang dapat diberikan
oleh petugas penjualan kepada pelanggan mengenai suatu produk.
Analisis pelanggan hilang

Semua perusahaan pernah kehilangan pelanggan mereka, namun
yang paling penting adalah mengurangi jumlah pelanggan yang
hilang, sehingga perlu dilakukan analisa mengapa pelanggan hilang,
yang dapat dilakukan melalui wawancara dengan pelanggan atau

melalui survei.



