BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Manajemen Pemasaran
2.1.1 Pengertian M anajemen Pemasaran

Menurut Boyd et al. (2000:18) mangemen pemasaran adalah proses
menganalisis, merencanakan, mengkoordinasikan, dan mengendalikan program-
program yang mencakup pengkonsepan, penetapan harga, promosi dan distribusi
dari produk, jasa dan gagasan yang dirancang utnuk menciptakan dan memelihara
pertukarn yang menguntungkan dengan pasar sasaran untuk mencapai tujuan
perusahaan.

Kotler et a. (2008:5) mendefinisikan manag emen pemasran sebagai seni dan
ilmu memilih pasar sasarn dan meraih, mempertahankan, serta menumbuhkan
pelanggan dengan menciptakan, menghantarkan dan mengkomunikasikan nilai
pelanggan yang unggul.

2.1.2 Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan kegiatan yang tidak dapat dipisahkan dalam suatu
perusahaan, dengan pemasaran perusahaan dapat mempertahankan kelangsungan
hidupnya dan menyebarluaskan informasi serta menyampaikan hasil produknya.

Menurut Daryanto (2011:1) adalah “suatu proses sosial dan mangjerial
dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka
dengan menciptakan, menawarkan, dan bertukar sesuatu yang bernilai satu sama
lain”.

Pemasaran, menurut Tjiptono (2008:5) adalah “fungsi yang memiliki kontak
yang paling besar dengan lingkungan eksternal, padaha perusahaan hanya
memiliki kendali yang terbatas terhadap lingkungan eksternal”. Oleh karena itu,
pemasaran memainkan peranan penting dalam pengembangan strategi.

2.2 Pengertian Perbankan
2.2.1 Pengertian Bank

Menurut UU No 10 Tahun 1998 tanggal 10 November 1998 tentang
perbankan, dapat dissmpulkan bahwa usaha perbankan meliputi tiga kegiatan,
yaitu menghimpun danamenyalurkan dana, dan memberikan jasa bank
lainnya.'K egiatan menghimpun dan menyalurkan dana merupakan kegiatan pokok

bank sedangkan memberikan jasa bank lainnya hanya kegiatan pendukung.
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Pengertian Bank menurut ahli seperti A. Abdurrachman didalam bukunya
yang berjudul Ensiklopedia Ekonomi Keuangan dan Perdagangan telah
menjelaskan Pengertian bank adalah suatu jennis lembaga keuangan yang
menjalankan segala macam jasa seperti dengan memberikan sebuah pinjaman atau
lend, mengedarrkan mata uang atau circulating currency, pengawassan terhadap
mata uang atau supervision of currency, kemudian bertindak sebagai wadah
penyimpanan segal a benda-benda yang berharga atau storage of valuable objects,
dan membiayai usaha orang lain atau para perusahaan.

2.3 Pengertian Jasa

Definisi jasamenurut Kotler & Keller yang dikutip dalam Tjiptono (2004:26)
jasa dapat didefiniskan sebagai setigp tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang dasarnya bersifat intangible
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Sedangkan
definis menurut Zithaml dan Bitner yang dikutip dalam Yazid (2003:3) jasa itu
mencakup semua aktivitas ekonomi yang keluarannya bukanlah produk atau
konstruksi fisik, yang secara umum konsumsi dan produksinya dilakukan pada
waktu yang sama, dan nila tambah yang diberikannya dalam bentuk
(kenyamanan, hiburan, kecepatan, dan kesehatan) yang secara prinsip intangible
bagi pembeli pertamanya.

2.3.1 Konsep Pemasaran Jasa

Penawaran suatu jasa harus mencakupi beberapa jenis jasa.  Adapun
beberapa konsep unsur dalam pemasaran jasa menurut Muhammad Adam
(2014:24) yaitu sebagai berikut:

1 Pemasaran Eksternal

Yaitu pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk menyiapkan,
menetapkan harga, mendistribusikan, dan mempromosikan jasa kepada
konsumen.

2. Pemasaran Interaktif

Yaitu keahlian karyawan dalam melayani pelanggan. Pelanggan
menila jasa tidak hanya dari kualitas teknis juga dari kualitas

fungsional.
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2.4 Kualitas Pelayanan
2.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Definisi kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Hal ini jelas tampak dalam defenisi yang dirumuskan oleh
Goeth dan Davis yang dikutip Tjiptono (2004:51) bahwa kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.Sebaliknya, definisi
kualitas yang bervariasi dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih
strategik.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Dari

seluruh kegiatan yang dilakukan oleh suatu perusahaan, pada akhirnya akan
bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan dalam kepuasan yang
dirasakan. Menurut pakar pemasaran Kotler dan Keller (2008:6), menandakan
bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikanproduk (atau hasil) terhadap
ekspektas mereka. Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat 5
(lima) faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:

Kualitas Produk

Kualitas Pelayanan

Emosional

Harga

. Biaya

Daam defini yang dirumuskan Wyckof (Tjiptono, 2004: 59) kualitas

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,

agbrwNE

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang erat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka.  Dengan demikian perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan di mana perusahaan memaksimumkan
pengaaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau
meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan, sehingga pada
akhirnya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas
pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kulitas memuaskan. Apabila
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ditinjau dari pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan, dapat
ditingkatkan dengan beberapa pendektan sebagai berikut.
2.4.2 Dimens Kualitas Pelayanan

Menurut parasuraman dkk, dalam Lupoyoadi (2000:216) menyederhanakan
sepuluh dimensi di atas menjadi lima dimens pokok yang dikenal dimens
kualitas pelayanan yang terdiri dari:
1. Bukti fisk (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisk perusahaan yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan
sekitarnya merupakan salah satu cara perusahaan jasa dalam menyagjikan kualitas
layanan terhadap pelanggan. Diantaranya meliputi fasilitas fisik (gedung, buku,
rak buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi (peralatan dan perlengkapan
yang dipergunakan), serta penampilan pegawai.
2. Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan memberikan pelayanan
sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi
yang tinggi.
3. Daya tanggap (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu pelanggan
dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi yang
jelas. Mengabaikan dan membiarkan pelanggan menunggu tanpa aasan yang jelas
menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.
4. Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan
para pegawa perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen, antaralain:
a Komunikasi (communication), yaitu secara terus menerus memberikan
informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan penggunaan kata yang jelas
sehingga para pelanggan dapat dengan mudah mengerti apa yang diinformasikan
pegawal serta dengan cepat dan tanggap menyikapi keluhan dan komplain dari
para pelanggan.
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b. Kredibilitas (credibility), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan yang
diberikan kepada pelanggan, believability atau sifat keujuran, menanamkan
kepercayaan, memberikankredibilitas yang baik bagi perusahaan pada masa yang
akan datang.

c. Keamanan (security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari pelanggan
akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang diberikan mampu
memberikan suatu jaminan kepercayaan.

d. Kompetensi (competence) yaitu keterampilan yang dimiliki dan dibutuhkan
agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat dilaksanakan dengan
optimal.

e. Sopan santun (courtesy), dalam pelayanan adanya suatu nilai mora yang
dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Jaminan akan kesopan-santunan yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai dengan
kondis dan situasi yang ada.

5. Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
suatu pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

2.5 Kepuasan Pelanggan

2.5.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005:65).
Konsumen yang merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa
maka sangat besar kemungkinannya untuk menjadi konsumen dalam waktu yang
lama.

Kepuasan konsumen ini juga ada dorongan akan tuntutan masyarakat
terhadap kualitas pelayanan dewasa ini yang semakin meningkat. Konsumen saat
ini semakin kritis dan menuntut Hal ini dapat diketahui dari keluhan-keluhan
komsumen pada kolom media cetak. Meskipun beberapa penelitian menunjukkan
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bahwa informasi keluhan konsumen di media cetak tidak selalu dapat menjadi
patokan yang tetap untuk melihat perilaku konsumen yang mengeluh.

Berdasarkan beberapa pengertian diatas, pengertian kepuasan konsumen
dalam penelitian ini mengacu pada pendapat Wilkie (1994) yaitu merupakan
respon emosional terhadap evaluasi pengalaman mengkonsumsi produk, toko atau
jasa. Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen yang diperoleh setelah
konsumen melakukan atau menikmati sesuatu dimana aternatif yang dipilih
sekurang-Kurangnya memberi hasil sama atau melampaui harapan konsumen.

Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas pelayanan dan
nilai.Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen.
Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang erat dengan
perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami harapan dan kebutuhan konsumen. Kepuasan konsumen pada akhirnya
akan menciptakan loyalitas konsumen kepada perusahaan yang memberikan
kualitas yang memuaskan mereka.

2.5.2 Harapan pelanggan

Ada4 (empat) harapan pelanggan, yaitu :

a. Kegunaan, yaitu kebutuhan dan manfaat produk barang dan jasa

b. Kinerja, yaitu seberapa besar produk atau jasa dapat memenunhi

kegunaan produk itu sendiri

c. Harga, yaitu sebesarnya uang dan pengorbanan yang harus dibayar

konsumen untuk produk tersebut

d. Penyagjian produk barang dan jasa
2.5.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan, ada beberapa aspek penting yang
saling berkaitan. Meskipun demikian, di tengah beragamnya cara mengukur
kepuasan pelanggan, terdapat enam konsep inti apa yang harus diukur dari
kepuasan pelanggan tersebut menurut Tjiptono (2004: 101), yaitu:
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1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)
Merupakan cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan
pelanggan adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas
mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu.
2. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Yaitu penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam komponen-
komponennya. Umumnya proses semacam itu terdiri dari atas empat
langkah.  Berupa, mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasn
pelanggan, meminta pelanggan menila produk atau jasa perusahaan
berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan
staf layanan pelanggan, meminta pelanggan menilai produk atau jasa
pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama dan meminta para
pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka
paling penting dalam menila kepuasan pelanggan keseluruhan.

3. Konfirmasi harapan (Confirmation of Expectations)

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun
dismpulkan berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan
pelanggan dengan kinerja aktual produk perusahaan.

4. Minat Pembeli (Repurchase Intenti)

Yaitu kepuasan pelanggan diukur secara behaviora dengan jalan
menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa
perusahaan lagi.

5. Kesediaan untuk merekomendasi (Willingness to Recommend)

Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman
atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan
ditindaklanjuti.

6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)

Dilihat dari beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna
mengetahui  ketidakpuasaan pelanggan, meliputi komplain, retur atau
pengembalian produk, biaya garansi, recall, word of mouth dan defections.
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Kualitas pelayanan dapat didefinisikan,sebagal tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keuntungan tersebut untuk memenunhi
keinginan konsumen. Ada 2 faktor utama yang mempengaruh kualitas layanan,
yaitu:

a. Expected Service ( Pelayanan yang diharapkan )

b. Perceived Service ( Pelayanan yang diterima)

Apabila layanan yang diterima/ dirasakan sesuai dengan harapan maka
kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Dan apabila pelayanan
melebihi apa yang diharapkan, maka dapat dikatakan pelayanan yang ideal.
Dengan demikian baik tidaknya layanan tergantung pada kemampuan penyedia
layanan dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.(Bilson, 2001)

Dari definisi-definis tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen.



