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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2. 1 Pengertian Pemasaran 

Pemasaran adalah salah satu kegiatan utama yang dilakukan oleh para 

pengusaha dalam menjalankan bisnisnya untuk tetap mempertahankan 

kelangsungan usahanya dan untuk mendapatkan laba.  Berikut pengertian 

pemasaran menurut beberapa ahli: 

Menurut Stanton dalam Swastha dan Irawan (2009:5), pemasaran 

merupakan suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang 

ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan 

mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada 

pembeli yang ada maupun pembeli potensial. 

 

Menurut Kotler dalam Laksana (2008:4), pemasaran atau marketing 

adalah suatu proses sosial yang didalamnya individu dan kelompok 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, 

menawarkan dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai 

dengan pihak lain. 

 

Menurut Laksana (2008:4) menyatakan, bahwa pemasaran adalah 

segala kegiatan yang menawarkan suatu produk untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen. 

Berdasarkan pengertian diatas maka penulis menyimpulkan 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. 

 

2. 2 Kualitas Pelayanan 

2.2.1 Pengertian Kualitas 

Kualitas adalah ukuran standar yang diinginkan oleh 

konsumen, jika suatu perusahaan dikatakan sudah berkualitas berarti 
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sudah memenuhi standar keinginan konsumen bahkan melebihi 

harapan dari konsumen.  Berikut pengertian kualitas menurut 

beberapa ahli: 

Menurut Lupiyoadi (2014:212) menyatakan, bahwa kualitas 

adalah perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan 

sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan 

pelanggan, jadi pelanggan yang menentukan dan menilai sampai 

seberapa jauh sifat dan karakteristik tersebut memenuhi kebutuhan. 

 

Menurut Garvis dan Davis dalam Nasution (2004:41) 

menyatakan bahwa kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan 

tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan atau konsumen. 

 

Menurut Crosby dalam Nasution (2004:41) menyatakan, 

bahwa kualitas adalah conformance to requirement, yaitu sesuai 

dengan yang diisyaratkan atau distandarkan.  Suatu produk memiliki 

kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan.  

Standar kualitas meliputi bahan baku, proses produksi dan produk 

jadi. 

 

Menurut Deming dalam Nasution (2004:41) menyatakan, 

bahwa kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan pasar.  Apabila 

Juran mendefinisikan kualitas sebagai fitness for use dan Crosby 

sebagai conformance to requirement, maka Deming mendefinisikan 

kualitas sebagai kesesuaian dengan kebutuhan pasar atau konsumen.  

Perusahaan harus benar-benar dapat memahami apa saja yang 

dibutuhkan konsumen atas suatu produk yang akan dihasilkan. 

 

Maka berdasarkan pengertian diatas penulis menyimpulkan 

bahwa kualitas adalah suatu standar ukuran produk yang memenuhi 

harapan pelanggan bahkan melebihi dari yang diinginkan oleh 

pelanggan.  Pelanggan membagi 2 (dua) kualitas yaitu kualitas baik 

adalah kualitas yang memenuhi ukuran standar dari pelanggan dan 

kualitas buruk adalah kualitas yang dibawah ukuran standar dari 

pelanggan. 
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2.2.2 Pengertian Pelayanan 

Pelayanan adalah setiap aktivitas yang dilakukan untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan dari pihak lain.  Pelayanan 

terhadap pelanggan sangat penting dilakukan perusahaan karena 

tanpa pelayanan yang bagus maka pelanggan tidak akan mau 

membeli produk yang akan diperjualbelikan.  Berikut pengertian 

pelayanan menurut beberapa ahli: 

Menurut Kotler dalam Laksana (2008:85) menyatakan, bahwa 

pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

  

Menurut Tjiptono dalam Sunyoto (2012:236) menyatakan, 

bahwa pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai 

ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan 

penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan 

diharapkan oleh konsumen. 

  

Maka berdasarkan pengertian pelayanan diatas, maka penulis 

menyimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu kegiatan yang 

dilakukan untuk orang lain yang sesuai dengan yang diinginkan dan 

diharapkan oleh konsumen. 

 

2.2.3 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan (Nasution, 2004:47). 

 

Sedangkan menurut Zeithaml et.al dalam Laksana (2008:88) 

menyatakan, bahwa kualitas pelayanan yang diterima konsumen 

dinyatakan besarnya perbedaan antara harapan dan keinginan 

konsumen dengan tingkat persepsi mereka. 
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Definisi lain yaitu sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 2004:59). 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis menyimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah upaya untuk memenuhi kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari konsumen. 

 

2. 3 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Menurut Lupiyoadi (2014:217) salah satu studi mengenai 

SERVQUAL terdapat lima dimensi yang digunakan oleh pelanggan untuk 

menilai status kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut: 

 

1. Berwujud (tangibles) 

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal.  Penampilan dan kemampuan sarana dan 

prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan fisik sekitarnya 

adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, 

yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain sebagainya), 

perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi) serta 

penampilan pegawainya. 

 

2. Keandalan (reliability) 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpecaya.  Kinerja harus sesuai dengan 

harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 

untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan 

dengan akurasi yang tinggi. 

 

3. Ketanggapan (responsiveness) 

Ketanggapan adalah suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas.  Membiarkan konsumen menunggu 

tanpa adanya alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negative 

dalam kualitas pelayanan. 

 

4. Jaminan (assurance) 

Jaminan merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan 

para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan.  Terdiri dari beberapa komponen antara 

lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan 

(security), kompetensi (competence) dan sopan santun (countesy). 
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5. Empati (empathy) 

Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupa 

memahami keinginan konsumen.  Dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 

 

2. 4 Konsumen 

Konsumen adalah semua individu dan rumah tangga yang membeli 

atau memperoleh barang atau jasa di konsumsi pribadi (Kotler. Dikutip 

Ghoni, 2011). 

Sedangkan di dalam Pasal 1 angka 2 Undang-Undang Perilaku 

Konsumen, menyebutkan konsumen adalah setiap orang pemakai barang 

dan/atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri 

sendiri, keluarga, orang lain, maupun hidup lain dan tidak untuk 

diperdagangkan. 

Dari dua pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa konsumen berarti 

setiap orang yang membeli barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan diri 

sendiri atau orang lain. 

 

2. 5 Tahapan Pembelian Konsumen 

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:36) ada beberapa proses yang 

digunakan konsumen untuk mengambil keputusan membeli yaitu: 

1. Pengenalan Masalah 

Pengenalan masalah merupakan tahap pertama dari proses 

pengambilan keputusan pembeli di mana konsumen mengenali suatu 

masalah atau kebutuhan.  Pembeli merasaakan perbedaan antara 

keadaan nyata dengan keadaan yang diinginkan.  Pada tahap ini 

penjual harus meneliti konsumen untuk menemukan jenis 

kebusssstuhan atau masalah apa yang akan muncul, apa yang 

memunculkan mereka, dan bagaiman, dengan adanya masalah 

tersebut, konsumen termotivasi untuk memilih produk tertentu. 

 

2. Pencarian Informasi 

Konsumen yang telah tertarik mungkin akna mencari lebih banyak 

inforamsi.  Apabila dorongan konsumen begitu dan produk yang 

memuaskan berada dalam jangkauan, konsumen kemungkinan besar 

akan membelinya.  Namun jika produk yang diinginkan berada jauh 
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dari jangkauan, walaupun konsumen mempunyai dorongan yang kuat, 

konsumen mungkin akan menyimpan kebutuhannya dalam ingatan 

atau melakukan pencarian informasi.  Pencarian inforamsi 

(information search) merupakan tahap dalam proses pengambilan 

keputusan pembelian di mana konsumen telah tertarik untuk mencari 

lebih banyak informasi.  Dalam hal ini, konsumen mungkin hanya 

akan meningkatkan perhatian atau aktif mencari informasi.  Konsumen 

dapat memperoleh inforamsi dari sumber mana pun, misalnya: 

a. Sumber pribadi: keluarga, teman, tetangga, kenalan; 

b. Sumber komersial: iklan, wiraniaga, dealer, kemasan, pajangan;   

c. Sumber publik: media massa, organisasi penilai pelanggan; 

d. Sumber pengalaman; menangani, memeriksa dan menggunakan 

produk 

 

3. Evaluasi Berbagai Alternatif 

Pemasar perlu mengetahui evaluasi berbagai alternatif (alternative 

evaluation), yaitu suatu tahap dalam proses pengambilan keputusan 

pembelian di mana konsumen menggunakan inforamsi untuk 

mengevaluasi merek-merek alternative dalam satu susunan pilihan.  

Bagaimana konsumen mengevaluasi alternative pembelian tergantung 

pada konsumen individu dan situasi pembelian tertentu.  Pemasar 

harus mesmpelajari pembeli untuk mengetahui bagaiman mereka 

mengevaluasi alternative merek.  Jika mereka tahu bahwa proses 

evaluasi sedang berjalan, pemasar dapat mengambil langkah-langkah 

untuk memengaruhi keputusan pembelian 

 

4. Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan 

keputusan pembelian sampai konsumen benar-benar membeli produk.  

Biasanya keputusan pembelian konsumen (purchase decision) adalah 

pembelian merek yang paling disukai.  Namun demikian ada dua 

faktor yang bisa muncul di antara niat untuk membeli dan keputusan. 

 

5. Perilaku Pascapembelian 

Tugas penjual tidak berakhir ketika produknya sudah dibeli konsumen.  

Setelah membeli produk, konsumen bisa puas atau tidak puas, dan 

akan terlibat dalam perilaku pascapembelian (post-purchase-

behaviour) yang tetap menarik bagi pemasar.  Perilaku 

pascapembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan 

keputusan pembelian di mana konsumen mengambil tindakan lebih 

lanjut setelah membeli berdasarkan kepuasan atau ketidakpuasan yang 

mereka rasakan.  Hubungan antara harapan konsumen dengan kinerja 

yang dirasakan dari produk merupakan faktor yang menentukan 

apakah pembeli puas atau tidak.  Jika produk gagal memenuhi harapan, 

konsumen akan  kecewa; jika harapan terpenuhi, konsumen akan puas; 

jika harapan terlampaui, konsumen akan sangat puas. 


