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LANDASAN TEORI

A. Manajemen Pemasaran

Pemasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi
pelanggan dengan tujuan untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai
imbalannya. Pemasaran merupakan suatu proses perencanaan dan
menjalankan konsep, harga, promosi dan distribusi sejumlah ide, barang dan
jasa untuk menciptakan pertukaran yang mampu memuaskan tujuan individu
dan organisasi. Sedangkan yang dimaksud dengan manajemen pemasaran
adalah analisis, perencanaan, penerapan dan pengendalian terhadap program
yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan
pertukaran dan hubungan yang menguntungkan dengan pasar sasaran dengan
maksud untuk mencapai tujuan-tujuan oraganisasi. Manajemen pemasaran
berperan sebagai seni dan ilmu untuk memilih pasar sasaran serta
mendapatkan, menjaga, dan menambah jumlah pelanggan melalui penciptaan,
penyerahan dan pengomunikasian nilai pelanggan yang unggul.

Dengan memperhatikan pengertian pemasaran dan manajemen
pemasaran, maka tugas selanjutnya bagaimana perusahaan dalam
melaksanakan proses pemasaran dapat menciptakan nilai bagi para

pelanggannya dan dapat membangun hubungan yang kuat dan harmonis agar

1 Apri Budianto, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Ombak, 2015), him. 15 — 17.
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tujuan perusahaan dapat tercapai. Secara visual model sederhana proses

pemasaran adalah sebagai berikut:?

Gambar 2.1

Proses Pemasaran

Menciptakan nilai untuk pelanggan dan
membangun hubungan pelanggan

Menciptakan kembali nilai dari

pelanggan
Memahami Merancang Membangun Membangun Menangkap
pasar dan strategi program hubungan nilai dari
kebutuhan pemasaran pemasaran yang pelanggan
serta yang terintegrasi menguntung untuk
keinginan [: digerakkan yang kan dan menciptakan
pelanggan oleh memberikan menciptakan keuntungan
pelanggan nilai yang kepuasan ekuitas
unggul pelanggan

Sumber: Kotler dan Armstrong, 2008:6

Berdasarkan pada model proses pemasaran, maka perusahaan atau
produsen perlu memahami pasar dan kebutuhan pelanggan diantaranya
kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, penawaran pasar, nilai dan
kepuasan pelanggan serta pertukaran dan hubungan antara produsen dengan
pelanggan atau konsumen. Dengan demikian perusahaan dalam membangun
hubungan dengan pelanggan adalah hubungan yang saling menguntungkan.
Untuk membangun hubungan tersebut memerlukan sistem yang handal
sehingga keberhasilan hubungan bukan hanya ditentukan oleh hubungan yang
menguntungkan tetapi bagaimana sistem tersebut dapat mempertahankan

hubungan tersebut.

2 Ibid., hlm. 17 — 18.
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Dari definisi — definisi diatas, maka dapat diambil kesimpulan bahwa
pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dari individu dan
kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui penciptaan,
penawaran dan pertukaran (nilai) produk dengan pihak lain, dimana hal
tersebut juga diharapkan mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Dalam upaya memuaskan konsumen atau pelanggan, pemasar perlu
mengetahui harapan—harapan yang diinginkan konsumennya. Terdapat tiga
faktor yang dapat dikendalikan oleh pemasar yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga. Sedangkan dua
faktor lainnya, yaitu: faktor situasional dan faktor personal di luar kendali
pemasar. Bagaimana faktor—faktor tersebut terkait dengan kepuasan pelanggan
digambarkan sebagaimana yang disajikan pada bagan berikut:®

Gambar 2.2
Faktor — Faktor Kepuasan Pelanggan

Berwujud Kualitas Pelayanan Faktor Situasional
Keandalan
Ketanggapan ¢
Keyakinan -
Empati Kualitas Produk » | Kepuasan Konsumen
T
Harga Faktor Personal

Gambar 2.2 Faktor—faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

® Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,.....,hIm. 105.
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B. Strategi harga
Variabel independen pertama dari penelitian ini adalah strategi harga.
1. Pengertian Harga’

Harga tidak sekedar angka yang tertera dalam sebuah label yang
menempel pada sebuah produk atau yang tertera dalam sebuah daftar
harga. Harga tidak bisa terlepas dari kehidupan kita. Harga adalah
sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk, jasa atau jumlah dari
nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari
memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa.

Sedangkan faktor — faktor penetapan harga adalah sebagai berikut:
a. Penetapan harga berdasarkan nilai yaitu menetapkan harga berdasarkan

persepsi nilai dari pembeli, bukan dari biaya penjual.

b. Penetapan harga dengan nilai baik yaitu menawarkan kombinasi yang
tepat antara kualitas dan layanan yang baik pada harga yang wajar.

c. Penetapan harga dengan nilai tambah yaitu melekatkan fitur dan
layanan nilai tambah untuk membedakan penawaran perusahaan dan
untuk mendukung penetapan harga yang lebih tinggi.

d. Penetapan harga berdasarkan biaya yaitu penetapan harga berdasarkan
biaya produksi, distribusi dan penjualan produk beserta tingkat

pengembalian yang wajar sebagai imbalan bagi usaha dari risiko.

* Apri Budianto, Manajemen Pemasaran,...., him. 256 — 259.
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Gambar 2.3

Penetapan Harga Berdasarkan Nilai Versus Penetapan Harga

Berdasarkan Biaya

PENETAPAN HARGA BERDASARKAN BIAYA

PRODUK |::> BIAYA |::> HARGA |::> NILAI |::> PELANGGAN

PENETAPAN HARGA BERDASARKAN NILAI

PELANGGAN |:> NILAI |:> HARGA |:> BIAYA |:> PRODUK

Terdapat beberapa hal yang harus dipertimbangkan dalam
penetapan harga yaitu:
a. Persepsi nilai oleh pelanggan
b. Pertimbangan internal dan eksternal misalnya: strategi, tujuan dan
bauran pemasaran, kondisi dan permintaan pasar, strategi dan harga
dari pesaing.
c. Biaya — biaya produksi, misalnya biaya tetap dan biaya variabel.
Strategi Harga®
Pada umumnya harga yang ditetapkan perusahaan disesuaikan
dengan strategi perusahaan secara keseluruhan dalam menghadapi situasi
dan kondisi yang selalu berubah dan diarahkan untuk mencapai tujuan dan
sasaran yang telah ditetapkan untuk tahun atau waktu tersebut. Hal ini
dilakukan perusahaan karena penetapan harga jual mempunyai dampak

langsung terhadap besarnya laba perusahaan, voume penjualan dan share

®> M. Mursyid, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Bumi Aksara,2014), him.230-231.
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pasar perusahaan. Di samping itu, untuk dapat berhasilnya usaha
perusahaan mencapai tujuan dan sasarannya, harga yang ditetapkan harus
didasarkan atas pertimbangan faktor yang di luar jangkauan pengendalian
pimpinan perusahaan, seperti kebijakan pemerintah, keadaan persaingan,
perubahan selera atau keinginan dan kebutuhan konsumen, keadaan sosial,
politik dan budaya masyarakat serta perkembangan teknologi. Oleh
karena itu, tingkat harga dan syarat — syarat pembayaran tidak selalu sama
dan dapat berubah dari waktu ke waktu.

Umumnya, tingkat harga jual di samping dipengaruhi oleh faktor
permintaan atau daya beli konsumen, juga dipengaruhi oleh tingkat
persaingan yang terdapat di pasar. Dengan adanya keadaan pasar yang
semakin lesu, yang terutama disebabkan oleh dampak resesi, hal ini
menimbulkan dampak persaingan yang semakin tajam, sehingga tingkat
harga yang ditetapkan biasanya adalah tingkat harga bersaing. Dengan
demikian, strategi harga yang ditetapkan tidak akan jauh berbeda dengan

strategi harga para pesaing.

Indikator Strategi Harga®

a. Tingkat kewajaran

b. Keterjangkauan Harga

c. Kesesuaian harga dengan kualitas produk

d. Daya saing harga

® Thomas S. Kaihatu, dkk. Manajemen Komplain. (Yogyakarta: ANDI, 2015), him. 33.
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4. Harga dalam Perspektif Islam

Harga merupakan elemen bauran pemasaran dalam islam. Dimana
islam tidak membenarkan menetapkan harga murah dibawah pasar,
melarang praktik atau menerima keuntungan tanpa bekerja, mengubah
harga tanpa diikuti perubahan kuantitas atau kualitas produk, dilarang
menipu pelanggan demi meraup keuntungan, diskriminasi harga di antara
pelaku bisnis, melarang propaganda palsu melalui media, gambling,
penimbunan dan mengontrol harga yang berakibat pada kelangkaan
pasokan. Islam menekankan praktik pricing policy secara sehat dan
mengikuti hukum demand dan supply yang terjadi secara alami.” Pada
masa Rasulullah saw pernah terjadi harga-harga yang membubung tinggi,
kemudian para sahabat meminta solusi kepada Rasulullah SAW dan beliau

bersabda:

Artinya:

“Sesungguhnya Allah adalah Dzat yang menetapkan harga, yang
menyempitkan dan melapangkan rezeki, Sang Pemberi rezeki. Sementara
aku berharap bisa berjumpa dengan Allah dalam keadaan tidak ada
seorang pun dari kalian yang menuntutku disebabkan kezalimanku dalam
urusan darah maupun harta®.”

" Inti Bintang Fortuna, Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Keputusan
Pembelian Air Minum Dalam Kemasan (Amdk) Merek Aqua Dalam Prespektif Ekonomi Islam,
(Bandar Lampung: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2018), him. 48.

® Imam Darimi dan M. Vandestra, Kitab Hadist Sunan Ad-Darimi Edisi Bahasa
Indonesia, Jakarta: Dragon Promedia, 2018), him. 1209.
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Apabila harga tidak disesuaikan dengan kualitas produk dengan
tujuan mencari keuntungan bagi pihak produsen atas harta konsumen,
maka hal tersebut akan bertentangan dengan ajaran Islam® sebagaimana

dijelaskan Allah dalam Q.S An- Nisa’ ayat 29 sebagai berikut.

-85

o ) ol oy Sl Bl ¥ i il
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Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan
perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. dan
janganlah kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah adalah Maha
Penyayang kepadamu.”10

Harga suatu produk merupakan ukuran terhadap besar kecilnya
nilai kepuasan seseorang terhadap produk yang dibelinya. Seseorang akan
berani membayar suatu produk dengan harga yang mahal apabila produk
tersebut melebihi harapannya (dia menilai kepuasan yang diharapkannya
terhadap produk yang akan dibelinya itu tinggi). Sebaliknya, apabila
seseorang itu menilai kepuasannya terhadap suatu produk itu rendah, maka
dia tidak akan bersedia untuk membayar atau membeli produk itu dengan

harga yang mahal. Sedangkan secara historis harga itu ditentukan oleh

% Hetty Sri Wardani, Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Minat Beli
Konsumen Muslim Pada Jaizah Boutique Tlogosari Semarang, (Semarang: Skripsi Tidak
Diterbitkan, 2015), him.26

19 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,...., him.123.
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pembeli dan penjual melalui proses tawar menawar, sehingga terjadilah
kesepakatan harga tertentu.
a. Konsep Harga Dalam Islam

Melihat sejarah dan praktek perdagangan yang diajarkan
Rasulullah SAW jelaslah bahwa dalam Islam, harga sesungguhnya
menjadi bagian yang tidak boleh diintervensi. Hal ini sebagai upaya
dalam membentuk harga yang adil yang sesuai dengan kekuatan
permintaan dan penawaran di pasar. Dalam konsep Islam pertemuan
antara permintaan dan penawaran tersebut harus sesuai dengan prinsip
rela sama rela, tidak ada pihak yang terpaksa dan dirugikan secara
dzolim pada tingkat harga tersebut.**

Adanya suatu harga yang adil telah menjadi pegangan yang
mendasar dalam transaksi yang Islami. Pada prinsipnya transaksi
bisnis harus dilakukan pada harga yang adil, sebab ia adalah cerminan
dari komitmen syariah Islam terhadap keadilan yang menyeluruh.
Secara umum harga yang adil ini adalah harga yang tidak
menimbulkan eksploitasi atau penindasan, sehingga merugikan salah
satu pihak dan menguntungkan pihak lain. Harga harus mencerminkan
manfaat bagi pembeli dan penjualannya secara adil, yaitu penjual
memperoleh keuntungan yang normal dan pembeli memperoleh

manfaat yang setara dengan harga yang dibayarkannya.*?

Y Sumar’in, Ekonomi Islam Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perspektif Islam,
(Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2013), him. 176 .
2 1bid., him. 177.
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b. Kaidah Landasan dalam Penetapan Harga

Mekanisme penentuan harga dalam Islam sesuai dengan
Magasid asy-Syari’ah, vyaitu merealisasikan kemaslahatan dan
menghindari kerusakan di antara manusia. Seandainya Rasulullah saat
itu langsung menetapkan harga, maka akan kontradiktif dengan
mekanisme pasar. Akan tetapi pada situasi tertentu, dengan dalih
Magasid asy-Syari’ah, penentuan harga menjadi suatu keharusan
dengan alasan menegakkan kemaslahatan manusia dengan memerangi
distorsi pasar. Dalam konsep Islam, yang paling prinsip adalah harga
ditentukan oleh  keseimbangan permintaan dan penawaran.
Keseimbangan ini terjadi bila antara penjual dan pembeli bersikap
saling merelakan.*®

Akan tetapi apabila para pedagang sudah menaikkan harga di
atas batas kewajaran, mereka itu telah berbuat zalim dan sangat
membahayakan umat manusia, maka seorang penguasa (Pemerintah)
harus campur tangan dalam menangani persoalan tersebut dengan cara
menetapkan harga standar. Dengan maksud untuk melindungi hak-hak
milik orang lain, mencegah terjadinya penimbunan barang dan
menghindari dari kecurangan para pedagang. Inilah yang pernah

dilakukan oleh Khalifah Umar bin Kattab.'*

3 Deery Anzar Susanti, Analisis Pengaruh Harga,....,hlm. 372.
* Ibid., him. 373,
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C. Kualitas Produk
Variabel independen kedua dari penelitian ini adalah kualitas produk.
1. Pengertian Kualitas Produk
Kualitas produk merupakan salah satu sarana positioning penting
bagi pemasar atau perusahaan. Dalam pengembangan suatu produk,
terlebih dahulu pemasar harus memilih tingkat kualitas yang akan
mendukung posisi produk di pasar sasaran. Dalam hal ini, kualitas produk
berarti kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsinya, yang
meliputi daya tahan keandalan presisi, kemudahan penggunaan dan
perbaikan, serta ciri — ciri lain yang menunjukkan nilainya. Meskipun
beberapa ciri tersebut dapat diukur secara obyektif, dari sudut pandang
pemasaran kualitas harus diukur menurut persyaratan persepsi
konsumen. ™
Pelanggan umumnya berharap bahwa produk yang dibelinya
mempunyai kualitas tertentu, yang minimal dapat memuaskan kebutuhan
sesuai dengan yang diharapkannya. Untuk itu, bagi barang — barang
tertentu sangat diperlukan spesifikasi mutu dengan menunjukkan jaminan
kualitas, misalnya saja dengan mencantumkan kualitas sesuai SNI atau
dengan menunjukkan label bahwa perusahaan yang memproduksi barang

telah memenuhi Standar International.*®

" Ibid., him. 63.
* Atep Adya Barata, Dasar-dasar pelayanan prima, (Jakarta: PT Elex Media
Komputindo, 2006), him. 43.
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2. Aspek Kualitas

Barang yang dikonsumsi tentu harus memenuhi kualitas tertentu
baik dalam kaitannya dengan kehalalan, kesehatan, jenis maupun
karakteristiknya. Syarat — syarat kualitas tersebut tentu harus menjadi
landasan bagi produsen dalam menentukan jenis barang yang akan
diproduksinya. Produsen dilarang menyediakan barang atau jasa secara
semena — mena tanpa memperhatikan kualitas ataupun kaidah sosial yang
dipersyaratkan tentang barang tersebut. Islam dalam hal ini sangat
menghargai keinginan konsumen dan berusaha untuk menyenangkannya
tetapi Islam akan menyaring hal — hal yang tidak sesuai dengan Islam
untuk tidak diproduksi. Batasan yang diberikan Islam dalam membuat
sebuah produk sangat jelas, yang benar tidak bisa dicampurkan dengan
yang salah atas alasan apapun. Produksi dalam Islam tidak boleh sekedar
merespon permintaan pasar begitu saja, tetapi juga harus mengedepankan
pemenuhan moralitas.

Kualitas barang yang dipersyaratkan dalam konsumsi, apabila tidak
diperhatikan dalam proses produksinya akan dapat menyebabkan
rendahnya kepuasan konsumen dengan biaya yang tinggi, timbulnya
berbagai penyakit, timbulnya saling curiga antara konsumen dan produsen
yang dapat menjurus pada pertikaian dan lain — lain. Produk sendiri
meliputi barang-barang yang dijual atau ditawarkan oleh peritel dimana

produk tersebut berpengaruh pada image toko yang baik ketika dapat

7 Beni Kurniawan, Ekonomi dan Bisnis Islam, (Tangerang: AL FATH ZUMAR, 2014),
him. 66 — 67.
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menyediakan barang atau jasa yang dibutuhkan oleh konsumen. Terdapat

beberapa faktor yang dipertimbangkan dalam memilih produk yang akan

dijual yaitu:*®

a.

Jenis Kelengkapan produk (Variety)

Seberapa jauh perusahaan dapat menyediakan produk sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen.

Keleluasaan (Width of breath)

Ketersediaan produk-produk pelengkap dari produk utama yang
ditawarkan.

Kedalaman (Depth)

Macam dan jenis dari suatu produk yang ditawarkan, misalnya warna,
ukuran jumlah, dan karakteristik.

Konsisten (Consistency)

Retailer harus dapat menyeimbangkan antara image yang ada dalam
benak konsumen terhadap produk yang ditawarkan di gerai.
Keseimbangan (Balance)

Retailer harus dapat menyeimbangkan antara produk utama dengan
produk pelengkap yang ditawarkan di gerai.

Fleksibilitas (Flexybility)

Produk yang ditawarkan harus selalu diperbarui dan disesuaikan

dengan mode dan tren saat ini.

'8 Risa Fadhila, Analisis Pengaruh Word Of Mouth, Kualitas Layanan, Kualitas Produk,
Dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Toko Leo Fashion Karangjati
Kabupaten Semaran.(Semarang: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2013), him. 36 — 37.
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Dalam penelitian Bangsawan (2009) tentang ritel, juga
menyatakan adanya hubungan positif antara kepuasan pelanggan atas
bauran produk (jenis, jumlah, ragam dan kualitas barang yang
ditawarkan) dengan nilai belanja pelanggan ritel usaha kecil. Semakin
tinggi kepuasan pelanggan atas bauran produk maka semakin tinggi nilai
belanja pelanggan ritel usaha kecil.*

Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2007) bauran produk suatu
perusahaan memiliki lebar, panjang, kedalaman dan konsistensi. Keempat
dimensi bauran produk tersebut memungkinkan perusahaan dapat
memperluas bisnisnya.?

Disesuaikan dengan objek penelitian dan keadaan di lapangan
maka dalam penelitian ini indikator yang digunakan adalah kelengkapan

produk (lebar) atau jenis produk, keleluasaan (panjang), kedalaman

dan konsistensi.

3. Pengertian Kualitas Produk Perspektif Islam
Kualitas adalah suatu upaya untuk menghasilkan segala sesuatu
yang terbaik, sekaligus meningkatkan serta menjamin keberlangsungan
dan kemajuaannya. Kualitas mempunyai arti sangat penting dalam
keputusan pembelian konsumen. Apabila kualitas produk yang dihasilkan
baik maka konsumen akan cenderung melakukan pembelian ulang karena

merasa puas dengan harapannya, sedangkan apabila kualitas produk yang

19 satria Bangsawan, Manajemen Pemasaran Usaha Kecil; Kasus Industri Pengolahan
Makanan Dan Ritel Bangsawan, (Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2015), him. 26 dan 38.

2 philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi 12 jilid 2, (Jakarta:
Indeks, 2007), him. 16.



27

tidak baik maka konsumen akan merasa kecewa dan tidak akan melakukan
pembelian ulang.?

Produk dalam Al Quran diyatakan dalam dua istilah, yaitu al-
tayyibat dan al-rizg. Al-tayyibat merujuk pada suatu yang baik, suatu yang
murni dan baik, sesuatu yang bersih dan murni, sesuatu yang baik dan
menyeluruh serta makanan yang terbaik. Al-rizqg merujuk pada makanan
yang diberkahi Tuhan, pemberian yang menyenangkan dan ketetapan
Tuhan. Menurut Islam, produk konsumen adalah berdaya guna, materi
yang dapat dikonsumsi yang bermanfaat yang bernilai guna yang
menghasilkan perbaikan material, moral, spiritual bagi konsumen. Sesuatu
yang tidak berdaya guna dan dilarang dalam Islam buan merupakan
produk dalam pengertian Islam. Dalam barang ekonomi konvensional
adalah barang yang dapat dipertukarkan. Tetapi barang dalam Islam adalah
barang yang dapat dipertukarkan dan berdaya guna secara moral.??

Kualitas produk sebagai keseluruhan gabungan Kkarakteristik
produk dari pemasaran, rekayasa pembuatan dan pemeliharaan yang
membuat produk yang digunakan memenuhi harapan pelanggan. Jadi

kualitas produk adaalah sejumlah atribut atau sifat-sifat yang

dideskripsikan di dalam produk (barang dan jasa) dan digunakan untuk

2! Nurjannah Daulay, Pengaruh Kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
keputusan pembelian pada ayam penyet surabaya Jl. Dr. Mansyur, (Medan: Skripsi Tidak
Diterbitkan), him. 17.

22 M. Suryanto, Etika Dan Strategi Bisnis Nabi Muhammad SAW, (Yogyakarta: ANDI
OFFSET, 2008),hIm. 263 — 266.
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memenuhi harapan-harapan pelanggan.® Sebagaimana firman Allah SWT

QS. An-Naml : 88 sebagai berikut:

Gl & 2o uuwn;;;; 3 saele 22 UL 65
& PR . -f
12 Tt W s ) a5
Artinya :

Dan kamu lihat gunung-gunung itu, kamu sangka dia tetap di
tempatnya, padahal ia berjalan sebagai jalannya awan. (Begitulah)
perbuatan Allah yang membuat dengan kokoh tiap-tiap sesuatu;
Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan.?*

Ayat ini menjelaskan bahwa dalam memproduksi suatu barang
harus diselesaikan dengan kualitas sempurna dan sebaik-baiknya agar
dapat dikatakan sebagai produk yang memiliki kualitas yang baik, karena
Allah sendiri sudah menciptakan semua yang ada dilangit dan di bumi
dengan kualitas yang sangat sempurna untuk kebutuhan makhluk-Nya.

Pada saat ini banyak sekali ritel yang mengesampingkan kualitas
produk yang dijual, dengan menjual produk yang sudah tidak layak,
bertindak curang dan masih banyak lagi, terutama pada ritel pertokoan.
Sehingga banyak konsumen yang kesulitan untuk mencari tempat belanja
yang dapat dipercaya. Padahal Allah telah menjanjikan untuk para
pedagang yang jujur akan bersama para nabi dan syuhada, seperti pada
hadits berikut:

£

Gy Lamlaly L2 G LY Fsilal Sl

2* Nurjannah Daulay, Pengaruh Kualitas pelayanan,....,him. 18
% Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,...., him. 542,
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Artinya :

Pedagang yang dapat dipercaya dan jujur akan bersama-sama dengan para
nabi dan syuhada.”®

Pedagang atau peritel yang dipercaya pada hadist tersebut termasuk
peritel yang menjual produk — produk berkualitas, bermanfaat dan halal
sehingga konsumen dapat percaya dalam berbelanja produk di tempat

tersebut.

D. Kualitas Pelayanan
Variabel independen ketiga dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan.
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas atau mutu merupakan suatu penyajian produk atau jasa
sesuai ukuran yang berlaku di perusahaan dan penyampaiannya sama
dengan yang diharapkan oleh konsumen. Dari definisi diatas bahwa mutu
pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
konsumen, yaitu adanya pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan
konsumen.?®
Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi pelanggan untuk
menjalin ikatan saling menguntungkan dalam jangka panjang. lkatan

emosional ini memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dan

%% Imam Darimi dan M. Vandestra, Kitab Hadist,...., him. 1207.
%% Danang Sunyoto, Teori Kuesioner & Analisis Data Untuk Pemasaran Dan Perilaku
Konsumen, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), him. 45
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kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana perusahaan memaksimumkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau
meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.*’
Berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukurannya lebih banyak
ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati
layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan
mereka. Sekarang ini pelanggan sangatlah kritis sehingga para pebisnis
harus mampu memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan.
Sedikit saja penyimpangan, misalnya pelayanan yang tidak sesuai dengan

yang diharapkan maka para pelanggan akan menilai buruk.?®

2. Mengevaluasi Layanan
Apabila kinerja pelayanan dikaitkan dengan harapan dan kepuasan, maka
gambarannya adalah sebagai berikut: 2°
¢ Kinerja < Harapan
Apabila kinerja pelayanan menunjukkan keadaan dibawah harapan
pelanggan, maka pelayanan dapat dianggap tidak memuaskan.
e Kinerja = Harapan
Apabila kinerja pelayanan menunjukkan sesuai yang diharapkan

pelanggan, maka pelayanan dianggap memuaskan, tetapi tingkat

2" Andriasan Sudarso, Manajemen Pemasaran Jasa Perhotelan, (Yogyakarta: CV BUDI
UTAMA, 2012) ,him. 57.

%8 Atep Adya Barata, Dasar-dasar pelayanan,....,him. 36.

# Ibid., him. 38.
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kepuasannya adalah minimal. Karena pada keadaan seperti ini
pelayanan dianggap biasa atau wajar.
¢ Kinerja > Harapan
Apabila kinerja pelayanan menunjukkan lebih dari yang diharapkan
pelanggan, maka pelayanan dianggap istimewa atau sangat
memuaskan.
3. Dimensi Pelayanan

Adapun dimensi-dimensi dari kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:*°

a. Berwujud (tangible), merupakan penampilan fisik dari jasa yang
ditawarkan, peralatan, personil dan fasilitas komunikasi.

b. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat, tepat
waktu dan terpercaya.

c. Ketanggapan (responsiveness) yaitu kemampuan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang baik dan cepat.

d. Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan dan keramahtamahan personil
atas produk dan layanan yang ditawarkan dan kemampuan mereka
untuk dapat dipercaya dan diyakini.

e. Empati (empathy), yaitu kemampuan dalam memahami kebutuhan dan

harapan pelanggan secara personal.

4. Kualitas Pelayanan dalam Islam

a. Pengertian Kualitas Pelayanan Perspektif Islam

% Apri Budianto, Manajemen Pemasaran.,...., him. 251.
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Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa yang
disampaikan oleh perusahaan kepada calon pembeli. Seorang pemasar
hendaklah memberi pelayanan yang sebaik — baiknya kepada para
konsumen disertai keramahan dan kemudahan dalam memenuhi
kebutuhan mereka, sehingga konsumen merasa dipuaskan oleh pihak

pemasar. 3! Hal ini ditegaskan dalam surat Al- Imran ayat 159 yang

berbunyi:
- z 2 Lo
P I '/ "f P ’// ,}’ ~ [ied v w2 /,/
el Ll Uas s 35 v@@gﬁ\w}&)w

do
r—“J)L’*) p—* Sasails m& sl S5 o ‘;-»2-"’-"51

-

9 S ST LT S e Ssel s 13 ,w

Artinya:

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah.
Sesungzguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.”

Dari surat Al-Imran diatas dijelaskan bahwa seorang pemasar
harus mampu berlaku lemah lembut dalam artian termasuk harus
mampu berbicara dengan bahasa yang baik, ramah dan sopan untuk
mengambil hati konsumen, sehingga konsumen merasa tertarik dan

ingin membeli barang atau jasa yang ditawarkan.

3 Syamsiyah, Syamsiyah, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Supermarket Transmart Carrefour di Kota Makassar,
(Makassar: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2008), him. 31.

%2 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,.....,him. 90.
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Salah satu standar berkualitas atau tidaknya transaksi dalam
islam adalah adanya asas saling ridha. Setiap jual beli layak menganut
asas saling ridha dan berorientasi saling restu antara penjual dan
pembeli. Terdapat tiga syarat transaksi yang berkualitas, pertama
menganut asas saling ridha, kedua transaksi itu melahirkan hak
menguasai bagi pembeli, ketiga produk itu rill dan nyata bukan fiktif.
Ketiga kriteria ini adalah pra syarat untuk merebut kepercayaan
pembeli. Jika ketiga kriteria ini diperhatikan oleh pemasar atau juga
penjual maka tidak bakal ada keluhan konsumen. Islam mengajarkan
bila ingin memberikan hasil usaha yang baik berupa barang maupun
pelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan
memberikan yang buruk atau yang tidak berkualitas kepada orang
lain.®® Seperti yang dijelaskan dalam Al-qur’an surat Al- Bagarah: 267

yang berbunyi:
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Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang
kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih
yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu

% Nurjannah Daulay, Pengaruh Kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
keputusan pembelian pada ayam penyet surabaya JI. Dr. Mansyur, (Medan: Skripsi Tidak
Diterbitkan), him, 12.
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sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan
mata terhadapnya. dan Ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji.”34

b. Dimensi kualitas Pelayanan Perspektif Islam
Dimensi  kualitas jasa perspektif Islam pertama kali
diperkenalkan olenh Othman dan Owen (2011) yang digunakan untuk
mengukur kualitas jasa. Dimensi tersebut adalah CARTER model,
yaitu Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy dan
Responsiveness (CARTER). Dimensi CARTER yang dijelaskan dalam
konsep Islam adalah sebagai berikut: *
1. Compliance (kepatuhan)
Compliance adalah kepatuhan terhadap aturan atau hukum-hukum
yang ditetapkan dalam Al-Qur’an dan As-Sunnah. Syariah Islam
merupakan pedoman sekaligus aturan yang diturunkan Allah SWT
untuk diamalkan oleh para pemeluknya dalam setiap kehidupan
agar tercipta keharmonisan dan kebahagian. Pengetahuan
seseorang tentang syariah akan meningkatkan kepatuhannya
terhadap perintah dan larangan Allah SWT, sehingga
memunculkan kepribadian yang penuh moral dan etika.
2. Assurance (jaminan)
Islam memerintahkan agar setiap muslim senantiasa belajar dengan

tekun dan terus meningkatkan kemampuan dirinya. Bagian lain

3 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,....., him. 56.

% Fitria Solahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari, Pengaruh Kualitas Jasa Perspektif Islam
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Hotel Grand Kalimas Di Surabaya: JESTT Vol. 2
No. 4, (Surabaya: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Airlangga, 2015), him. 325-327.
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dari dimensi ini adalah sikap karyawan yang ramah dan sopan. Hal
tersebut dapat menarik perhatian dan membentuk hubungan baik
antara kedua belah pihak. Sikap tersebut merupakan bagian dari
etika perdagangan yang harus dijalankan oleh setiap muslim.

3. Responsiveness (daya tanggap)
Daya tanggap merupakan bagian dari profesionalitas. Organisasi
yang profesional senantiasa berkomitmen untuk memberikan
pelayanan terbaik, memperhatikan harapan dan masukan dari
pelanggan serta meresponnya dengan cepat dan tepat. Jika tidak,
berarti manajemen organisasi tersebut telah menzalimi pelanggan.

4. Tangible (bukti fisik)
Ketidakmampuan organisasi dalam menampilkan bukti fisiknya
dengan baik, akan melemahkan citra serta dapat menciptakan
persepsi negatif pada pelanggan. Dimensi lain adalah bukti fisik
personal, yakni karyawan dalam berpenampilan atau berpakaian.
Dalam syariah Islam, diwajibkan untuk menutup aurat.

5. Empathy (empati)
Sebuah organisasi jasa syariah harus senantiasa memberikan
perhatian khusus terhadap pelanggannya yang ditunjukkan dengan
sikap komunikatif dan kepahaman tentang kebutuhan pelanggan.
Hal ini merupakan wujud kepatuhan terhadap perintah Allah SWT
untuk selalu peduli terhadap kondisi dan kebutuhan orang lain.

6. Reliability (kehandalan)
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Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian
yang telah diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan
keakuratan inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan
konsumen. Dalam konteks ini, Allah SWT juga menghendaki

setiap umat-Nya untuk menepati janji yang telah dibuat

E. Kepuasan Pelanggan
Variabel dependen pertama dari penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Definisi kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan
antara Kinerja yang dirasakan dengan harapan. Pengertian harapan
pelanggan disini adalah memegang peranan penting dan besar
pengaruhnya dalam menentukan kualitas produk serta kepuasan
pelanggan, dalam mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan
harapannya sebagai standar atau acuan dengan demikian harapan
pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bisnis
yang sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya.*®
Dalam era globalisasi saat ini banyak perusahaan menaruh
perhatian kepada kepuasan pelanggan karena dewasa ini diyakini bahwa
kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan

kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang

% Danang Sunyoto, Teori Kuesioner,....,him. 35 — 36.
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berkualitas dengan harga yang bersaing. Pada dasarnya tujuan dari suatu

bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas, karena

terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat,
diantaranya hubungan perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas konsumen dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke
mulut yang menguntungkan bagi perusahaan.

2. Cara Mengukur Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa cara mengukur kepuasan pelanggan, diantaranya: '

a. Sistem keluhan dan saran, banyak perusahaan yang membuka kotak
saran dan menerima keluhan yang dialami oleh pelanggan. Informasi
ini dapat memberikan ide dan masukan kepada perusahaan yang
memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap
kritik dan saran tersebut.

b. Survey kepuasan pelanggan, dalam hal ini perusahaan melakukan
survey untuk mendeteksi komentar pelanggan. Survey iini dapat
dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau pelanggan
diminta mengisi angket.

c. Pembeli bayangan, dalam hal ini perusahaan menyuruh orang tertentu
sebagai pembeli ke perusahaan lain. Pembeli misteri ini melaporkan
keunggulan dan kelemahan pelayan yang melayaninya. Bukan saja

orang lain yang disewa untuk menjadi pembeli bayangan tetapi juga

% Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, (Bandung: ALFABETA,
2013), him. 285 - 286.
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manajer sendiri harus turun kelapangan,. Pengalaman manajer ini
sangat penting karena data dan informasi yang diperoleh langsung
dialami sendiri.

d. Analisa pelanggan yang lari, langganan yang hilang, dicoba dihubungi.
Mereka diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka brhenti,
pindah perusahaan lain, adakah sesuatu masalah yang terjadi yang
tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Dari kontak semacam ini akan
diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja perusahaan sendiri
agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara meningkatkan
kepuasan mereka.

Tentu banyak sebab — sebab munculnya rasa tidak puas terhadap
sesuatu antara lain:

a. Harapan dengan kenyataan tidak sesuai

b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan

c. Perilaku personil kurang memuaskan

d. Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang

e. Cost terlalu tinggi, karena jarak terlalu jauh, banyak waktu terbuang
dan harga tidak sesuai

f.  Promosi atau iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan

3. Indikator Kepuasan Pelanggan
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Konsep umum yang digunakan untuk mengukur kepuasan terhadap

pelanggan, yaitu:*®

a. Kepuasan pelanggan keseluruhan
Dengan menanyakan langsung kepada pelanggan mengenai tingkat
kepuasan keseluruhan, kemudian menilai serta membandingkan
dengan kepuasan pelanggan yang mereka terima dari para pesaing.

b. Konfirmasi harapan
Kepuasan diukur berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara
harapan konsumen dengan kinerja perusahaan.

c. Minat pembelian ulang
Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan apakah mereka akan
mengadakan pembelian ulang atau berbelanja pada perusahaan lagi.

d. Kesediaan untuk merekomendasi
Apabila konsumen merasa puas maka akan merekomendasikan kepada

orang lain untuk berbelanja pada perusahaan tersebut.

®

Ketidakpuasan pelanggan
Sejauh mana peritel mengetahui dan menindaklanjuti ketidakpuasan

konsumen

4. Kepuasan Menurut Islam
Lahirnya teori kepuasan konsumen dalam perspektif ekonomi
konvensional akan melahirkan manusia serakah dan mementingkan diri

sendiri. Hal ini karena asumsi rasional konsumsi dibangun atas dasar

% |katan Bankir Indonesia (IBI), Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta:
Gramedia Pustaka Utama, 2014), him. 81 — 82.
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utility. Secara sederhana terdapat 2 hal yang perlu untuk kritisi dari
perilaku konsumsi yang berorientasi pada utility yakni pertama, tujuan
konsumsi hanyalah untuk mencapai kepuasan dan kedua, batasan
konsumsi hanyalah kemampuan anggaran. Artinya sepanjang dia
mempunyai pendapatan maka tidak ada yang bisa membatasinya untuk
melakukan konsumsi. Tentunya sikap ini akan menafikan kepentingan
orang lain dan menafikan zat dan jenis barang (halal dan berkahnya
barang).*® Jadi dalam konvensional kepuasan konsumen memiliki batasan
yaitu pendapatan yang dimiliki, sering disebut dengan garis anggaran.

Sedangkan dalam kepuasan konsumen menurut Islam batasan yang
dimiliki seseorang tidak hanya dengan garis anggaran saja tetapi juga
dengan batasan syariah. Batasan syariah yang dimaksud adalah larangan
mengkonsumsi barang yang haram. Dalam mengkonsumsi barang atau
jasa hal yang sangat perlu diperhatikan adalah kehalalan dan keharaman
benda tersebut agar mencapai maslahah yang tinggi dan tidak lupa juga
harus didukung dengan anggaran yang memadai.*

Oleh itu, konsumsi dalam perpektif Islam mestinya menjadikan al-
Qur’an dan sunnah sebagai pedoman. Dimana konsep maslahah yang
merupakan tujuan dari dinul Islam selanjutnya menjadi tujuan perilaku

konsumsi tersebut dalam mencapai kepuasan dimana barang yang tersedia

% Sumar’in, Ekonomi Islam Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perspektif Islam,
(Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2013) , him. 100.

0 Deery Anzar Susanti, Analisis Pengaruh Harga, Promosi, Pelayanan Dan Kualitas
Produk Online Terhadap Kepuasan Konsumen Online Secara Syariah. Jurnal Analytica Islamica,
Vol. 5, No. 2, 2016), him. 375
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adalah barang halal dan thoyib. Permintaan barang halal akan menaikkan
tingkat keberkahan dan manfaat serta menambah maslahah.

Seorang muslim tidak akan selalu harus menghabiskan semua
pendapatan yang dimiliki, karena dalam perspektif Islam adanya larangan
pemborosan, larangan mengkonsumsi barang haram, larangan memakan
uang riba dan kewajiban untuk membayar zakat ketika sudah mencapai
khaul dan nisabnya. Selanjutnya dalam menentukan titik kepuasan
konsumsi bagi seorang muslim harus berorientasi dalam mengoptimalkan
maslahah bukan memaksimalkan. Karena dalam rasionalitas Islam
memegang prinsip lebih banyak tidak selalu lebih baik dimana tingkat
maslahah konsumen muslim optimum dapat tercapai. Perlu dipertegas
bahwa maslahah akan terwujud ketika nilai berkah optimum dapat
terpenuhi. Oleh karena itu kandungan berkah sangat mempengaruhi
preferensi konsumen pada saat akan mengkonsumsi barang. Hal ini
menjadikan konsumen akan selalu mengoptimalkan berkah dalam usaha
mengoptimalkan maslahah.*

Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim disebut
dengan gana’ah. Kepuasan dalam Islam (qana’ah) merupakan cerminan
kepuasan seseorang baik secara lahiriah maupun batiniyah. Kepuasan
dalam Islam mendorong seorang konsumen Muslim bersikap adil. Konsep

kepuasan dalam Islam berkaitan dengan keimanan yang melahirkan rasa

1 Sumar’in, Ekonomi Islam,....,him. 100 — 103.



42

syukur. Kepuasan menurut Islam harus mempertimbangkan beberapa hal
berikut:*?

a. Barang atau jasa yang dikonsumsi harus halal

b. Dalam mengkonsumsi barang atau jasa tidak berlebih-lebihan

c. Tidak mengandung riba

F. Hubungan Antara Strategi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dengan menggunakan pendapat dari Thomas yang mengatakan, salah
satu faktor kepuasan pelanggan dapat diperoleh melalui penetapan harga yang
tepat. Karena harga merupakan salah satu unsur pemasaran yang terpenting
dan turut mempengaruhi keputusan pelanggan untuk membeli. Harga menjadi
salah satu faktor pembentuk kepuasan pelanggan. Dalam studinya, Vossetal
(1998) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari fungsi harga,
kinerja dan harapan. Berbeda dengan kinerja, kebijakan harga menjadi
penentu kepuasan pelanggan yang paling dominan. Hasil studi menunjukkan
bahwa, ketika harga yang dirasakan sesuai dengan apa yang menjadi harapan
pelanggan, hal itu akan berdampak terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Harga berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Harga dipersepsikan
pelanggan melalui tingkat kewajaran, kesesuaian, keterjangkauan dan daya
saing harga. Persepsi pelanggan tersebut menjadi acuan untuk
membandingkan harga barang suatu perusahaan dengan perusahaan pesaing,

serta menjadi dasar referensi untuk membeli barang tersebut. Harga juga

*2 Fitria Solahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari, Pengaruh Kualitas,....., him. 327.
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mempunyai hubungan dengan kepuasan pelanggan, dimana hasil korelasinya

menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara harga dengan kepuasan.*®

G. Hubungan Antara Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dengan menggunakan pendapat dari Bangsawan yang mengatakan,
kepuasan pelanggan dapat berasal dari produk yang dihasilkan, kualitas
pelayanan atau yang bersifat emosional. Pada aspek produk, pelanggan akan
merasa puas jika membeli dan menggunakan produk yang berkualitas baik
dari segi fungsi, bentuk, daya tahan, standarisasi spesifik maupun harga.
Dalam penelitian Bangsawan (2009) tentang ritel, juga menyatakan adanya
hubungan positif antara kepuasan pelanggan atas bauran produk (jenis,
jumlah, ragam dan kualitas barang yang ditawarkan) dengan nilai belanja
pelanggan ritel usaha kecil. Semakin tinggi kepuasan pelanggan atas bauran
produk maka semakin tinggi nilai belanja pelanggan ritel usaha kecil.**
Diperkuat lagi oleh pendapatnya Tony yang mengatakan bahwa, perusahaan
saling berkompetisi meningkatkan kualitas produknya dengan tujuan untuk

memenuhi dan memuaskan kebutuhan serta keinginan pelanggan sasaran.*

H. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Dalam menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, peneliti menggunakan teori Thomas yang mengatakan

bahwa faktor lain yang menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas

** Thomas S. Kaihatu, Manajemen Komplain,....,hIm. 33.

* Satria Bangsawan, Manajemen Pemasaran Usaha Kecil; Kasus Industri Pengolahan
Makanan Dan Ritel Bangsawan, (Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2015), him. 26 dan 38.

*® Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (Jakarta: PT Indeks, 2011), him. 1
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pelayanan. Argumen yang diberikan adalah bahwa pelayanan yang dilakukan
perusahaan melebihi ekspektasi atau harapan seorang konsumen. Hal inilah
yang melahirkan kepuasan. Konsumen mempersepsikan bahwa, jika
harapannya terpenuhi atau bahkan dilebihi, maka konsumen akan mengatakan

bahwa pelayanan perusahaan tersebut berkualitas.*®

I. Penelitian Terdahulu

Guna menunjang kelengkapan data dalam penyusunan peneitian ini,
diperlukan sumber data penelitian yang relevan berupa kajian penelitian
sebagai berikut:

Menurut penelitian Rina*’ yang bertujuan untuk menguji pengaruh
kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
Garden Cafe Koperasi Mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta. Metode
penelitian yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan sampel
sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Perbedaan penelitian ini terletak pada teknik analisis deskriptif dan

objek penelitian yaitu Garden Cafe Koperasi Mahasiswa UNY. Sedangkan

*® Thomas S. Kaihatu, Manajemen Komplain,...., him. 28.

*" Rina Sukmawati, Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Pelayanan Terhadap
kepuasan konsumen Garden Cafe Koperasi Mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta,
(Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2017).
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persamaaannya adalah pada metode analisis regresi linier berganda dan
variabel independen serta dependen.

Menurut Penelitian Mukhamad dan Nur*® yang bertujuan untuk
menganalisis kepuasan konsumen Jatiroso Catering Service. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dan teknik purposive sampling dengan
menggunakan teknik analisis Partial Least Square (PLS) dengan sampel
sebesar 80 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk
memberikan kontribusi terhadap kepuasan konsumen di Jatiroso Catering
Service, kualitas pelayanan memberikan kontribusi terhadap kepuasan
konsumen di Jatiroso Catering Service. Adapun perbedaan dengan penelitian
ini adalah pada variabel independen, dimana dalam penelitian peneliti terdapat
pengaruh strategi harga terhadap kepuasan konsumen. Perbedaan lainnya
terletak pada objek, metode dan teknik analisis data. Sedangkan persamaannya
yaitu terletak pada variabel independen yaitu kualitas produk dan pelayanan
serta variabel dependen yaitu kepuasan konsumen.

Menurut penelitian Zainuddin®® yang bertujuan untuk menguji
pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
perdana swalayan Medan yang berbasis nilai syariah. Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan
sampel 40 responden. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk dan

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

*  Mukhamad Arianto dan Nur Mahmudah, Analisis Kepuasan Konsumen di Jatiroso
Catering Service. Jurnal Bisnis, Manajemen dan Perbankan, Vol. 1, No. 2, 2014.

* Zainuddin Nur, Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Perdana Swalayan Medan (Studi Kasus Tentang Produk dan Pelayanan Berbasis
Nilai-Nilai Syariah, (Medan: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2016).
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sebesar 86%. Perbedaan terletak pada variabel independen, dimana dalam
penelitian ini hanya terdapat dua variabel independen. Perbedaan lainnya
terletak pada objek, besaran sampel dan penelitian yang berbasis syariah.
Sedangkan persamaannya yaitu terletak pada metode analisis berganda dan
pada variabel independen yaitu kualitas produk serta pelayanan serta variabel
dependen yaitu kepuasan konsumen.

Menurut penelitian Vivianli Liu®® yang bertujuan untuk menguji
pengaruh kualitas pelayanan, harga dan suasana cafe terhadap kepuasan
konsumen di Goebox coffe Yogyakarta. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan sampel sebanyak
100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, harga
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan suasana
cafe berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Perbedaan penelitian ini terletak pada objek penelitian yaitu Goebox coffe
Yogyakarta, selain itu terletak pada perbedaan satu variabel bebas yaitu
suasana café sedangkan peneliti mengambil variabel kualitas produk.
Sedangkan persamaaannya adalah pada _ariable dependen yang diteliti,
metode penelitian yang digunakan, dan hasil uji reresi berganda baik secara

individu maupun secara parsial,.

% vivianli Liu, Analisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan suasana café terhadap
kepuasan konsumen di Goeboex Coffe Yogyakarta, (Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2016).
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Menurut penelitian  Syamsiyah® yang bertujuan untuk menguiji
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terrhadap kepuasan
pelanggan pada supermarket Transmart Carrefour di Kota Makassar. Analisis
data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda
dengan sampel sebanyak 105 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk, kualitas pelayanan, harga berpengaruh positif secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas produk, kualitas pelayanan, harga
berpengaruh positif secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan
penelitian ini terletak pada objek penelitian yaitu pada Transmart Carrefour
kota Makassar, selain itu terletak pada hasil uji secara individu pada _ariable
harga bahwa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan hasil analisis peneliti menyatakan bahwa harga berpengaruh
_ariable dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan
persamaaannya adalah pada metode penelitian yang digunakan serta _ariable
independen dan dependen yang diteliti.

Menurut penelitian Herry Novrianda®® yang bertujuan untuk menguiji
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terrhadap kepuasan
konsumen di Toko Bakery Kota Bengkulu. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan sampel sebanyak
240 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas

5! Syamsiyah, Pengaruh Kualitas Produk, .....

52 Herry Novrianda, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Konsumen Industry/ Toko Bakery di Kota Bengkulu. Jurnal
Baabu Al-ilmi, Vol. 1, No. 2, 2016.
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pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Perbedaan penelitian ini terletak pada objek penelitian yaitu di Toko Bakery
Kota Bengkulu. Sedangkan persamaaannya adalah pada _ariable dependen
yang diteliti, metode penelitian yang digunakan, dan hasil uji reresi berganda
baik secara individu maupun secara parsial.

Menurut penelitian Risa>® yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh
dari variabel independen word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk,
dan lokasi terhadap variabel dependen, yaitu keputusan pembelian pada Toko
LEO Fashion Karangjati Kabupaten Semarang. Analisis data dalam penelitian
ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan sampel
sebanyak 100 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk, dan lokasi memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada
Toko LEO Fashion Karangjati — Kabupaten Semarang, baik secara parsial
maupun simultan. Perbedaan penelitian ini terletak pada teknik analisis
deskriptif, objek penelitian Toko LEO Fashion Karangjati Kabupaten
Semarang serta variabel independen yang diteliti yaitu word of mouth dan
lokasi, variabel dependen yang diteliti yaitu keputusan pembelian konsumen.
Sedangkan persamaaannya terletak pada teknik analisis regresi linier berganda

dan variabel independen yaitu kualitas layanan dan kualitas produk.

53 Risa Fadhila, Analisis Pengaruh Word Of Mouth, Kualitas Layanan, Kualitas Produk,
Dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Toko Leo Fashion Karangjati
Kabupaten Semarang, (Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2013).



49

J. Kerangka Konseptual
Variabel yang digunakan peneliti sebanyak 3 variabel independen yang
terdiri dari: Strategi Harga (X1), Kualitas Produk (X;) dan Kualitas Pelayanan
(X3), sedangkan pada variabel dependen menggunakan Kepuasan Pelanggan
(Y). Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu, maka susunan
kerangka pemikiran penelitian ini adalah sebagai berikut:
Gambar 2.4

Kerangka Konseptual

Strategi Harga
(X1)
1
Kualitas L A Kepuasan
—  Produk (Xy) - v Pelanggan
A
Kualitas Ha
Pelayanan (X3)
Ha

Keterangan:

1. X terhadap Y: didasarkan pada teorinya Tatik Suryani®*, Thomas S.
Kaihatu® dan penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Arif Ferdian
Agung.’®

2. X, terhadap Y: didasarkan pada teori Tatik Suryani®’, Philip dan Keller*®,

serta penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Risa Fadhila.>®

> Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,....., him.105
> Thomas S. Kaihatu, dkk. Manajemen Komplain,....., him. 33.
% Arif Ferdian Agung, Pengaruh Harga.....,
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3. Xs terhadap Y: didasarkan pada teori Tatik Suryani®, Apri Budianto®,

serta penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Mukhamad dan Nur.®?

Peneliti menetapkan secara teoritis mengenai variabel penelitian dan

indikator yang akan diteliti dan dikemukakan oleh para pakar adalah sebagai

berikut:

1. Strategi Harga menggunakan teori Thomas S. Kaihatu (2015) yaitu: (a)

tingkat kewajaran, (b) keterjangkauan harga, (c) kesesuaian harga dengan

kualitas produk (d) daya saing harga. Dari landasan teori yang dipaparkan

diatas dapat dimapping sebagai berikut:

Tabel 2.1

Strategi Harga (X1)

Variabel Teori T_homas S. Indikator No I_tem
Kaihatu Kuesioner
Strategi | Tingkat . Harga yang ditetapkan dapat
Harga Kewajaran diterima dengan wajar dan
sesuai harga pasar
. Harga yang ditetapkan tidak
melebihi harga produk di 123
minimarket atau swalayan =
lainnya
. Harga yang ditetapkan sesuai
dengan target pasarnya
Keterjangkauan . Harga produk terjangkau bagi
Harga pelanggan 45
. Harga produk relatif murah
Kesesuaian a. Harga produk sesuai dengan
Harga Dengan kualitas yang ditawarkan
Kualitas Produk | b. Harga produk bervariasi sesuai 6,7
dengan kualitasnya

5" Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,....., him.105
%8 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran,....,him. 16.
% Risa Fadhila, Analisis Pengaruh,....

% Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,....., him.105

% Apri Budianto, Manajemen Pemasaran.,...., him. 251.

%2 Mukhamad Arianto dan Nur Mahmudah, Analisis Kepuasan,.....
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Daya Saing
Harga

a. harga produk mampu bersaing
dengan produk sejenis di tempat

belanja lainnya.

. harga produk tertentu lebih

murah dibanding minimarket
lainnya

. potongan harga pada produk

tertentu menarik bagi pelanggan

8,9,10

2. Kualitas Produk menggunakan teori Philip Kotler dan Kevin Lane Keller

meliputi: (a) variasi atau jenis produk (b) keleluasaan (c) kedalaman (d)

konsistensi (e) fleksibilitas. Dari landasan teori yang dipaparkan dapat

dimapping sebagai berikut:

Tabel 2.2

Kualitas Produk (X,)

Variabel

Teori
Kotler dan
Keller

Indikator

No Item
Kuesioner

Kualitas
Produk

Variasi atau
jenis produk

. Anugrah Mart selalu berusaha

melengkapi  stocknya dengan
produk—produk yang berkualitas

. Menyediakan barang kebutuhan

yang berkualitas

1,2

Keleluasaan

. Produk berkualitas yang dijual

beragam

. Menyediakan produk dengan

mutu kemasan yang bagus (tidak
rusak)

3,4

Kedalaman

. Menyediakan produk berkualitas

dengan beragam bentuk dan
ukuran

. Menyediakan berbagai macam

merk yang berkualitas

5,6

Konsistensi

. Kualitas produk yang dijual

selalu yang terbaik

. Kualitas produk sesuai dengan

harga yang ditawarkan

. Selalu menyediakan produk halal
. Produk yang dijual merupakan

barang baru dan selalu
memperhatikan masa
produksinya

7,8
9,10
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Kualitas Pelayanan menggunakan teori Apri Budianto, meliputi: (a)

berwujud (b) kehandalan (c) ketanggapan (d) jaminan (e) empati

Tabel 2.3

Kualitas Pelayanan (X;)

Variabel

Teori
Apri Budianto

Indikator

No Item
Kuesioner

Kualitas
Pelayanan

Berwujud
(Tangible)

. Keadaan lingkungan

Anugrah Mart selalu bersih

. Adanya fasilitas kartu kredit

yang memudahkan transaksi
dan fasilitas penunjang yang
membuat konsumen nyaman
berbelanja dan menunggu

1,2

Kehandalan
(Reliability)

. Pelayanan pada kasir relatif

cepat dan tepat

. Profesionalisme karyawan

dalam memberikan
pelayanan

3,4

Ketanggapan
(responsiveness)

. Karyawan Anugrah Mart

selalu memberikan
pelayanan yang sigap
terhadap pelanggan

. Ketanggapan karyawan saat

merespon konsumen yang
tidak mengetahui keberadaan
barang yang akan dibeli

5,6

Jaminan dan
Kepastian
(assurance)

. Pelanggan merasa percaya

dan nyaman bila berbelanja
di Anugrah Mart karena
karyawan selalu bersedia
membantu saat dibutuhkan

. Pelanggan puas dengan

pelayanan yang diberikan
oleh karyawan Anugrah Mart

7,8

Empati
(emphaty)

. Karyawan Anugrah Mart

ramah dan sopan terhadap
pelanggan

. Karyawan selalu menghargai

keluhan pelanggan

9,10
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4. Kepuasan pelanggan menggunakan Teori dari Ikatan Bankir Indonesia,
meliputi: (a) kepuasan pelanggan keseluruhan (b) konfirmasi harapan (c)
minat pembelian ulang (d) kesediaan merekomendasi (ketidakpuasan

pelanggan)

Tabel 2.4

Kepuasan Pelanggan (Y)

Teori

Variabel Ikatan Bankir Indikator

Indonesia

Kepuasan Kepuasan a. Secara keseluruhan, saya

Pelanggan | pelanggan puas berbelanja di

keseluruhan Anugrah Mart

b. Saya lebih puas 1,2
berbelanja di Anugrah
Mart daripada tempat
belanja lainnya.

Konfirmasi a. Harga sesuai dengan daya

Harapan beli pelanggan

b. Kualitas produk sesuai
dengan harapan
pelanggan

c. Karyawan memberikan
pelayanan yang sesuai
harapan pelanggan

Minat Pembelian | a. Bersedia berbelanja

Ulang kembali karena harga
yang pasti dan tergolong
murah

b. Bersedia berbelanja
kembali karena kualitas 6,7,8
produk yang baik

c. Bersedia berbelanja
kembali karena pelayanan
yang diberikan
memuaskan

Kesediaan Untuk | a. Merekomendasikan

Merekomendasi kepada kerabat untuk

berbelanja di Anugrah

Mart

Ketidakpuasan a. Tindak lanjut yang

Pelanggan dilakukan Anugrah Mart

atas ketidakpuasan yang

pernah dirasakan

No Item
Kuesioner

3,45

10
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K. Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan

penelitian. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru

didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta

empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.

Hipotesis 1

Ha : Diduga strategi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri

Hipotesis 2

Ha : Diduga kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri

Hipotesis 3

Ha : Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri

Hipotesis 4

Ha : Diduga Strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara bersama — sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

berbelanja di Anugrah Mart Kediri



